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คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารเพื่อการเกษตร 
และสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
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         ลักษิกา ลิ่วพงษ์สารสิน1 

 
บทคดัย่อ 

 
 คุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงา มีว ัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา1) เพ่ือศึกษาคุณภาพในการ
ให้บริการและภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดั
พังงา 2) เพ่ือเปรียบเทียบภาพลักษณ์ตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา และ 3) เพ่ือ
ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวดัพงังาโดยกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาจ านวน 400  คน โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติ ซึ่งสถิติ
ท่ีใช้ในการทดสอบสมมุติฐานคือ สถิติ T-test  สถิติ ANOVA (Analysis of Variance) และการ
วิเคราะห์สมการถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.3  มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปีจ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีสถานภาพสมรส  จ านวน 
236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 191คน คิดเป็นร้อยละ  47.7 มี
อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 มีการท าธุรกรรมประเภทธุรกรรมด้าน
เงินฝาก จ านวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 69.7  และมีรายได้ท่ี 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 153 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการและภาพลักษณ์ของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา โดยรวมอยู่ในระดบัดี
มาก 
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ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จังหวัดพังงาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อภาพ
ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงาไม่
แตกต่างกัน ส่วนคุณภาพในการให้บริการ จ านวนทัง้ 5 ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผู้ใช้บริการ  และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถติิ .05 
 
