
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
สถานการณเศรษฐกิจโลกในปจจุบันมีความไมแนนอนมากข้ึน โดยเฉพาะปญหา         

หนี้สาธารณะและสถาบันการเงินในกลุมประเทศยุโรปซ่ึงจะสงผลกระทบตอการใชจาย และ   
ความเช่ือม่ันในเศรษฐกจิของประเทศในกลุมนี้ และมีแนวโนมจะชะลอตัวไปอีกนาน มีผลให
กระแสเงินทุนเคล่ือนยายของโลกมีความผันผวนมากข้ึน ในขณะท่ีเอเชียและกลุมประเทศตลาด  
เกิดใหมตาง ๆ ยังสามารถขยายตัวไดดีตอเนื่องและเงินทุนเคล่ือนยายมีแนวโนมไหลเขามายัง 
ภูมิภาคเอเชียมากข้ึน ซ่ึงในชวง 30 ปท่ีผานมาภูมิภาคเอเชียไดมีความสําคัญมากข้ึนในเวทีเศรษฐกิจโลก 
และสงผลใหความม่ังค่ังของเอเชียเพ่ิมข้ึนอยางกาวกระโดดท้ังภาครัฐและภาคเอกชนทุกภาคสวน 
พูดถึงความสําคัญและการเตรียมพรอมรับมือการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนหรือท่ีเรียกกันวา 
ASEAN Economic Community หรือ AEC การเปดเสรีดังกลาวจะมีประโยชนอยางมากในการขยาย
โอกาส ทางการคาและสรางพันธมิตรทางเศรษฐกิจ รวมถึงเปนการรักษาเสถียรภาพ และศักยภาพ 
การสงออกของไทยโดยเพิ่มความสามารถในการแขงขันดานราคาของสินคาไทยในตลาดประเทศคูคา
และตลาดใหม ๆ ท่ีมีศักยภาพ ท้ังยังเปนการเพ่ิมชองทางใหผูประกอบการไทยในการลดตนทุน  
การผลิตตาง ๆ ท้ังดานวัตถุดบิ แรงงาน หรือเทคโนโลยีและชวยผูประกอบการหาแหลงเงินทุน และ
ออกไปลงทุนใหม ๆ ดวย 

ปจจุบันธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูงมากและมีแนวโนมท่ีจะทวีความรุนแรง
เพิ่มข้ึนทุกลําดบั การดําเนนิธุรกิจแบบไรพรมแดน ลดขอกดีกันตาง ๆ เพือ่เปดใหบริการและผลิตภัณฑ
ทางการเงินใหม ๆ กลุมธุรกิจธนาคารจึงจําเปนตองเร่ิมปรับปรุงและพฒันาในดานตาง ๆ ท้ังเร่ือง
ของคุณภาพและบริการอยางจริงจัง เพื่อรักษาฐานลูกคาและครองสวนแบงการตลาดใหไดตาม
เปาหมายของธนาคาร (วาสนา วงษศิริ, 2555) 

