
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
สถานการณเศรษฐกิจโลกในปจจุบันมีความไมแนนอนมากข้ึน โดยเฉพาะปญหา         

หนี้สาธารณะและสถาบันการเงินในกลุมประเทศยุโรปซ่ึงจะสงผลกระทบตอการใชจาย และ   
ความเช่ือม่ันในเศรษฐกจิของประเทศในกลุมนี้ และมีแนวโนมจะชะลอตัวไปอีกนาน มีผลให
กระแสเงินทุนเคล่ือนยายของโลกมีความผันผวนมากข้ึน ในขณะท่ีเอเชียและกลุมประเทศตลาด  
เกิดใหมตาง ๆ ยังสามารถขยายตัวไดดีตอเนื่องและเงินทุนเคล่ือนยายมีแนวโนมไหลเขามายัง 
ภูมิภาคเอเชียมากข้ึน ซ่ึงในชวง 30 ปท่ีผานมาภูมิภาคเอเชียไดมีความสําคัญมากข้ึนในเวทีเศรษฐกิจโลก 
และสงผลใหความม่ังค่ังของเอเชียเพ่ิมข้ึนอยางกาวกระโดดท้ังภาครัฐและภาคเอกชนทุกภาคสวน 
พูดถึงความสําคัญและการเตรียมพรอมรับมือการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนหรือท่ีเรียกกันวา 
ASEAN Economic Community หรือ AEC การเปดเสรีดังกลาวจะมีประโยชนอยางมากในการขยาย
โอกาส ทางการคาและสรางพันธมิตรทางเศรษฐกิจ รวมถึงเปนการรักษาเสถียรภาพ และศักยภาพ 
การสงออกของไทยโดยเพิ่มความสามารถในการแขงขันดานราคาของสินคาไทยในตลาดประเทศคูคา
และตลาดใหม ๆ ท่ีมีศักยภาพ ท้ังยังเปนการเพ่ิมชองทางใหผูประกอบการไทยในการลดตนทุน  
การผลิตตาง ๆ ท้ังดานวัตถุดบิ แรงงาน หรือเทคโนโลยีและชวยผูประกอบการหาแหลงเงินทุน และ
ออกไปลงทุนใหม ๆ ดวย 

ปจจุบันธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูงมากและมีแนวโนมท่ีจะทวีความรุนแรง
เพิ่มข้ึนทุกลําดบั การดําเนนิธุรกิจแบบไรพรมแดน ลดขอกดีกันตาง ๆ เพือ่เปดใหบริการและผลิตภัณฑ
ทางการเงินใหม ๆ กลุมธุรกิจธนาคารจึงจําเปนตองเร่ิมปรับปรุงและพฒันาในดานตาง ๆ ท้ังเร่ือง
ของคุณภาพและบริการอยางจริงจัง เพื่อรักษาฐานลูกคาและครองสวนแบงการตลาดใหไดตาม
เปาหมายของธนาคาร (วาสนา วงษศิริ, 2555) 