ค าส าคญั : คุณภาพในการให้บริการ, ภาพลักษณ์ 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ได้ก้าวสู่ทศวรรษท่ี 6 ด้วยการมุ่งเน้นให้
เป็นศูนย์กลางทางการเงินภาคเกษตรและภาคชนบท มุ่งสนับสนุนการพฒันาเศรษฐกิจฐานราก 
โดยเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) ใช้กระบวนการสหกรณ์ และผู้ประกอบการ
เป็นแกนส าคญัในการเพ่ิมขดีความสามารถภาคการเกษตรไทย เพ่ือเพ่ิมมูลค่าภาคการผลิตแบบ
บูรณาการ พร้อมทัง้ยกระดับเกษตรกรและทายาทเป็น Smart Farmer ให้ความส าคัญกับ
นโยบาย Go Green สนับสนุนสินเช่ือสีเขยีว (Green Credit) เพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ในการให้บริการ ผ่านช่องทางเทคโนโลยีเพ่ือรองรับ การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีทางการเงิน 
(FinTech) และพฤติกรรมตามความต้องการของลูกค้า มาท าการปรบัเปล่ียนรูปแบบการบริหาร
จดัการองค์กรและเพ่ิมขดีความสามารถบุคลากร เพ่ือร่วมขบัเคล่ือนภารกิจต่างๆ ไปสู่เป้าหมาย
ในการสร้าง Better Life คือ สร้างคุณภาพชีวิตของคนในชนบทให้ดีขึ้นสร้าง Better Community 
คือ สร้างชุมชนไทยให้เข้มแข็งขึ้นและ สร้าง Better Pride คือสร้างความภาคภูมิใจในอาชีพ
เกษตรกรให้มากยิ่งขึ้นตลอดจน "เพ่ือมุ่งม ัน่ยกระดบัชีวิตเกษตรกรไทย สู่สงัคมท่ีภาคภูมิ"จึงได้
น าไปสู่การจดัตัง้ยุทธศาสตร์การด าเนินงานขององค์กร ระยะ 5 ปี ปีบัญชี 2564 – 2568 เพ่ือมุ่ง
เป็นธนาคารพฒันาชนบทท่ีมีความคล่องตัว ทนัสมยั มุ่งสร้างความเข้มแข็งให้ชุมชน โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 มิติ คือ มิติองค์กร มุ่งจัดการข้อมูลและคุณภาพข้อมูล (Big Data) น าเทคโนโลยี
ดิจิทลัมาใช้ในการปรบัปรุงกระบวนการท างาน (Agile) ยกระดบับุคลากรให้เป็นผู้เช่ียวชาญตาม
สายอาชีพและเป็นท่ีปรึกษาธุรกิจลูกค้า สร้าง Platform ให้รองรบัการท างานร่วมกับพันธมิตร
ทางธุรกิจ ส่งเสริมและสนับสนุนนวัตกรรมเพ่ือพัฒนาองค์กรและชุมชน ส าหรับมิติลูกค้าและ
ชุมชน มุ่งบริหารจดัการคุณภาพหนี้ทัง้ระบบ ยกระดบัลูกค้าให้มีความเข้มแข็งทางธุรกิจ ส่งเสรมิ
และสนับสนุนชุมชนสู่ความเข้มแข็งอย่างยัง่ยืน (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 
2564)  
 ด้วยสถานการณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในช่วงหลายปีท่ีผ่าน
มาได้รบัการร้องเรียน และต าหนิจากผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมากในทุกสาขา โดยเฉพาะสาขากะ
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ปง จังหวัดพังงา มักได้รับการต าหนิโดยตรงท่ีสาขาและผ่านช่องทางรบัฟังความคิดเห็นของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเอง หรือทางสื่อต่างๆบนช่องทางออนไลน์ในเรือ่ง
ของคุณภาพการให้บริการ ในหลากหลายด้าน อาทิ การรบับริการจากผู้ให้บริการของธนาคารมี
ความล่าช้า การพูดจาไม่สุภาพในการให้บริการ ไม่มีพ้ืนท่ีเพียงพอในการรบัรองผู้เข้าใช้บริการ 
ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พอใจ และเสียเวลาในการเข้ามาใช้บริการ จึงเกิดการร้องเรียน
และค าวิจารณ์จากผู้ใช้บริการ ท าให้ภาพลักษณ์ของธนาคารในมุมมองของผู้ใช้บริการยงัไม่ดีพอ
เท่าท่ีควรและควรมีการพัฒนาเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการให้มากขึ้น 
นอกจากนี้สภาพแวดล้อมภายนอกของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรก็ส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร คือ ไม่มีพ้ืนท่ีในการอ านวยความสะดวกในการจอดรถส าหรบัผู้ใช้บรกิาร
ท่ีเข้ามาติดต่อธนาคาร ซึ่งสถานการณ์ต่างๆข้างต้น ท าให้ภาพลักษณ์ของธนาคารเ พ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงา  ถูกมองว่าเป็นสาขาท่ีมีความ
บกพร่อง ไม่เป็นระบบ เป็นสาขาท่ียงัไม่พฒันาเท่าท่ีควร    
 ทัง้นี้จากปัญหาท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทุกสาขา โดยเฉพาะ
สาขากะปง จงัหวดัพงังาได้รบัการร้องเรียนจากลูกค้า คือ ด้านการบริการส่งผลให้ผู้มาใช้บริการ
เกิดความไม่พอใจและมีการร้องเรียนการให้บริการตามมา เช่น ผู้ให้บริการมีสีหน้าเคร่งเครียด
ไม่ยิ้มแย้มพูดจาไม่สุภาพ ให้บริการล่าช้าและเกิดความผิดพลาด ไม่มีช่องทางด่วนเปิดให้บริการ
เมื่อมีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ให้บริการแบบเลือกปฏิบัติมีขั ้นตอน
การให้บริการท่ียุ่งยากซับซ้อน เก้าอี้นัง่รอให้บริการมีน้อย เป็นต้น แม้จะมีการพยายามพฒันา
ปรบัปรุงไปหลายครัง้แล้ว แต่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดั
พงังาก็ยงัคงได้รบัการต าหนิและร้องเรียนในสว่นของการบรกิารอย่างต่อเน่ือง  
 จากท่ีมาและความส าคญัท่ีกล่าวมาข้างต้น ท าให้ผู้วิจยัสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับคุณภาพ
ในการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
กะปง จังหวัดพังงา ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการบริหารธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขากะปง จังหวัดพังงา ได้น าไปปรับปรุงและพัฒนาการท างานให้ตรงตาม
ยุทธศาสตร์การด าเนินงานขององค์กรต่อไป 
 
