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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้
บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร กลุ่มตัวอย่าง คือ 
ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร 15 สาขา จ านวน 400 คน เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการวิจัย และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์สมการถดถอยแบบ
พหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพในการให้บริการของธนาคารและความจงรักภักดีของลูกค้ามีระดับความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก และคุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้
ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อ
ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัด
พิจิตร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อยู่ร้อยละ 59.50 โดยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (β = 
0.287) มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ในเขตจังหวัดพิจิตรมากที่สุด  
ค าส าคัญ: 1) คุณภาพในการให้บริการ 2) ความจงรักภักดี 3) ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
Abstract 

This research aimed to study the service quality affecting the customers’ loyalty of the 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives ( BAAC)  in Phichit Province.  The sample size 
was 400 customers from 15 branches of the bank.  This research is a quantitative research by 
using questionnaires.  The data were analyzed by using percentage, mean, standard deviation 
and multiple regression analysis. The results found that the bank's service quality and customer 
loyalty were a high level of feedback.  The result of hypothesis testing found that the service 
quality consisting of Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangibles affected 
customers’  loyalty of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives ( BAAC)  in Phichit 
Province with statistically significant level of 0.05 at 59.50 percent.  Tangibles (β = 0.287)  had 
the greatest effect on customers’  loyalty of the Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives (BAAC) in Phichit Province. 
Keywords: 1) Service Quality 2) Loyalty 3) Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives 
(BAAC) 
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บทน า (Introduction) 
ธุรกิจธนาคาร เป็นธุรกิจที่เน้นการบริการเป็นหลัก พนักงานต้องท าหน้าที่ในการดูแล ให้ค าปรึกษา 

น าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ต่างๆ เพื่อสร้างผลลัพธ์จากการส่งมอบบริการที่ดีให้ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจ และ
ก่อให้เกิดสัมพันธภาพที่ดีแก่ลูกค้า โดยมีการให้บริการทางการเงินในรูปแบบต่างๆ ทั้งการให้บริการธนาคาร
อัตโนมัติแก่ประชาชน และการบริการผ่านเคาน์เตอร์ เช่น การรับฝากเงิน การให้สินเชื่อ ตลอดจนบริการรับช าระ
ค่าสาธารณูปโภค การบริการที่หลากหลายเหล่านี้ล้วนเป็นสิ่งที่จ าเป็นในชีวิตประจ าวันหลายๆ ด้าน เพื่อช่วยเพิ่ม
ความสะดวกรวดเร็ว ความถูกต้อง ตรงเวลา ความปลอดภัย ลดขั้นตอนและระยะเวลา ในการติดต่อธุรกรรม
ทางการเงินด้วยตัวเอง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) 

จากผลการส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) และ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยกลุ่มตัวอย่างให้ข้อเสนอแนะว่าต้องการให้ธนาคารพาณิชย์ มีการปรับปรุง
ในเร่ืองการพัฒนาการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ของธนาคาร เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ การพัฒนาการให้บริการ
ทางการเงินแบบออนไลน์ เพิ่มจ านวนตู้อัตโนมัติ เพิ่มจ านวนสาขา และเพิ่มการให้บริการทางการเงินแบบครบ
วงจร (มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา, 2562) จากข้อมูลจะเห็นได้ว่า การใช้บริการธนาคารของลูกค้า
จะมีความแตกต่างกัน เพราะความต้องการของลูกค้าแต่ละบุคคลนั้น มีความหลากหลายและสลับซับซ้อนมากขึ้น 
ธนาคารหลายธนาคารเริ่มมีการแข่งขันกัน โดยพัฒนาองค์กรในลักษณะที่เน้นลูกค้าเป็นส าคัญ และมีเป้าหมายไป
ที่กลุ่มลูกค้าเดียวกัน (ณัฐพล ชวนสมสุข, 2553) ด้วยเหตุนี้ แต่ละธนาคารจึงเริ่มมียุทธศาสตร์การปรับตัวเพื่อ
ความอยู่รอดของธนาคาร ซึ่งหนึ่งในนั้นคือธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ที่ให้
ความส าคัญกับการสร้างความโดดเด่นทางด้านคุณภาพในการบริการ ซึ่งนับเป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความ
ได้เปรียบที่ยั่งยืนและยังเป็นการสร้างความแตกต่างในการแข่งขันของธุรกิจธนาคาร   

