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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1.เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ส่วนประสมทาง

การตลาด และการเลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดั

กรุงเทพมหานคร 2.เพื่อศึกษาการเลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

บางเขน จังหวดักรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ 3.เพื่อศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการ ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร 4.เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จังหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมาย และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงค่าความถ่ี
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(frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ Independent-Samples t test 

สถิติ One-way ANOVA และเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธีของ LSD (lest significant difference)          

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านรายได้ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ี

แตกต่างกนั คุณภาพการให้บริการ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกัน 

และส่วนประสมทางการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จังหวัด

กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 

ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ส่วนประสมทางการตลาด, การเลือกใชบ้ริการ 

ABSTRACT 

The objectives of this research study are: 1. to study the quality of service, marketing mix, 

and service selection at the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Bang Khen Branch, 

Bangkok;  2.To examine the selection of services at this branch categorized by demographic 

characteristics; 3.To investigate the quality of service that affects the selection of services at this 

branch; and 4.To analyze the marketing mix that influences the selection of services at the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives, Bang Khen Branch, Bangkok. 

 This research involves a study of a sample group consisting of 400 customers of the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives, Bang Khen Branch, Bangkok. The data was collected 

using questionnaires from the target group. The statistics used for data analysis include frequency 

distribution, percentage, mean, standard deviation, Independent-Samples t-test, One-way ANOVA, 

and pairwise comparisons using the Least Significant Difference (LSD) method. 

 The hypothesis testing results indicate that differing demographic characteristics, particularly 

income levels, affect the choice of services at the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, 

Bang Khen Branch, Bangkok. Furthermore, varying levels of service quality, especially in terms of 
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care and attention, also influence the service choices at this branch. Additionally, differences in the 

marketing mix, specifically in marketing promotions and physical characteristics, impact the selection 

of services at the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Bang Khen Branch, Bangkok. 

Keywords:  Service Quality, Marketing Mix, The Usage Of 

บทน า 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นสถาบนัการเงินของรัฐ ท่ีก่อตั้งขึ้นตาม

พระราชบญัญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พ.ศ. 2509 (กองกลาง ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 2551) มุ่งสู่การยกระดบัคุณภาพชีวิตของเกษตรกรใหดี้ขึ้น การพฒันา

เทคโนโลยี เพื่อให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงต่อพฤติกรรมของลูกคา้ในยุคปัจจุบนั รวมถึงการเพิ่มขีด

ความสามารถในการพฒันาศกัยภาพของพนักงาน เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและ

ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีดียิ่งขึ้น เพราะการบริการท่ีดี มีมาตรฐานคือหัวใจส าคญั ท่ีจะสามารถ

สร้างความแตกต่างในการแข่งขนั ทั้งน้ี  

 ภายใต้ วิสัยทัศน์ “เป็นธนาคารพัฒนาชนบทท่ีย ั่งยืน” มีบทบาทและภารกิจท่ีส าคัญ 

ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นสินเช่ือ 2. ดา้นเงินฝาก 3. ดา้นการเงิน และ 4. ดา้นการพฒันาลูกคา้ 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็น 1 ใน 7 แห่ง สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ ประกอบด้วย 

ธนาคารออมสิน ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย (ธอท.) ธนาคาร

พฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้

แห่งประเทศไทย (ธสน.) และบรรษทัประกนัสินเช่ืออุตสาหกรรมขนาดย่อม (บสย.) มีความส าคญัใน

การตอบสนองนโยบายรัฐโดยการให้บริการทางการเงินแก่ประชาชนท่ีไม่สามารถเขา้ถึงแหล่งเงินทุน

ตามปกติไดเ้ป็นผลดีต่อเศรษฐกิจในหลายประการ ไดแ้ก่ (1) สนบัสนุนการสร้างโอกาสให้ประชาชน

เขา้ถึงแหล่งเงินทุนอย่างทัว่ถึง เพื่อลดความเหล่ือมล ้ าในสังคม (2) ลดช่องว่างทางการเงิน และเป็น

เคร่ืองมือทางการเงินการคลงัของภาครัฐเพื่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม (3) พฒันาและให้ความรู้

