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บทคัดย่อ

 การศึกษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงคเ์พือ่สำารวจลักษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้บรกิาร และ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ 

กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร จำานวน 400 ตัวอย่าง และสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะหข้์อมลู คือ 

คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ การแจกแจงความถี ่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สำาหรบัผลการทดสอบสมมตฐิานใชส้ถติไิค

สแควร์

 ผลการวิจัย พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 20- 30 ปี มีสถานเป็นโสด  

มีอาชีพเกษตรกร  มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และมีรายได้ 10,000 บาท - 20,000 บาท นอกจาก

นีผู้วิ้จยัยงัพบวา่กลุ่มตัวอย่างมาใชบ้รกิารกบัครอบครวัมากทีส่ดุ มาใชบ้รกิาร 2 ครัง้ต่อเดือน นิยมมาใชบ้รกิาร

ในวันจันทร์ และนิยมใช้บริการสินเชื่อเพื่ออุปโภคบริโภค นอกจากน้ีผู้วิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับ 

ความพงึพอใจในการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดับมากท่ีสดุ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากท่ีสดุด้านบุคลากร 

รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการ และมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านสถานที่

 การทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ สถานะภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ 

มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารด้านสนิเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ ์(ธ.ก.ส.) 

สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ยังพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ บุคคลที่ไปใช้บริการ

รว่มกนั ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ชว่งเวลาทีใ่ชบ้ริการ และเวลาท่ีเลอืกใช้บรกิารมีความพงึพอใจการใช้บรกิาร

ด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

คำาสำาคัญ : ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ / สินเชื่อ / ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.)
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Abstract

 The objectives of this study were to explore the personality, consumer behavior and consumer 

satisfaction of loans service given by bank for agriculture and agriculture cooperatives in Phasi Charoen 

branch, Bangkok. The samples used for this study were 400 consumers of loans service given by bank for 

agriculture and agriculture cooperatives in Phasi Charoen branch, Bangkok. The samples are purposive 

sampling. Questionnaires were used to collect data. The data was analyzed as frequency distribution, 

percentage, mean, and standard deviation.  Chi-square test was used for analysis.  The results of the study 

are as follows:   

 Most consumers were female, aged between 20 - 30 years, single, worked in farmers, hold high 

school degree and earned between 10,000 - 20,000 baht. Most of them consume with their family. The 

most consumers used 2 times per month and used servicing on Monday and used servicing consumption 

credit. In addition, the research found that overall of the level of service satisfaction of loans service 

given by bank for agriculture and agriculture cooperatives in Phasi Charoen branch, Bangkok was high 

level. The highest satisfaction was the staff, followed by the process. The lowest satisfaction was place.

 Hypothesis testing revealed that individual factors of gender, age, marital status, occupation,  

educational level, and income per month were related of consumer satisfaction of loans service given by 

bank for agriculture and agriculture cooperatives in Phasi Charoen branch, Bangkok. Besides, it also has 

found that consumer behavior such as, individuals to share services, frequency of used, period of used 

and choosing time were related of consumer satisfaction of loans service given by bank for agriculture 

and agriculture cooperatives in Phasi Charoen branch, Bangkok too.

Keyword: Consumers satisfaction / Credit, Bank for agriculture and agriculture cooperatives

บทนำา

 ประเทศไทยเป็นประเทศเกษตรกรรม ประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศมีอาชีพเกษตรกรรม  

ซึง่เกษตรกรน้ันยงัมฐีานะยากจน ขาดเงินทุนในการประกอบอาชีพ เพราะในแต่ละฤดูกาลจำาเป็นท่ีจะต้องมี

เงินทุนเพื่อหมุนเวียนเป็นค่าใช้จ่ายในการผลิต ทั้งค่าเมล็ดพันธ์ุ ค่าปุ๋ย ค่าจ้างแรงงาน ค่ายาฆ่าแมลง รวมถึง

