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บทคดัย่อ 

 
 การศึกษาวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน
สนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 2) เพื่อศึกษาระดบั
ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัหนองบวัล าภู 3) เพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารด้านสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 4) 
เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิาร
ด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู มีวิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอย่าง โดยกลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษาในครัง้นี้ 
คอื ลูกค้าของฝ่ายสนิเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู จ านวน 
400 คน สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ คอื การแจกแจงความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (F-test) และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู และความพงึพอใจของลูกค้าต่อการใหบ้รกิาร
ดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู โดยรวมอยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด 2) ลกูคา้ทีม่เีพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ต่อการให้บรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู
แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิต ิ0.05 3) ปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายและ
ด้านผลิตภณัฑ์ ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการให้บรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภ ูอยา่งมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05   
 
ค าส าคญั : ความพงึพอใจ บรกิารดา้นสนิเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were 1) to study the market mix of credit services of the 
bank for agriculture and agricultural cooperatives. 2) to study the level of customer satisfaction 
towards credit services of the bank for agriculture and agricultural cooperatives Nongbualamphu 
province 3) to compare the satisfaction of customers with the credit services of the bank for 
agriculture and agricultural cooperatives Nongbualamphu province Classified by personal 
factors 4) to study the service marketing mix factors affecting customer satisfaction with the 
bank for agriculture and agricultural cooperatives' credit services Nongbualamphu province 
there is a way to collect data with questionnaires. (Questionnaire) from the sample group the 
samples in this study were customers of the bank for agriculture and agricultural cooperatives 
credit department Nongbualamphu province consisted of 400 people. The statistics used in the 
analysis were frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, one-way analysis of 
variance (F-test) and multiple regression analysis. 
 The results of the study showed that 1) the credit service marketing mix of the bank for 
agriculture and agricultural cooperatives Nongbualamphu and customer satisfaction with the 
Bank for agriculture and Agricultural Cooperatives' credit services. Nongbualamphu province.  
2) customers with different gender, age, education level, occupation and monthly income 
Satisfaction with the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives' credit services 
Nongbualamphu province is different at the statistical significance level of 0.05 3) the service 
marketing mix factor physical appearance service process marketing promotion in terms of 
distribution channels and products, this affects the satisfaction of the Bank for agriculture and 
agricultural cooperatives' credit services. Nongbualamphu province with a statistically significant 
level of 0.05 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ท่ามกลางสถานการณ์ที่มคีวามท้าทายสูงตามความเสี่ยงเศรษฐกิจที่เพิ่มขึ้น ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์ยงัคงด าเนินธุรกิจ ตามหลกัการของการเป็นธนาคารแห่งความยัง่ยนื เพื่อ
เสริมสร้างความสมดุลทัง้ 3 มิติ อันได้แก่ เศรษฐกิจ สังคม และ สิ่งแวดล้อม ควบคู่ไปกับ 
การก ากับดูแลกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยงและการบริหารจัดการต้นทุนที่ เหมาะสม  



รวมทั ้งการยึดลูกค้าเ ป็นศูนย์กลาง ธนาคารจึงด าเนินมาตรการให้ความช่วยเหลือลูกค้า   
ทุกกลุ่มทีไ่ด้รบัผลกระทบจากวกิฤตโิควดิ 19 ตามแนวทางของธนาคารแห่งประเทศไทย ควบคู่ไปกบั
การพัฒนา เทคโนโลยีดิจิทัลทั ้งบริการด้ านการ เ งินและไม่ ใช่ การ เ งิน  เพื่ อ ให้ เท่ าทันกับ 
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใช้ชีวิตวิถีใหม่ และเสริมสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขง่ขนัภายใตบ้รบิทธุรกจิใหมท่ีไ่รข้อบเขต ภายใต้การบรหิารจดัการความเสีย่งเชงิ
รุกแบบบูรณาการ โดยก าหนดหลกัการและนโยบายการบรหิารความเสี่ยงทุกดา้น และสรา้งวฒันธรรม
ให้ตระหนักถึงความเสี่ยงทัว่ทัง้องค์กร เพื่อรกัษาความมัน่คงในฐานะสถาบนัการเงนิชัน้น าที่มคีวาม
พรอ้มรบัมอื กบัความผนัผวนของเศรษฐกจิทัง้ในภาวะปกตแิละภาวะวกิฤตไิดอ้ยา่งทนัท่วงท ี

ปจัจุบนัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์มบีรกิารที่หลากหลายมากขึน้ บรกิารทางด้านเงนิ
ฝาก ดา้นสนิเชื่อ และบรกิารดา้นการเงนิอื่น ๆ เพื่อเป็นการส่งเสรมิคุณภาพชวีติของประชาชนทัว่ไป ทัง้
ขา้ราชการ พนักงานรายไดป้ระจ า ตลอดจนผูป้ระกอบอาชพีอสิระ เพื่อส่งเสรมิอาชพีและการอุปโภค
บรโิภค จงึเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถถงึแหล่งเงนิทุนในระบบ เพื่อการยกระดบัคุณภาพ
ชวีติของตนเองใหส้ามารถช่วยเหลอืและพึง่พาตนเองได ้และไปสู่การแก้ไขปญัหาความยากจนในระดบั
ชุมชน และประเทศชาตสินิเชื่อธนาคารประชาชน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ให้บรกิารให้
ค าปรกึษาส าหรบัผูป้ระกอบการรายย่อย ผูม้รีายไดป้ระจ า และผูท้ีย่งัไม่ไดป้ระกอบอาชพีมคีวามตัง้ใจที่
จะประกอบอาชพีอสิระรายย่อย เพื่อสนับสนุนให้ประชาชนประกอบอาชพี หรอืมธีุรกจิขนาดย่อมเป็น
ของตนเอง โดยให้สนิเชื่อเพื่อเป็นเงนิทุนหรอื ใช้ในการหมุนเวยีนในการใช้จ่ายและช าระหนี้ต่าง ๆ  
มีวัตถุประสงค์เป็นเงินทุน เป็นทุนหมุนเวียนในกิจการ เป็นค่าใช้จ่ายจ าเป็นในการด ารงชีวิต  
และช าระหนี้สนิอื่น ๆ 
 ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะท าการศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัหนองบวัล าภ ูเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง 
ในการปรบัปรุงแกไ้ข ขอ้เสนอแนะใหก้บัผูบ้รหิาร เป็นแนวทางในการปฏบิตังิานของพนกังาน เพื่อให้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ สามารถพฒันาการเป็นผูน้ าดา้นบรกิารทางการเงนิแก่ลกูคา้ทุก
ระดบัอย่างมคีุณภาพ และมปีระสทิธภิาพ และสรา้งความพงึพอใจใหผู้ม้าใชบ้รกิารมคีวามประทบัใจ 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภ ูจ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 
 4. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 