ทางการเงินแก่ลูกคา้และประชาชน (ธนาคารแห่งประเทศไทย) 

 ปัจจุบันการแข่งขันของสถาบันการเงินเพิ่มสูงขึ้นเร่ือยๆ ทั้งด้านของธนาคารพาณิชย์และ

สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร Non-bank เขา้มาแย่งชิงตลาดการบริการดา้นการเงิน เพื่อแสวงหาลูกคา้



4 
 

ให้เขา้มาใชบ้ริการไม่ว่าจะเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีดีและขยายฐานลูกคา้ใหม่ในอนาคต ซ่ึงจะเห็น

ไดจ้ากการทยอยออกผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ทั้งท่ีมีอตัราดอกเบ้ียสูง หรือแคมเปญต่างๆ เพื่อจูงใจและเชิญชวน

ให้แก่ผูม้าใช้บริการ อีกทั้งต้องเผชิญกับความท้าทายอ่ืนๆ ท่ีเข้ามาอย่างต่อเน่ือง อาทิ กระแสด้าน

เทคโนโลยี หรือ Digital Disruption การเปล่ียนแปลงของกฎเกณฑจ์ากหน่วยงานก ากบัอย่างธนาคาร

แห่งประเทศไทย ท่ีมีความเขม้งวดมากยิ่งขึ้น รวมถึงการเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค จาก

สถานการณ์ดงักล่าวจึงท าให้ธุรกิจธนาคารตอ้งสร้างความแตกต่างในการแข่งขนัเพิ่มมากขึ้น จึงตอ้ง

ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาด

(7Ps) และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ เพื่อทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกของผูใ้ช้บริการ สามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างตรงจุดมากขึ้น จึงเป็นประเด็นท่ีตอ้งน ามาวิเคราะห์

เพื่อใชใ้นการขบัเคล่ือนงานของธนาคารต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ส่วนประสมทางการตลาด และการเลือกใชบ้ริการธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาการเลือกใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

 4. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของงานวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ลูกค้าผูใ้ช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบางเขน จังหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 37,632 คน โดยการวิจัยในคร้ังน้ีเป็น

การศึกษากลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าผูใ้ช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

บางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ระยะเวลาท่ีศึกษา เดือนพฤษภาคม – มิถุนายน 2567 
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ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

1.ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความเช่ือมัน่ (Assurance) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การตอบสนองอย่างทนัท่วงที 

(Responsiveness)  

  ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ดา้นกระบวนการ (Process)  

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การเลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

บางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 1. เพื่อให้ทราบปัจจัยท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

 2. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาปรับปรุง และพฒันาการบริการ เพื่อให้สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนักบัสถาบนัการอ่ืน  

 3. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาใช้ก าหนดกลยุทธ์ การวางแผนในการขบัเคล่ือนงานของ

ธนาคาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
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ลักษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความน่าเช่ือถือ  
2. ความเช่ือมัน่  
3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
4. ความดูแลเอาใจใส่  
5. การตอบสนองอยา่ทนัท่วงที 
  
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นกระบวนการ 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

  

การเลือกใช้บริการธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

ก าร เ กษตรสาขาบา ง เ ขน 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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การทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

ล าดับ ช่ือผู้วิจัย ปีท่ีตีพมิพ์และช่ืองานวิจัย ตัวแปร
ท่ี 1 

ตัวแปร
ท่ี 2 

ตัวแปร
ท่ี 3 

ตัวแปร
ท่ี 4 

1 ชุลีพร จุมพลหลา้(2562) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ 

 ✓   

2 ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ(2556) ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

 ✓ ✓ ✓ 

3 โสรยา สุภาผล และคณะ(2563) ปัจจยัภาพลกัษณ์
องคก์รและปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 

 ✓  ✓ 

4 บุศรากร วงษม์งคล(2557) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออม
สิน สาขาฝางจงัหวดัเชียงใหม่ 

✓  ✓  

5 วาสินี เสถียรกาล(2559) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 

✓  ✓  

6 นวลพรรณ อองละออ(2558) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
จนัทบุรี 

✓ ✓ ✓ ✓ 

7 วีรวฒัน์ ฉตัรรุ่งนพคุณ(2559) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออม
สินของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