การลงทุนในด้านการชลประทาน ปัจจัยเหล่านี้ล้วนแล้วแต่ส่งผลต่อการเจริญเติบโตของพืชและ 

ความสมบูรณ์ของผลผลิตทางการเกษตรท่ีได้รับ การหาแหล่งเงินทุนในการทำามาลงทุนและจัดซ้ือวัสดุ

อุปกรณก์ารเกษตร จงึมคีวามสำาคัญยิง่ต่อเกษตรกร หากขายปจัจยัต่าง ๆ  แลว้อาจสง่ผลต่อความเสียหายของ

พืชผลที่ปลูกและทำาให้อาหารที่จะมามาเลี้ยงคนในครัวเรือนไม่เพียงพอ และการขาดรายได้จากการขาย

ผลผลิตส่วนทีเ่หลือดว้ย รัฐบาลไดเ้ล็งเห็นถึงความสำาคญัของสนิเชื่อภาคการเกษตรจึงทำาการจดัตัง้ธนาคาร

เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรข้ึน เพือ่ให้บริการด้านสินเชือ่แกเ่กษตรกรรายยอ่ย และสนิเชือ่สหกรณ์

การเกษตร เพื่อใช้เป็นทุนหมุนเวียนในการทำาการเกษตรของเกษตรกรในแต่ฤดูกาล และช่วยเสริม 

สภาพคล่องด้านการเงินให้กับภาคเกษตรกรรมของประเทศ
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 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นสถาบันระดับชาติ มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ 

สังกัดกระทรวงการคลัง จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์เพื่อการเกษตร  

ปี พ.ศ. 2509 ทำาหน้าท่ีอำานวยสินเชื่อ ให้แก่เกษตรกร อย่างกว้างขวางทั้งในด้านเกษตรกรโดยตรง และ 

ผ่านทางสถาบันการเกษตร เพื่อช่วยเหลือเกษตรกรให้มีแหล่งเงินทุนท่ีสามารถเข้าถึงได้ง่าย ให้เกษตรกร 

มีเงินทุนและอุปกรณ์การเกษตรที่สามารถช่วยเหลือเกษตรกรได้เพื่ออำานวยด้านการผลิตแก่เกษตรกร  

รวมท้ังทำาหน้าที่เป็นแหล่งเงินทุนอำานวยสินเชื่อ แก่สหกรณ์ที่อยู่ในประเทศไทย (ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร, 2553) การบริหารงานของธนาคารนั้นจะต้องมีการบริหารงานให้เกิดรายได้และ

ควบคุมค่าใช้จ่ายให้น้อยที่สุดเพื่อให้เกิดผลกำาไร ในปัจจุบันธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร

มีอัตราเงินกู้ท่ีน้อยกว่าเงินฝากกว่าหน่ึงแสนล้านบาท ซึ่งตามนโยบายการบริหารจัดการของธนาคารนั้น 

ปริมาณเงินกู้ต่อเงินฝาก (Load/Deposit) ต้องควบคุมให้อยู่ในอัตราส่วน 1 ต่อ 1 จึงจะมีความเหมาะสม  

แต่สถานการณ์ปัจจุบันปริมาณเงินฝากมีมากกว่าปริมาณสินเชื่อทำาให้ดอกเบ้ียเงินฝากส่วนท่ีไม่สามารถ 

ปล่อยกู้ได้ในส่วนนี้เป็นต้นทุนค่าใช้จ่ายด้านดอกเบ้ียท่ีธนาคารต้องแบกรับภาระ ทำาให้ธนาคารต้องหาวิธี

เพื่อลดภาระด้านค่าใช้จ่ายตรงนี้ 

 การไมไ่ด้รบัการบรกิารท่ีพงึพอใจด้านสินเชือ่ (ขนิษฐา บรพิรรณ, 2551) ข้อสันนษิฐานนีไ้ด้ข้อมลู

จากการออกพืน้ทีข่องพนกังานพฒันาธุรกจิเพือ่พบปะพดูคุยสนทนากบัลูกค้าและรบัทราบถึงความต้องการ