 
สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัหนองบวัล าภทูีม่ปีจัจยัส่วนบุคคล
แตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภแูตกต่างกนั 
 2. ปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 การศกึษาครัง้นี้ มุง่ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัหนองบวัล าภ ูผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยั ดงันี้  
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ตามแนวคดิของ Kotler (1997 อา้งถงึใน 
บรรจบ จงึสมานุกูล, 2560, หน้า 7 - 9) ประกอบดว้ย 7 ตวัแปร คอื  
  1) ผลติภณัฑ ์ 
  2) ราคา  
  3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
  4) การส่งเสรมิทางการตลาด  
  5) บุคลากร 
  6) กระบวนการใหบ้รกิาร 
  7) ลกัษณะทางกายภาพ 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของลูกคา้ตามแนวคดิของ Parasuraman et al. (1988 อ้างถงึ
ใน เมทนิี นาคมติร, 2560, หน้า 35 - 37) ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คอื 1) ความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร 2) ความน่าเชื่อถอื 3) การตอบสนองต่อลูกคา้ 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ 5) การรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ 
 2. ขอบเขตดา้นพืน้ทีใ่นการศกึษา ไดแ้ก่ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดั
หนองบวัล าภู 
 3. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่ 
  1) ประชากรในการศกึษาครัง้ คอื ลกูคา้ของฝา่ยสนิเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 
  2) กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี้ จ านวน 400 ราย ไดม้าจากการค านวณของกลุ่มตวัอยา่ง
ในกรณทีีไ่มท่ราบจ านวนประชากร จากสตูรประชากรมจี านวนไมแ่น่นอน โดยใชส้ตูรของ คอแครน 
(Cochran, 1953) 
 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือ 
 กฤษฎา สงัขมณี (2558, หน้า 2-8) ไดใ้หค้วามหมายของสนิเชื่อว่าสนิเชื่อมคีวามหมายคลา้ย 
เงนิตราทีเ่ราใชเ้ป็นตวัแทนวดัมลูค่าสิง่ของทีจ่ะซือ้หาแลกเปลีย่นระหว่างกนัโดยมสีมมุตฐิานว่า เมื่อฝ่าย
หน่ึงส่งมอบสนิคา้หรอืบรกิารใหฝ้่ายหน่ึงซึ่งกค็อืลูกหน้ีแลว้ส่งมอบหรอืเจา้หน้ีย่อมคาดหวงัว่าลูกหน้ีจะ
ปฏบิตัติามขอ้ตกลงต่อกนัว่าจะช าระหนี้ใหต้ามวนั เวลา สถานทีแ่ละจ านวนตามทีต่กลงกนัไวซ้ึ่งลกึลกึ
แล้วเจ้าหนี้ต้องพิจารณาว่าลูกหนี้จะต้องมคีวามสามารถจากการประกอบอาชีพการงานและมคีวาม
ซื่อสตัยต่์อกนัอกีทัง้กรณีมเีหตุสุดวสิยัเกดิขึน้ลูกหน้ีต้องร่วมมอืในการแก้ปญัหาภาระหน้ีสนิด้วยความ
เต็มใจซึ่งแน่นอนว่าเมื่อเจ้าหนี้มีความเสี่ยงจึงต้องเรียกร้อง ผลตอบแทนในรูปแบบของดอกเบี้ย
ค่าธรรมเนียม ส่วนลดรบั รวมกระทัง่ถงึเรยีกรอ้งสิง่ของทีม่คี่า เพื่อไวป้ระกนักรณีทีฝ่่ายเจา้หน้ีท าธุรกจิ
หรอือาชพีให้สินเชื่อ เช่น ธนาคารหรอืกิจการค้าส่งปลีก ก็ต้องพิจารณาสินเชื่อกับลูกหนี้ทุก ๆราย 
เพื่อใหก้จิการมกี าไรด ารงอยู่ในระยะยาว มสีภาพคล่อง เพยีงพอต่อการหมุนเวยีนเงนิทุน มคีวามเสีย่ง
ต ่าไมเ่อาเปรยีบลกูหนี้เกนิสมควรและจรรโลงสงัคม และภาวะเศรษฐกจิชุมชนดว้ย 
 
แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 Armstrong and Kotler (2009) ไดก้ล่าวไวว้่า ธุรกจิใหบ้รกิารจะใชป้จัจยัส่วนประสมการตลาด
บรกิาร (The Service Marketing Mix) หรอื 7P’s เพื่อสรา้งความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซึ่ง
ประกอบด้วยผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสรมิการตลาด 
(Promotion) บุคลากร (People) หรอืพนักงาน (Employee) สิง่น าเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process) ซึง่มรีายละเอยีด ดงันี้ 
 1. ผลติภณัฑ ์(product) หมายถงึ สิง่ทีบ่รษิทัน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กดิความสนใจ โดยการ
บรโิภคหรอืการใชบ้รกิารนัน้สามารถท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจนัน้อาจจะมาจาก
สิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละ/หรอืสมัผสัไมไ่ด ้ 
 2. ราคา (price) หมายถงึ จ านวนเงนิตราทีต่้องจ่ายใหก้บัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ ๆ  อย่างคุม้ค่า 
นอกจากนี้ยงัอาจหมายถงึ คุณค่าของสนิค้าซึ่งลูกค้าใช้ในการเปรยีบเทียบระหว่างราคาที่ต้องจ่ายเงนิ
ออกไป กบัคุณค่าทีจ่ะไดร้บักลบัมา 
 3. การจดัจ าหน่าย (place) หมายถงึ ช่องทางการจ าหน่ายสนิคา้และ/หรอืบรกิารรวมถงึวธิกีารที่
จะน าสินค้าและ/หรอืบรกิารนัน้ๆ ไปยงัผู้บรโิภคเพื่อให้ทนัต่อความต้องการ ซึ่งมหีลกัเกณฑ์ที่ต้อง
พจิารณาว่า กลุ่มเป้าหมายคอืใคร และควรกระจายสนิคา้และ/หรอืบรกิารสู่ผูบ้รโิภคผ่านช่องทางใดจงึจะ
เหมาะสมมากทีสุ่ด 
 4. การส่งเสรมิทางการตลาด (promotion) หมายถงึ เครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาด เพื่อ
สร้างความจูงใจให้เกิดความต้องการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า หรืออาจเป็นการติดต่อสื่อ สาร 
(communication) เพื่อแลกเปลี่ยนขอ้มลูระหว่างผู้ขายกบัผู้ซื้อก็เป็นได ้ทัง้นี้จะต้องมกีารใช้เครื่องมอื



