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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาครั *งนี * มีวัตถุประสงค์เพื:อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที:
ส่งผลต่อคณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จงัหวดั
อบุลราชธานี กลุ่มตวัอย่างคือ ลกูค้าหรือผู้ ใช้บริการในเขตอําเภอโพธิNไทร และอําเภอนาตาล จํานวน 400 
คน ด้วยวิธีสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก ใช้แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์ในการเก็บข้อมลู วิเคราะห์
ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนา ความถี: คา่ร้อยละ คา่เฉลี:ย และคา่สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน
ด้วยสถิติเชิงอนมุานใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหคุณู  
 ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการสามารถอธิบายคณุภาพการให้บริการ
ได้ร้อยละ 84.0 โดยตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดบริการที:มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการในทิศ
ทางบวกมากที:สดุ คือ ด้านบคุลากร (Beta = 0.287) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ (Beta = 0.271) ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (Beta = 0.223) ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Beta = 0.176) ด้านส่งเสริมการขาย 
(Beta = 0.102) และด้านผลิตภณัฑ์ (Beta = 0.088) ตามลําดบั และตวัแปรที:ส่งผลเชิงลบ คือ ด้านราคา 
(Beta = -0.125) เนื:องจากผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าปัจจัยด้านราคายังไม่เป็นที:น่าพึงพอใจ โดยมี
ดอกเบี *ยเงินฝากตํ:า ดอกเบี *ยเงินกู้ยงัหรือคา่ธรรมเนียมสงู 
 
คาํสาํคัญ: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพการให้บริการ การบริการของธนาคาร 

 
ABSTRACT 

In this study, the researchers examine the influence of service marketing mix factors 

affecting the service quality of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Pho Sai 

Branch, Ubon Ratchathani province. The sample population consisted of 400 customers or service 

users in Pho Sai and Na Tan districts using the technique of convenience sampling. Data were 

collected using a questionnaire and Google Forms. Data were analyzed using descriptive 
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statistics of frequency, percentage, mean, and standard deviation. The hypothesis test was 

conducted using inferential statistics of multiple regression analysis.  

 Findings showed that the service marketing mix factors could explain the service 

quality at 84.0 percent. The service marketing mix variable positively affecting the service quality 

at the highest level was personnel (Beta = 0.287). Next in descending order were process (Beta 

= 0.271); sales promotion (Beta = 0.102); and product (Beta = 0.088). The variable with the 

negative effect was price (Beta = -0.125). The service users saw that the price factor was not yet 

satisfactory with a low deposit interest rate, a high loan interest rate, or high service fees. 

