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วธิาน หมดัตะเหยบ็ 

บทคัดย่อ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อ (1)เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (3) เพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของการใหบ้ริหารกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 400 คน กลุ่มตวัอยา่ง สถิติเชิง
พรรณนาท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช ้คือ ค่าสถิติทดสอบ t – test เพื่อเปรียบเทียบตวัแปร 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระต่อกนั และเปรียบเทียบความแตกต่างของตวัแปรท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารทดสอบ 
Homogeneity of Variances เพื่อทดสอบวา่ความแปรปรวนมีค่าเท่ากนั ถา้พบวา่ความแปรปรวนเท่ากนั จะใช้
วธีิวเิคราะห์แบบ ANOVA แต่หากพบวา่ ความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะใชว้ธีิวเิคราะห์ Robust Test และเม่ือ
ผลเปรียบเทียบรายคู่ของ ANOVA มีผลแตกต่างกนัใหใ้ชก้ารเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิการแบบ LSD และ
เม่ือเปรียบเทียบรายคู่ของ Robust Test มีผลแตกต่างกนัให้ใชก้ารเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิการแบบ Dunnett’ 
test โดยก าหนดท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 และวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ โดยใชค้่าสถิติทดสอบ 
Multiple Regression ดว้ยวธีิการ Enter   

ผลการวจิยั พบวา่ ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม 
พบวา่ (Y) ไดร้้อยละ 88.1 (R2 = .881) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงมีทั้งหมด 4 ดา้น เรียง
ตามล าดบัดา้นท่ีส่งผลผลมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี ดา้นกระบวนการ (X6) (Beta =0.538) ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (X7) (Beta =0.260) ดา้นบุคคล (X5) (Beta =0.142) ดา้นราคา (X2) (Beta =-0.103) ในขณะท่ีอีก 
3 ดา้นท่ีไม่สัมพนัธ์กนั มีดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) (Beta =-0.062) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3) 
(Beta =-0.058) และ ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) (Beta =-0.072) ตามล าดบั 

ค าส าคัญ : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด , คุณภาพการใหบ้ริการ 



ABSTRACT 
 

This research aims to (1) study the service quality of the Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives, Hat Yai District, Songkhla Province (2) to study the marketing mix factors of the Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives, Hat Yai District, Songkhla Province (3) to Find the 
relationship between the factors of marketing mix of management and service quality of Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives, Hat Yai District, Songkhla Province, 400 people. Sample 
group The descriptive statistics used were Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, and the 
inferred statistics used were t-test statistics to compare two independent groups of variables. Join together 
The differences of more than two groups of variables were compared using the Homogeneity of Variances 
test to test that the variance was equal. If found that the variance is the same ANOVA method is used, but 
if found that the variance is not equal The Robust Test method is analyzed, and when the ANOVA's 
double comparison results are different, use the LSD method of comparison, and when comparing the 
Robust Test pairs there are different results, use a double comparison. The Dunnett 'test method was 
determined at the statistical significance level of 0.05 and correlation was analyzed. The statistics were 
used for Multiple Regression using the Enter method.  

The research results showed that the analysis of marketing mix factors was related to service 
quality of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Hat Yai District, Songkhla Province. 
Overall it was found that (Y) was 88.1% (R2 = .881), which was statistically significant at the 0.05 level, 
with all 4 sides sorted in order of the most to the least effective aspects as follows: Process side ( X6) 
(Beta = 0.538) physical aspect (X7) (Beta = 0.260) personal (X5) (Beta = 0.142) price (X2) (Beta = -
0.103) while the other 3 are not related. There are marketing promotion aspects (X4) (Beta = -0.062), 
distribution channels (X3) (Beta = -0.058) and products (X1) (Beta = -0.072) respectively. 
Keywords: Marketing mix factors, service quality 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทน า (Introduction) 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบนัการเงินประเภทรับฝากเงิน และ

เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจท่ีมีวตัถุประสงคใ์หค้วามช่วยเหลือทางดา้นการเงินแก่ เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร
และสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ี เก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม เพื่อ
เพิ่มรายไดห้รือพฒันาคุณภาพชีวติของเกษตรกรหรือครอบครัวเกษตรกร โดยมีวสิัยทศัน์2558ปี “เป็น
ธนาคารพฒันาชนบทท่ีมัน่คง มีการจดัการท่ีทนัสมยั ใหบ้ริการทางการเงินครบวงจร เพื่อยกระดบัคุณภาพ
ชีวติของเกษตรกร” และมีการก าหนดพนัธ์กิจ เพื่อกา้วสู่การเป็นธนาคารพฒันาชนบทเตม็รูปแบบ บริการ
ทางเงินครบวงจร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ของห่วงโซ่คุณค่าสินคา้เกษตร และตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งมีคุณภาพและ ประสิทธิภาพ พฒันาการบริหารและการจดัการทรัพยากร เพื่อเสริมสร้างความ
เขม้แขง็ของเกษตรกร ชุมชน สถาบนัการเงินชุมชน และสถาบนัเกษตร อยา่งเก้ือกูล แบ่งปันและเป็นธรรม 
บริหารจดัการเงินทุนใหเ้พียงพอและมีตน้ทุนท่ีเหมาะสมต่อลูกคา้และการด าเนินงาน ส่งเสริมการใช้
เทคโนโลย ีสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารและการบริการ มุ่งมัน่หลกัการก ากบัดูแลกิจการ ยดึ
มัน่ในความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มเพื่อความมัน่คงและย ัง่ยนื(ธนาคารเพื่อการเกษตร และ
สหกรณ์การเกษตร,2558) 

จากพนัธ์กิจของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรท่ีใหค้วามส าคญัในการใหบ้ริการ
ทางการเงินเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ และจากการศึกษา
งานวจิยัเก่ียวกบัการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบวา่ธนาคารใหค้วามส าคญั
กบัการบริทางการเงินโดยเฉพาะดา้นเงินฝาก โดยมุ่งพฒันาเพื่อให ้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพแต่ยงัพบวา่มีการ ร้องเรียนจากลูกคา้ในดา้นการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
(นพพร2553สะใบบาง,)ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (สมรัก พบวนัดี2553) พบวา่ในดา้นการบริการทางการเงินของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ การเกษตรนั้นมีกระแสตอบรับจากผูม้าใชบ้ริการทั้งในดา้นบวกและ
ดา้นลบซ่ึงส่วนใหญ่จะเจาะจง เร่ืองการฝาก-ถอนเงินท่ีใชเ้วลารอนานกวา่จะไดรั้บการบริการอีกทั้งมีผูม้าใช้
บริการเป็นจ านวนมาก และจ านวนเงินฝากก็มีจ  านวนมากเช่นกนัหากไม่ปรับปรุงแกไ้ขวธีิการท างานและหา
แนวทางท่ีดีท่ีสุด เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็วก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจและไป
ใชบ้ริการ กบัสถาบนัการเงินอ่ืนซ่ึงจะเป็นผลเสียต่อการบริหารงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
การเกษตรได ้และในการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรยงัไม่ตอบสนอง ต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดท้ั้งหมด และยงัพบวา่ในการมาใชบ้ริการในดา้นสถานท่ี เพียงพอ (วีระยทุธ์ 
พนัธ์ุสวสัด์ิ,2550)ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทสัมภาษณ์ของผูบ้ริหารสาขา พบวา่ยงัมี ปัญหาในการใหบ้ริหารใน
ส่วนงานบริการลูกคา้ ไดแ้ก่ ความล่าชา้ในการบริการ พนกังานและส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ ขาด
การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ใหลู้กคา้ ขาดการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานไม่ไดแ้นะน าผลิตภณัฑต่์างๆ ของ
ธนาคาร เป็นตน้ 



