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บทความวิจัย 

ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

สาขาเดมิบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุร ี
   

โสรยา สุภาผล1* ลัดดาวัลย์ ส าราญ2 และ พีรญาณ์ ด้วงช้าง3 
 

บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการ และเพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ
วิจัย คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี จ านวน 
400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหูคูณ ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ และการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านพนักงาน ด้านบริการ และด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคม ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี มีอ านาจการท านายร้อยละ 22.00 ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้าน
รูปลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขอผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี มีอ านาจการท านายร้อยละ 33.60 
 
ค าส าคัญ : ภาพลักษณ์องค์กร, คุณภาพการให้บริการ, การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
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Organizational Image Factors and Service Quality Factors Affecting 
Service users' Decisions Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphan Buri Province 

 
Soraya Supaphol1* Laddawan Someran2 and peeraya Duangchang3 

 
Abstract 

 The purposes of this research were to study the opinions on organizational image factors 
affecting service users' decisions and to study the opinions on service quality factors affecting 
service users' decisions Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Doem Bang Nang Buat, 
Suphan Buri Province. The samples were 400 people of the users in Bank for Agricultural 
cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphanburi province, selected by coincidentally random 
selection the instrument was questionnaires. The data were analyzed by descriptive statistics; 
frequency, percentage, mean and standard deviation, and multiple regression analysis, at the 
statistical significance level of .05. The results showed that the respondents had opinion 
concerning organizational image factors, service quality factors and service users' decisions at a 
highest level. The hypothesis testing showed that Organizational image factors: staff, service and 
social responsibility affecting Service users' decisions Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphan Buri Province with predictive power of 22.00 percent. 
The Service quality factors: physical, reliability and attention affecting Service users' decisions Bank 
for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphan Buri Province with 
predictive power of 33.60 percent. 
 
Keywords: organizational image, Service quality, Service decision 
 
 
 
 
                                                           
*Corresponding author e – mail: soraya_784@hotmail.com 
1 Lecturer, Faculty of Business Administration and Information Technology, Rajamangala University of Technology Suvarnabhumi 

e – mail: soraya_784@hotmail.com 
2 Lecturer, Faculty of Business Administration and Information Technology, Rajamangala University of Technology Suvarnabhumi 

e – mail: noinoi5202@gmail.com 
3 Student, Faculty of Business Administration and Information Technology, Rajamangala University of Technology Suvarnabhumi 

e – mail: Junepeeraya@hotmail.com 



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.9 No.1 January – June 2020 

   