 
Keywords: Service Marketing Mix Factors, Service Quality, Banking Service 
 
ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
 ปัจจุบนัความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีของโลกมีการเปลี:ยนแปลงตลอดเวลา จึงมีการ
พฒันานวตักรรมด้านการเงินเพื:อตอบสนองความต้องการลกูค้าอย่างไม่สิ *นสดุ กอปรกบัคู่แข่งทางการค้า
ของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร ได้แก่ สถาบนัการเงินที:ไม่ใช่ธนาคาร 
(Non-Bank Financial Institutions) ธนาคารพาณิชย์ และธนาคารเฉพาะกิจของรัฐในพื *นที: ต่างก็มีการ
ออกแบบผลิตภณัฑ์และพฒันานวตักรรมในการให้บริการใหม่ ๆ อยู่เสมอ สอดคล้องกบัที:กรุงเทพธุรกิจ ที:
ระบวุ่า ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ภายในประเทศ แข่งขนักนัออกผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ อาทิ ธนาคารไทยพาณิชย์
เปิดตวับริการใหมภ่ายใต้ชื:อ ดิจิทลั อินชวัรันส์ ให้บริการเสริมด้านประกนัภยั ธนาคารกสกิรไทยปรับเปลี:ยน
ไปสูแ่พลตฟอร์มดิจิทลัพร้อมขยายเครือขา่ยพนัธมิตรและมุง่สูส่ตาร์ทอพัผา่นแพลตฟอร์มของ Line BK และ 
Kasikorn X  ธนาคารกรุงเทพให้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือและเทคโนโลยีการชําระเงินออนไลน์
รวมถึง Permata MobileX ซึ:งเป็นแอปพลิเคชนัที:สามารถใช้งานได้มากกว่า 200 ฟังก์ชนั ธนาคารกรุงศรี
อยธุยาจดัตั *งกรุงศรีฟินโนเวต ลงทนุในสตาร์ทอพัเชื:อมต่อนวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ากบัธุรกิจของ
ธนาคาร ในขณะที:ธนาคารกรุงไทยพฒันาแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT เป๋าตงัค์ ถงุเงิน และ Krungthai 
Connext ทกุธนาคารต่างก็เร่งพฒันาผลิตภณัฑ์ ระบบงาน และบริการให้ทนัสมยัอยู่เสมอ เพื:อรักษาส่วน
แบง่การตลาดทางด้านการเงินให้ได้มากที:สดุ (ศรีสภุา พมุมะริน, 2564) ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาโพธิNไทร เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ มีภารกิจในการเป็นกลไกสําคัญในการ
ขับเคลื:อนระบบเศรษฐกิจภาคเกษตรและชนบท จึงมีผู้ ใช้บริการเป็นจํานวนมาก กระบวนการทํางาน
ซบัซ้อน ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ และทําให้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดยงัไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ:งสอดคล้องกบัการศึกษาของลกัษณพร 
หนคูง และ อนฉุัตร ชํ:าชอง (2567) ที:ศึกษาแนวทางแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบติังานด้านสินเชื:อ
ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ – เหนือ 
พบว่า สาเหตขุองปัญหาความล่าช้าในการปฏิบติังานมาจากกระบวนการทํางานซบัซ้อน มีระเบียบและ
เงื:อนไขมาก จํานวนบคุลากรไม่เพียงพอกบัปริมาณงาน และความขดัข้องของระบบวิเคราะห์งาน สง่ผลให้
ผู้ใช้บริการไมพ่งึพอใจ จากสถานการณ์ดงักลา่วข้างต้น สง่ผลกระทบตอ่ผลการดําเนินงานของธนาคาร จงึมี
ความจําเป็นในการศกึษาด้านปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการที:สง่ผลต่อคณุภาพการให้บริการของ
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ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จังหวัดอุบลราชธานี เนื:องจากฐานของ
ผู้ ใช้บริการรวมถึงแนวทางการบริการของธนาคารที:มีลกัษณะเฉพาะและแตกต่างจากธนาคารพาณิชย์
โดยทั:วไป และนําผลการศึกษามาเป็นแนวทางในปรับปรุงและพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ตลอดจนคณุภาพการให้บริการของธนาคารตอ่ไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวจัิย 

เพื:อศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ที:มีอิทธิพลต่อคณุภาพการให้บริการจาก
มุมมองของผู้ ใช้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิN ไทร จังหวัด
อบุลราชธานี 
 
นิยามศัพท์ 
 ธนาคาร  หมายถงึ ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จงัหวดั
อบุลราชธานี 
 ลกูค้าหรือผู้ ใช้บริการ หมายถึง ลกูค้าผู้ฝาก ลกูค้าผู้กู้  ประชาชนทั:วไป ผู้ประกอบการกลุ่มบุคคล 
สหกรณ์ หรือ สว่นงานราชการ ที:มาใช้บริการที:ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร 
จงัหวดัอบุลราชธานี  
 บริการของธนาคาร หมายถึง การให้บริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน สินเชื:อ การรับชําระคา่บริการ
ผ่านหน้าเคาท์เตอร์ การให้บริการผ่านแอพพลิเคชั:น BAAC Mobile การขอใช้บริการเช็คของธนาคาร การ
ขอออกหนงัสือคํ *าประกนั การให้บริการผา่น Bank Agent หรือคูค้่าของธนาคาร ได้แก่ ร้านสะดวกซื *อ บริษัท
ไปรษณีย์ไทย จํากดั และอื:น ๆ 
 ผู้ ให้บริการของธนาคาร หมายถึง พนักงานธนาคารด้านสินเชื:อ พนักงานด้านการเงิน พนักงาน
ธรุการ ลกูจ้างประจํา และลกูจ้างชั:วคราวตามภารกิจ 
 ส่วนประสมการตลาดบริการ  หมายถึง แนวคิดหรือความสําคญัที:ใช้ในการกําหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดธุรกิจบริการของธนาคาร ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการ
สง่เสริมทางการตลาด ด้านบคุคล ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 คณุภาพการให้บริการ  หมายถงึ การสนองตอบตอ่ความต้องการของลกูค้าหรือผู้ใช้บริการ หรือการ
ให้บริการด้วยความถกูต้อง รวดเร็ว น่าเชื:อถือ  สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งมี
ประสทิธิภาพ จนทําให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจในการให้บริการ  ได้แก่  ด้านความเป็นรูปธรรมในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเชื:อถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองตอ่ความต้องการ ด้านการสร้างความ
มั:นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจัิยทีkเกีkยวข้อง 
 1. ทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาดบริการ 