สื่อสารทางการตลาดในรปูแบบต่างๆ อยา่งผสมผสานกนั หรอืเรยีกไดว้่าเป็น เครื่องมอืสื่อสารการตลาด
แบบบรูณาการ   
 5. บุคลากร (people) พนักงานทีท่างานเพื่อก่อประโยชน์ใหแ้ก่องค์กรต่าง ๆ ซึ่งนับรวมตัง้แต่
เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิารระดบัสงู ผูบ้รหิารระดบักลาง ผูบ้รหิารระดบัล่างพนักงานทัว่ไป แม่บา้น เป็นต้น 
โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่มคีวามส าคญัเนื่องจากเป็นผู้คิด วางแผน และ
ปฏบิตังิาน เพื่อขบัเคลื่อนองคก์รใหเ้ป็นไปในทศิทางทีว่างกลยุทธไ์วน้อกจากนี้บทบาทอกีอย่างหนึ่งของ
บุคลากรทีม่คีวามส าคญั คอื การมปีฏสิมัพนัธแ์ละสรา้งมติรไมตรต่ีอลูกคา้ เป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะทาใหลู้กคา้
เกดิความพงึพอใจ และเกดิความผกูพนักบัองคก์รในระยะยาว 
 6. กระบวนการจดัการ/บรกิาร (process) หมายถงึ กจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและ
งานปฏบิตัใินดา้นการบรกิารทีน่ าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกต้องรวดเรว็ โดย
ในแต่ละกระบวนการสามารถมไีด้หลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวธิกีารด าเนินงานขององค์กร ซึ่ง
หากว่ากจิกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมคีวามเชื่อมโยงและประสานกนั จะท าใหก้ระบวนการโดยรวม
มปีระสทิธภิาพ ส่งผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ  
 7. ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) หมายถงึ สิง่ทีลู่กค้าสามารถสมัผสัไดจ้ากการ
เลอืกใชส้นิคา้และ/หรอืบรกิารขององคก์ร เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่น และมคีุณภาพ เช่น 
การตกแต่งรา้น รปูแบบของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของพนักงานในรา้น การพูดจาต่อลูกคา้การ
บรกิารที่รวดเรว็ เป็นต้น สิง่เหล่านี้จ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกิจทางด้านการ
บรกิาร ที่ควรจะต้องสร้างคุณภาพในภาพรวม ซึ่งก็คอืในส่วนของสภาพทางกายภาพที่ลูกค้าสามารถ
มองเหน็ได ้
 