ที่จะให้ธนาคารปรับปรุงการบริการและผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื่อต่าง ๆ การจะทำาการปรับปรุงการบริการ 

ด้านสินเชื่อนั้นจะต้องทำาการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้ากลุ่มนี้ว่ามีความพึงพอใจต่างกันอย่างไร เพื่อท่ีจะ

ปรับปรุงการบริการด้านสินเชื่อของธนาคารให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า ปัจจุบันธนาคารได้มีนโยบาย

ใหแ้ต่ละสาขามีการขยายการใหส้นิเชือ่ขึน้เพือ่เปน็การลดสภาพคลอ่งทีส่งูเกนิความจำาเปน็ และสรา้งรายได้

ด้านดอกเบี้ยเงินกู้เพื่อชดเชยกับภาระดอกเบ้ียเงินฝากท่ีต้องจ่าย ผู้ศึกษาจึงทำาการศึกษาความพึงพอใจของ

ลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารด้านสนิเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจรญิ 

กรุงเทพมหานคร ว่ามีความพึงพอใจด้านสินเช่ือมากเพียงใด และมีข้อบกพร่องประการใด อันจะนำามาสู่ 

การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและส่งผลตอ่การขยายสินเชื่อของธนาคาร ตลอดจนตระหนักถึงการบริการ

อันจะทำาให้เกิดความประทับใจแก่ลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาของผู้มาใช้บริการสินเชื่อ

 ดังนัน้ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะทำาการศึกษาเรือ่งความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บรกิารด้านสินเชือ่

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

และส่งผลต่อการขยายสนิเชือ่ของธนาคาร ตลอดจนตระหนกัถงึการบรกิารอนัจะทำาใหเ้กดิความประทับใจ

แก่ลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาของผู้มาใช้บริการสินเชื่อต่อไป

วัตถุประสงค์การศึกษา

 1. เพื่อสำารวจลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

 2. เพือ่ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลักษณะทางประชากรศาสตรก์บัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

ด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 

 3. เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารด้าน

สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร
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 สมมติฐานการวิจัย

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรมี์ความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารด้านสนิเชือ่ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 

 2. พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

จากสมมติฐานดังกล่าวข้างต้น สามารถเขียนเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย ได้ดังนี้

 ตัวแปรต้น (Independent Variable)              ตัวแปรตาม (Dependent Variable)

 

 แนวความคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

 ลักษณะด้านประชากรศาสตร์

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546, หน้า 199-201) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็น 

การตัดสินใจของผู้ซ้ือได้รับอิทธิพลจากลักษณะส่วนบุคคลของคนทางด้านต่าง ๆ ได้แก่ อายุ ข้ันตอน 

วัฎจักรชีวิต ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดำารงชีวิต บุคลิกภาพ และ 

แนวความคิดส่วนบุคคลดังน้ี (1) อายุ (Age) อายุท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ต่างกัน  

(2) วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นข้ันตอนการดำารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของ 

การมีครอบครัว การดำารงชีวิตในแต่ละข้ันตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความต้องการ ทัศนคติ และค่านิยม 

ของบคุคลทำาใหเ้กดิความต้องการในผลติภณัฑ์และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั (3) อาชีพ (Occupation) 
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อาชีพของแต่ละบุคคลจะนำาไปสู่ความจำาเป็นและความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน (4) โอกาส

ทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได้ (Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบ

ต่อสินค้าและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ โอกาสเหล่านี้ประกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย์ อำานาจการซื้อและ

ทศันคติเกีย่วกับการจา่ยเงนิ และ (5) การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสงูมแีนวโนม้จะบรโิภคผลติภณัฑ์

มีคุณภาพดีมากกว่าผู้ที่มีการศึกษาตำ่า 

 ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค

 อดุลย ์จาตุรงกลุ (2543, หนา้ 5) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถงึ ปฏกิริยิาของบุคคลท่ีเกีย่วข้องโดยตรง