34 

บทน า 

 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันองค์กรและหน่วยงานต่างเสาะแสวงหาเทคโนโลยี กลยุทธ์การตลาดเพ่ือช่วยให้
การท างานมีความรวดเร็วและมีคุณภาพสูง เพ่ือให้องค์กรสร้างผลการด าเนินงาน ให้เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
หลายหน่วยงานน านวัตกรรมที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในหน่วยงาน รวมทั้งมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือก้าวทันต่อ
โลกในยุคโลกาภิวัฒน์ สามารถตอบสนองวิถีการด าเนินชีวิต และความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภค ทั้งยัง
มีการวางแผน กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือสร้างเอกลักษณ์เฉพาะให้เหนือคู่แข่งจะสามารถดึงดูดผู้ใช้บริการให้หันมาเลือกซื้อ
หรือใช้บริการกับองค์กร รวมถึงการบริการที่เหนือความคาดหวัง เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคยุคใหม่มีความต้องการอย่างยิ่ง 
การขยายสาขาของหน่วยงานให้ครอบคลุมพ้ืนที่ต่าง ๆ ทั่วทุกภูมิภาค รวมถึงการสร้างแบรนด์ให้ผู้บริโภคจดจ าและ
กลับมาซื้อซ้ าหรือมาใช้บริการในครั้งต่อไป เป็นอีกวิธีการหนึ่งที่หน่วยงานต่าง ๆ น ามาปรับใช้ในการแข่งขันของ
การด าเนินธุรกิจ หน่วยงานต่าง ๆ จึงต้องพัฒนาการให้บริการที่ไม่หยุดนิ่งเพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้ที่เข้ามา
ใช้บริการและเพ่ือให้เกิดความม่ันใจในการให้บริการที่มีความพร้อมทุกสถานการณ์ 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเป็นองค์การรัฐวิสาหกิจอยู่ภายใต้การก ากับของ
กระทรวงการคลังด าเนินงานมาตั้งแต่ พ.ศ. 2509 เนื่องจากปัจจุบันกระแสการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญมีรอบด้าน 
ธนาคารจึงได้ปรับเปลี่ยนบทบาทการด าเนินงานเป็นธนาคารเพ่ือการพัฒนาชนบทซึ่งจ าเป็นต้องก าหนดทิศทางใน
การด าเนินงานให้ชัดเจนและท าความเข้าใจกับผู้ที่เกี่ยวข้อง โดยยึดหลักการบริหารจัดการที่ดี มีจริยธรรมในทาง
ธุรกิจและการเงินเป็นธนาคารที่ให้บริการลูกค้าที่ส่วนมากเป็นลูกค้าที่ประกอบอาชีพเกษตรกรเป็นส่วนใหญ่  โดย
ธนาคารเน้นการให้บริการในด้านการเงิน ด้านสินเชื่อต่าง ๆ และยังเป็นธนาคารที่มีความใกล้ชิดและ คลุกคลีกับ
เกษตรกรมากที่สุด ธนาคารมีการแบ่งส่วนการท างานที่เห็นได้ชัดเจนอยู่สองส่วนคือ ฝ่ายการเงิน และฝ่ายสินเชื่อที่
ทุก ๆ ฝ่ายในธนาคารจะมีการให้บริการที่ต่างกัน โดยเน้นการให้บริการด้วยใจและค านึงถึงความปลอดภัยในการ
เข้าใช้บริการของลูกค้าเป็นอย่างดีซ่ึงคงความเป็นธนาคารของภาครัฐเอาไว้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่
เข้ามาใช้บริการกับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทุกครั้ง โดยธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรทุกแห่งทั่วประเทศจะด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง พร้อมมุ่งการให้บริการที่ทันสมัยและ
เป็นเลิศ ยึดตามวิสัยทัศน์ที่ว่า เป็นธนาคารพัฒนาชนบทที่มั่นคง มีการจัดการที่ทันสมัย ให้บริการทางการเงินครบ
วงจร เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกร และยึดตามพันธกิจที่ว่า บริการทางการเงินครบวงจรเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า มุ่งเน้นการเพ่ิมประสิทธิภาพของห่วงโซ่คุณค่าสินค้าเกษตร โดยความร่วมมือกับเครือข่าย
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (27 กรกฎาคม 2562) ซึ่งธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ก็เป็นส่วนหนึ่งของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ด าเนินการตามปรัชญา วิสัยทัศน์ และพันธกิจเหมือนกันอย่างเคร่งครัด เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้ที่เข้ามาใช้บริการที่อยู่ในเขตพ้ืนที่และนอกเขตพ้ืนที่เป็นอย่างดี และในปัจจุบันมีผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรีเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง ด้วยเนื่องจาก
ตั้งอยู่ในพ้ืนที่เขตชุมชนที่มีกลุ่มเป้าหมายอาศัยอยู่มากมาย เช่น เกษตรกรที่ประกอบอาชีพ ท านา ไร่อ้อย ปลูกมัน
ส าปะหลัง เป็นต้น แต่เนื่องจากเขตที่ตั้งดังกล่าวมีธนาคารพาณิชย์หลายแห่งตั้งอยู่ ซึ่งถือว่ามีการแข่งขันทาง
การตลาดค่อนข้างสูง จึงท าให้ผู้ใช้บริการมีจ านวนน้อยลงเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา อาจจะเกิดจากสภาวะเศรษฐกิจ 
และการเปิดตัวของธนาคารพาณิชย์รายใหม่ที่เกิดจากการควบกิจการเพ่ือเป็นธนาคารที่แข็งแกร่ง อีกทั้งเกิดจาก
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การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่มีความซับซ้อน ท าให้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี จึงต้องให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการที่จะสามารถดึงดูด
ผู้ใช้บริการโดยเน้นเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ การให้บริการ การสร้างความมั่นใจ รวมไปถึงการ
ดูแลเอา ใจใส่ และนอกจากนี้การรักษาภาพลักษณ์ขององค์การเกี่ยวกับก็เป็นส่วนที่ส าคัญทั้งภาพลักษณ์ของ
องค์กร การบริการของพนักงาน ลักษณะในการบริการและที่ส าคัญคือการมีความรับผิดชอบต่อสังคมให้ผู้ใช้บริการ
ได้เห็นถึงการท าประโยชน์ของธนาคาร เพ่ือให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรเป็นอันดับแรก จึงท าให้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
จังหวัดสุพรรณบุรี เป็นมากกว่าธนาคารแต่อาจเป็นเสมือนครอบครัวเดียวกันกับผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี และสามารถเป็นกระบอกเสียงในการเชิญชวนผู้อ่ืนให้เข้ามาใช้บริการธนาคารอีกด้วย 