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวัตถุประสงค์ 1) ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร เพื่อเพิ่มรายได้ 
พัฒนาความรู้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 2) ประกอบธุรกิจอื่นอันเป็นการ
ส่งเสริมหรือสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม 3) ด าเนินงานเป็นสถาบันการเงินเพื่อการพัฒนาชนบท โดยให้
ความช่วยเหลือทางการเงินหรือการบริหารจัดการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้าน หรือ
ชุมชน รวมทั้งองค์กรที่จัดตั้งขึ้นในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของเกษตรกรหรือชุมชน เพื่อส่งเสริมให้ชุมชน
มีความเข้มแข็งในด้านเศรษฐกิจหรือเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต และ 4) ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่
สหกรณ์ เพื่อใช้ด าเนินงานภายใต้ขอบเขตวัตถุประสงค์ในการจัดตั้งสหกรณ์ (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร, 2562)  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร มีจ านวน 15 สาขา เปิด
ให้บริการด้านการรับฝาก-ถอน ด้านสินเชื่อ และด้านอ่ืนๆ ของธนาคาร ประกอบกับสถานการณ์การระบาดของ
เชื้อไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน ธนาคารได้มีโครงการปล่อยสินเชื่อฉุกเฉินส าหรับผู้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19 
ให้แก่เกษตรกร ตามมติคณะรัฐมนตรี 28 เมษายน 2563 ส่งผลให้มีจ านวนผู้เข้าใช้บริการทั้งลูกค้าใหม่และลูกค้า
เดิมในแต่ละสาขาเพิ่มขึ้นเฉลี่ย 350 คน ต่อวัน (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2563) ดังนั้น
ธนาคารจึงต้องตระหนักและหาแนวทางในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพ 
หากบริการและสิ่งต่างๆ ไม่เป็นที่น่าสนใจหรือไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ย่อมส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่ง
ทางการตลาด อัตราก าไร รวมถึงการด ารงอยู่ของธนาคารในอนาคต ดังนั้น การตื่นตัวและปรับปรุงบริการของ
ธนาคารให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าและสามารถแข่งขันสู้กับคู่แข่งได้จึงเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง เพื่อที่จะ
รักษาลูกค้าเดิมให้ยังคงตัดสินใจใช้บริการกับธนาคารอยู่ และเพิ่มลูกค้าใหม่ให้ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการกับ
ธนาคาร  
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เนื่องจากงานบริการคือหัวใจส าคัญในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ
ให้เกิดความเชื่อมั่นและจงรักภักดีต่อธนาคาร การสร้างความจงรักภักดีจากลูกค้านั้นถือเป็นเป้าหมายอันส าคัญที่
ทุกธนาคารต้องการ หากการบริการของธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ย่อมสร้างความ
จงรักภักดี อย่างไรก็ตามการสร้างความจงรักภักดีในยุคปัจจุบันที่ความต้องการของลูกค้าหลากหลายมากขึ้น 
ท่ามกลางการแข่งขันในธุรกิจที่สูงมาก ย่อมท าได้ไม่ง่ายนัก แต่ก็ไม่ยากจนไม่สามารถท าได้ (เด่นนภา มุ่งสูงเนิน , 
2557) ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ จึงถือเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้สามารถยืนหยัดสู้กับคู่แข่งได้ และ
สร้างความจงรักภักดีของลูกค้า เพื่อมุ่งสู่การเป็นธนาคารที่อยู่ในใจของผู้รับบริการ (เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์, 
2555) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ
ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร เพื่อเป็นแนวทางในการ
พัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคาร และเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม รวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคาร
ต่อไป 
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การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ โดยท าการเปรียบเทียบ

ระหว่างการบริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้ได้จริงจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่
สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรืออาจสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง 
จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับและก่อให้เกิดความภักดีกับสินค้าหรือบริการตลอดไป 

เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการของ Parasuraman, et al. (1990) ได้ก าหนดเกณฑ์ เพื่อใช้วัดคุณภาพ
บริการเรียกว่า “SERVQUAL” โดยแบ่งได้เป็น 5 ปัจจัย ดังนี้ 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการที่แสดงให้ผู้รับบริการเกิดรับรู้ถึง
คุณภาพการบริการได้อย่างทันที ลักษณะของสิ่งที่ใช้เพื่ออ านวยความสะดวกสามารถสัมผัสจับต้องได้  มีลักษณะ
ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น การใช้สิ่งที่เป็นรูปธรรมเช่นนี้ช่วยให้องค์กรสื่อถึงคุณภาพที่เป็นนามธรรมได้ชัดเจน
ขึ้น ความมีตัวตนใช้ในการประกาศระดับคุณภาพที่องค์กรน าเสนอและใช้สื่อสารกับผู้รับบริการได้โดยไม่ต้องชี้แจง
เป็นค าพูดหรือลายลักษณ์อักษร 

2) ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง กระบวนการให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ถูกต้อง 
แม่นย าและครบถ้วน ไม่มีข้อผิดพลาด ตั้ งแต่ขั้นตอนแรกจนถึงขั้นตอนสุดท้ายของการให้บริการ และเป็น
ความสามารถในการให้บริการที่ผู้รับบริการพึ่งพาอาศัยได้ ปัจจัยเหล่านี้เป็นตัวก าหนดคุณภาพที่ส าคัญ เนื่องจาก
ลูกค้าต้องการบริการจากผู้ให้บริการที่รักษาสัญญา โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก 
กิจการบริการต้องท าให้เกิดความน่าเชื่อถือในการบริการหลักที่ลูกค้าต้องการ   
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3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อมของพนักงานใน
การให้บริการได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ พนักงานมีความยินดีในการให้บริการ สามารถแก้ไขปัญหา
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวก เน้นถึงความสนใจ รวมถึงความยืดหยุ่นและ
ความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของผู้รับบริการแต่ละรายที่แตกต่างกัน  