กับการได้รับและใช้สินค้า และบริการทำาเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการต่างๆ ของการตัดสินค้าซึ่งเกิดก่อน

และเปน็ตัวกำาหนดปฏกิริยิาต่าง ๆ  เหลา่นี ้สว่นคอตเลอร ์(Kotler, 2000, p. 160) กลา่ววา่ พฤติกรรมผูบ้รโิภค

หมายถึง ผู้บริโภคทั้งที่เป็นส่วนบุคคล กลุ่มและองค์กรนั้น เลือกซื้อ ใช้ และไม่ชอบสินค้า บริการ ความคิด 

หรือประสบการณ์ ที่สร้างความพึงพอใจตามความต้องการ และความปรารถนาของตนได้อย่างไร นอกจากนี้

ดารา ทีปะปาน (2542) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทำาใด ๆ ของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้อง

โดยตรงกับการเลือกสรร การซื้อ การใช้สินค้าและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจ ซึ่งเป็นตัวนำาหรือ

ตัวกระทำาดังกล่าว เพื่อสนองความจำาเป็นและความต้องการของผู้บริโภคให้ได้รับความพอใจ 

 ส่วนประสมทางการตลาด

 คอตเลอร ์(Kotler, 2000, p. 14) ได้ใหค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ เปน็กลุม่ของ

เครื่องมือทางการตลาดที่องค์กรใช้ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์ทางการตลาดกลุ่มเป้าหมาย ส่วนอดุลย์    

จาตุรงคกลุ (2543, หนา้ 26) ได้กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดถอืวา่เป็นตัวกระตุ้นหรอืส่ิงเรา้ทางการตลาด

ที่กระทบต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อ

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

 ขนิษฐา บริพรรณ (2551) ได้ทำาการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จำากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสำานักงานเขต 18 พบว่า 1) พนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จำากัด 

(มหาชน) มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมและเป็นรายด้าน 5 ด้านอยู่ในระดับสูง คือ  

ด้านลักษณะงาน ด้านความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน ด้านความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน ด้านนโยบายและ

การบริหาร 

 พฤหัส สิงหวรกิจ (2552) ได้ทำาการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 พบว่า 1. ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวม 

และเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านคณุภาพผูใ้หบ้รกิาร ด้านพฤติกรรมการให้บรกิาร ด้านการสรา้งบรรยากาศ

งานบริการ และด้านการให้บริการทางโทรศัพท์อยู่ในระดับมาก 

ขอบเขตของการวิจัย

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะลักษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมผู้ใช้บริการ และ 

ความ  พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารด้านสินเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนพฤศจิกายน  

พ.ศ. 2557 – เดือนมกราคม พ.ศ. 2558
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วิธีดำาเนินการวิจัย

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยผู้วิจัยดำาเนินการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอน ดังนี้

 1. ประชากร ได้แก ่ผูใ้ชบ้รกิารด้านสินเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขา

ภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

 2. กลุม่ตัวอยา่ง เนือ่งจากไมท่ราบจำานวนประชากรท่ีแท้จรงิของของผูใ้ชบ้รกิารด้านสินเชือ่ของ

ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจรญิ กรงุเทพมหานคร การศึกษาครัง้นีจ้งึได้กำาหนด

ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรคำานวณแบบไม่ทราบจำานวนประชากร (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) ท่ีระดับ 

ความเชือ่ม่ัน 95% โดยคำานวณกลุม่ตัวอยา่งได้ 384 ตัวอย่าง แต่เพือ่ความแมน่ยำาของข้อมูลในการเกบ็ตัวอยา่ง 

ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่างจำานวน 400 ตัวอย่าง 

 3. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม ซ่ึงผู้วิจัยดำาเนินการสร้างโดยแบ่งออกเป็น 

