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ประกาศคณุูปการ 
 
ปญหาพิเศษฉบับนี้สําเร็จลงดวยดี ดวยความกรุณา อนุเคราะห และใหคําปรึกษา         

เปน อยางดี จากบุคคลหลายฝาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง อาจารยเอกลักษณ ณัถฤทธ์ิ อาจารยท่ีปรึกษา    
ไดใหคําแนะนําและตรวจแกไขปญหาพิเศษฉบับนี้ จนสําเร็จสมบูรณ 

ขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานในหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีไดใหวชิาการศึกษา และใหขอแนะนําในการแกไขขอบกพรองตาง ๆ ของ
ปญหาพิเศษฉบับนี้ จนสําเร็จลุลวงดวยด ี

ขอขอบคุณผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ทุกทาน
ท่ีใหความรวมมือในการเก็บขอมูลเปนอยางดี ขอขอบคุณ คุณวรภาส บุญม่ัน ผูอํานวยการสํานักงาน 
ธ.ก.ส. จังหวดัตราด คุณกิตติพัฒน ไฉไลสุขสมบัติ ผูจัดการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด และเพื่อน ๆ พนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด 
ทุกทานท่ีอํานวยความสะดวกในการสํารวจและเก็บขอมูล ทําใหไดขอมูล และไดผลการวิจยั          
ท่ีเปนประโยชนตอธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ขอขอบพระคุณ 
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คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด                    

มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด 2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตาม อาชีพ ประเภทลูกคา 
ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการมาใชบริการ กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการธนาคาร        
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จํานวน 400 คนโดยการสุมแบบเปนระบบ 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยประกอบดวย แบบสอบถามของผูใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร สาขาตราด การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม สถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร
ในการวิเคราะหคาสถิติพื้นฐาน คาสถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คาเฉล่ีย ( ) ความถ่ี รอยละ และ            
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรเปนลูกคาบุคคลธรรมดา 
ผลิตภัณฑสวนใหญท่ีผูใชบริการเขามาใชบริการมากท่ีสุด คือ ดานเงินฝาก และความถ่ีในการเขามา
ใชบริการคือ เดือนละ 2-3 คร้ัง 

ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุดโดยเรียงลําดบัคาเฉล่ียจากมากไปหานอยไดดังนี้ 
ดานรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานรูปลักษณ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 
และดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 

การทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ ประเภทลูกคา ผลิตภัณฑ ความถ่ี      
ในการมาใชบริการตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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This study aims 1) to examine service quality of Bank for Agriculture and Agricultural 

Cooperative, Trat Branch and 2) to compare opinion of service receivers (classified by 
occupation, customer type, product/purpose, and frequency of visit) towards service quality of the 
studied bank. The samples derived from systematic sampling consist of 400 service receivers. 
Questionnaire is used as data collecting tool. Statistic application for social science study is 
implemented and statistics used for data analysis are mean, percentage, and standard deviation.  

The findings show that the majority of the service receivers are farmers and in the 
customer type of ordinary people. The purpose of visit is depositing of money. The frequency is 
mostly 2-3 times per month.     

Holistically, service quality of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperative, Trat 
Province is rated the highest, and the order of aspects from the highest to the lowest means is 
assurance/trust, appearance, response to customer’s needs, empathy, and creditability. 

The hypothesis test reveals that opinion of the service receivers with differences of 
occupation, customer type, product/purpose, and frequency of visit towards service quality of 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperative, Trat Branch is different at statistical 
significance of .05.  
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สารบัญ 
 
         หนา 
บทคัดยอภาษาไทย      ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ     จ 
สารบัญ          ฉ 
สารบัญตาราง       ซ 
สารบัญภาพ        ฏ 
บทท่ี 
 1  บทนํา        1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา    1 
 วัตถุประสงคการวิจัย    3 
 สมมติฐานการวิจัย    3 
 ขอบเขตการวิจัย    3 
 นิยามศัพทเฉพาะ    5 
 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ    6 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย    7 
 2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ    8 
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ    8 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  17 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  24 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  40 
 3  วิธีดําเนินการวิจัย   45 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  45 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  46 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  47 
 การวิเคราะหขอมูล    48 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล    48 
 เกณฑการแปลความหมาย    48 
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สารบัญ (ตอ) 
 