 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี เนื่องจากเป็นองค์กรที่มีภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพของการให้บริการที่มีความน่าสนใจมีผู้เข้ามาใช้
บริการเป็นจ านวนมากและธนาคารเพ่ือการเกษตรยังเป็นจุดศูนย์รวมของผู้ที่เข้ามาใช้บริการมากหน้าหลายตาท าให้
การวิจัยสามารถด าเนินการได้อย่างสะดวกและยังสามารถน าไปปรับปรุงเพ่ือ การศึกษาของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร เพ่ือให้ทราบถึงภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ ขั้นตอนการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการน ามาเสนอแนะเป็นแนวทางพัฒนาปรับปรุง
ในการบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เนื่องจากคุณภาพของการให้บริการจะสามารถท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ และการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี 

 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

 3. เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
 
 
 
 



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.9 No.1 January – June 2020 

   

36 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
สมมติฐานการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากหนังสือ ต ารา บทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจัย
จากหลาย ๆ แหล่ง พบว่ามีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคาร ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานการวิจัยในครั้งนี้ ดังนี้ 
 1. ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 2. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยภาพลกัษณอ์งค์กร 

1. ด้านองค์กร 
2. ด้านพนักงาน 
3. ด้านบริการ 
4. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

เสรี วงษ์มณฑา (2546) 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

1. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ 
3. ด้านการตอบสนอง 
4. ด้านการสร้างความมั่นใจ 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส ่
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบาง
นางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 การทบทวนเกี่ยวกับตัวแปรและทฤษฎีที่เกี่ยวของเพ่ือใชในการสรุปเปน กรอบแนวคิดในการวิจัย โดยตัวแปร
ของปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ประกอบดวย 4 ตัวแปร ไดแก 1. ด้านองค์กร 2. ด้านพนักงาน 3. ด้านบริการ และ 4. ด้าน
ความรับผิดชอบต่อสังคม ตัวแปรปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ประกอบดวย 5 ตัวแปร 1. ด้านลักษณะทางกายภาพ    
2. ด้านความน่าเชื่อถือ 3. ด้านการตอบสนอง 4. ด้านการสร้างความมั่นใจ5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ และการตัดสินใจใช้
บริการ 1 ตัวแปร ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณ์องค์กร คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ รอบตัว โดยภาพรวมที่เกิดขึ้นในใจนั้น
อาจเกิดจากการรับรู้ร่วมกับการประเมินส่วนตัวที่ได้รับมาจากประสบการณ์ทางตรง และประสบการณ์ทางอ้อม
ของบุคคลต่อสิ่งเหล่านั้น ซึ่งอาจจะเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ อีกทั้งภาพลักษณ์ยังสามารถเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลาเมื่อได้รับประสบการณ์ใหม่ที่มีอิทธิพลต่อจิตใจและความรู้สึกของบุคคลนั้น (นันทมน ไชยโคตร, 2557) 
นอกจากนี้สุวิมล สุวรรณี (2556) ยังให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององค์กรที่
บุคคลรับรู้จากประสบการณ์หรือมีความรู้ความประทับใจทั้งทางตรงและทางอ้อมเกี่ยวกับภาพรวมทั้งหมดของ
องค์กร ตลอดจนความรู้สึกประทับใจที่มีต่อองค์กรหรือสถาบัน โดยการกระท าหรือพฤติกรรมขององค์กรตลอดทั้ง
การบริหาร รวมไปถึงรูปแบบวิธีการประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ จึงสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์องค์กรคือ
ภาพรวมขององค์กรทั้งด้านที่ดีและด้านที่ไม่ดี ที่ส่งผลให้องค์กรด าเนินไปในทิศทางต่าง ๆ ทั้งการที่ท า ให้องค์กร
ประสบความส าเร็จหรือท าให้องค์กร ไม่ประสบความส าเร็จดังนั้นภาพลักษณ์องค์กรจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้องค์กร
มีความน่าเชื่อถือ และความส าเร็จไปในทางท่ีดีได ้