เปาหมายหลักในการดําเนินธุรกิจธนาคาร คือ การใหบริการแกผูใชบริการท่ีมาติดตอ 
เพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ไดเปนอยางดี สามารถสรางความผูกพันกบัผูใชบริการใหกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง ผูใชบริการ
จะรูสึกถึงคุณภาพบริการท่ีดตีอเม่ือรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากบริการ และ
ผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีเขาไดตั้งไวในตอนแรก ซ่ึงความคาดหวงัจะเกิดจาก
ความรู และประสบการณในอดีตของบุคคลหากผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวงัหรือเหนือกวา
ยอมกอใหเกดิความพึงพอใจ และความปตสุิขใจ ตามลําดับ การสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ 
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จึงเปนกลยุทธพื้นฐานในการรักษาฐานลูกคาเกาใหอยูกับองคกรนานเทานาน และกลายเปนเสนห
ในการดึงดูดกลุมลูกคาใหม ๆ เขามาสูองคการ หลักสําคัญท่ีจะสรางคุณภาพบริการใหแกลูกคา คือ 
ตองรูจักลูกคา ลูกคาคือใคร มีความตองการอะไร มีการสรางความสัมพันธท่ีดีจากลูกคา รับฟง 
ความคิดเหน็อยางจริงใจ และนํามาใชปรับปรุงตอบสนองความตองการ 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือทางดาน
การเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกรและสหกรณการเกษตรสําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรม
หรืออาชีพที่เกีย่วเนื่องกับเกษตรกรรมเพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือ
ครอบครัวของเกษตรกร เปนกลไกขับเคล่ือนยุทธศาสตรทางเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศ     
บนพื้นฐานการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาล และเปนกลไกของภาครัฐเพื่อสราง
โอกาสใหประชาชนเขาถึงแหลงเงินทุนควบคูกับการยกระดับคุณภาพชีวิตภายใตการบริหารจัดการ
องคกรท่ีม่ันคง มีมาตรฐาน ตลอดจนใชทรัพยากรรวมกนัอยางมีประสิทธิภาพ และดวยภาวการณ
แขงขันท่ีรุนแรงในปจจุบัน ธนาคารจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีตองมีการปรับปรุงการใหบริการ และ
ระบบการใหบริการใหทันสมัย รวดเร็วมากข้ึน โดยธนาคารไดเร่ิมพฒันาและนําระบบปฏิบัติการ
หลักดานเงินฝาก (Core Banking System: CBS) มาใชตั้งแตเดือน เมษายน พ.ศ. 2555 เพื่อรองรับ
การขยายตัวของธนาคาร และสรางคุณภาพบริการแกลูกคา ตรงตอความตองการของลูกคา เนื่องจาก
ในปจจุบันมีปริมาณผูใชบริการเพิ่มมากข้ึนอยางตอเนื่อง ซ่ึงจากภาระงานอาจทําใหเกิดปญหา
เกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน มีขอผิดพลาดในการทํางานเพ่ิมมากข้ึน และเกิดขอรองเรียนจาก
ผูใชบริการเพิม่มากข้ึน เชน ลูกคาบัตรสินเช่ือเกษตรกรรองเรียนเขามาทาง Call Center ดังนี้ ลูกคา
ตองการทราบวาทําไมบัตรสินเช่ือเกษตรกรไมสามารถใชงานได ซ่ึงทาง Call Center ทําการตรวจสอบ
ขอมูลพบวา เนื่องจากบัตรสินเช่ือเกษตรกรของลูกคาสถานะบัตรยังเปนรับบัตรเขาสาขาอยู 
(ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2555) และผูวิจัยสังเกตพบวา มีขอรองเรียนเกีย่วกบั
การเขาคิวในการรับบริการบอยคร้ัง ระยะเวลาในการรอคอยการทําธุรกรรมคอนขางนาน ซ่ึงอาจสงผล
กระทบตอภาพลักษณ และชื่อเสียงธนาคาร ทําใหตองมีการปรับเปล่ียน และปรับปรุงระบบ               
การใหบริการแบบใหม ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได และ ทําให
ผูใชบริการประทับใจ และเขามาใชบริการอีก 

จากขอมูลดังกลาว ทําใหผูศึกษา ซ่ึงเปนพนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด มีความสนใจท่ีจะศึกษาวามีปจจยัใดท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการ  
ของผูใชบริการ ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจในคุณภาพการบริการในระดับใด เพื่อนําไปเปนแนวทาง
พัฒนา ปรับปรุงแกไข และปรับแผนการดําเนินงานของธนาคารเพื่อใหเหมาะสม ใหเกิดประสิทธิภาพ 
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ประสิทธิผล และธนาคารสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ทําใหผูใชบริการ      
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร    

สาขาตราด 
2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ         

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตาม อาชีพ ประเภทลูกคา 
ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการมาใชบริการ  

 

สมมติฐานการวิจัย 
1.  ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของธนาคาร         

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
2.  ผูใชบริการท่ีเปนลูกคาตางประเภทกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการ                       