✓  ✓  



8 
 

ล าดับ ช่ือผู้วิจัย ปีท่ีตีพมิพ์และช่ืองานวิจัย ตัวแปร
ท่ี 1 

ตัวแปร
ท่ี 2 

ตัวแปร
ท่ี 3 

ตัวแปร
ท่ี 4 

8 วิศนี เพ่งพิทกัษธ์รรม(2558) ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการฝากถอนท่ี 
เคาน์เตอร์ สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

✓  ✓  

9 วริษา ประดบัชยัมงคล(2558) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการเงินฝากผา่นธนาคาร ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

✓  ✓ ✓ 

10 กาญจน์จรินีย ์ชลานุเคราะห์(2559) ความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของ
ธนาคารกสิกรไทย 

✓  ✓  

11 Josee B. and Pascal P. (1998) ความสัมพนัธ์
ระหวา่ง ภาพลกัษณ์ คุณภาพบริการ และความพึง
พอใจ ท่ีมีผลขบัเคล่ือนใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคารพาณิชย ์

 ✓   

12 Kandampuy, Jay (1998) คุณภาพในการบริการ 
และความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ : 
ความสัมพนัธ์นอกเหนือจากการใหบ้ริการลูกคา้
ทัว่ไป 

 ✓   

 

หมายเหตุ 

ตวัแปรท่ี 1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ตวัแปรท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการ  

ตวัแปรท่ี 3  ส่วนประสมทางการตลาด 

ตวัแปรท่ี 4  การเลือกใชบ้ริการ 
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วิธีด าเนินการวิจัย  

 การศึกษากลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ผูใ้ช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใช้วิธีวิจยัรูปแบบของการส ารวจ (Survey 

Research) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมาย และสถิติ

ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ (1) วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

และสถานภาพสมรส ของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้วิธีค  านวณ โดยแจกแจงค่าความถ่ี (frequency)    

ค่าร้อยละ (percentage) (2) วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาด ท่ี

ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จังหวดั

กรุงเทพมหานคร โดยใช้ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (3) เปรียบเทียบขอ้มูลปัจจยั ท่ีส่งผลต่อการ

เลือกใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

โดยใช้สถิติ Independent-Samples t test ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุ่ม และกรณีเปรียบเทียบตวัแปร

มากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ใชส้ถิติวิเคราะห์ทางเดียว (One-way ANOVA) และถา้พบความแตกต่างอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จะน ามาเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธีของ LSD (lest significant 

difference) 