 เสรี วงษ์มณฑา (2546) ได้จัดเป็นหมวดหมู่ไว้  คือ 1) ภาพลักษณ์ด้านองค์กร ต้องเป็นองค์กรที่
ตรงไปตรงมา ซื่อสัตย์สุจริต เคารพกฎหมาย เสริมสร้างเศรษฐกิจของประเทศ 2) ภาพลักษณ์ด้านพนักงาน ต้อง
เป็นที่ประจักษ์ต่อบุคคลว่าเป็นคนเก่งมีความสามารถ มีความรับผิดชอบ ซื่อสัตย์สุจริต มีเสน่ห์น่าคบหาสมาคมมี
วิญญาณบริการที่ดี 3) ภาพลักษณ์ด้านบริการ ต้องเป็นสินค้ามีคุณภาพ เป็นสินค้าเสริมสร้างคุณภาพและ           
4) ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ต้องท ากิจกรรมพิเศษนอกจากธุรกิจเพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงความ
รับผิดชอบต่อสังคมเป็นการคืนก าไรให้สังคมซึ่งจะช่วยพัฒนาสังคมให้ดีขึ้น 

  จากแนวคิดที่ได้กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยเลือกใช้งานวิจัยของเสรี วงมณฑา (2546) มาใช้ในการก าหนด   
กรอบแนวคิด เนื่องจากทฤษฎีนี้เป็นแนวคิดที่กล่าวถึงภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ภาพลักษณ์ด้านองค์กร ภาพลักษณ์
ด้านพนักงาน ภาพลักษณ์ด้านบริการ ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งแต่ละด้านที่กล่าวมานี้มี
ความส าคัญที่จะท าให้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเรื่องของภาพลักษณ์องค์กรที่จะท าไห้เกิด
ความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจได้ในส่วนของและยังสามารถน าเอางานวิจัยไปปรับใช้เพ่ือให้ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรพัฒนาต่อไป ซึ่งผู้วิจัยได้น างานวิจัยที่เกี่ยวข้องของบุศรินทร์ อิศราภรณ์ (2552) 
ศึกษางานวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์และการสื่อสารทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับการเลือกใช้บริการธนาคารออมสิน
สาขาเพชรบูรณ์ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ด้านการบริการ 
และด้านพนักงาน มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ การเลือกใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ ์เป็นต้น 
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  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ (พนิดา เพชรรัตน์, 2556) 
นอกจากนี้พลฤทธิ์ จิระเสวี (2550) ยังได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการที่ดี
มีความเหมาะสมทั้ง เวลา สถานที่ รูปแบบลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพ่ือสนองความต้องการ และ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการมีความประทับใจในด้าน
บวกอยากกลับมาใช้บริการอีกและมีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนในทางที่ดี จึงสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ เป็นกิจกรรมหรือ
การให้ความช่วยเหลือและปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและให้ความพึงพอใจกับผู้ให้และผู้รับบริการ ซึ่ง
กิจกรรมนั้นไม่สามารถจับต้องได้ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการดังนั้นคุณภาพ
ของบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ 

 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการและ
ได้ท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ และความเท่ียงตรง พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งเป็น 5 มิติหลัก ดังนี้ มิติที่ 1 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นได้ และเป็นสิ่งที่อ านวย
ความสะดวก เช่น บุคคล สถานที่ เครื่องมือที่ใช้ หรือสภาพแวดล้อมที่เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ที่มารับบริการรู้สึกสะดวก 
สบาย เกิดความพอใจ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ได้ชัดเจน มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง 
ความถูกต้องเหมาะสมของการให้บริการ ตรงตามที่ตกลงไว้กับผู้รับบริการ ความเที่ยงตรงและโปร่งใส จะส่งผลให้
ลูกค้าเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับและให้ความไว้วางใจ มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง 
ความสามารถในการให้บริการได้อย่างทันท่วงที สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ให้
ความสะดวกและความง่ายในการเข้าบริการ และบริการอย่างทั่วถึง  มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) หมายถึง การมีทักษะ ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ จะช่วยสร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจให้
เกิดข้ึนได้ รวมไปถึงการมีความสุภาพ เรียบร้อย และความเป็นเป็นมิตรต่อผู้มารับบริการ และมิติที่ 5 การรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ต่อลูกค้า และการรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้าแต่ละคน และให้
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์  