วตัถปุระสงค์การวิจยั  
 1.เพ่ือศึกษาคุณภาพในการให้บริการและภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดัพงังา       
 2.เพ่ือเปรียบเทียบภาพลักษณ์ตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา   
 3.เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา  
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สมมติฐานการวิจยั 
 1.ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวัด
พังงาแตกต่างกันตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดัพงังา      
 2.คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 
ขอบเขตการวิจยั  
 ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาครัง้นี้ มุ่งศึกษาคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา  
 ขอบเขตด้านประชากร  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จังหวัดพังงาโดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา วิจยัครัง้นี้มีระยะเวลาด าเนินการระหว่างเดือน มกราคม 2565 
ถึงเดือน เมษายน 2565  
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) กล่าวถึง ทฤษฎีคุณภาพบริการสามารถ
แบ่งได้เป็น 5 หลักการประกอบด้วย        
 1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility)หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ร ับบริการรู้สึกว่าได้ร ับการ
ดูแล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผู้รบับริการรบัรู้ถึงการให้บริการนัน้ๆ ได้ชดัเจนขึ้น 
 2.ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability)หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รบับริการ บริการท่ีให้ทุกครัง้จะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนี้จะท าให้ผู้รบับริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้ร ับ
นัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  
 3.การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness)หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รบับริการ
สามารถเข้ารบับริการได้ง่าย และได้รบัความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างทัว่ถึงรวดเร็ว      
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 4.การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (assurance)หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกับผู้ร ับบริการผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใช้การติดต่อสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้รบับริการจะได้รบับริการท่ีดีท่ีสุด
  5.การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (empathy)หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผู้รบับริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผูร้บับริการแต่ละคน 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 

 Aydin & Ozer (2005) กล่าวว่า ภาพลักษณ์จากประสบการณ์การบริโภคของลูกค้าและ
ประสบการณ์เหล่านั้นจะช่วยให้ลูกค้าสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการโดยรวมในท านอง
เดียวกันจากการศึกษางานวิจัยดังกล่าว จึงได้ผลสรุปเก่ียวกับภาพลักษณ์ธนาคาร คือ สิ่งท่ี
ธนาคารสร้างขึ้นได้จากความเป็นเลิศขององค์กร ด้านองค์การ ด้านบุคลากร ด้านความปลอดภัย 
และด้านสิ่งแวดล้อม 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขากะปง จังหวัดพังงาโดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยใช้สูตรการ
ค านวณของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดับค่าความ
คลาดเคล่ือน ร้อยละ 5 ได้ขนาดของประชากรจ านวน 385 คน และเพ่ือป้องกันข้อมูลท่ีอาจไม่
สมบูรณ์และค าตอบท่ีอาจเกินความเป็นจริง ผู้วิจยัจึงเก็บแบบสอบถามเพ่ิมจากกลุ่มตัวอย่าง อีก 
15 ชุด รวมเก็บข้อมูลจ านวน 400 ชุด 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบด้วย 1) 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) คุณภาพในการให้บริการ 5 ระดบั โดย 1 คือ น้อย
ท่ีสุดและ 5 คือ มากท่ีสุด 3) ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใช้ ด้วยการน าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วเสนอต่อ
ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพ่ือประเมินความตรงเชิงเน้ือหาและผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ (1) ผศ. 
มณีร ัตน์  จรุงเดชากุล อาจารย์ประจ ามหาวิทยาลัยรามค าแหง (2) นางสาวธัญอร ยอดอุดม 
มหาบัณฑิต หลักสูตรบัญชีมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ (3) 
นายชัยยุทธ์ บุญมีพิทักษ์หัวหน้าหน่วยอ าเภอกะปง ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา  และน าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้วมาทดลองใช้ 
(Trial) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างในงานวิจยัจ านวน 40 คน และน ามาหาค่าความ
น่าเช่ือถือโดยใช้สูตรสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient)ซึ่งได้ค่า
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สมัประสิทธิแ์อลฟาคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ดงันี้ (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ = 
0.975 (2) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ = 0.972 (3) ด้านการตอบสนองต่อผู้ให้บริการ  = 0.972 
(4) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ = 0.973 (5) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ = 
0.972 โดยค่าสมัประสิทธิแ์อลฟารวม = 0.970และได้ค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาภาพลักษณ์ 4 ด้าน 
ดงันี้ (1) ด้านองค์การ = 0.971 (2) ด้านบุคลากร = 0.971 (3) ด้านความปลอดภัย = 0.972 (4) 
ด้านสงัคมและสิ่งแวดล้อม = 0.972 โดยค่าสมัประสิทธิแ์อลฟารวม = 0.969 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถาม 1) วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถี่ และร้อยละ 2) วิเคราะห์คุณภาพในการให้บริการ 
และภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพังงา 
โดยการหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  3) การทดสอบ คือ  ใช้สถิติ T-test  สถิติ 
ANOVA (Analysis of Variance) และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ส าหรบัค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ครัง้นี้ ก าหนดไว้ท่ีระดบั 0.05 
 