4)  การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการให้บริการของผู้รับบริการที่
เกิดจากความรู้ความเชี่ยวชาญของผู้ให้บริการที่สามารถปฏิบัติงานการบริการได้ดีมีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ความเข้าใจทั้งในเรื่องความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการบริการ  (Competence) มีความสุภาพและความ
เป็นมิตร  (Courtesy) มีความซื่อสัตย์ และสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคง
ปลอดภัย (Security)  

5) การเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง การให้ความห่วงใยและ
สนใจในตัวผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ความเอาใจใส่ประกอบด้วยลักษณะของความเห็นอกเห็นใจผู้อ่ืน ความรู้สึก
เป็นกันเองที่จะเข้าใกล้ชิดและความพยายามที่เข้าใจความต้องการของผู้อ่ืน ความเอาใจใส่จะช่วยสร้างแนวทางใน
การพัฒนาบริการให้ดีขึ้น  เร่ือย ๆ จนถึงเยี่ยมยอดซึ่งเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู้รับบริการและเพิ่มก าไรให้แก่
องค์กร  

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรัก ภักดี 
 ศิมาภรณ์ สิทธิชัยและสิญาธร ขุนอ่อน (2558) กล่าวว่า ตัวชี้วัดระดับความจงรักภักดีของลูกค้าควร

ปรับเปลี่ยนไปตามบริบทของอุตสาหกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปตามเทคโนโลยี ทั้งนี้การวัดระดับความภักดีของลูกค้า 
(Customer’s Loyalty) มี 2 ประเด็นใหญ่ๆ คือ ด้านพฤติกรรมและทัศนคติ โดยเพิ่มประเด็นย่อยตามเวลาและ
บริบทที่เปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 

1) ด้านพฤติกรรมของลูกค้า เป็นการพิจารณาถึงการกระท าของลูกค้าที่ได้จากการซื้อซ้ าเป็นประจ า
สม่ าเสมอ การบอกปากต่อปากแบบดั้งเดิม การบอกต่อผ่านอินเตอร์เนต และการบอกต่อผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
ดังนั้นกลยุทธ์ในการรักษาลูกค้าที่มีความภักดี ก็คือการรักษาลูกค้าเดิมไว้ ซึ่งจะ เป็นตัวเสริมแรงให้เกิด
ความสัมพันธ์ทางความรู้สึกระหว่างลูกค้าและผู้ค้า นอกจากนี้ ลูกค้าที่มีความภักดีต่อตราสินค้าอยู่แล้วก็จะยังคงมี
พฤติกรรมการซื้อซ้ าต่อไป  

2) ด้านทัศนคติของลูกค้า เป็นการวัดอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพัน หรือเป็นส่วนหนึ่งของ
สินค้า โดยพิจารณาได้จากความตั้งใจซื้อ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็นทางเลือกแรก และความชอบ ทัศนคติ
เป็นส่วนส าคัญที่จะก่อให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้า โดยหากผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า ก็จะน าไปสู่
พฤติกรรมการซื้อนั่นเอง 

ทั้งนี้ตัวชี้วัดระดับความจงรักภักดีไม่ได้เน้นเฉพาะพฤติกรรมด้านใดด้านหนึ่ง แต่น าพฤติกรรมด้านทัศนคติ
เข้ามาเป็นปัจจัยร่วมในการศึกษาด้วย ในปัจจุบันนักวิจัยทางการตลาดนิยมใช้มิติทั้งสองด้านรวมกันเพื่อเป็น
ตัวชี้วัดความภักดีให้มีความครอบคลุมมากข้ึน 

3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ชยพล บุญบ ารุง (2563) ได้ท าการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบิน

สันสระบุรี จังหวัดสระบุรี ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากทกุ
ด้าน และพบว่าลูกค้าสินเชื่อธุรกิจให้ความพึงพอใจในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน 
จังหวัดสระบุรี มากกว่า ลูกค้าสินเชื่อบุคคล เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ที่สินเชื่อแตกต่างกันมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ปาริชาติ เบ็ญฤทธิ์ และคณะ (2562) ได้ท าการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารอิสลามในพื้นที่สามจังหวัดชายแดนภาคใต้ ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึง
พอใจของลูกค้าธนาคารอิสลามในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้อยู่ในระดับมาก ส าหรับผลวิเคราะห์คุณภาพการบริ
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การที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการมี
อิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารอิสลามมากที่สุด ตามมาด้วย ด้าน
การเอาใจใส่ ด้านการปฏิบัติตามหลักการอิสลาม ด้านความเชื่อมั่น และด้านลักษณะทางกายภาพในการ
ให้บริการ ตามล าดับ 

พัทธนันท์ ศรีทองค า (2560) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าผู้มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความรู้สึกของลูกค้า ส่วนตัวแปรการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดี
ของลูกค้าเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือรองลงมาคือ ปัจจัยด้านการตอบสนอง ปัจจัย
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ดรุณี วัชนะ (2560) ได้ท าการศึกษาความ สัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ กับความจงรักภักดี 
ของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า ระดับภาพลักษณ์ของธนาคารออม
สินในเขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ระดับคุณภาพบริการของธนาคารออมสินในเขตจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
ด้านความไว้วางใจด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านความใส่ใจลูกค้า ตามล าดับ ระดับความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารออมสินในเขต จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
และด้านการซื้อซ้ า ตามล าดับ ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการของ ธนาคารออมสินกับความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า โดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกระดับปานกลาง 