 จากการศึกษาแนวคิดได้เกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 5 มิติของ Zeithaml, 
Parasuraman & Berry (1990) มาใช้ในการก าหนดกรอบแนวคิด เนื่องจากมีความสอดคล้องกับคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้แก่ ด้าน
รูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกาญจนา โพนโต (2557) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ และการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อวัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุ ก่อสร้าง
สมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ความมั่นใจ ความเป็นรูปธรรม ความใส่ใจ และการสนองตอบลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจ เป็นต้น 
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 แนวคิดเกี่ยวกับตัดสินใจใช้บริการ 
 การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการในการตัดสินใจเลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจาก
ทางเลือกต่าง ๆที่มี ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในการเลือกสินค้าและบริการอยู่เสมอโดยลูกค้าจะเลือกสินค้า
หรือบริการตามสถานการณ์หรือข้อมูลที ่มี การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่ส า คัญซึ ่งอยู ่ภายในจิตใจของ
ผู้บริโภค นอกจากนี้บุษกร ค าคง (2542) ยังได้ให้ความหมายของการตัดสินใจ คือ การใช้ข้อมูล ความรู้พื้นฐาน 
และ ข้อสรุปที่เป็นการยอมรับ เพื่อน าไปสู่การตัดสินใจ รวมไปถึงปรัชญกุล ตุลาชม (2551) ให้ความหมายของ
การตัดสินใจ คือ การพิจารณาทางเลือก จากทางเลือก หลายทางให้เหลือเพียงทางเดียว  สรุปได้ว่า การใช้
หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งที่เหมาะสมที่สุด เพื่อเป้าหมายที่ชัดเจนหรือ
การตัดสินใจที่เป็นทางเลือกสุดท้ายในการเลือกที่จะใช้บริการในสถานที่บริการต่าง ๆ ตามความต้องการของ      
ผู้ตัดสินใจใช้บริการ จึงสรุปได้ว่าการตัดสินใจ คือ การใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือกทางเลือกใด
ทางเลือกหนึ่งที่เหมาะสมที่สุด เพ่ือเป้าหมายที่ชัดเจนหรือการตัดสินใจที่เป็นทางเลือกสุดท้ายในการเลือกที่จะใช้
บริการในสถานที่บริการต่าง ๆ ตามความต้องการของผู้ตัดสินใจใช้บริการ 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร     
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ใช้วิธีการค านวณกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ ของ             
ทาโร ยามาเน่ (Yamane) โดยการก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่  95% ที่ความคลาดเคลื่อน ±5% ได้จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 400 คน และสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

 2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 การศึกษาในครั้งนี้ ได้น าเครื่องมือมาใช้ คือ แบบสอบถาม มีลักษณะโครงสร้างประกอบไปด้วยค าถาม
ชนิดปลายปิดและปลายเปิด โดยสร้างจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยจากหลาย ๆ แหล่ง โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วน โดยมีเกณฑ์การวัดคะแนนแต่ละระดับความคิดเห็น คือ มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) 
น้อยที่สุด (1) และการแปลความหมาย ค่าคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นที่แต่ละด้าน ดังนี้ 5.00 - 4.50 (มากที่สุด) 4.49 - 
3.50 (มาก) 3.49 - 2.50 (ปานกลาง) 2.49 - 1.50 (น้อย) และ 1.49 - 1.00 (น้อยที่สุด) ทั้งนี้แบบสอบถาม มีค่าความ
ตรงตามเนื้อหา โดยพิจารณาจากดัชนี ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item Objective 
Congruence Index : IOC) พบว่า ค าถามทุกข้อมีค่ามากกว่า 0.50 และแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นโดยพิจารณา
จากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค พบว่า ทุกด้านมีค่าความเชื่อมั่นมากกว่า 
0.70 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2553) และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับอยู่ที่ 0.957 จึงจะถือได้ว่า
แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้ในการศึกษาได้อย่างเหมาะสม 
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 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.1  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลที่มีผู้รวบรวมไว้ทั้งหน่วยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 
  1) หนังสือวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และรายงานที่เกี่ยวข้อง  
  2) ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต 
 3.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ตัวอย่าง 

 4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis )  
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อายุระหว่าง 51 ปีขึ้นไปจ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39. 25 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 213 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.25 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 