 เน่ืองจากรายไดจ้ากการประกอบธุรกิจของธนาคารลดลงในการด าเนินธุรกิจอีกทั้งพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการไดป้รับตวัต่อโลกธุรกิจท่ีทนัสมยัข้ึน ดงันั้นธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จึง
จ าเป็นตอ้งปรับตวั มีธุรกิจอ่ืนๆ และมีบริการเสริมต่างๆเขา้มาประกอบเพื่อดึงรายไดใ้หสู้งข้ึน เพราะถา้ไม่มี
ธุรกิจอ่ืนหรือบริการท่ีครบวงจรท่ีน่าดึงดูด ผูบ้ริโภคก็อาจไม่เขา้ แต่ละคร้ังท่ีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการจ านวนไม่
นอ้ยท่ีไม่ไดต้อ้งการแค่เขา้ไปแค่ท าธุรกรรมทางการเงินเพียงอยา่งเดียว แต่คาดหวงัท่ีจะไดเ้จอกบัความ
สะดวกสบาย ซ่ึงแสดงถึงการมีบริการท่ีดีดว้ย ทุกองคก์รจึงพยายามปรับปรุงสถานท่ีบริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่
วา่จะเป็นเร่ืองความสวยงาม ความสะอาด ธุรกิจเสริมต่างๆ  
 ปัจจุบนัสภาวการณ์แข่งขนัขององคก์รธุรกิจเป็นไปอยา่งรุนแรงและมีแนวโนม้ทวคีวามรุนแรงข้ึน
เร่ือยๆ ในอนาคต เราไม่สามารถรู้ไดเ้ลยวา่ธุรกิจจะเดินไปดา้นได เพราะฉะนั้นจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งหา
หลายๆช่องทางท่ีจะท าใหอ้งคก์รอยูร่อดได ้ไม่วา่จะเป็นการปรับปรุงคุณภาพในทุกๆดา้นอยูต่ลอดเวลาไม่วา่
จะเป็นการสร้างผลิตภณัฑ ์และการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูง ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ สถาบนัการเงิน
เองก็เช่นกนั เพื่อความอยูร่อด สถาบนัการเงินจะตอ้งมี “คุณภาพของการใหบ้ริการ” ซ่ึงประกอบดว้ยการ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ การกระตุน้ใหลู้กคา้เดิมกลบัมาใช้
บริการ และการสร้างความจงรักภกัดีใหก้บัลูกคา้ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีอาจจะตอ้งน ามาใช ้ส่วนจะมากนอ้ยเพิ่มข้ึน
เพียงใดก็ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของลูกคา้ โดยทัว่ไปองคห์รือธุรกิจอาจจะมีการใชอ้ยูแ่ลว้แต่จะเพียงพอต่อ
ความพึ่งพอใจของลูกคา้หรือไม่แค่นั้น และท ามากพอท่ีจะใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในคร้ังต่อไป 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร เพื่อสร้างระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ใหเ้พิ่มมากข้ึน และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อ
องคก์รในการบริหารงานโดยรวม 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 3. เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของการใหบ้ริหารกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
 



กรอบแนวคิดของการวจัิย  
 จากการศึกษาคน้ควา้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาไดอ้าศยัทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry1990: 19) สรุปและประสานเป็น
กรอบแนวความคิด ในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดงัน้ี 
                  ตัวแปรต้น (X)                                                 ตัวแปรตาม (Y)  

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวจิยั 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ท าใหท้ราบถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
2. ท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่ ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการและช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ 

3. ท าใหท้ราบถึงความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ าแนกตาม อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้
ต่อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามา
ติดต่อรับบริการ เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะและแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในดา้นต่าง ๆ ใหมี้
มาตรฐานและมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน และตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 

 
 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (X1)  
2. ดา้นราคา(X2) 
3. ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ (X3) 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) 
5. ดา้นบุคลากร (X5) 
6. ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ (X6) 
7. ดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ (X7) 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรม ของการบริการ (Y1)  
2. ความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้(Y2)  
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Y3)  
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ (Y4)  
5. ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Y5) 