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ไสว ชยับุญเรอืง (2555) หวัใจของการบรกิารประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกั ๆ รวม 4 เป็นปจัจยั 
กล่าวคอื ส่วนแรก เป็นส่วนของ ผูใ้หบ้รกิารซึง่สะทอ้นถงึลกัษณะการใหบ้รกิาร และส่วนทีส่องเป็นส่วน
ของผู้รบับรกิารโดยให้ความส าคญักับความพึงพอใจของผู้รบับริการ ดังนัน้ กลยุทธ์ในการบริหาร
คุณภาพบรกิารของ ผู้บรหิารคอืการถ่ายทอดองค์ประกอบหลกัของคุณภาพ บรกิารดงักล่าวให้เป็น
รปูธรรม เพื่อให้ ผู้ใหบ้รกิารเกดิความเขา้ใจและสามารถเหน็แนวทางในการปฏบิตัไิด้โดยเริม่ด้วยการ
ก าหนดประเด็น หรอืจุดเน้นเพื่อผู้ให้บรกิารตระหนักและเขา้ใจว่า การให้บรกิารที่มคีุณภาพจะต้อง
เป็นไปอยา่งถูกต้อง ตามเทคนิควธิมีคีวามรวดเรว็ ตรงตามเวลา เป็นมติรและเป็นกนัเองกบัผูร้บับรกิาร 
เสรมิสรา้งทกัษะ และความรูใ้นการใหบ้รกิารเพื่อใหเ้กดิความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิารว่าตวัผู้ใหบ้รกิารเป็นผู้
ทีม่ทีกัษะและ ความเชีย่วชาญ มกีารพฒันาปรบัปรงุสถานทีใ่หเ้ป็นทีป่ระทบัใจของผูม้ารบับรกิาร พฒันา
มาตรฐาน และทกัษะในการให้บรกิารแก่เจา้หน้าที่ทุกคนให้ขอ้มูลข่าวสารในส่วนที่เกี่ยวข้องกบัการ
ปฏบิตัติน ของผูร้บับรกิารภายหลงัจากการรบับรกิาร ก าหนดหรือใหท้างเลอืกต่าง ๆ แก่ผูม้ารบับรกิาร
เพื่อให ้ ผูร้บับรกิารเป็นผูต้ดัสนิใจว่าจะรบับรกิารหรอืไม่และถ้าต้องการรบัจะรบับรกิารชนิดใด สรุปการ



พฒันา คุณภาพการใหบ้รกิารจะต้องมกีารเพิม่เตมิหรอืการเปลีย่นแปลงในทศิทางเพื่อสอดคลอ้งกบัการ
กจิดว้ย ความสะดวก รวดเรว็ปลอดภยัและเป็นธรรม เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิาร 
 

วิธีด าเนินวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ลูกค้าของฝ่ายสนิเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภ ูซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 
 โดยท าการค านวน ขนาดตัวอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร จากสูตรประชากรมี
จ านวนไม่แน่นอน โดยใชสู้ตรของ Cochran (1953) ไดก้ลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้ ทัง้หมดจ านวน 
384 คน เพื่อป้องกนัความคลาดเคลื่อน ผู้วจิยัจงึเลอืกขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาครัง้จ านวน 
400 ตวัอย่าง ผู้วจิยัได้เลอืกใช้การสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัทฤษฎคีวามน่าจะเป็น (Non-Probability 
sampling) โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งอาศยัตามความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อใชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มลู 
  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจยัครัง้นี้ คือ แบบสอบถาม สร้างขึ้นจากกรอบ
แนวคดิทีพ่ฒันาจากวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง โดยค านึงถงึวตัถุประสงคข์องการวจิยัเป็นหลกั 
เนื้อหาของแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ส่วนดงันี้คอื  
 ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการให้บรกิารสนิเชื่อตามปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
 ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 เพื่อใหก้ารด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูเป็นไปตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั ผูว้จิยัใชส้ถติใินการ
วจิยัดงันี้ 
  3.1 การแจกแจงความถี ่และค่ารอ้ยละ เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามส่วนที ่
1 เกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  3.2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อใช้อธบิายข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม
ส่วนที ่2 และ 3 เกีย่วกบัปจัจยัส่วนประสมการตลาด และความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 



  3.3 วเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บรกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู จ าแนก
ตามปจัจยัส่วนบุคคล ใช้วธิกีารเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตวัแปร ด้วยการ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-way ANOVA: F-test  
   3.4 การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู การวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องตวัแปรทีม่อีทิธพิล
ต่อตวัแปรตาม  
 

ผลการวิจยั 
 

 1. การวเิคราะห์ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี มกีารศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเกษตรกร และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท 
 2. การวเิคราะหป์จัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
หนองบวัล าภูโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นกระบวนการมคี่าเฉลี่ย
สงูทีสุ่ด (  ̅= 4.61) รองลงมาคอื ดา้นบุคลากร (  ̅= 4.55) และน้อยทีสุ่ดคอื ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(  ̅= 4.41) ดงัตารางที ่1 
 
ตาราง 1 
แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสนิเชือ่ของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภ ูโดยรวม 

ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
ระดบัความคดิเหน็ 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.43 0.734 มากทีสุ่ด 
2. ดา้นราคา 4.45 0.792 มากทีสุ่ด 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.41 0.729 มากทีสุ่ด 
4. ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด 4.50 0.736 มากทีสุ่ด 
5. ดา้นบุคลากร 4.61 0.646 มากทีสุ่ด 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 4.55 0.740 มากทีสุ่ด 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.52 0.635 มากทีสุ่ด 
โดยรวม 4.50 0.665 มากทีสุ่ด 
 



 3. การวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อ
การให้บรกิารด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวัดหนองบวัล าภ ู
โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (  ̅ = 4.58) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด (  ̅= 4.65) รองลงมาคอื ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (  ̅= 4.63) และน้อยทีสุ่ด
คอื ดา้นรปูธรรมของการบรกิาร และดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (  ̅= 4.54) ดงัตารางที ่2 
 
ตาราง 2 
แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารด้านสินเชือ่ของ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภ ูโดยรวม 

ความพงึพอใจของลกูคา้ 
ระดบัความพงึพอใจ 

 ̅ S.D. แปลผล 
1. ดา้นรปูธรรมของการบรกิาร 4.54 0.593 มากทีสุ่ด 
2. ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.61 0.666 มากทีสุ่ด 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 4.54 0.699 มากทีสุ่ด 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ 4.65 0.605 มากทีสุ่ด 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 4.63 0.663 มากทีสุ่ด 
โดยรวม 4.58 0.614 มากทีสุ่ด 
 
 4. การเปรยีบเทียบความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ที่มี
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภูแตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 5. ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการให้บรกิาร
ดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู  พบว่า มคี่า R 
เท่ากบั 0.935 และค่า R2 เท่ากบั 0.873 แสดงว่า ปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารส่งผลต่อความพงึ
พอใจต่อการให้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัด
หนองบวัล าภ ูรอ้ยละ 87.3 อกีรอ้ยละ 12.7 เป็นผลจากปจัจยัอื่น โดยเรยีงล าดบัจากดา้นทีม่ผีลสูงสุด คอื 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Sig = 0.000) โดยค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.296 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิาร (Sig = 0.000) โดยค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.163 ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด (Sig = 
0.007) โดยค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.147 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Sig = 0.017) โดยค่า
สมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.092 และดา้นผลติภณัฑ ์(Sig = 0.029) โดยค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 
0.086 อยา่งมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตารางที ่3 



ตาราง 3  
การวเิคราะห์การถดถอยเชงิเสน้แบบพหุคูณปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารดา้นสนิเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู 
ปจัจยัดา้นส่วนประสมการตลาด

บรกิาร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficient t Sig. 

B Std. error Beta 
ค่าคงที ่ .616 .084  7.338 .000 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ .086 .039 .103 2.192 .029* 
2. ดา้นราคา .037 .043 .048 .873 .383 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย .092 .038 .110 2.398 .017* 
4. ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด .147 .039 .176 3.778 .000* 
5. ดา้นบุคลากร .059 .045 .062 1.306 .192 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร .163 .045 .196 3.608 .000* 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .296 .048 .306 6.166 .000* 
R = 0.935; R2 = 0.873; Adjusted R2 = 0.871; F = 386.304; Sig. = 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
 

 การศกึษาในครัง้นี้มปีระเดน็ทีน่ ามาอภปิรายสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการศกึษาดงันี้  
 1. ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภ ูพบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด คอื ดา้น
กระบวนการ รองลงมาคอืดา้นบุคลากร เนื่องจากกระบวนการใหบ้รกิารสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าฝ่ายสนิเชื่อของธนาคารได้เป็นอย่างด ีสอดคล้องกบัชญาภา บุญมพีพิธิ (2556) ศกึษาเรื่อง
พฤติกรรมและปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อเคหะของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสนิเขตบางแค พบว่า โดยภาพรวมลกูคา้ใหค้วามส าคญัระดบัมากทีสุ่ด 
 2. ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เนื่องจากพนักงานที่
ให้บรกิารมคีวามน่าเชื่อถือ สามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินเชื่อได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับปรเมษฐ ์  
ยอดเครอืวลัย์ (2561) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษเีจรญิ กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมรีะดบัความพงึ
พอใจในการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
 3. 3. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการให้บรกิารด้านสนิเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ที่มี
เพศ อายุ ระดบัการศกึษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารด้าน



สนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภูแตกต่างกนั ที่ระดบั
นัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 สอดคลอ้งกบัอุษณีย ์สุธรรมมาภรณ์ (2563) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีต่ดัสนิใจใช้
บรกิารและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอการบรหิารจดัการ ดา้นสนิเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกคา้ทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนัมรีะดบั
ความพงึพอใจแตกต่างกนั 
 4. ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการให้บรกิาร
ดา้นสนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู พบว่า ปจัจยัส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านการส่งเสรมิทาง
การตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและด้านผลติภณัฑ ์ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้น
สนิเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัหนองบวัล าภู สอดคลอ้งกบักนกพร 
จนัทร (2561) ไดท้ าการศกึษา ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของ
ลูกค้าสนิเชื่อธุรกิจขนาดเล็กธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า ปจัจยัส่วนประสม
การตลาดบรกิารทุกด้านมผีลต่อความ พงึพอใจของลูกค้าสนิเชื่อธุรกจิขนาดเล็กธนาคารกรุงไทย ใน
จงัหวดัพระนครศรอียธุยา 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1. ดา้นผลติภณัฑ ์ธนาคารควรมนีโยบายในการเพิม่วงเงนิสนิเชื่อใหก้บัลูกคา้โดยอาจจะก าหนด
เพิม่สทิธใิห้กบัลูกค้าชัน้ดขีองธนาคาร เช่น การออกนโยบายวงเงนิกู้ไม่เกิน 500,000 บาท ไม่ต้องใช้
บุคคลค ้าประกนั เป็นตน้  
 2. ดา้นราคา ธนาคารควรเสนอผลประโยชน์สงูสุดใหก้บัลกูคา้ธนาคารโดยใหค้วามส าคญักบัการ
การใชด้อกเบีย้ในอตัราต ่าเป็นเครื่องมอืในการจูงใจ เพื่อใหลู้กคา้ใชบ้รกิาร และควรขยายวงเงนิสนิเชื่อ
เพิม่ขึน้ใหก้บัลกูคา้ การเพิม่ระยะเวลาผ่อนช าระเพิม่ขึน้กบัลกูคา้ชัน้ดขีองธนาคาร 
 3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ธนาคารควรเพิม่ช่องทางในการติดต่อให้มคีวามหลากหลาย
มากขึน้ โดยเฉพาะช่องทางออนไลน์เนื่องจากเป็นช่องทางทีล่กูคา้สามารถตดิต่อสอบถามไดต้ลอดเวลา  
 4. ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ควรมกีารเพิม่ช่องทางกในการประชาสมัพนัธแ์ละการโฆษณา
ของธนาคารให้มากขึน้ เช่น การประชาสมัพนัธ์ผ่านเวบ็ไซต์ สื่อสงัคมออนไลน์ การประชาสมัพนัธ์กบั
ชุมชน เป็นตน้ 
 5. ด้านบุคลากร ธนาคารควรก าหนดแผนด าเนินการพฒันาการใหบ้รกิารโดยการอบรมความรู้
แก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้พนักงานมกีารบรกิารที่ด ีมมีาตรฐาน สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ี
 6. ด้านกระบวนการให้บรกิาร ธนาคารควรพฒันากระบวนการให้บรกิารให้มมีาตรฐาน ลด
ขัน้ตอน พรอ้มทัง้ระบุระยะเวลาด าเนินการอย่างชดัเจน และควรสื่อสารให้ลูกค้าเขา้ใจในกระบวนการ
เพื่อสรา้งความประทบัใจต่อลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 



 7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ธนาคารมกีารรกัษาความสะอาดของสถานทีภ่ายนอกที่ใหบ้รกิาร 
เช่น ทีจ่อดรถ ทีน่ัง่พกั สิง่แวดลอ้มต่าง ๆ และสะอาดของสถานทีภ่ายในธนาคาร เช่น อุปกรณ์เครื่องมอื 
เคาน์เตอร ์ป้ายแนะน าการใหบ้รกิาร เพื่อใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจเมือ่มาใชบ้รกิาร 
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