 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (𝑥 ̄ = 4.61, 
S.D. = 0.34) เมื่อพิจารณาทุกด้านพบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซึ่ง
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (𝑥 ̄ = 4.64, S.D. = 0.46) รองลงมา คือ ด้านองค์กร 

(𝑥 ̄ = 462, S.D. = 0.43) ด้านพนักงาน (𝑥 ̄ = 460, S.D. = 0.46) และด้านบริการ (𝑥 ̄ = 4.57, S.D. = 0.45) 
 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก
ที่สุด (𝑥 ̄ = 4.66, S.D. = 0.35) เมื่อพิจารณาทุกด้านพบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย ซึ่งด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ (𝑥 ̄ = 4.70, S.D. = 0.43) รองลงมา ด้านความ
น่าเชื่อถือ (𝑥 ̄ = 4.68, S.D. = 0.43) ด้านการสร้างความมั่นใจ (𝑥 ̄ = 4.66, S.D. = 0.46) ด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ (𝑥 ̄ = 4.63, S.D. = 0.42) และด้านการตอบสนอง (𝑥 ̄ = 4.62, S.D. = 0.43) 
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 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้า
ใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (𝑥 ̄ = 4.79, S.D. = 0.37) เมื่อพิจารณาทุกข้อพบว่ามีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซึ่งข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ลูกค้าคิดธนาคารเพ่ือ
การเกษตรสาขาเดิมบางนางบวช มีการบริการที่ตอบสนองอย่างครบถ้วนตรงตามความต้องการของลูกค้า (𝑥̄= 4.88, 
S.D. = 0.37) รองลงมา คือ ธนาคารฯ ให้ดอกเบี้ยเงินฝากที่สูงกว่าธนาคารอ่ืน (𝑥̄= 4.87, S.D. = 0.42) ธนาคารฯ 
ก าหนดดอกเบี้ยเงินสินเชื่อ ที่ถูกกว่าธนาคารอ่ืน (𝑥̄= 4.81, S.D. = 0.54) ธนาคารเพ่ือการเกษตรสาขาเดิมบางนาง
บวช ไม่บังคับให้ท่านท าประกันกับทางธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี (𝑥̄= 4.80, S.D. = 0.50) ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี มีการประชาสัมพันธ์ด้านการให้บริการต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ (𝑥̄= 4.79, S.D. = 0.48) ลูกค้าใช้บริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรสาขาเดิมบางนางบวช เพราะมีความมั่นใจในความปลอดภัยมากกว่าธนาคารอ่ืน        
(𝑥̄= 4.78, S.D. = 0.47) ลูกค้ามีแนวโน้มที่จะแนะน าธนาคารเพ่ือการเกษตรสาขาเดิมบางนางบวชที่ท่านใช้บริการ
ให้แก่ครอบครัวญาติหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ (𝑥̄= 4.76, S.D. = 0.49) เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการตัดสินใจ
เข้าใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรสาขาเดิมบางนางบวช ในครั้งแรกจะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง (𝑥̄= 4.74, S.D. = 
0.52) ลูกค้ามีความมั่นใจและตั้งใจในการตัดสินใจเข้าใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช     
(𝑥̄= 4.47, S.D. = 0.51) และลูกค้าเชื่อว่าการตัดสินใจใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
เหมาะสมและดีที่สุดแล้ว (𝑥̄= 4.73, S.D. = 0.52) 
 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  1. ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 ในการวิเคราะห์ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรีโดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอย   
เชิงพหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังต่อไปนี้  
 1.1 ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดยวิธีการก าลังสองน้อยที่สุด จะมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 
  1.2 การตรวจสอบจากปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้องไม่มีความสัมพันธ์กันเอง 
โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลที่ได้ม ี2 ค่า คือ 
ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.564–0.794 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 
1.259–1.774 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
  1.3 การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระมีค่า 0.613 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) ซึ่งปรากฏว่า ทุกคู่มีความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 
แสดงถึงตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีปัญหา Multicollinearity 
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  1.4 ความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson มีค่า 1.574 ซึ่งอยู่ในช่วงระหว่าง 
1.50 – 2.50 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) แสดงว่าค่าความคลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน 10 แสดงว่า
ไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระ 
 เมื่อทดสอบเงื่อนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด จึงวิเคราะห์ ปัจจัย
ภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรีได้ 
 