วธีิการด าเนินการวจัิย (Methods) 
การศึกษา เร่ือง หวัขอ้ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์ จงัหวดัสงขลา ผูศึ้กษาไดก้ าหนดระเบียบวธีิการวจิยั ดงัน้ี  
1. ประชากรและขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา  

ขอบเขตดา้นประชากร ศึกษาจากประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใหต้อบแบบสอบถาม ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) แบบไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของ W.G.Conhran (1953 อา้งถึงใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2552: 77) ไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 385 คน ดงัน้ี  

n = P(1-P)(z2) /(e2)  
เม่ือ   n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

P = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด  
e = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง  
z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้ซ่ึงนิยมใชไ้ดแ้ก่  

แทนค่า   n = (.5)(1-.50)(1.96)2 /(.052)  
n = 385   

ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 คน แต่ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาจ านวน 400 คน เพื่อ
ส ารองความไม่สมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนจากผูต้อบแบบสอบถาม 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยผูศึ้กษาสร้าง
ข้ึนเอง มีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี  

1. ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดโครงสร้างแบบสอบถาม  
2. โครงสร้างแบบสอบถามประกอบดว้ยส่วนส าคญั 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นการสอบถามในเร่ือง เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน การสร้างลกัษณะค าถามเป็นลกัษณะ นามบญัญติั (Nominal 
Scale) เป็นการวดัขอ้มูลเพื่อจดัแบ่งขอ้มูลออก เป็นกลุ่ม ๆ ตามคุณสมบติัท่ีก าหนด โดยมีค าตอบให้เลือก
หลายค าตอบ แต่ผูต้อบสามารถเลือกตอบเพียงขอ้เดียวขอ้มูลท่ีวดัไดใ้นระดบัน้ี ใชส้ถิติอยา่งง่ายในการ
ค านวณคือ ค่าร้อยละ โดยในส่วนขอ้มูลส่วนท่ี 1 ประกอบดว้ยจ านวนค าถามทั้งส้ิน 6 ขอ้ มีลกัษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist)  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการใหบ้ริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเป็นลกัษณะค าถามแบบ
ค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดบัความส าคญั ออกเป็น 6 ระดบั ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) แบบสอบถามท่ี   



สร้างข้ึนเป็นขอ้ค าถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale) ซ่ึงมีเน้ือหาครอบคลุมในส่วนของ มี
ค าถามรวมจ านวน 38 ขอ้ และในการประมาณค่าไดมี้การก าหนดค่าไวด้งัน้ี  

ระดบั 5  หมายถึง   ส าคญัมากท่ีสุด 
ระดบั 4  หมายถึง   ส าคญัมาก 
ระดบั 3  หมายถึง   ส าคญัปานกลาง 
ระดบั 2  หมายถึง   ส าคญันอ้ย 
ระดบั 1  หมายถึง   ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

การประเมินผลการวเิคราะห์ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาค่าเฉล่ียของแต่ละระดบั 
ดงัน้ี  

ค่าเฉล่ีย    ระดบัส าคญั  
4.51 – 5.00    ส าคญัมากท่ีสุด  
3.51 – 4.50    ส าคญัมาก  
2.51 – 3.50   ส าคญัปานกลาง  
1.51 – 2.50   ส าคญันอ้ย  
1.00 – 1.50   ส าคญันอ้ยท่ีสุด  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเป็นลกัษณะค าถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดบั
ความส าคญั ออกเป็น 5 ระดบั ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) แบบสอบถาม ท่ีสร้างข้ึนเป็นขอ้ค าถามชนิดมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มีค าถามจ านวน 20 ขอ้ และในการประมาณค่าไดมี้การก าหนดค่าไวด้งัน้ี  

ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
ระดบั 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
ระดบั 2  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย  
ระดบั 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

การประเมินผลการวเิคราะห์ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาค่าเฉล่ียของแต่ละระดบั
ดงัน้ี  
    ค่าเฉล่ีย      ระดบัส าคญั  

4.51 – 5.00    เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
3.51 – 4.50    เห็นดว้ยมาก  
2.51 – 3.50    เห็นดว้ยปานกลาง  
1.51 – 2.50    เห็นดว้ยนอ้ย  
1.00 – 1.50    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 



ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้มูลขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบค าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ 

 

 

ผลการวจัิย (Results) 
1. เม่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.28) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดอยูท่ี่ (X = 4.35) รองลงมาก็จะเป็นในดา้นของความเอาใจ
ใส่ต่อลูกคา้มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ (X = 4.31) ดา้นความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้(X = 4.29) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (X = 4.23) และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (X = 4.21) ตามล าดบั 

2. เม่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา รวมทั้ง 7 ดา้นสรุปวา่อยูใ่นระดบัท่ีมากโดยเฉล่ียอยูท่ี่ (X =4.20) ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือดา้นบุคคล (People) มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ X =4.27) และดา้นกระบวนการ (Process) มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ (X =4.27) เช่นกนั รองลงมาก็จะเป็นดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (X
=4.26) ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) (X =4.23) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) X 4.14) ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) (X =4.14) และดา้นราคา (Price) (X =4.06) 
ตามล าดบั 

3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของการใหบ้ริหารกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผลการวเิคราะห์
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม พบวา่ (Y) ไดร้้อย
ละ 88.1 (R2 = .881) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงมีทั้งหมด 4 ดา้น เรียงตามล าดบัดา้นท่ี
ส่งผลผลมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี ดา้นกระบวนการ (X6) (Beta =0.538) ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (X7) (Beta =0.260) ดา้นบุคคล (X5) (Beta =0.142) ดา้นราคา (X2) (Beta =-0.103) 
ตามล าดบั 
 

สรุปและวจิารณ์ผล (Discussion) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือดา้นกระบวนการ พบวา่ โดย
ภาพรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยเห็นวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก
ธนาคารมีความถูกตอ้ง/ แม่นย  าชดัเจน/ ซ่ือสัตยโ์ปร่งใส ความรู้และมีความเช่ียวชาญให้ค าแนะน าไดดี้ มีการ
จดัการบริการจดัการคิวลูกคา้ท่ีดี และความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ 



จิตรา ละออศรี (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยใหค้วามส าคญัในเร่ือง มีการจดัล าดบัคิวในการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งมากท่ีสุด ใหค้วามส าคญัในเร่ือง ขั้นตอนการเขา้ใชบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 
อยูใ่นอนัดบัรองลงมา และใหค้วามส าคญัในเร่ืองจ านวนช่องบริการ จ านวนพนกังานมีเพียงพอนอ้ยท่ีสุด 
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของโสภณ สาธุรัตน์ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จงัหวดันครปฐม ผลการวจิยั
พบวา่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก คือ มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและอธิบายเก่ียวกบัขั้นตอนการใชบ้ริการ ระบบการ
ใหบ้ริการของธนาคารมีความรอบคอบ รัดกุมตามมาตรฐานระดบัสากล มีการจดัล าดบัการใหบ้ริการเป็น
ขั้นตอน สะดวกรวดเร็ว มีการบริหารจดัการท่ีดี มัน่ใจในความปลอดภยัจากการปฏิบติังานของพนกังาน 

 
ข้อเสนอแนะ  

ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัส าคญัมาก ผูใ้หบ้ริการควรมีการปรับปรุงเร่ืองการมีมาตรฐานและความปลอดภยั และการออกเอกสาร
ช าระเงินท่ีมีความรวดเร็ว เน่ืองจากมีระดบัความส าคญัท่ีต ่ากวา่ระดบัอ่ืน ซ่ึงส่งผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการใหบ้ริการของธนาคาร จึงเห็นควรท่ีจะตอ้งท าการปรับปรุง กระบวนการในการใหบ้ริการ
ใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการตรวจสอบความเรียบร้อยของการใหบ้ริการแต่ละคร้ังเพื่อความ
ต่อเน่ืองของการใหบ้ริการตั้งแต่ตน้จนจบ เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัในการเขา้มาใชบ้ริการและสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป  

เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจึงอยากใหศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการ
ต่อไป 
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