บทท่ี         หนา 
 4  ผลการวิจัย       50 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ    50 
 ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด    53 
 ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน    59 
 5  สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ    82 
 สรุปผลการวิจัย    82 
 อภิปรายผลการวิจัย   84 
 ขอเสนอแนะ     86 
บรรณานุกรม        88 
ภาคผนวก         91 
ประวัติยอของผูวิจัย      96 
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สารบัญตาราง 

ตารางท่ี          หนา 
1  วัฒนธรรม ธ.ก.ส.     27 
2  สถิติการใชบริการดานธุรกรรมการเงินของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ 
  สหกรณการเกษตร สาขาตราด     45 
3  จํานวนและรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ     51 
4  จํานวนและรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามประเภทลูกคา     51 
5  จํานวนและรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามผลิตภัณฑ     52 
6  จํานวนและรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามความถ่ีท่ีเขามาใชบริการ     52 
7  คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตอคุณภาพบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร 
  และสหกรณการเกษตร สาขาตราด รวมทุกดาน     53 
8  คาเฉล่ีย ( ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดับ 
  ของผูใชบริการจําแนกตามดานรูปลักษณ     54 
9  คาเฉล่ีย ( ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดับ 
  ของผูรับบริการจําแนกตามดานความนาเช่ือถือและไววางใจ     55 
10  คาเฉล่ีย ( ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดับ 
  ของผูรับบริการจําแนกตามดานการตอบสนองลูกคา     56 
11  คาเฉล่ีย ( ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดับ 
  ของผูรับบริการจําแนกตามดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ     57 
12  คาเฉล่ีย ( ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การแปลความ และการจัดอันดับ 
  ของผูรับบริการจําแนกตามดานการดูแลเอาใจใสลูกคา     58 
13  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพ 
  การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราดโดยรวม 
  และรายดาน จําแนกตามอาชีพ     59 
14  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามอาชีพ ดานรูปลักษณ     60 
15  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามอาชีพ ดาน 
  ความนาเช่ือถือและไววางใจ     61 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี          หนา 

16  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามอาชีพ  
  ดานการตอบสนองลูกคา     62 
17  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามอาชีพ  
  ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ     63 
18  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามอาชีพ ดานการดูแล 
  เอาใจใสลูกคา      64 
19  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามอาชีพ     65 
20  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 
  คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด 
  โดยรวมและรายดาน จําแนกตามประเภทลูกคา     66 
21  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามประเภทลูกคา 
  ดานรูปลักษณ      67 
22  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามประเภทลูกคา 
  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ     68 
23  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามประเภทลูกคา 
  ดานการตอบสนองลูกคา     68 
24  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามประเภทลูกคา 
  ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ     69 
 

 
 
 



 ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี          หนา 

25  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามประเภทลูกคา 
  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา     70 
26  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูตอภาพรวมของคุณภาพการบริการของ 
  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตาม 
  ประเภทลูกคา      70 
27  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพ 
  การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราดโดยรวม 
  และรายดาน จําแนกตามผลิตภัณฑ     71 
28  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามผลิตภัณฑ  
  ดานการตอบสนองลูกคา     72 
29  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามผลิตภัณฑ  
  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา     73 
30  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูตอภาพรวมของคุณภาพการบริการของ 
  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามผลิตภัณฑ     73 
31  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ 
  คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด 
  โดยรวม และรายดาน จําแนกตามความถ่ีในการมาใชบริการ     74 
32  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามความถ่ี 
  ในการมาใชบริการดานรูปลักษณ     75 
33  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามความถ่ีในการมาใช 
  บริการ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ     76 
 

 
 
 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

ตารางท่ี          หนา 
34  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามความถ่ีในการมาใช 
  บริการ ดานการตอบสนองลูกคา     77 
35  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
  เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามความถ่ีในการมาใช 
  บริการ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา     78 
36  ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียรายคูตอภาพรวมของคุณภาพการบริการของ 
  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตามความถ่ี     80 
37  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน     81 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 ฏ 

สารบัญภาพ 

ภาพท่ี            หนา 
1 กรอบแนวคิดในการวิจัย     7 

 

 
 

 

 
 
 