ผลการวิจยั 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยครัง้นี้  มีจ านวนรวมทัง้สิ้น 400คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
จ านวน  225คน คิดเป็นร้อยละ 56.3  มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปีจ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.0 มีสถานภาพสมรส  จ านวน  236คน คิดเป็นร้อยละ  59.0มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
จ านวน  191คน คิดเป็นร้อยละ  47.7มีอาชีพเกษตรกรรม  จ านวน  179 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.8 มีการท าธุรกรรมประเภทธุรกรรมด้านเงินฝาก จ านวน 279คน คิดเป็นร้อยละ 69.7  และมี
รายได้ท่ี 20,001 - 30,000 บาท จ านวน  153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3  

คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จงัหวดัพงังา 
 คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จังหวัดพังงาโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก  (xˉ=4.51, S.D. = 0.402) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า  อยู่ในระดบัดีมากทุกด้าน  ได้แก่   ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ใช้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(xˉ=4.54, S.D. = 0.475) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการอ(xˉ=4.51, S.D. = 
0.478) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ (xˉ=4.50, S.D. = 0.486) ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ(xˉ=4.49, S.D. = 0.477)และด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (xˉ=4.49, 
S.D. = 0.476) ตามล าดบั 

ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา
โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก (xˉ=4.53, S.D. = 0.401) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  อยู่ใน
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ระดบัดีมากทุกด้าน  ได้แก่  ด้านองค์การมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (xˉ=4.55, S.D. = 0.468) รองลงมา 
คือ ด้านบุคลากร  (xˉ=4.54, S.D. = 0.465)ด้านความปลอดภัย(xˉ=4.52, S.D. = 0.461)และ
ด้านสงัคมและสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (xˉ=4.50, S.D. = 0.477) ตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 : ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
กะปง จังหวัดพังงาแตกต่างกันตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดัพงังา พบว่า ผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาท่ีมีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงา
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถติิท่ีระดบั .05 
 สมมติฐานท่ี 2 : คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา พบว่า คุณภาพในการให้บริการ
จ านวน ทัง้ 5ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ  และด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะ
ปง จงัหวดัพงังาท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05  
 

อภิปรายผล 
 

 ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยครัง้นี้  มีจ านวนรวมทัง้สิ้น 400คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
จ านวน  225คน คิดเป็นร้อยละ 56.3  มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปีจ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.0 มีสถานภาพสมรส  จ านวน  236คน คิดเป็นร้อยละ  59.0มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
จ านวน  191คน คิดเป็นร้อยละ  47.7มีอาชีพเกษตรกรรม  จ านวน  179 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.8 มีการท าธุรกรรมประเภทธุรกรรมด้านเงินฝาก จ านวน 279คน คิดเป็นร้อยละ 69.7  และมี
รายได้ท่ี 20,001 - 30,000 บาท จ านวน  153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3  

คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จงัหวดัพงังา 
 คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จังหวัดพังงาโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก  (xˉ=4.51, S.D. = 0.402) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า  อยู่ในระดบัดีมากทุกด้าน  ได้แก่   ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ใช้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(xˉ=4.54, S.D. = 0.475) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการอ(xˉ=4.51, S.D. = 
0.478) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ (xˉ=4.50, S.D. = 0.486) ด้านความเป็นรูปธรรม
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ของบริการ(xˉ=4.49, S.D. = 0.477)และด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (xˉ=4.49, 
S.D. = 0.476)ตามล าดบั 

ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา
โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก (xˉ=4.53, S.D. = 0.401) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  อยู่ใน
ระดบัดีมากทุกด้าน  ได้แก่  ด้านองค์การมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (xˉ=4.55, S.D. = 0.468) รองลงมา 
คือ ด้านบุคลากร  (xˉ=4.54, S.D. = 0.465)ด้านความปลอดภัย(xˉ=4.52, S.D. = 0.461)และ
ด้านสงัคมและสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (xˉ=4.50, S.D. = 0.477) ตามล าดบั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 :ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะ
ปง จังหวัดพังงาแตกต่างกันตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดัพงังา พบว่า ผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาท่ีมีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงา
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถติิท่ีระดบั .05 
 สมมติฐานท่ี 2:คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา พบว่า คุณภาพในการให้บริการ
จ านวน ทัง้ 5ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ  และด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะ
ปง จงัหวดัพงังาท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 
 