Kotler (1997) กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ เครื:องมือหรือตวัแปร
ทางการตลาดที:สามารถกํากับควบคุมได้ โดยนํามาใช้ร่วมกันเพื:อตอบสนองความพึงพอใจ และความ
ต้องการของลกูค้าที:เป็นกลุม่เปา้หมาย เดิมสว่นประสมทางการตลาด จะมีสมการทางตลาดเพียง 4 ตวัแปร 
(4Ps) ซึ:งได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) และการส่งเสริมทาง
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การตลาด (Promotion)  แต่ต่อมาเพิ:มตัวแปรขึ *นมาอีก 3 ตัวแปรสําหรับผลิตภัณฑ์บริการประกอบด้วย 
บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เนื:องด้วยส่วน
ประสมการตลาดบริการเป็นส่วนสําคญัในการดําเนินงานของธุรกิจธนาคารที:มุ่งสร้างความประทบัใจให้
ผู้ใช้บริการ 

2. ทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ 
    Parasuraman et al. (1988) ให้ความหมายเกี:ยวกับคุณภาพการให้บริการว่า หมายถึง การ

สนองตอบความต้องการของผู้ ใช้บริการด้วยความถกูต้อง รวดเร็ว น่าเชื:อถือ ตอบสนองความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ จนทําให้ผู้ ใช้บริการเกิดความประทบัใจในการให้บริการ มีองค์ประกอบ 
5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (Tangible) 2) ความน่าเชื:อถือในการให้บริการ 
(Reliability) 3) การตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 4) การสร้างความมั:นใจให้แก่
ผู้ใช้บริการ (Assurance) 5) การเอาใจใสผู่้ ใช้บริการ (Empathy) 

3. งานวิจยัที:เกี:ยวข้อง 
                 ศิริลกัษณ์ ลกัษณา และ ลีลาวดี พฒันรัชต์ (2567) ศึกษาวิจยัเรื:อง ปัจจยัที:ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาจนัทบรีุ พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้าน
ราคา และปัจจยัด้านบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยสามารถร่วมกันอธิบายความ
แปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการได้ร้อยละ 36 ในขณะที:ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการของธนาคาร 

   พิมพ์พิศา มาศธนวฒันกลุ และ ภษิูต วงศ์หลอ่สายชล (2563) ศกึษาวิจยัเรื:อง ปัจจยัสว่นประสม
การตลาดบริการในการเลือกใช้บริการสินเชื:อสาธารณูปโภคและการบริการของธนาคารธนชาต สาขา
เซ็นทรัลพลาซ่า สรุาษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในการเลือกใช้
บริการสินเชื:อของธนาคารที:อยู่ในระดบัมากที:สดุ คือ ด้านบคุลากร สว่นการศกึษาความสมัพนัธ์ปัจจยัสว่น
บคุคลกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสินเชื:อที:สาธารณปูโภคและการบริการพบว่า มีความสมัพนัธ์กนัทกุ
ด้าน 

  เสาวลกัษณ์ แสนงามวงศ์ศิริ และ อริสรา เสยานนท์ (2568) ศกึษาวิจยัเรื:อง ปัจจยัสว่นประสมทาง
การตลาดที:มีผลต่อความเชื:อมั:นการเลือกใช้บริการสินเชื:อโครงการธนาคารประชาชนเพื:อแก้ไขหนี *นอก
ระบบของธนาคารออมสิน สาขาท่าวุ้ง ผลการศกึษาพบวา่ ปัจจยัด้านบคุลากร และปัจจยัด้านกระบวนการ 
มีผลตอ่ความเชื:อมั:นในการเลือกใช้บริการสนิเชื:อของธนาคาร  
     ชฤทธิN เพ็ชรทอง  นพวรรณ วิเศษสินธุ์ และ สิทธิชยั ฝรั:งทอง (2564) ศึกษาวิจยัเรื:อง คณุภาพการ
ให้บริการของพนักงานธนาคารแลนด์ แอนด์เฮ้าส์ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ่ พบว่าคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก เมื:อพิจารณาเป็นรายด้าน การให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับดีทุกด้าน 
เรียงลําดบัจากมากไปน้อย ดงันี * ความเชื:อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลกูค้า การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 
การให้ความเชื:อมั:นตอ่ลกูค้า และความเป็นรูปธรรม 
 