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 

 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  1. การศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า รายไดมี้ผลต่อการเลือกใชบ้ริการ ดว้ย One-
Way ANOVA ค่าสถิติ F-Test มีค่า sig. เท่ากับ 0.015 มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญท่ี α = 0.05 ซ่ึง
สอดคล้องกับแนวคิดของนวลพรรณ อองละออ(2558, หน้า 53) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาจันทบุรี พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จาการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า One-way ANOVA ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของนางสาววริษา 
ประดบัชยัมงคล ( 2556, หนา้ 46) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากผ่านธนาคาร ใน
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เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากผ่าน
ธนาคาร ดว้ย One-Way ANOVA ไดค้่าสถิติ F-Test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า α ท่ีมีค่า
เท่ากบั 0.05 อยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของนางสาววิศนี เพ่งพิทกัษธ์รรม (2558, หนา้ 52) 
ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์ สาขาธนาคารพาณิชย์
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดว้ย One-Way ANOVA ค่าสถิติ F-Test มีค่า sig. เท่ากบั 0.000 มีค่านอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัท่ี α = 0.05 
 2. การศึกษาคุณภาพการให้บริการ มีผลต่อการเลือกใช้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มีค่าเฉล่ียและอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั การตอบสนองอย่างทนัท่วงที
(Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความเช่ือมัน่ (Assurance) ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
และความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุลีพร จุมพลหลา้ (2562, 
หนา้ 23) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̄  = 4.25, S.D. = 0.734) เม่ือพิจารณาแยกแต่ละข้อ
พบว่า มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก และมากท่ีสุด ขอ้ท่ีมีค่าสูงท่ีสุด คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̄  = 4.32, S.D. 𝑥̄  = 0.704) ล าดบัต่อมา คือ ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก
ท่ีสุด (𝑥̄  = 4.30, S.D. = 0.728) ล าดบัต่อมา คือ การตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̄  = 
4.23, S.D. = 0.757) ล าดบัต่อมา คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̄  = 
4.21, S.D. = 0.734) ล าดบัสุดทา้ย คือ ความใส่ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก (𝑥̄  = 4.18, S.D. = 0.719) 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556, หน้า 17) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร กล่าวว่า 
คุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และ
แนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่างหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วน
แนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการให้บริการตามตวัแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman (1990) ซ่ึงเป็นอีก
โมเดลหน่ึงในสายการตลาดท่ีเป็นบริการท่ีสามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดดี้ในการก าหนดเป้าหมายหรือ
ทิศทางในการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงระบุดา้นหรือมิติท่ีส าคญัต่างๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการ
รับรู้ของลูกคา้ว่าเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ด้านท่ีเรียกว่า RATER ดงัน้ี 1. Reliability คือ การท่ี
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ลูกคา้รู้สึกว่าวางใจไดผู้ใ้ห้บริการตอ้งแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ในดา้นน้ีเกิดจากการใหบ้ริการได้
อย่างถูกต้อง แม่นย  าไม่ผิดพลาด ตรงเวลา และตรงต่อความต้องการของผู ้รับบริการทุกคร้ัง 2. 
Assurance คือการท่ีลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ สามารถรับประกนัความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้ไดด้า้นน้ีเกิดจากความรู้
และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 3. Tangibles คือ
การท่ีลูกคา้ไดม้องเห็นความเพียบพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่างๆ ดา้นน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ือง
ของเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างท่ีลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัรูปแบบสถานบริการ เคร่ืองแบบท่ี
สวมใส่ หรือส่ิงต่างๆ ท่ีรับรู้ไดจ้ากการมองเห็นเก่ียวกบัพนกังานบริการ 4. Empathy คือการท่ีลูกคา้รู้สึก
ว่าสถานบริการเอาใจใส่ ดา้นน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา”คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคล
เป็นอย่างดีเอาใจใส่ในความตอ้งการท่ีแตกต่างแบบเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้ รวมถึงการเปิด
ใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ 5. Responsiveness คือการท่ีลูกคา้
รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง ดา้นน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อน โดยตอ้งพยายามหาทางท าตาม
ความตอ้งการ อีกทั้งตอ้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีก
ดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ โสรยา สุภาผล และคณะ(2563, หนา้ 40) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยภาพลักษณ์
องค์กรและปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
จงัหวดัสุพรรณบุรีในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (𝑥̄ = 4.66, S.D. = 0.35) เม่ือ
พิจารณาทุกดา้นพบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ซ่ึงดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (𝑥̄ = 4.70, S.D. = 0.43) รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือ (𝑥̄ = 
4.68, S.D. = 0.43) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (𝑥̄ = 4.66, S.D. = 0.46) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (𝑥̄ = 
4.63, S.D. = 0.42) และดา้นการตอบสนอง (𝑥̄ = 4.62, S.D. = 0.43) 
 3. การศึกษาส่วนประสมทางการตลาด(7P’s) มีผลต่อการเลือกใช้บริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีค่าเฉล่ียและอยู่ในระดับมากท่ีสุด ตามล าดับ ด้านส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ดา้นกระบวนการ 
(Process) ผลิตภณัฑ์ (Product) บุคคล (People) ราคา (Price) และช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ซ่ึง
สอดคลอ้งกับแนวคิดของกาญจน์จรินีย์ ชลานุเคราะห์ (2559, หน้า 5) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใช้บริการเงินฝาก  ของธนาคารกสิกรไทย 
สาขาวังน า้เยน็ จังหวัดสระแก้ว กล่าวว่า ปัจจยัส าคญัท่ีช่วยด าเนินธุรกิจดา้นการตลาด เพื่อให้บรรลุตาม
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วตัถุประสงค์หรือเป้าหมายขององค์กร ซ่ึงเก่ียวกับปัจจัยท่ีสนับสนุนให้การด าเนินธุรกิจประสบ
ความส าเร็จประกอบดว้ย 7 ตวั ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นส่งเสริมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นผลตอบแทน ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556, หน้า 63) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้นพบว่า ส่วนประสมการตลาด
บริการ ท่ีส่งผลในเชิงบวกมากท่ีสุดต่อผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ในการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ล าดับแรกได้แก่ ด้านพนักงาน ปัจจัยย่อยอันดับแรกคือ การแต่งกายของ
พนักงานสุภาพ สะอาด เรียบร้อย น่าเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานธนาคารไทยพาณิชยแ์สดงออกถึง
ความเป็นมิตร สุภาพ อ่อนโยน และพนกังานธนาคารไทยพาณิชยมี์ความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ล าดับท่ี 2 ด้านกายภาพ ปัจจยัย่อยอนัดับแรกคือ ความสะอาดของบริเวณท่ีเขา้รับบริการ 
รองลงมาคือ มีป้ายหรือสัญลักษณ์บอกแผนกบริการท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย และมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ความสะอาดภายใน-นอกอาคาร ล าดบัท่ี 3 ดา้นกระบวนการ ปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกคือ ขั้นตอน
ในการใหบ้ริการเขา้ใจไดง้่าย ไม่ซบัซอ้น รองลงมาคือ ระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ี
เหมาะสม และมีช่องทางในการท าธุรกรรมท่ีหลากหลายเพื่อความรวดเร็ว  
 