เปาหมายหลักในการดําเนินธุรกิจธนาคาร คือ การใหบริการแกผูใชบริการท่ีมาติดตอ 
เพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ไดเปนอยางดี สามารถสรางความผูกพันกบัผูใชบริการใหกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง ผูใชบริการ
จะรูสึกถึงคุณภาพบริการท่ีดตีอเม่ือรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากบริการ และ
ผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีเขาไดตั้งไวในตอนแรก ซ่ึงความคาดหวงัจะเกิดจาก
ความรู และประสบการณในอดีตของบุคคลหากผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวงัหรือเหนือกวา
ยอมกอใหเกดิความพึงพอใจ และความปตสุิขใจ ตามลําดับ การสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ 
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จึงเปนกลยุทธพื้นฐานในการรักษาฐานลูกคาเกาใหอยูกับองคกรนานเทานาน และกลายเปนเสนห
ในการดึงดูดกลุมลูกคาใหม ๆ เขามาสูองคการ หลักสําคัญท่ีจะสรางคุณภาพบริการใหแกลูกคา คือ 
ตองรูจักลูกคา ลูกคาคือใคร มีความตองการอะไร มีการสรางความสัมพันธท่ีดีจากลูกคา รับฟง 
ความคิดเหน็อยางจริงใจ และนํามาใชปรับปรุงตอบสนองความตองการ 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือทางดาน
การเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกรและสหกรณการเกษตรสําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรม
หรืออาชีพที่เกีย่วเนื่องกับเกษตรกรรมเพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือ
ครอบครัวของเกษตรกร เปนกลไกขับเคล่ือนยุทธศาสตรทางเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศ     
บนพื้นฐานการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาล และเปนกลไกของภาครัฐเพื่อสราง
โอกาสใหประชาชนเขาถึงแหลงเงินทุนควบคูกับการยกระดับคุณภาพชีวิตภายใตการบริหารจัดการ
องคกรท่ีม่ันคง มีมาตรฐาน ตลอดจนใชทรัพยากรรวมกนัอยางมีประสิทธิภาพ และดวยภาวการณ
แขงขันท่ีรุนแรงในปจจุบัน ธนาคารจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีตองมีการปรับปรุงการใหบริการ และ
ระบบการใหบริการใหทันสมัย รวดเร็วมากข้ึน โดยธนาคารไดเร่ิมพฒันาและนําระบบปฏิบัติการ
หลักดานเงินฝาก (Core Banking System: CBS) มาใชตั้งแตเดือน เมษายน พ.ศ. 2555 เพื่อรองรับ
การขยายตัวของธนาคาร และสรางคุณภาพบริการแกลูกคา ตรงตอความตองการของลูกคา เนื่องจาก
ในปจจุบันมีปริมาณผูใชบริการเพิ่มมากข้ึนอยางตอเนื่อง ซ่ึงจากภาระงานอาจทําใหเกิดปญหา
เกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน มีขอผิดพลาดในการทํางานเพ่ิมมากข้ึน และเกิดขอรองเรียนจาก
ผูใชบริการเพิม่มากข้ึน เชน ลูกคาบัตรสินเช่ือเกษตรกรรองเรียนเขามาทาง Call Center ดังนี้ ลูกคา
ตองการทราบวาทําไมบัตรสินเช่ือเกษตรกรไมสามารถใชงานได ซ่ึงทาง Call Center ทําการตรวจสอบ
ขอมูลพบวา เนื่องจากบัตรสินเช่ือเกษตรกรของลูกคาสถานะบัตรยังเปนรับบัตรเขาสาขาอยู 
(ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2555) และผูวิจัยสังเกตพบวา มีขอรองเรียนเกีย่วกบั
การเขาคิวในการรับบริการบอยคร้ัง ระยะเวลาในการรอคอยการทําธุรกรรมคอนขางนาน ซ่ึงอาจสงผล
กระทบตอภาพลักษณ และชื่อเสียงธนาคาร ทําใหตองมีการปรับเปล่ียน และปรับปรุงระบบ               
การใหบริการแบบใหม ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได และ ทําให
ผูใชบริการประทับใจ และเขามาใชบริการอีก 

จากขอมูลดังกลาว ทําใหผูศึกษา ซ่ึงเปนพนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด มีความสนใจท่ีจะศึกษาวามีปจจยัใดท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการ  
ของผูใชบริการ ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจในคุณภาพการบริการในระดับใด เพื่อนําไปเปนแนวทาง
พัฒนา ปรับปรุงแกไข และปรับแผนการดําเนินงานของธนาคารเพื่อใหเหมาะสม ใหเกิดประสิทธิภาพ 
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ประสิทธิผล และธนาคารสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ทําใหผูใชบริการ      
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร    

สาขาตราด 
2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ         

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตาม อาชีพ ประเภทลูกคา 
ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการมาใชบริการ  