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
3.  ผูใชบริการท่ีเขามาใชผลิตภัณฑตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการ                 

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
4.  ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการมาใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการวิจัย 
การศึกษาวิจยัในคร้ังนี้ ผูวิจยักําหนดขอบเขตของการศึกษาวิจยัไวดังตอไปนี ้
1.  ขอบเขตดานประชากร  
ประชากร (Population) ของการศึกษาวิจยัคร้ังนี้คือ กลุมผูมาใชบริการดานธุรกรรม

การเงินของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จังหวัดตราด 17,941 คร้ังตอเดือน (ขอมูลเดือนมีนาคม พ.ศ. 2554) 
(ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2554) ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้ผูวิจยัจะใชกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน กลุมตัวอยางไดแก ผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร      
สาขาตราด ท้ังท่ีเปนผูใชบริการดานเงินฝาก ดานสินเช่ือ และบริการอ่ืน ๆ โดยใชแบบสอบถาม    
เปนเคร่ืองมือ 
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2.  ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศึกษา  
การศึกษาวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาในเร่ืองของคุณภาพการบริการ ใน 5 ดาน คือ ดานรูปลักษณ 

ดานความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ 
ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 

ตัวแปรในการศึกษาคนควา 
ตัวแปรอิสระ ไดแก สถานภาพสวนบุคคลของผูมาใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกไดดงัตอไปนี ้
1.  อาชีพ แบงออกเปน 5 กลุม คือ 
 1.1  ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
 1.2  พนักงานหรือลูกจางเอกชน 
 1.3  เกษตรกร 
 1.4  คาขาย 
 1.5  อาชีพอ่ืน ๆ  
2.  ประเภทลูกคา แบงออกเปน 2 กลุม คือ 
 2.1  บุคคลธรรมดา 
 2.2  สวนงานราชการ 
 2.3  นิติบุคคล 
3.  ผลิตภัณฑ แบงออกเปน 4 กลุม คือ 
 3.1  เงินฝาก 
 3.2  เงินกู 
 3.3  บริการทวมิีตร 
 3.4  ประกันภยั  
4.  ความถ่ีในการมาใชบริการ แบงออกเปน 5 กลุม คือ 
 4.1  4 คร้ังข้ึนไป/ เดือน 
 4.2  เดือนละ 2-3 คร้ัง 
 4.3  เดือนละ 1 คร้ัง 
 4.4  2 เดือนคร้ัง 
 4.5  3 เดือนคร้ัง 
 4.6  มากกวา 3 เดือน/ คร้ัง 

 
 
 



 5 

ตัวแปรตาม แบงตามความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ใน 5 ดาน คือ ดานรูปลักษณ ดานความนาเช่ือถือ
และ ความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการการรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคา 

3.  ขอบเขตดานเวลา 
ศึกษาจากผูใชบริการ ท่ีเขามาใชบริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาตราด ในเวลาทําการระหวางเดือนธันวาคม พ.ศ. 2555-เมษายน พ.ศ. 2556  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
คุณภาพบริการ หมายถึง ผูใหบริการหยิบยื่น และสงมอบความประทับใจของการบริการ    

ท่ีเปนเลิศแกลูกคา การบริการท่ีมีคุณภาพทางดานความเช่ือม่ันไววางใจได ดานความสามารถ         
ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความสามารถในการใหบริการ ดานการเขาถึง
ลูกคา กระบวนการบริการ ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเปนมิตร ดานการ
ติดตอส่ือสาร บุคลากร ดานความนาเช่ือถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจ และรูจักลูกคา     
และดานการสรางการบริการใหเปนท่ีรูจัก 

1.  คุณภาพบรกิารดานรูปลักษณ หมายถึง ความคิดเหน็ของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการตอการจดัส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณธนาคาร เชน ท่ีจอดรถ น้ําดืม่ หองน้ํา สถานท่ีนั่งพักรอ
ระหวางการบริการ มีการจัดสรรพ้ืนท่ีอยางเหมาะสม เปนระเบียบ บรรยากาศในอาคารสํานักงาน 
และมีความปลอดภัยมีส่ือ และเอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการอยางท่ัวถึง ระบบการใหบริการ
เงินฝากท่ีทันสมัย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐานรวมถึงรูปลักษณของพนักงานผูใหบริการ 
มีการแตงกายท่ีสุภาพ เรียบรอย  