ส่วนที่ 1 ครอบคลุมเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับ 

การศึกษา และรายได้ ส่วนที่ 2 ครอบคลุมเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ บุคคลท่ีไปใช้บริการ 

ร่วมด้วย ความถี่ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ เวลาที่เลือกใช้บริการ และประเภทของการใช้บริการ 

ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) ส่วนท่ี 3 ครอบคลุมเกี่ยวกับพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้าน 

สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาค่าธรรมเนียม ด้านสถานท่ีท่ีให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน

บุคลากรที่ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ใช้มาตรวัดแบบช่วงระยะ 

(Interval scale) ซึ่งประกอบด้วยความคิดเห็นระดับความสำาคัญ มากที่สุด = 5, ระดับมาก = 4, ระดับ 

ปานกลาง = 3 ระดับน้อย = 2 และระดับน้อยที่สุด = 1 

 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยทำาการเก็บรวบรวมตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00 น. ถึง 17.00 น. จำานวนวันละ 40 ตัวอย่าง เป็นเวลา 10 วัน โดยจะเก็บ

ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้รกิารทุก ๆ  รายท่ีเข้ามาใชบ้รกิารด้านสินเช่ือของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) 

สาขาภาษีเจรญิ กรงุเทพมหานคร โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 - เดือนมกราคม 

พ.ศ. 2558

 5. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

(Standard deviation) (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541) เพื่ออธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้

บริการ และปัจจัยทางการตลาดที่มีความสำาคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร และใช้สถิติไคสแควร์ (กัลยา  

วาณิชบัญชา, 2557) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้บริการ และ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ 

กรุงเทพมหานครโดยกำาหนดค่านัยสำาคัญทางสถิติไว้ท่ีระดับ 0.05 และใช้สถิติในการตรวจสอบคุณภาพ 

ของเครื่องมือใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (a  - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) โดยผลการตรวจสอบ 

คุณทดสอบความเชื่อมั่น  a = 0.918
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ผลการวิจัย

 ลักษณะประชากรศาสตร์ 

 จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.00  

และ 44.00 ตามลำาดับ มีอายุระหวา่ง 20 - 30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 31.50  สถานภาพสมรสเปน็โสดมากกวา่สมรส 

คิดเป็นร้อยละ 51.50 ทำาอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 67.7 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  

คิดเป็นร้อยละ 50.50 และมีรายได้ 10,000 บาท -  20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.50

 พฤติกรรมการใช้บริการ 

 จากผลการวจิยั พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญใ่ชบ้รกิารกบัครอบครวัมากท่ีสุด คิดเป็นรอ้ยละ 39.00 

รองลงใชบ้รกิารกบัญาติพีน่อ้ง คดิเป็นรอ้ยละ 28.00 และใช้บรกิารคนเดียว คิดเป็นรอ้ยละ 5.50 ส่วนความถ่ี

ในการใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ จะมาใช้บริการ 2 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมา

ใช้บริการ 1 ครั้งต่อเดือนหรือคิดเป็นร้อยละ 36.25 และมากกว่า 3 ครั้งและน้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน คิดเป็น

ร้อยละ 13.75, 13.00 ตามลำาดับ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่นิยมใช้บริการ ในวันจันทร์ คิดเป็นร้อยละ 35.00  

รองลงมาใช้บริการในวันศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 17.00 และใช้บริการในวันพุธน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.25  

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการสินเชื่อเพื่ออุปโภคบริโภค คิดเป็นร้อยละ 83.9 รองลงมาใช้บริการสินเชื่อ 

เพื่อการเกษตร คิดเป็นร้อยละ 16.1

 ปัจจัยทางการตลาดที่มีความสำาคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

 จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจการใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านบุคลากร  

(  = 4.40) รองลงมาได้แก่ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (  = 4.34) และน้อยที่สุด คือ ด้านสถานที ่

ที่ให้บริการ (  = 4.15) จากการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด เพราะความสะอาดภายในธนาคาร การบริการที่มีคุณภาพ มีการกำาหนดราคาค่าธรรมเนียม