 สมมตฐิานการวจัิย 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการที:สง่ผลตอ่คณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 

 การศกึษาเรื:องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการที:สง่ผลตอ่คณุภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร มีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี * 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 
 �. ประชากรในการศึกษา คือ ผู้ ใช้บริการธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขต
อําเภอโพธิNไทร และอําเภอนาตาล จังหวดัอุบลราชธานี โดยไม่ทราบจํานวนประชากรที:แน่นอน กําหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สตูรคํานวณของ Cochran (1953) ที:ระดบัความเชื:อมั:นร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างจํานวน 400 กลุ่มตัวอย่าง เก็บตัวอย่างแบบสะดวก ช่วงเวลาเก็บข้อมูลในเดือนกรกฎาคม ถึง 
กนัยายน 2567 
 2. เครื:องมือที:ใช้ในการวิจยั ใช้แบบสอบถามซึ:งแบง่เป็น 4 สว่น ได้แก่ 1) แบบสอบถามข้อมลูปัจจยั
ส่วนบุคคล 5 ข้อ 2) แบบสอบถามข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 28 ข้อ และ 3) 
แบบสอบถามเกี:ยวกบัข้อมลูด้านคณุภาพการให้บริการ 20 ข้อ 
    ผู้ วิจยันําแบบสอบถามที:พฒันาขึ *นเพื:อตรวจสอบความตรงเชิงเนื *อหารายข้อจากผู้ เชี:ยวชาญ 3 
ท่าน เพื:อพิจารณาความตรงของเครื:องมือให้มีความสอดคล้องกบัข้อคําถาม เกณฑ์ความสอดคล้อง (IOC) 
ต้องได้มากกว่าหรือเท่ากบั 0.50 ผลการประเมินจากผู้ เชี:ยวชาญ พบว่า แบบสอบถามรายข้อมีค่า IOC อยู่
ระหว่าง 0.67 – 1.00 หมายความว่าแบบสอบถามมีความตรงเชิงเนื *อหา ไม่ต้องปรับปรุงข้อคําถามอีก 
จากนั *นผู้ วิจยันําแบบสอบถามไปทดสอบเก็บข้อมลูกบัประชากรที:มีลกัษณะเดียวกบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 
30 ราย เพื:อทดสอบหาค่าความเที:ยงของแบบสอบถาม พบว่า มีค่าสมัประสิทธิNอลัฟาของครอนบคั เท่ากบั 
0.981 แสดงวา่แบบสอบถามผา่นเกณฑ์ นําไปใช้ได้ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

1.ผลติภณัฑ ์

2.ราคา 

3.ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 

4.การสง่เสรมิการตลาด 

5.บุคลากร 

6.กระบวนการ 

7.ลกัษณะทางกายภาพ  

(Phillip Kotler, 1997) 

 

 

 

คณุภาพการให้บริการ 

1.ความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร 

2.ความน่าเชือ̀ถอืในการใหบ้รกิาร 

3.การตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิาร 

4.การสรา้งความมัน̀ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

5.การเอาใจใสล่กูคา้ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
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 3. การวิเคราะห์ข้อมลูใช้สถิติเชิงพรรณนาอธิบายข้อมลูทั:วไปในแบบสอบถามส่วนที: 2 ด้วยการ
แจกแจงค่าความถี: ร้อยละ และอธิบายระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และ
คณุภาพการให้บริการ ด้วยค่าเฉลี:ย โดยมีเกณฑ์ในการแปลผลค่าเฉลี:ย ดงันี * ระดบั 5 หมายถึง เห็นด้วย
อย่างยิ:ง ระดบั 4 หมายถึง เห็นด้วยมาก ระดบั 3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง ระดบั 2 หมายถึง เห็นด้วย
น้อย และระดบั 1 หมายถงึ เห็นด้วยน้อยที:สดุ 

4. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมานเพื:อทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

 
ผลการวจัิย  

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง 
จํานวน 216 คน (ร้อยละ 54.00) มีอายรุะหว่าง 46 – 60 ปี (ร้อยละ 40.00) มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนต้น หรือประกาศนียบตัรวิชาชีพ จํานวน 166 คน (ร้อยละ 41.50) มีอาชีพเป็นเกษตรกร จํานวน 218 
คน (ร้อยละ 54.50) และมีรายได้เฉลี:ยตอ่เดือนตํ:ากวา่ 15,000 บาท (ร้อยละ 65.50)  

2. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ ดงัตาราง 1 
ตาราง 1 คา่เฉลี:ย สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความสําคญัของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการที:
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาโพธิNไทร จงัหวดั
อบุลราชธานี 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ   
ระดบัความสําคญั 

x" S.D. แปลผล 
ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 4.30 0.672 สําคญัมาก 
ด้านราคา 4.17 0.751 สําคญั 
ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 4.26 0.731 สําคญัมาก 
ด้านการสง่เสริมการตลาด 4.31 0.697 สําคญัมาก 
ด้านบคุลากรที:ให้บริการ 4.26 0.759 สําคญัมาก 
ด้านกระบวนการให้บริการ 4.23 0.792 สําคญัมาก 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.15 0.732 สําคญั 

รวม 4.24 0.624 สําคญัมาก 
  
 จากตาราง 1 แสดงระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที:ส่งผลต่อ
คณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาโพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี
ในภาพรวม พบว่า อยู่ในระดบัดีมาก ค่าเฉลี:ย 4.24 เมื:อพิจารณาค่าเฉลี:ยรายด้าน พบว่า ด้านการสง่เสริม
การตลาดสําคญัที:สดุ คา่เฉลี:ย 4.31 รองลงมาคือด้านผลติภณัฑ์และบริการ คา่เฉลี:ย 4.30 ด้านชอ่งทางการ
จดัจําหน่าย และด้านบคุลากรที:ให้บริการ คา่เฉลี:ยเท่ากนัที: 4.26 ด้านกระบวนการให้บริการ คา่เฉลี:ย 4.23 
รองลงมาคือด้านราคา คา่เฉลี:ย 4.15 และด้านลกัษณะทางกายภาพ คา่เฉลี:ยเทา่กนัที: 4.15 ตามลําดบั 
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             3. ผลการวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา

โพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี ดงัตาราง 2  
ตาราง 2 คา่เฉลี:ย สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความสําคญัของคณุภาพการให้บริการ 

คณุภาพการให้บริการ ระดบัความสําคญั 

 x" S.D. แปลผล 
ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 4.28 0.736 สําคญัมาก 
ด้านความน่าเชื:อถือในการให้บริการ 4.29 0.753 สําคญัมาก 
ด้านการตอบสนองตอ่ความต้องการบริการ 4.25 0.793 สําคญัมาก 
ด้านการสร้างความมั:นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 4.32 0.741 สําคญัมาก 
ด้านการเอาใจใสผู่้ ใช้บริการ 4.25 0.816 สําคญัมาก 

รวม 4.28 0.708 สําคญัมาก 
 
จากตาราง 2 แสดงระดบัความสําคญัของคณุภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า อยู่ในระดบัที:ดี

มาก ค่าเฉลี:ย 4.28 เมื:อพิจารณาค่าเฉลี:ยเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที:มีความสําคญัมากที:สดุคือ ด้านการ
สร้างความมั:นใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ ค่าเฉลี:ย 4.32 คือด้านความน่าเชื:อถือในการให้บริการ ค่าเฉลี:ย 4.29 คือ
ด้านความเป็นรูปในการให้บริการ ค่าเฉลี:ย 4.28 คือด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ และด้าน
การเอาใจใส ่มีคา่เฉลี:ยเทา่กนัที: 4.25  ตามลําดบั 

  4. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี 
 สมมติฐานปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการสง่ผลต่อคณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จังหวดัอุบลราชธานี ทดสอบด้วยการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดงัตาราง 3  
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ตาราง 3 ค่าสถิติที:ใช้พิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที:สง่ผลตอ่คณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
โพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี 

Model 
Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients  

 b S.D. error Beta t Sig. 