อภิปรายผล 
 

 จากการศึกษาคุณภาพในการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเ พ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาสามารถน ามาอภิปรายตามผลเชิง
พรรณนาได้ดงัต่อไป  
 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา
จ านวนรวมทัง้สิ้น 400คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีสถานภาพสมรส  
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  มีอาชีพเกษตรกรรม  มีการท าธุรกรรมประเภทธุรกรรมด้านเงิน
ฝาก และมีรายได้ท่ี 20,001 - 30,000 บาท สอดคล้องกับข้อมูลรายงานประจ าปี 2564 ของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาพบว่าผู้ใช้บริการของ
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ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร
โดยมีการท าธุรกรรมประเภทธุรกรรมด้านเงนิฝาก และสินเช่ือเงินกู้ยืมเพ่ือเกษตรกร 
 การวิเคราะห์คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเ พ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 คุณภาพในการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จงัหวดัพงังาโดยรวมอยู่ในระดบัดีมากเน่ืองจากในปัจจุบันธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาได้มีการพยายามพฒันาปรบัปรุงคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือท าให้ผู้ใช้บริการของธนาคารได้รบัความสะดวกรวดเร็วในการ
ใช้บริการ ตามยุทธศาสตร์ท่ี 1 เพ่ิมประสิทธิภาพการจดัการข้อมูล เพ่ือพฒันาคุณภาพบริการ
ทางการเงินครบวงจรและทนัสมยัรวดเร็ว เน้นการสร้างและพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยี
ด้านข้อมูล โดยพฒันาคุณภาพและความปลอดภัยของข้อมูล (DATA Governance)  และพฒันา
ระบบการวิเคราะห์ข้อมูล (DATA Analytic)  เพ่ือสร้างโอกาสการใช้ประโยชน์จากข้อมูล และ น า
ข้อมูลมาใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ิมช่องทางการให้บริการท่ีตอบสนองความ
ต้องการลูกค้าได้อย่างครบวงจร และทนัสมยั พร้อมเพ่ิมขดีความสามารถของบุคลากรรองรับ
การเปล่ียนแปลงด้านดิจิทลั เพ่ือต่อยอดธุรกิจ โดยด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ใช้บริการมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด เน่ืองจาก ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาได้
มีการพยายามพฒันาปรบัปรุงคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอย่างสม ่าเสมอและพยายาม
ท าความรู้จกักับผู้ใช้บริการเพ่ือให้ทราบความถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น พนักงาน
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จังหวัดพังงาสามารถจ าช่ือของ
ผู้ใช้บริการได้หรือมีระบบการเก็บรกัษาข้อมูลท่ีเป็นความลับของผู้ใช้บริการ เพ่ือท าให้ลูกค้าของ
ธนาคารได้รบัความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของสมศักดิ ์ศรีสนัติ
สุข (2563) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการ
ทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการทางการศึกษา 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด กล่าวคือหาก
เพ่ิมคุณภาพของการบริการทางการศึกษา ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับริการ จะส่งผลให้ความ
พึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติต่อบริการทางการศึกษาเพ่ิมขึ้น และยงัสอดคล้องกับทฤษฎีของ 
Schmitt (2016) ท่ีน าเสนอแนวคิดการบริหารประสบการณ์ท่ีดีของลูกค้าในธุร กิจบริก าร 
(Customer Experience Management) ซึ่ ง เ ป็นกระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์โดยผ่าน
ประสบการณ์ทัง้หมดของผู้รบับริการอย่างละเอียดรอบคอบ โดยท าความเข้าใจผู้รบับริการเป็น
รายบุคคล (Empathy) โดยมีพ้ืนฐานความเช่ือท่ีว่ามนุษย์ทุกคนมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน 
ดงันัน้ความต้องการของแต่ละคนจึงมีความแตกต่างกันตามประสบการณ์ท่ีผ่านมา ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจยัของ Sandmaung&Darawong (2017) โดยผู้วิจยัได้ท าการศึกษาความคาดหวงั การ
รับรู้ และความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลัยไทย ซึ่งพบว่า ปัจจัยด้านการรู้จักและสร้างไมตรีความผูกพันกับผู้ให้บริการมี
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อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร และงานวิจยัของ Sanjay & Govender (2018) 
ได้ศึกษาปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ พบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการ
ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับริการเป็นรายบุคคลสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รบับริการใน
ระดบัมาก กล่าวคือ การท่ีผู้ให้บริการสร้างความคุ้นเคยกับผู้รบับริการ และสร้างไมตรีอันดีกับ