 

สมมติฐานการวิจัย 
1.  ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของธนาคาร         

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
2.  ผูใชบริการท่ีเปนลูกคาตางประเภทกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการ                       

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
3.  ผูใชบริการท่ีเขามาใชผลิตภัณฑตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการ                 

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
4.  ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการมาใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการวิจัย 
การศึกษาวิจยัในคร้ังนี้ ผูวิจยักําหนดขอบเขตของการศึกษาวิจยัไวดังตอไปนี ้
1.  ขอบเขตดานประชากร  
ประชากร (Population) ของการศึกษาวิจยัคร้ังนี้คือ กลุมผูมาใชบริการดานธุรกรรม

การเงินของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จังหวัดตราด 17,941 คร้ังตอเดือน (ขอมูลเดือนมีนาคม พ.ศ. 2554) 
(ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2554) ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้ผูวิจยัจะใชกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน กลุมตัวอยางไดแก ผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร      
สาขาตราด ท้ังท่ีเปนผูใชบริการดานเงินฝาก ดานสินเช่ือ และบริการอ่ืน ๆ โดยใชแบบสอบถาม    
เปนเคร่ืองมือ 
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2.  ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศึกษา  
การศึกษาวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาในเร่ืองของคุณภาพการบริการ ใน 5 ดาน คือ ดานรูปลักษณ 

ดานความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ 
ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 

ตัวแปรในการศึกษาคนควา 
ตัวแปรอิสระ ไดแก สถานภาพสวนบุคคลของผูมาใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกไดดงัตอไปนี ้
1.  อาชีพ แบงออกเปน 5 กลุม คือ 
 1.1  ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
 1.2  พนักงานหรือลูกจางเอกชน 
 1.3  เกษตรกร 
 1.4  คาขาย 
 1.5  อาชีพอ่ืน ๆ  
2.  ประเภทลูกคา แบงออกเปน 2 กลุม คือ 
 2.1  บุคคลธรรมดา 
 2.2  สวนงานราชการ 
 2.3  นิติบุคคล 
3.  ผลิตภัณฑ แบงออกเปน 4 กลุม คือ 
 3.1  เงินฝาก 
 3.2  เงินกู 
 3.3  บริการทวมิีตร 
 3.4  ประกันภยั  
4.  ความถ่ีในการมาใชบริการ แบงออกเปน 5 กลุม 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  มากกวา 3 เดือน/ คร้ัง 
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ตัวแปรตาม แบงตามความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ใน 5 ดาน คือ ดานรูปลักษณ ดานความนาเช่ือถือ
และ ความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการการรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคา 

3.  ขอบเขตดานเวลา 
ศึกษาจากผูใชบริการ ท่ีเขามาใชบริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาตราด ในเวลาทําการระหวางเดือนธันวาคม พ.ศ. 2555-เมษายน พ.ศ. 2556  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
คุณภาพบริการ หมายถึง ผูใหบริการหยิบยื่น และสงมอบความประทับใจของการบริการ    

ท่ีเปนเลิศแกลูกคา การบริการท่ีมีคุณภาพทางดานความเช่ือม่ันไววางใจได ดานความสามารถ         
ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความสามารถในการใหบริการ ดานการเขาถึง
ลูกคา กระบวนการบริการ ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเปนมิตร ดานการ
ติดตอส่ือสาร บุคลากร ดานความนาเช่ือถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจ และรูจักลูกคา     
และดานการสรางการบริการใหเปนท่ีรูจัก 

1.  คุณภาพบรกิารดานรูปลักษณ หมายถึง ความคิดเหน็ของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการตอการจดัส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณธนาคาร เชน ท่ีจอดรถ น้ําดืม่ หองน้ํา สถานท่ีนั่งพักรอ
ระหวางการบริการ มีการจัดสรรพ้ืนท่ีอยางเหมาะสม เปนระเบียบ บรรยากาศในอาคารสํานักงาน 
และมีความปลอดภัยมีส่ือ และเอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการอยางท่ัวถึง ระบบการใหบริการ
เงินฝากท่ีทันสมัย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐานรวมถึงรูปลักษณของพนักงานผูใหบริการ 
มีการแตงกายท่ีสุภาพ เรียบรอย  