ข้อเสนอแนะในการน าผลไปใช้    
             1. จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร  พบว่า ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ผูใ้ช้บริการเห็นดว้ยเป็นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ควรน านวตักรรมหรือเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั ท่ีธนาคารมีนโยบายให้สามารถน ามาใชไ้ด ้มาไวบ้ริการให้แก่ลูกคา้เพิ่มขึ้น เช่น เคร่ืองมือใน
การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีทนัสมยั อาทิ เคร่ืองนบัพนัธบตัรท่ีมีเทคโนโลยขีั้นสูงจากเคร่ืองนบัธนบตัร
ปกติ จะเป็นเพิ่มในส่วนของการคดัแยกธนบตัรปลอม เป็นตน้ เพื่ออ านวยความสะดวก ลดเวลาในการ
ท าธุรกรรม สามารถบริการผูใ้ชบ้ริการไดร้วดเร็วขึ้น 
 2. จากการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
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ผูใ้ช้บริการเห็นด้วยเป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
บางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารเพิ่มเติมจากช่องทางหลกั เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงสาขาบางเขนและควรเพิ่มการออกบูธสัญจรในการให้บริการผูใ้ชบ้ริการตามส่วนงาน
ราชการต่างๆมากขึ้น ไดง้่ายขึ้น สะดวกขึ้น เป็นการเพิ่มช่องทางการเขา้ถึงการบริการและผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารทั้งในระบบออนไลน์และออฟไลน์ส าหรับผูใ้ชบ้ริการไดเ้พิ่มขึ้น มีความทนัสมยั สามารถตอบ
โจทยพ์ฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในยคุปัจจุบนั 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 1.ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัครั้งน้ีท าการศึกษาเฉพาะธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบางเขน จงัหวดักรุงเทพมหานคร เท่านั้น ซ่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร มีจ านวนสาขาหลกัรวม

ทั้งส้ิน 16 สาขา ซ่ึงการศึกษาในคร้ังต่อไป ควรศึกษาทุกสาขาในจังหวดัเดียวกัน เพื่อให้ได้ข้อมูล

เก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พื้นท่ีจงัหวดั

กรุงเทพมหานครในภาพรวม และน ามาปรับใชพ้ฒันาการบริการและผลิตภณัฑข์องธนาคารต่อไป 

 2.ควรท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการเพิ่มเติมเพื่อให้ทราบถึงความ

ต้องการท่ีแท้จริงของผูใ้ช้บริการ และใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการปรับปรุงการบริการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างตรงจุดมากขึ้น เพื่อสร้างความประทบัใจในการเลือกใช้

บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
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