ผู้รบับริการ มีความใส่ใจและเข้าใจในความคิดเห็น ข้อเสนอแนะของผู้รบับริการ และน ามาใช้ใน
การปรบัปรุงแก้ไขการบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป สิ่งเหล่าน้ีจะท าให้ผู้รบับริการเกิดความพึงพอใจ
และมีความต้องการท่ีจะกลับมาใช้บริการซ ้าอีกในครัง้ต่อไป รวมถึงเกิดการแนะน าต่อไปให้ผู้อื่น
มาใช้บริการ 
 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จงัหวดัพงังา 
 ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา
โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก เน่ืองจากธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง 
จงัหวดัพงังา มีความใกล้ชิดกับประชาชนในพ้ืนท่ีมาก และมีการบริหารจดัการท่ีดี โดยค านึงถึง
ถึงผลประโยชน์ของส่วนรวมเป็นส าคัญ ส่งผลให้ประชาชนช่ืนชมและยอมรบัในการบริหาร
จดัการ เมื่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังามีการสร้าง
ความเช่ือมัน่และทศันคติท่ีดีแล้ว ก็จะท าให้เกิดความเข้าใจและมีความสมัพนัธ์ท่ีดีกับประชาชน
ตามยุทธศาสตร์ท่ี 5 พฒันาศักยภาพชุมชนแบบบูรณาการ เพ่ือพฒันาเศรษฐกิจฐานรากอย่าง
ยัง่ยืนภายใต้ BCG Model   เน้นการสร้างภาพลักษณ์ของธนาคารและกลไกท่ีส่งเสรมิการพฒันา
ศักยภาพชุมชนและส่งเสริมการขบัเคล่ือนการเป็นเกษตรมูลค่าสูง โดยชุมชนเป็นศูนย์กลาง
ร่วมกับเครือข่าย ค านึงถึงความรบัผิดชอบต่อสงัคม โดยด้านองค์การมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ทัง้นี้
สามารถอธิบายได้ว่าหากผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาสามารถจดจ าภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรท่ีเป็นองค์กรท่ีมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ในเรื่องการสนับสนุนและพฒันา
เศรษฐกิจฐานราก เพ่ือยกระดบัคุณภาพชีวิตของเกษตรกรอย่างยัง่ยืน และด าเนินงานอย่างมี
จริยธรรม โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้เป็นอย่างดี ได้มาตรฐานเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของดรุณี วชันะ (2560) ได้ท าการศึกษาความ 
สมัพนัธ์ระหว่างภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ กับความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยสอดคล้องเก่ียวกับประเด็นภาพลักษณ์ของธนาคาร ผล
การศึกษาพบว่า ระดบัภาพลักษณ์ของธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ด้านองค์การ
อยู่ในระดบัมากเช่นกัน และสอดคล้องกับแนวคิดของ พชัราภรณ์ เกษะประกร (2558) กล่าวไว้
ว่า ภาพลักษณ์องค์กรเป็นภาพท่ีอยู่ในจิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกับด้านต่างๆ ของ
องค์กร ซึ่งประกอบด้วย การบริการ และนโยบายการบริหารองค์กร 
 สมมติฐานท่ี 1 : ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
กะปง จังหวัดพังงาแตกต่างกันตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
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การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดัพงังา พบว่า ผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาท่ีมีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงา
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05ซึ่งทัง้ผู้วิจยัมีความเห็นว่าคนท่ีมีอาชีพต่างกัน
ย่อมมีมุมมองแนวคิด และค่านิยมต่อภาพลักษณ์ของธนาคาร แตกต่างกันไป ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ เขมกร เข็มน้อย (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน ในสงักัดเขตสมุทรสาคร พบว่า อาชีพท่ี
ต่างกันส่งผลต่อการรบัรู้ภาพลักษณ์องค์กรแตกต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 : คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา พบว่า คุณภาพในการให้บริการ
จ านวน ทัง้ 5ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ  และด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะ
ปง จงัหวดัพงังาท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05โดยนโยบายการบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ 
(Business Continuity Management Policy)ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
มีความมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการท่ีดี สร้างความเช่ือมัน่และพึงพอใจต่อลูกค้าผู้มาใช้บริการ สามารถ
ตอบสนองและให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง โดยค านึงถึงการรกัษาภาพลักษณ์ ช่ือเสียง และ
กิจกรรมท่ีสร้างมูลค่าของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ปกป้องผลประโยชน์
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนสามารถด าเนินธุรกิจโดยไม่ขดัต่อกฎระเบียบของทางการและ/
หรือคู่ส ัญญาต่าง ๆ  และพบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการมีค่ามากท่ีสุด เนื่องจากใน
ปัจจุบันธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงาได้มีการ
พยายามพัฒนาปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือท าให้
ผู้ใช้บริการของธนาคารได้รบัความสะดวกรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ให้ได้มากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ภัทธนันท์ ศรีทองค า (2560) ศึกษาเรื่องปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าผู้มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเมือง
ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า การรบัรู้คุณภาพการให้บริการคุณภาพในการให้บริการจ านวน ทัง้ 5
ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ใช้บริการ  และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าผู้มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเมือง
ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการวิจัย คุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาพบว่า ผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือ
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การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมากแต่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการและด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้มีค่าเฉล่ียต ่าสุดผู้วิจยัจึงมีข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงคุณภาพการบริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการและด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ดงันี้ 
 1.ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการผู้บริหารธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงาควรปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ตัง้แต่การ
ออกแบบสถานท่ี การดูแล สภาพแวดล้อมและการจดัหาอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ใน
การปฏิบัติงานเพ่ือให้มัน่ใจว่าธนาคารมีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับ
มาตรฐานสากลรวมทัง้กฎหมายและกฎระเบียบท่ีเก่ียวข้อง รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าได้ร ับการดูแล เอาใจใส่ และความตัง้ใจจากธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขากะปง จงัหวดัพงังารวมทัง้ควรท าการส ารวจความต้องการสถานท่ีจัด
วางคิวของผู้มาใช้บริการ อย่างน้อยปีละ1 ครัง้ และด าเนินการตามสารสนเทศท่ีได้จากแบบ
ส ารวจ เพ่ือพฒันาคุณภาพบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 
 2.ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ผู้บริหารธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขากะปง จังหวัดพังงาควรจะประเมินผลการท างานของพนักงานและท าการส ารวจความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการและน าผลการศึกษาทัง้สองมาเปรียบเทียบกันจะท าให้ทราบถึงจุดอ่อนซ่ึง
สามารถใช้เป็นแนวทางในการพฒันาพนักงานให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้าง
ความเช่ือถือไว้วางใจต่อผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการ นอกจากนี้ควรจะใช้จุดเด่นของภาพลักษณ์
ธนาคารท่ีอยู่ในการก ากับควบคุมดูแลของภาครัฐในการเพ่ิมจ านวนผู้มาใช้บริการ โดยการ
น าเสนอเรื่องราวต่างๆ ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เป็นต้น 
 3.จากผลการวิจยัพบว่า คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาดงันัน้ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงา ควรจะตระหนักถึงการให้ความส าคญัของ
คุณภาพในการให้บริการโดยส่งเสริมและฝึกอบรมให้พนักงานมีจิตใจในการรักการบริการเ พ่ือ
สร้างเสริมให้พนักงานมีทกัษะในการให้บริการและภาพลักษณ์ท่ีดีของธนาคาร ตลอดจนสร้าง
ช่ือเสียงท่ีดีให้เป็นท่ีประจักษ์ อาจมีการเผยแพร่ผ่านสื่อต่างๆ เพ่ือให้สื่อสารกับผู้ใช้บริการได้
อย่างครอบคลุมและทัว่ถึง ซึ่งจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการได้รบัข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้องครบถ้วน เพ่ือ
ช่วยในการบอกต่อหรือแนะน าบุคคลอื่นให้มาใช้บริการส่งผลให้เกิดเป็นความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการในท่ีสุด 
 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 จากการศึกษาเรื่องคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จังหวัดพังงาผู้วิ จยัมีความเห็นว่าควรมีการ
ศึกษาวิจยัเพ่ิมเติมดงันี้ 
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 1.ควรมีการศึกษาประสิทธิผลจากการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 2.ควรมีการศึกษาวิจยัเก่ียวกับแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
 3.ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพเก่ียวกับ ปัญหา และอุปสรรคของการให้บริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังา 
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