Constant 0.131 0.101 
 

1.290 0.198 

ด้านผลิตภณัฑ์  0.093 0.036 0.088 2.561 0.011* 

ด้านราคา -0.118 0.031 -0.125 -3.756 0.000* 

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 0.171 0.033 0.176 5.220 0.000* 

ด้านสง่เสริมการตลาด 0.104 0.034 0.102 3.017 0.003* 

ด้านบคุลากร 0.268 0.036 0.287 7.512 0.000* 

ด้านกระบวนการ 0.242 0.035 0.271 6.937 0.000* 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ  0.216 0.031 0.223 6.976 0.000* 

R2 = 0.843, Adjusted R2 = 0.840, Sig. = 0.000, SEE = 0.283   
Y = 0.131 + 0.093x1 - 0.118x2 + 0.171x3 + 0.104x4 + 0.268x5 + 0.242x6 + 0.216x7+0.283 

*ระดบันยัทางสถิตทีิ<ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 3 ตวัแปรต้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอธิบายคณุภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร  จงัหวดัอุบลราชธานี  คิดเป็นร้อยละ 84.0  
(Adjusted R2 = 0.840) และเมื:อพิจารณาอิทธิพลของตวัแปรต้นที:มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามในทิศทางบวก 
พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากร (Beta = 0.287, t = 7.512, Sig = 0.000) ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมากที:สดุ รองลงมาคือด้านกระบวนการ (Beta = 0.271, t = 
6.937, Sig = 0.000) คือด้านลักษณะทางกายภาพ (Beta = 0.223, t = 6.976, Sig = 0.000) คือด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย (Beta = 0.176, t = 5.220, Sig = 0.000) คือด้านส่งเสริมการตลาด (Beta = 
0.102, t = 3.017, Sig = ¢.¢¢£) และด้านผลิตภณัฑ์ (Beta = 0.088, t = 2.561, Sig = 0.011) ตามลําดบั 
ในทางตรงกนัข้ามตวัแปรที:มีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบริการในเชิงลบ คือตวัแปรด้านราคา (Beta = -0.125, 
t = -3.756, Sig = 0.000) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที:ระดบั 0.05 
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สรุปและอภปิรายผล  
 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการอธิบายคณุภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ สามารถอธิบายถึงคณุภาพการให้บริการของ
ธนาคารได้ ร้อยละ 84.0 ซึ:งอธิบายได้ตามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการของ Kotler (1997) ที:
กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ เครื:องมือหรือตวัแปรทางการตลาดที:สามารถ
กํากบัควบคมุได้ โดยบริษัทมกัจะนํามาใช้ร่วมกนัเพื:อการตอบสนองความพงึพอใจ และความต้องการของ
ผู้ใช้บริการที:เป็นกลุม่เปา้หมาย  
 จากผลการศึกษาตัวแปรทํานายผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ตวั
แปรต้นปัจจยัด้านบคุลากร (Beta = 0.287, t = 7.512, Sig = 0.000) ส่งผลต่อคณุภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาโพธิNไทรมากที:สดุ เนื:องจากบคุลากรเป็นผู้ ให้บริการที:มี
ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ ใช้บริการโดยตรง โดยสามารถสะท้อนภาพลกัษณ์ของธนาคารและมอบบริการที:มีคณุภาพ
ให้แก่ผู้ รับบริการ  รองลงมาคือปัจจยัด้านกระบวนการ (Beta = 0.271, t = 6.937, Sig = 0.000) เนื:องจาก
การจัดการด้านกระบวนการที:ดีจะช่วยให้บริการได้รวดเร็ว ถูกต้อง และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของสร้อยสุดา ธรรมแก้ว กิตติมา จึงสุวดี และ พิมุกต์ สมชอบ (2567) ที:
ศกึษาวิจยัเรื:องสว่นประสมทางการตลาดที:มีผลตอ่การตดัสนิใจขอสนิเชื:อขนาดเลก็กบัธนาคารกสกิรไทยใน
จงัหวดัอบุลราชธานี พบวา่ ปัจจยัที:มีผลตอ่การตดัสินใจขอสินเชื:อขนาดเลก็กบัธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดั
อบุลราชธานี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และสว่นประสมทางการตลาดที:มีผลต่อการตดัสินใจขอสินเชื:อของ
ธนาคาร คือ ผลิตภณัฑ์ ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ  นอกจากนั *นยงัสอดคล้องกบัผลการศกึษา
ของพิมพ์พิศา มาศธนวัฒนกุล และ ภูษิต วงศ์หล่อสายชล (2563) ที:ศึกษาวิจัยเรื:องปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการในการเลือกใช้บริการสินเชื:อสาธารณูปโภคและการบริการของธนาคารธนชาต สาขา
เซน็ทรัลพลาซา่ จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี ผลการศกึษาพบวา่ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการของการเลือกใช้
บริการสินเชื:อของธนาคารที:อยู่ในระดบัมากที:สดุคือด้านบคุลากร ส่วนการศึกษาความสมัพนัธ์ของปัจจยั
ส่วนบคุคลกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสินเชื:อสาธารณปูโภค และการบริการพบว่ามีความสมัพนัธ์กนั
ทุกด้าน สอดคล้องกับผลการศึกษาของสิริเพ็ญ แก้ววิเชียร และ ลีลาวดี พัฒนรัชต์ (2567) ที:วิจัยเรื:อง
การศึกษาแนวทางการเพิ:มยอดขายสลากออมทรัพย์ ธอส.กรณีศึกษาธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
เซ็นทรัล จังหวัดระยอง และพบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
บคุลากร และด้านราคา มีผลตอ่การตดัสินใจซื *อสลากออมทรัพย์ ธอส. และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ
เสาวลกัษณ์ แสนงามวงศ์ศิริ และ อริสรา เสยานนท์ (2568) ที:วิจยัเรื:องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที:มี
ผลต่อความเชื:อมั:นในการเลือกใช้บริการสินเชื:อโครงการธนาคารประชาชนเพื:อแก้ไขหนี *นอกระบบของ
ธนาคารออมสนิ สาขาทา่วุ้ง ซึ:งพบวา่ ปัจจยัด้านบคุลากร และปัจจยัด้านกระบวนการ มีผลตอ่ความเชื:อมั:น
ในการเลือกใช้บริการสนิเชื:อของธนาคาร 
 ทั *งนี * ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัเกี:ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที:ส่งผลต่อ
คณุภาพการให้บริการของธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาโพธิNไทร จงัหวดัอบุลราชธานี 
ยงัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา เป็นตวัแปรที:ส่งผลเชิงลบในการให้บริการของ
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ธนาคาร เนื:องจากผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัด้านราคายงัไมต่อบโจทย์ที:ตรงความการ เช่น ดอกเบี *ย
เงินฝากตํ:า ดอกเบี *ยเงินกู้สงู หรือมีค่าธรรมเนียมในการให้บริการสงู ประเด็นนี *สอดคล้องกบัผลการศึกษา
ของศิริลกัษณ์ ลกัษณา และ ลีลาวดี พฒันรัชต์ (2567) ที:ศกึษาเรื:องปัจจยัที:สง่ผลต่อความพงึพอใจในการ
ใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาจนัทบรีุ พบวา่ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา และปัจจยัด้าน
บคุลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความพึง
พอใจในการใช้บริการของ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาจนัทบรีุได้ ในขณะที:ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จําหน่าย การสง่เสริมการตลาด กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้
บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ  
 1. ด้านผลิตภณัฑ์ ควรให้ความสําคญักบัการออกแบบผลิตภณัฑ์ด้านสินเชื:อ และด้านเงินฝากให้มี
ความหลากหลาย และทนัสมยัอยูเ่สมอ เพื:อดงึดดูใจและตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  2. ด้านราคา เสนอให้ทางภาครัฐพิจารณาปรับอตัราดอกเบี *ยเงินฝากให้สงูขึ *น และเงินกู้ควรมี
การปรับอตัราดอกเบี *ยเงินกู้ ให้ตํ:าลง และควรมีการลดหยอ่นคา่ธรรมเนียมในการให้บริการ เมื:อเปรียบเทียบ
กบัคูแ่ขง่ในธรุกิจประเภทเดียวกนั  