หนึ่งฤทัย ไชยวงษ์ (2559) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวัฒนานคร ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวัฒนานคร ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านประเภทบัญชีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวัฒนานคร ส่วนปัจจัยคุณภาพบริการ ทางด้านความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวัฒนานคร  

กีรติ บันดาลสิน (2558) ได้ท าการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ
ของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่
ในระดับมาก โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านการให้ความมั่นใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้ามากที่สุด 2) ระดับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีความจงรักภักดีในการใช้บริการในด้านทัศนคติมาก
ที่สุด 3) การรับรู้คุณภาพบริการทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีในการใช้
บริการโดยรวม โดยความใส่ใจลูกค้ามีความสัมพันธ์มากที่สุด 4) การรับรู้คุณภาพบริการด้านความใส่ใจลูกค้า 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ  
ด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ และความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวมในทิศทางบวกที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

ลัดดาวัลย์ โยธาภิรมย์ (2556) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาตราด ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาตราด ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านรับประกัน/ ความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ์ ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ การทดสอบสมมติฐานพบว่า   
ผลิตภัณฑ์ ความถี่ในการมาใช้บริการต่างกัน มีผลต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาตราด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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กรอบแนวคิดทางการวิจัย 
              ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
                         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีด าเนินการ (Methods) 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิธีการส ารวจด้วยแบบสอบถาม เพื่อศึกษาคุณภาพในการ
ให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
(ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

(ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 15 สาขา จ านวน 96,000 คน (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 
2563) 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
(ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร จ านวน 15 สาขา ซึ่งทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ประชากรโดยใช้วิธีการค านวณสูตรของ Taro Yamane (1973, p.73) ก าหนดความเชื่อมั่น 95% ที่ระดับความมี
นัยส าคัญ 0.05 ขนาดความคลาดเคลื่อน +/- 5% ได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จ านวน 400 คน และ
เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 

ระยะเวลาเป็นลูกค้า ประเภทบริการ ความถี่ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) 

ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตรจ านวน 5 ด้าน เป็นค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว (Close 
Ended Question) 

ส่วนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร จ านวน 2 ด้าน เป็นค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 
(Close Ended Question) 

การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยครั้งนี้ จ านวน 30 คน แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามก่อนน าไปใช้เก็บรวบรวมจริง และได้ท าการหาความเชื่อมั่นหลังเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 
400 คน โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 
1990) แสดงค่าความเชื่อมั่น ดังตาราง 1 

คุณภาพในการให้บริการ  
1. ความเชื่อถือไว้วางใจ  
2. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
3. การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
4.  ความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการ

ผู้ใช้บริการ  
5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

      
 

 

ความจงรักภักดีในการใช้บริการ 
1. ด้านพฤติกรรมของลูกค้า 
2. ด้านทัศนคติของลูกค้า 
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ตาราง 1 แสดงค่าความเชื่อมั่นของแต่ละตัวแปร 

ค าถาม 
ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาความเชื่อม่ัน 

(n = 400) 
ความเชื่อถือไว้วางใจ 0.829 
การตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ 0.825 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 0.882 
ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ 0.752 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.873 
ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้า 0.834 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซึ่งมีรายละเอียดในการวิเคราะห์ 

ดังนี้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษา

ในเร่ืองต่อไปนี้  
1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายได้ 

ระยะเวลาเป็นลูกค้า ประเภทบริการ ความถี่ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ สถิติที่ใช้คือค่าความถี่ และค่า
ร้อยละ  

1.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร จ านวน 5 ด้าน และความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
จ านวน 2 ด้าน สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีเกณฑ์เพื่อใช้ในการแปลผลแบ่งเป็น 5 
ระดับ ดังนี้ (Best, 1983) 

4.50 – 5.00 หมายถึง   ระดับมากที่สุด 
3.50 – 4.49 หมายถึง   ระดับมาก 
2.50 – 3.49 หมายถึง   ระดับปานกลาง 
1.50 – 2.49 หมายถึง   ระดับน้อย 
1.00 – 1.49 หมายถึง   ระดับน้อยที่สุด 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานในการศึกษา ทดสอบโดยใช้การ
วิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานทางการวิจัย 
คุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่

ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร  
 
ผลการศึกษา (Results) 

1. ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.5  
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.5 มีช่วงอายุระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมาคือ อายุ 41 - 50 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 28.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43.2 ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่ใช้
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บริการธนาคารประเภทฝาก / ถอน / โอนเงินมาแล้ว 1 – 5 ปี โดยในช่วงเวลา 1 เดือนที่ผ่านมา ลูกค้าจะใช้
บริการน้อยกว่า 5 ครั้ง ในช่วงเวลา 8.30 - 10.00 น. 

2. คุณภาพในการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัด
พิจิตร อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกรายด้าน พบว่า  

 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการ เป็นอันดับแรก โดยมีความเห็น
ในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.40, S.D. = .686)  
  ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ พนักงานมีความกระตือรือร้นและสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
เป็นอันดับแรก โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.35, S.D. = .743) 
  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีและเหมาะสม เป็นอันดับ
แรก โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.33, S.D. = .726) 
  ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ พนักงานให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับที่
เสมอภาค และเท่าเทียมกัน เป็นอันดับแรก โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.30, S.D. = .699) 
  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เป็นอันดับแรก โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.45, S.D. = .666) 

3. ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ใน
เขตจังหวัดพิจิตร อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกรายด้าน พบว่า  

ด้านพฤติกรรมของลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ แนะน าบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร เป็นอันดับแรก โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก  (   = 4.27,  
S.D. = .687) 

ด้านทัศนคติของลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในหัวข้อ ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร เป็นอันดับแรก โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.35,  
S.D. = .724) 

4. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ใช้สถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการ ประกอบไป
ด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ กับความจงรักภักดีในการใช้บริกา ร
ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% พบว่า คุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตรอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีทั้งหมด 5 ด้าน คือ 
ความเชื่อถือไว้วางใจ (X1) การตอบสนองต่อผู้ใช้ บริการ (X2) การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (X3) ความเข้าใจ
และรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ (X4) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (X5) โดยทั้ง 5 ด้านนี้มีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
ร้อยละ 59.50 แสดงดังตารางที่ 2 
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ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
Coefficients 

Model 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardize 
Coefficients 

t Sig. 

B                               Std.Error β 
1 (Constant) .902 .140  6.443 .000 
 ความเชื่อถือไว้วางใจ (X1) 

การตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ (X2) 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
(X3) 
ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ผู้ใช้บริการ (X4) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X5) 

.141 

.114 

.130 
 

.133 
 

.256 

.046 

.040 

.046 
 

.038 
 

.044 

.159 

.143 

.159 
 

.158 
 

.287 

3.075 
2.876 
2.805 

 
3.527 

 
5.801 

.002* 

.004* 

.005* 
 

.000* 
 

.000* 
R = .771,   R2 = .595,   Adjust R2 = .590 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 2 พบว่า คุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผล
ต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขต
จังหวัดพิจิตร (Y) มี 5 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (X1) ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (X2) 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ  (X3) ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ (X4) ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (X5) ซึ่งสามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานได้ดังนี้ 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน  
 

         Z = (0.159)X1 + (0.143)X2 + (0.159)X3 + (0.158)X4 + (0.287)X5  
 

         โดยสรุปจากการแสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณในตาราง 2 พบว่า คุณภาพในการให้บริการ 
ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรู้
ความต้องการผู้ใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร สามารถน ามาเขียนเป็นสมการ
พยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ ได้ดังนี้ 
 

Y = 0.902 + (0.141)X1 + (0.114)X2 + (0.130)X3 + (0.133)X4 + (0.256)X5  
 

จากค่าสัมประสิทธิ์ดังกล่าว คุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ในเขตจังหวัดพิจิตร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถเขียนอภิปรายได้ดังนี้ 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (X1) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะมีผลต่อความจงรักภักดีใน
การใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร เพิ่มขึ้น 
0.159 หน่วย เมื่อก าหนดให้ปัจจัยด้านอ่ืนๆ คงที่ 
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คุณภาพในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (X2) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะมีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
เพิ่มข้ึน 0.143 หน่วย เมื่อก าหนดให้ปัจจัยด้านอ่ืนๆ คงที่ 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (X3) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะมีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
เพิ่มข้ึน 0.159 หน่วย เมื่อก าหนดให้ปัจจัยด้านอ่ืนๆ คงที่ 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ (X4) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผล
ต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัด
พิจิตร เพิ่มข้ึน 0.158 หน่วย เมื่อก าหนดให้ปัจจัยด้านอ่ืนๆ คงที่ 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X5) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะมีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
เพิ่มข้ึน 0.287 หน่วย เมื่อก าหนดให้ปัจจัยด้านอ่ืนๆ คงที่ 
 
สรุปและอภิปรายผล (Conclusion and Discussion) 

จากการศึกษาคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร สามารถสรุปประเด็นส าคัญและน ามาอภิปรายผล
ดังนี้ 

คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร   (ธ.ก.ส.) 

ในเขตจังหวัดพิจิตร มีระดับความคิดเห็นโดยรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การให้ความ
มั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และความเข้ าใจและรับรู้ความ
ต้องการผู้ใช้บริการ ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะทางธนาคารได้มีช่องทางในให้บริการที่หลากหลาย และพัฒนา
ด้านการบริการให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ประกอบกับเมื่อลูกค้าเลือกใช้บริการจากทางธนาคารแล้วแสดงว่าลูกค้า
รับรู้ถึงคุณภาพบริการ มีความเชื่อถือไว้วางใจ และมั่นใจในบริการของธนาคารในระดับหนึ่งที่สามารถท าให้
ตัดสินใจใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ภัคจิรา บานเพียร (2555) ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ าพระอินทร์ และสาขานวนคร ภาพรวมอยู่ในระดับสูง โดยมี
ความคิดเห็น ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้สูงสุด และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ต่ าสุด ส่วนสาขานวนครในภาพรวมอยู่
ในระดับสูงที่สุด โดยมีความคิดเห็น ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้สูงสุด และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ต่ าสุด และ
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศรัญภัทร ศรีสุธรรม (2554) ที่ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร์ พบว่าคุณภาพของการให้บริการของธนาคารอยู่ในระดับดีทุกด้าน 
ได้แก่ ความเชื่อถือ  การเข้าถึงจิตใจ ความมั่นใจ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ลักษณะภายนอก ตามล าดับ 

ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) ในเขต
จังหวัดพิจิตร 

ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร มีระดับความคิดเห็นโดยรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ทัศนคติของ
ลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการพัฒนาบริการ การวางกลยุทธ์ทางการตลาดของ
ทางธนาคารผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์มากขึ้น ท าให้ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อธนาคาร กระตุ้นให้ลูกค้าเกิดการบอก
ต่อมากขึ้น และยังคงใช้บริการกับธนาคารต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ดรุณี วัชนะ (2560) ที่พบว่า 
ระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินในเขต จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านพฤติกรรมการ
บอกต่อ และด้านการซื้อซ้ า ตามล าดับ และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กีรติ บันดาลสิน (2558) ที่ พบว่า 
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ระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยลูกค้ามีความจงรักภักดีในการใช้บริการในด้าน
ทัศนคติมากที่สุด  

สมมติฐานของการวิจัย คุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขต
จังหวัดพิจิตร 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ได้แก่ พนักงานให้บริการได้ถูกต้อง
ตามความต้องการของลูกค้าตั้งแต่ครั้งแรก พนักงานให้บริการได้ตามที่สัญญาภายในเวลาที่ก าหนด เอกสาร
แบบฟอร์มมีความชัดเจน สั้นกระชับ พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้
บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ
ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา ธนาคารได้เปลี่ยนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบการด าเนินงานให้บริการตามความ
ต้องการของลูกค้า ไม่ว่าจะ เป็นเอกสารแบบฟอร์มต่าง ๆ รวมถึงการให้บริการของพนักงานอย่างสม่ าเสมอไม่
หยุดนิ่ง มีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพื่อรักษาฐานลูกค้าของธนาคาร ลูกค้าจึงสามารถรับรู้ได้ถึงความ
เชื่อถือ ไว้วางใจในการให้บริการที่ดีของคุณภาพบริการของธนาคารที่มีต่อลู กค้าที่มาใช้บริการ สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Parasuraman et al. (1990) ที่กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ( Reliability) เป็น
กระบวนการให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ถูกต้อง แม่นย าและครบถ้วน ไม่มีข้อผิดพลาด ตั้งแต่ขั้นตอนแรกจนถึง
ขั้นตอนสุดท้ายของการให้บริการ และเป็นความสามารถในการให้บริการที่ผู้รับบริการพึ่งพาอาศัยได้ และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พัทธนันท์ ศรีทองค า (2560) ที่พบว่า ตัวแปรการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพล
ต่อความภักดีของลูกค้าที่มากที่สุด คือ ด้านความน่าเชื่อถือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพร พันโน (2555) ที่พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาธาตุพนม อ าเภอธาตุพนม จังหวัดนครพนม ด้านความเชื่อถือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ สาขาในการให้บริการมากที่สุด รองลงมา คือ การให้ข้อมูลในการให้บริการตามความ
ต้องการแก่ลูกค้า 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ได้แก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นและ
สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ธนาคารมีการจัดระบบคิวให้แก่ผู้มาใช้บริการ พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อ
ปัญหา และแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว และพนักงานมีจ านวนเพียงพอ ส าหรับการให้บริการ มีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 
ทั้งนี้อาจเป็นเพราะธนาคารได้ให้ส าคัญกับการบริการมาเป็นล าดับแรก โดยมองว่าลูกค้าส าคัญที่สุดและได้เน้นย้ า
ให้พนักงานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการให้บริการอยู่เสมอ ซึ่งหากลูกค้ารับรู้ว่าบริการของทางธนาคาร
มีคุณภาพสามารถตอบสนองความต้องการและท าให้ลูกค้าพึงพอใจมากขึ้น ก็จะท าให้ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีขึ้นและ
เกิดการบอกต่อไปยังคนรู้จัก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริชาติ เบ็ญฤทธิ์ และคณะ (2562) ที่พบว่า คุณภาพ
การบริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของธนาคารอิสลามมากที่สุด และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพร พันโน (2555) ที่พบว่า ความพึ ง
พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาธาตุพนม อ าเภอธาตุพนม จังหวัดนครพนม 
ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ ธนาคารมีระบบการให้บริการรวดเร็ว รองลงมา คือ การจัดล าดับ
ก่อนหลังการให้บริการ 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ได้แก่พนักงานมีความรู้ ทักษะ และ
ความสามารถในการให้บริการ พนักงานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชดัเจน พนักงานใช้
อุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีและเหมาะสม มีผลต่อ
ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัด
พิจิตร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการให้บริการของพนักงานผู้ให้บริการ ลูกค้าสามารถสัมผัสได้เป็นล าดับแรกตั้งแต่เข้า
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มาในธนาคาร การจะพิจารณาว่าธนาคารมีคุณภาพในการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการมากน้อยเพี ยงใดนั้น 
พนักงานผู้ให้บริการย่อมมีความส าคัญอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นพนักงานมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการ
ให้บริการ พนักงานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจน เพื่อท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อิสระ เปรมบุญ (2562) ที่พบว่า 
ด้านที่มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยมากที่สุด คือ ด้านความมั่นใจที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พัทธนันท์ ศรีทองค า (2560) ที่พบว่า ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจ 
โดยลูกค้ามีการรับรู้ในระดับมากทุกข้อ การที่พนักงานมีความรู้ในงานที่ให้บริการ และพนักงานให้บริการ
มาตรฐานเดียวกัน ลูกค้าให้ความสนใจมาเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ พนักงานให้ค าแนะน าช่วยเหลือในทุก
ขั้นตอนได้อย่างชัดเจน  