2.  คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจ หมายถึง ความคิดเหน็ของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการตอความนาเช่ือถือ และไววางใจของธนาคาร พนักงานมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการมีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ ถูกตอง รวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอตอการใหบริการ
สามารถเก็บรักษาขอมูลของลูกคาได รวมท้ังมีการบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ  

3.  คุณภาพบรกิารดานการตอบสนองลูกคา หมายถึง ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราดในการใหบริการลูกคา รวดเร็ว สามารถใหคําปรึกษา แกปญหา พนักงานมีความพรอม  
ในการใหบริการลูกคาไดทันทีผลิตภัณฑหรือบริการเงินฝากท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม                     
ตอกลุมลูกคา มีการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑรูปแบบใหม ๆ  
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4.  คุณภาพบรกิารดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการดานพนักงานสามารถใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการตาง ๆ ของธนาคาร     
ทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกเช่ือม่ัน และม่ันใจในบริการ พนักงานมีความเอาใจใส มีอัธยาศัย       
มีความรับผิดชอบ และความซ่ือสัตย 

5.  คุณภาพบรกิารดานการดแูลเอาใจใสลูกคา หมายถึง ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพบริการตอการท่ีพนักงานใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคา แนะนําลูกคาไดตรงกับ
ความตองการของลูกคาใหบริการตอลูกคาทุกระดับสาขาอาชีพ จะทําใหลูกคารูสึกวาพนักงาน    
ไมไดเลือกปฏิบัติใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา และประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารแกลูกคา
อยางท่ัวถึง 

ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่เขามาใชบริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาตราด 

ประเภทลูกคา หมายถึง ประชาชนท่ีเขามาใชบริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาตราด แบงเปนบุคคลธรรมดา คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพ ท่ัวไป ๆ เชน 
เกษตรกร คาขาย เปนตน และแบงเปนสวนงานราชการ เชน อบต. เทศบาล เปนตน 

ผลิตภัณฑ หมายถึง บริการดานตาง ๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด แบงเปน 4 กลุม คือ บริการดานเงินฝาก เชน เงินฝากออมทรัพย สลากทวีสิน บริการ  
ดานสินเช่ือ เชน สินเช่ือพัฒนาคุณภาพชีวติ สินเช่ือขาราชการ บริการดานบริการทวีมิตร เปนบริการ
ชําระคาสินคาและบริการ เชน ชําระคาโทรศัพท คางวดรถ และบริการดานประกันภยั  

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด หมายถึง ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร มีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจมีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือทางดานการเงิน   
แกเกษตรกร กลุมเกษตรกรและสหกรณการเกษตรเพื่อเพ่ิมรายไดหรือพฒันาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร ตั้งอยูเลขท่ี 13/1 ถนนศรีสุวรรณพิศ ตําบลวังกระแจะ    
อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร ตอคุณภาพการบริการ ดานรูปลักษณ ดานความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ดานการ
ตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
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ความคิดเหน็ของผูใชบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด 
1.  ดานรูปลักษณ 
2.  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
3.  ดานการตอบสนองลูกคา 
4.  ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ 
5.  ดานการดแูลใสใจลูกคา 

2.  เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงการใหบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ใหมีความสะดวก รวดเร็ว                    
มีประสิทธิภาพ และตรงความตองการของลูกคายิ่งข้ึนไป 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
ในการศึกษาวจิัยเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาตราด ผูวิจัยนําแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1994) มาประยกุต
เปนกรอบแนวคิดในการวจิยั ดังแสดงในภาพประกอบตอไปนี ้
 

                     ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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