 3. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ควรเพิ:มช่องทางการบริการให้หลากหลาย นอกจากช่องทาง
ภายในหน้าเคาท์เตอร์ของธนาคารแล้ว ควรเพิ:มช่องทางให้บริการอื:นอีก เช่น ร้านสะดวกซื *อ ซีเจมอร์ เป็น
ต้น จดัสถานที:จอดรถให้เพียงพอ เพิ:มตู้ถอนเงินสด ATM เครื:องรับฝากเงิน CDM และเครื:องปรับสมดุเงิน
ฝากในชมุชนที:มีประชาชนอยู่เป็นจํานวนมาก และควรปรับปรุงแอพพลิเคชั:น Baac Mobile ให้ทนัสมยั มี
ฟังก์ชั:นการทํางานที:หลากหลาย สามารถเชื:อมต่อกับระบบต่าง ๆ ของทั *งต่างธนาคารและคู่ค้าอื:น เพื:อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครบวงจร 

 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรให้ความสําคญักบัการลดดอกเบี *ยเงินกู้ ในลกัษณะขั *นบนัได
ตามประวติัชําระหนี *ของผู้ ใช้บริการ ด้านเงินฝากควรจดักิจกรรมพร้อมดอกเบี *ยเงินฝากที:สงูขึ *นตามฤดกูาล
ตา่ง ๆ เช่น ปีใหม่ ตรุษจีน วนัเด็ก และวนัวาเลนไทน์ เป็นต้น  ด้านการโอนเงิน การรับชําระคา่บริการตา่ง ๆ 
ควรจดัให้มีการสะสมแต้มชิงรางวลั หรือมอบ บตัรของขวญั (Gift Voucher) เพื:อแลกซื *อหรือเป็นสว่นลดกบั
ร้านค้าที:เข้าร่วมโครงการกบัธนาคาร 
 5. ด้านบุคลากร ควรให้ความสําคญักบัการบริการอย่างมีคณุภาพ โดยพนกังานต้องมีจิตบริการ  
กระตือรือร้น ยิ *มแย้ม แจ่มใส ไม่ใช้นํ *าเสียงกระแทกหรือการแสดงออกที:แข็งกร้าว สภุาพ อ่อนโยน กล่าว
ทกัทาย หรือขอโทษเมื:อเกิดข้อผิดพลาดกบัผู้ใช้บริการ 

 6. ด้านกระบวนการ ควรให้ความสําคญักบัการให้บริการที:เป็นระบบและมีมาตรฐาน กําหนด
ระเบียบวิธีปฏิบติัในการทํางานไมใ่ห้ซบัซ้อน ลดขั *นตอนในการดําเนินงาน เพื:อให้บริการได้รวดเร็วยิ:งขึ *น 
 7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ ควรให้ความสําคญักบัการตกแตง่พื *นที:ทั *งภายในและภายนอกให้ตรง
กบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร สร้างบรรยากาศที:อบอุ่น สะอาด ทนัสมยั และเพิ:มสิ:งอํานวยความสะดวก เช่น 
การติดตั *งสญัญาณ Wifi ให้ครอบคลมุทั:วพื *นที:ให้บริการ เพิ:มจดุบริการกาแฟ และนํ *าดื:ม 
 8. ด้านกลยุทธ์การบริหารภายในของธนาคาร ธนาคารควรปรับโครงสร้างการบริหารเพื:อให้
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้รวดเร็วขึ *น โดยเพิ:มเจ้าหน้าที:บริการลกูค้าในช่วงเวลาที:มีลกูค้าใช้
บริการสงูสดุ 
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ข้อเสนอแนะในการทําวิจยัครั *งตอ่ไป 
 การศึกษาวิจยัเรื:องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที:ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพธิNไทร ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะจากการวิจยั ดงันี * 
 1. ควรปรับปรุงวิธีการเก็บข้อมลู เนื:องจากผู้ ใช้บริการของธนาคาร ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร ระดบั
การศกึษาไมส่งูมากนกั การตอบคําถามผา่นแบบสอบถามอาจได้ข้อมลูที:ไมต่รงกบัเจตจํานงของผู้ออกแบบ
สอบถาม จงึควรเปลี:ยนวิธีเก็บข้อมลูเป็นการใช้บคุคลสอบถามข้อมลูในเชิงลกึแทน 
 2. ควรศกึษาปัจจยัที:ทําให้ลกูค้าเลือกใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจของรัฐแทนธนาคารพาณิชย์ หรือ
ควรศึกษาปัจจัยด้านการสร้างความพึงพอใจในการบริการ และความภักดีของผู้ ใช้บริการ เพื:อให้เข้าใจ
พฤติกรรมลกูค้าเชิงลกึ 
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