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ ได้แก่ พนักงานให้ความส าคัญ
กับผู้ใช้บริการทุกระดับที่เสมอภาค และเท่าเทียมกันพนักงานมีการติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการเมื่อพนักงาน
ให้บริการเสร็จสิ้น พนักงานรับฟังความต้องการและปัญหาของลูกค้าด้วยความสนใจ ธนาคารมีกล่องรับความ
คิดเห็น หรือรับแบบการประเมินการบริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะธนาคารด า เนินงานโดยมี
วัตถุประสงค์ที่ส าคัญในการสร้างประโยชน์ที่เหมาะสม ค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยรวม มีการให้บริการในทุก
ระดับ ครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวัย ที่สามารถสร้างความรู้สึกใกล้ชิดและไว้วางใจแก่ลูกค้าได้อย่าง
กว้างขวาง สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman et al. (1990) ที่กล่าวว่า การเข้าใจและการรับรู้ความ
ต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) เป็นการให้ความห่วงใยและสนใจในตัวผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ความเอา
ใจใส่ประกอบด้วยลักษณะของความเห็นอกเห็นใจผู้อ่ืน ความรู้สึกเป็นกันเองที่จะเข้าใกล้ชิดและความพยายามที่
เข้าใจความต้องการของผู้อ่ืน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ กีรติ บันดาลสิน (2558) ที่พบว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ และความจงรักภักดีในการใช้
บริการโดยรวมในทิศทางบวกที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ พัทธนันท์ ศรีทองค า 
(2560) ที่พบว่า ปัจจัยด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ ลูกค้ามีการรับรู้ในระดับมากทุกข้อ ดังนี้ 
พนักงานเต็มใจสอบถามความต้องการของลูกค้าเป็นอันดับหนึ่ง พนักงานให้ความสนใจลูกค้าเป็นการส่วนตัว เป็น
อันดับ 2 และพนักงานพยายามเข้าใจความต้องการของลูกค้า เป็นอันดับสุดท้าย 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ ท าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมา
ใช้บริการ ธนาคารจัดที่นั่งรอเพียงพอส าหรับผู้มาใช้บริการธนาคารจัดให้มีพื้นที่ส าหรับการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ 
อย่างเพียงพอ บริเวณภายในธนาคารมีแสงสว่างและเครื่องปรับอากาศที่เพียงพอ พนักงานให้ความช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริการอย่างเต็มใจ และพนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ
ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะธนาคารมี
สาขาและช่องทางในการให้บริการที่หลากหลายและครอบคลุม รวมถึงตั้งอยู่ในท าเลที่เหมาะสม สะดวกสบายใน
การเข้าใช้บริการ หากลูกค้าต้องการใช้บริการที่แห่งใดก็สามารถไปได้ทุกแห่ง ประกอบกับมีการจัดสรรพื้นที่
ภายในที่เพียงพอ ไม่แออัด และไม่คับแคบในแต่ละสาขา ท าให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย จึงเป็นส่วนหนึ่งที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ หนึ่งฤทัย ไชยวงษ์ (2559) ที่พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพบริการ ทางด้านความเป็นรูปธรรม มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวัฒนานคร ทั้งนี้ความภักดีจากลูกค้าเป็นเป้าหมายอันส าคัญที่ธุรกิจต้องการ หากการบริการของธุรกิจ
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ย่อมสร้างความจงรักภักดี และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชยพล บุญบ ารุง (2563) ที่พบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพใน
การให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ในระดับมาก คือ ธนาคารมีสถานที่ตั้ง
สะดวกเหมาะสม และที่จอดรถเพียงพอกับลูกค้าที่มาใช้บริการ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ   วัชรีพร 
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จันทมิฬ (2559) ที่พบว่า คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญ
ประเทศ จังหวัดสระแก้ว ด้านสถานที่สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับดี ได้แก่ บรรยากาศภายในมีความ
สะอาดและสวยงามอยู่เสมอ รองลงมาคือ มีสถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ และมี
ความสะดวกสบายของที่นั่งรอรับบริการของผู้มาใช้บริการอยู่เสมอ 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลงานวิจัยไปใช้ 
การศึกษางานวิจัยในคร้ังนี้ ผู้ประกอบการธนาคารสามารถน าผลการศึกษานี้ไปใช้ได้ดังนี้ 
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.) 