ที่เหมาะสม  มีการส่งเสริมการขายอย่างต่อเนื่อง มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบ

ข้อมูลข่าวสารของทางธนาคาร และมีการอบรมมารยาทในการให้บริการของพนักงาน ทำาให้พนักงาน 

มีความกระตือรือร้นและการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ตลอดจนทางธนาคารมีการให้บริการท่ีสะดวก 

รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการรับเรื่องเอกสาร ส่วนเรื่องที่จอดรถยนต์ที่มีจำานวนจำากัดอาจจะเป็นเหตุผล

ทำาให้ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านสถานที่ที่ให้บริการ แสดงผลดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 ปัจจัยทางการตลาดที่มีความสำาคัญต่อความพึงพอใจการใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร 

    เพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

 

 

 การทดสอบสมมติฐาน

 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ และสถานภาพสมรสมีความสัมพันธ์กับด้านคุณภาพ  

ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ส่วนอายุและอาชีพมีความสัมพันธ์กับ 

ด้านคุณภาพ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะกายภาพ สำาหรับระดับ 

การศึกษามีความสัมพันธ์กับด้านคุณภาพ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ 

และรายได้มีความสัมพันธ์กับด้านคุณภาพ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด S.D. ระดับความพึงพอใจ

ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.33 0.395 มากที่สุด

ด้านราคาค่าธรรมเนียม 4.21 0.465 มากที่สุด

ด้านสถานที่ในการใช้บริการ 4.15 0.465 มาก

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.30 0.654 มากที่สุด

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 4.40 0.642 มากที่สุด

ด้านกระบวนการให้บริการ 4.34 0.726 มากที่สุด

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.21 0.839 มากที่สุด

รวม 4.26 0.660 มากที่สุด
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ตารางที่ 2 สรุปผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจ

 การใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ

 กรุงเทพมหานคร

หมายเหตุ : r หมายถึง  มีความสัมพันธ์กัน r หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน

 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสิน

เชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า บุคคลท่ีไปใช้บริการร่วมกัน และประเภทของการใช้บริการมี

ความสัมพันธ์กับด้านคุณภาพ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ส่วนความถี่ในการใช้บริการ 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการและเวลาที่เลือกใช้บริการมีความสัมพันธ์กับด้านคุณภาพ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้าน

ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ

 

ตารางที ่3 สรปุผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจการใชบ้รกิาร

 ด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

หมายเหตุ : r หมายถึง  มีความสัมพันธ์กัน r หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน

ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์

ความพึงพอใจการใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.)
สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

ด้าน
คุณภาพ

ด้านราคา
ด้าน

สถานที่

ด้าน
ส่งเสริม

การตลาด

ด้าน
บุคลากร

ด้าน
กระบวนการ

ด้าน
ลักษณะ
กายภาพ

เพศ       

อายุ       

สถานะภาพสมรส       

อาชีพ       

ระดับการศึกษา       

รายได้       

พฤติกรรมการใช้บริการ

ความพึงพอใจการใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.)
สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร

ด้าน
คุณภาพ

ด้านราคา
ด้าน

สถานที่

ด้าน
ส่งเสริม

การตลาด

ด้าน
บุคลากร

ด้าน
กระบวนการ

ด้าน
ลักษณะ
กายภาพ

บุคคลที่ไปใช้บริการร่วมกัน       

ความถี่ในการใช้บริการ       

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ       

เวลาที่เลือกใช้บริการ       

ประเภทของการใช้บริการ       
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สรุปและอภิปรายผล

 1. ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสำาคัญต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารด้าน

สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากทีสุ่ด ท้ังนีเ้พราะก่อนทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะใช้บรกิาร จะต้องมีการประเมินทางเลอืกธนาคารท่ีเหมาะสม