2.  คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจ หมายถึง ความคิดเหน็ของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการตอความนาเช่ือถือ และไววางใจของธนาคาร พนักงานมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการมีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ ถูกตอง รวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอตอการใหบริการ
สามารถเก็บรักษาขอมูลของลูกคาได รวมท้ังมีการบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ  

3.  คุณภาพบรกิารดานการตอบสนองลูกคา หมายถึง ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราดในการใหบริการลูกคา รวดเร็ว สามารถใหคําปรึกษา แกปญหา พนักงานมีความพรอม  
ในการใหบริการลูกคาไดทันทีผลิตภัณฑหรือบริการเงินฝากท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม                     
ตอกลุมลูกคา มีการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑรูปแบบใหม ๆ  
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4.  คุณภาพบรกิารดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการดานพนักงานสามารถใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการตาง ๆ ของธนาคาร     
ทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกเช่ือม่ัน และม่ันใจในบริการ พนักงานมีความเอาใจใส มีอัธยาศัย       
มีความรับผิดชอบ และความซ่ือสัตย 

5.  คุณภาพบรกิารดานการดแูลเอาใจใสลูกคา หมายถึง ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการตอการท่ีพนักงานใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคา แนะนําลูกคาไดตรงกับ
ความตองการของลูกคาใหบริการตอลูกคาทุกระดับสาขาอาชีพ จะทําใหลูกคารูสึกวาพนักงาน    
ไมไดเลือกปฏิบัติใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา และประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารแกลูกคา
อยางท่ัวถึง 

ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่เขามาใชบริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาตราด 

ประเภทลูกคา หมายถึง ประชาชนท่ีเขามาใชบริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาตราด แบงเปนบุคคลธรรมดา คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพ ท่ัวไป ๆ เชน 
เกษตรกร คาขาย เปนตน และแบงเปนสวนงานราชการ เชน อบต. เทศบาล เปนตน 

ผลิตภัณฑ หมายถึง บริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด แบงเปน 4 กลุม คือ บริการดานเงินฝาก เชน เงินฝากออมทรัพย สลากทวีสิน บริการ  
ดานสินเช่ือ เชน สินเช่ือพัฒนาคุณภาพชีวติ สินเช่ือขาราชการ บริการดานบริการทวีมิตร เปนบริการ
ชําระคาสินคาและบริการ เชน ชําระคาโทรศัพท คางวดรถ และบริการดานประกันภยั  

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด หมายถึง ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร มีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจมีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือทางดานการเงิน   
แกเกษตรกร กลุมเกษตรกรและสหกรณการเกษตรเพื่อเพ่ิมรายไดหรือพฒันาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร ตั้งอยูเลขท่ี 13/1 ถนนศรีสุวรรณพิศ ตําบลวังกระแจะ    
อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร ตอคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณ ดานความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ดานการ
ตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
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ความคิดเหน็ของผูใชบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด 
1.  ดานรูปลักษณ 
2.  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
3.  ดานการตอบสนองลูกคา 
4.  ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ 
5.  ดานการดแูลใสใจลูกคา 

2.  เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงการใหบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ใหมีความสะดวก รวดเร็ว                    
มีประสิทธิภาพ และตรงความตองการของลูกคายิ่งข้ึนไป 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
ในการศึกษาวจิัยเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาตราด ผูวิจัยนําแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1994) มาประยกุต
เปนกรอบแนวคิดในการวจิยั ดังแสดงในภาพประกอบตอไปนี ้
 

                     ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  อาชีพ 
2.  ประเภทลูกคา 
3.  ผลิตภัณฑ 
4.  ความถ่ีในการมาใชบริการ 

 
 
 