ในเขตจังหวัดพิจิตร มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การให้ความมั่นใจ
แก่ผู้ใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ผู้ใช้บริการ ตามล าดับ ดังนั้น ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญในเรื่องการเพิ่มช่องทางในให้บริการที่
หลากหลาย และพัฒนาด้านการบริการให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและจงรักภักดีต่อ
ธนาคาร ยากที่จะเปลี่ยนใจไปใช้บริการสถาบันการเงินอ่ืน 

ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขต
จังหวัดพิจิตร มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ทัศนคติของลูกค้า และ พฤติกรรมของลูกค้า 
ตามล าดับ ดังนั้น ผู้ประกอบการธนาคารควรมีการพัฒนาบริการ การวางกลยุทธ์ทางการตลาดของทางธนาคาร
ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์มากขึ้น ท าให้ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อธนาคาร กระตุ้นให้ลูกค้าเกิดการบอกต่อมากขึ้น 
และยังคงใช้บริการกับธนาคารต่อไป  

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ดังนั้น ผู้ประกอบการธนาคารควรมี
นโยบายที่ชัดเจนเกี่ยวกับระบบการด าเนินงานควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง
ถูกต้องแม่นย า รวมถึงรักษาภาพลักษณ์ของธนาคารให้มีความน่าเชื่อถือ เนื่องจากเป็นสิ่งที่สร้างความเชื่อมั่นและ
สร้างความมั่นใจในกับลูกค้า รวมถึงสร้างความจงรักภักดีที่มีต่อธนาคารให้มั่นคง และยาวนาน 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ
ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ดังนั้น ผู้ประกอบการธนาคาร
ควรสร้างจิตส านึกของพนักงานให้มีจิตบริการเต็มใจให้ความช่วยเหลือลูกค้าเมื่อเกิดปัญหาในทันทีทันใด และ
ให้บริการลูกค้าอย่างทั่วถึง 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ
ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ดังนั้น ผู้ประกอบการธนาคาร
ควรให้ความส าคัญตั้งแต่กระบวนการคัดเลือกพนักงาน ฝึกอบรมพนักงาน ทั้งในเรื่องความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
ของธนาคารและการปฏิบัติหรือวางตัว ตลอดจนการใช้อุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 

คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการผู้ใช้บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีในการ
ใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ดังนั้น 
ผู้ประกอบการธนาคารควรก าหนดแนวปฏิบัติและแนวทางในการให้บริการของพนักงานโดยการให้บริการลูกค้า
ทุกระดับที่เสมอภาค และเท่าเทียมกัน และมีการประสานงานส่วนที่เก่ียวข้องเพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวกและ
รวดเร็วขึ้น 

นอกจากนี้ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อ
ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัด
พิจิตร ดังนั้น ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับสถานที่ที่อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ 
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โดยการจัดพื้นที่ภายในธนาคารที่เพียงพอกับลูกค้า ไม่แออัด และไม่คับแคบ รวมถึงท าเลที่เหมาะสม เพื่อให้ลูกค้า
ได้รับความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 

ข้อจ ากัดในการท าวิจัย 
ในการเก็บข้อมูลงานวิจัยฉบับนี้เก็บข้อมูลในพื้นที่จังหวัดพิจิตร ซึ่ งไม่สามารถใช้อ้างอิงแนวคิดของคน

โดยทั่วไปในประเทศไทยได้ ดังนั้นผลของการศึกษาในครั้งนี้จึงใช้เพียงการอ้างอิงแนวความคิดของคนในพื้นที่ที่
ท าการศึกษาวิจัยเท่านั้น 

ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 
เพื่อให้การศึกษาในครั้งต่อไปมีความครอบคลุมมากยิ่งขึ้น อันให้เกิดประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป ในเรื่อง

คุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร ผู้วิจัยขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยในคร้ังต่อไป 

1. การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งไม่ได้มีการศึกษาแบบเชิงลึกดังเช่นการวิจัยเชิงคุณภาพ ที่จะ
สอบถามถึงคุณภาพในการให้บริการที่เจาะลึกรายละเอียดกว่านี้ ดังนั้นการท าวิจัยครั้งต่อไป จึงควรมีการ
สัมภาษณ์กับผู้ใช้บริการเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเพื่อให้ทราบคุณภาพในการใช้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีใน
การใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร 

2. ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างกลุ่มอ่ืนๆ โดยขยายขอบเขตของการศึกษาไปยังพื้นที่ต่างๆ พื้นที่ใกล้เคียง หรือ
จังหวัดอื่นๆ เพื่อกระจายกลุ่มตัวอย่าง เพื่อที่จะได้ทราบถึงผลการศึกษาว่าแต่ละพื้นที่มีความเหมือนหรือแตกต่าง
กันอย่างไร 

3. ควรศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองของการยอมรับเทคโนโลยีของลูกค้าธนาคาร เช่น การมีแอพพลิเคชั่นส าหรับ
ธุรกรรมทางดิจิตัล หรือเครื่องมือทางการตลาดอ่ืนๆ ของธนาคาร ที่มีผลต่อการใช้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เนื่องจากปัจจุบันธุรกิจธนาคารหลายแห่งได้มีการพัฒนาทั้งเทคโนโลยี 
การบริการ อันทันสมัยเพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลงในการท าธุรกรรมการเงิน ซึ่งการพัฒนาจะท าให้เกิดการรับรู้
และจดจ าได้มากข้ึนซึ่งจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) ได้ 
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