กนัตัวเองทีสุ่ดเพือ่ทีจ่ะตัดสนิใจใชบ้รกิาร ซ่ึงการประเมินทางเลอืกนัน้ผูใ้ชบ้รกิารจะคำานึงหรอืใหค้วามสำาคญั

กับคุณภาพการให้บริการ ราคาค่าธรรมเนียมหรือดอกเบี้ยที่เหมาะสม ความรวดเร็วในการให้บริการและมี

ความสะดวกในการเดินทางไปยังธนาคาร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546)  ที่กล่าว

ว่าการตัดสินใจเป็นวิธีการที่บุคคลควรประพฤติเพื่อให้ได้ผลสูงสุด โดยมีวิธีการตัดสินใจ 6 ขั้นตอน คือ (1) 

คน้หาความต้องการในการตัดสนิใจ (2) สรา้งเกณฑ์ในการตัดสินใจ (3) แบ่งน้ำาหนักในแต่ละเกณฑ์ (4) พฒันา

ทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) เลือกทางเลือกที่ดีที่สุด 

 2. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษาและราย

ได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น 

ยอ่มแตกต่างกนัไปตามลักษณะทางประชากรศาสตร ์โดยผูท้ีมี่อายตุ่างกนัยอ่มมีความพงึพอใจมากนอ้ยแตก

ต่างกันไปตามประสมการณ์ในการเคยใช้บริการ นอกจากนี้คนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีการพิจารณาหรือหา

ขอ้มูลกอ่นทีจ่ะตัดสินใจเลอืกใชบ้รกิาร ส่วนคนทีม่อีาชพีต่างกนัยอ่มมีแนวความคดิคา่นิยมทีต่่อการบรกิาร

แตกต่างกันออกไปตามอาชีพที่ประกอบอยู่ ส่วนคนที่มีรายได้สูงย่อมมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตก

ตา่งกบัผู้มรีายได้ตำา่ ซึง่สอดคลอ้งกับงานของขนษิฐา บริพรรณ (2551) ไดท้ำาการศกึษาความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ จำากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสำานักงานเขต 18 พบว่า พบว่า 

อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ธนาคารไทยพาณิชย์ จำากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสำานักงานเขต 18 

 3. จากผลการวิเคราะห์พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ บุคคลที่ไปใช้บริการร่วมกัน ความถี่

ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ เวลาที่เลือกใช้บริการ และประเภทของการใช้บริการมีความสัมพันธ์

กบัความพงึพอใจการใชบ้รกิารด้านสินเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจรญิ 

กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจะเนื่องจากพฤติกรรมการใช้บริการเป็นตัวนำาทำาให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการและส่งผลทำาให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการ หรืออาจกล่าวได้ว่าพฤติกรรมการใช้บริการและปัจจัย

ทางการตลาดเป็นมูลเหตุจูงใจให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของดารา ทีปะปาน  (2542) ที่

ได้กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทำาใด ๆ ของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการเลือกสรร 

การซ้ือ การใชส้นิคา้และบรกิาร รวมทัง้กระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงเปน็ตัวนำาหรอืตัวกระทำาดังกลา่ว เพือ่สนอง

ความจำาเป็นและความต้องการของผู้บริโภคให้ได้รับความพอใจ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย

 จากผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจการใหบ้รกิารในด้านบุคลากรมากท่ีสุด ดงัน้ัน  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ จึงควรมีการอบรมมารยาท การแต่งกาย 

บคุลกิภาพ และการชว่ยเหลอืแกป้ญัหาของพนักงานใหม้คุีณภาพเพิม่ข้ึนอยา่งต่อเนือ่ง เพือ่ทำาใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
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เกิดความพึงพอใจสูงสุด และจากความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในด้านสถานท่ีนั้น ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ ควรจัดหาสถานที่จอดรถยนต์เพิ่มเติม หรืออาจจะจัดให้มีบริการ 

รถบัสเพื่อรับส่งให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการใช้บริการ และ

กลับมาใช้บริการซำ้าอีก
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