ตารางท่ี 1 ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ 
 การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร 
การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 

t p 
B SE β 

ค่าคงที่ (a) 2.540 0.211  12.309 0.000* 
ด้านพนักงาน 0221 0.038 0.276 5.741 0.000* 
ด้านบริการ 0.165 0.041 0.210 4.030 0.000* 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 0.104 0.043 0130 2.427 0.016* 
Adjust R Square = 0.220  R = 0.475  R Square = 0.226  Durbin–Watson = 1.574 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 จากตารางที่ 1 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปรเหล่านี้มีตัวแปรที่สามารถ
ร่วมท านายตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ stepwise (stepwise Multiple Regression Analysis) 
ซึ่งผลจากการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรท านาย 3 ตัวแปร คือ ด้านพนักงาน ด้านบริการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซ่ึง
เป็นตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 และตัวแปรอิสระ 3 ตัวแปรมีอ านาจ
ท านายประมาณร้อยละ 22.00 (Adjust R Square = 0.220)  
 2. ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวชจังหวัดสุพรรณบุรี 
 ในการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรีโดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอย
เชิงพหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังต่อไปนี้ 
 2.1 ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดยวิธีการก าลังสองน้อยที่สุด จะมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 
 2.2 การตรวจสอบจากปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้องไม่มีความสัมพันธ์
กันเอง โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลที่ได้มี 
2 ค่า คือ ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.401–0.609 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่
ระหว่าง 1.643–2.494 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเองระหว่าง
ตัวแปรอิสระ 
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  2.3 การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระมีค่า 0.613 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) ซึ่งปรากฏว่า ทุกคู่มีความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 
แสดงถึงตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีปัญหา Multicollinearity 
  2.4 ความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson มีค่า 1.761 ซึ่งอยู่ในช่วง
ระหว่าง 1.50 – 2.50 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) แสดงว่าค่าความคลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อ
กัน 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระ 
  เมื่อทดสอบเงื่อนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด จึงวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรีได้ 
 
ตารางท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ สหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 

t p 
B SE β 

ค่าคงที่ (a) 2.141 0.194  11.052 0.000* 
ด้านการตอบสนอง 0.340 0.048 0.400 7.137 0.000* 
ด้านความน่าเชื่อถือ 0.134 0.045 0.155 3.009 0.003* 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 0.096 0.048 0.111 1.993 0.047* 
Adjust R Square = 0.336  R = 0.584  R Square = 0.341  Durbin–Watson = 1.761 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 
 จากตารางที่ 2 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปรเหล่านี้มีตัวแปรที่สามารถ
ร่วมท านายตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ (stepwise Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลจาก
การวิเคราะห์พบว่า มีตัวแปรท านาย 3 ตัวแปร คือ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ซึ่ง
เป็นตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และตัวแปรอิสระ 3 ตัว
แปร มีอ านาจท านายประมาณร้อยละ 33.60 (Adjust R Square =0.336) 
 
อภิปรายผล 

 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ด้านพนักงาน ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  ทั้งนี้ เพราะธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.9 No.1 January – June 2020 

   

44 

การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี เป็นสถาบันทางการเงินที่เน้นเรื่องของการบริการเป็นสิ่ ง
ส าคัญโดยเฉพาะการให้บริการจากพนักงาน ซึ่งพนักงานของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่แต่ง
กายด้วยชุดพนักงานอย่างสุภาพ เรียบร้อยโดยชุดในปัจจุบันมีสีสันสดใส ทันสมัยและธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรยังสามารถให้บริการด้วยความเต็มใจกับผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทุกระดับอาชีพ
ของผู้ใช้บริการท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรจึงท าให้ด้านพนักงานส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการรวมถึงให้บริการซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัย นันทพร อารมณ์ชื่น (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลักษณ์องค์กรที่มีผล
ต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของพนักงานบริษัท MOCAP ในการใช้สิทธิประกันสังคม พบว่า ด้าน
พนักงาน มีความสัมพันธ์ต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชน 

 2. ด้านบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี เป็นสถานบันทางการเงินที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ ง่ายเพราะมี
ขั้นตอนในการให้บริการที่มีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก และพนักงานของธนาคารยังสามารถให้บริการในด้านต่าง ๆ 
ได้ถูกต้องแม่นย าและรวดเร็วท าให้ผู้ใช้บริการไม่ต้องรอนาน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรยังมี
การให้บริการที่มีความเท่าเทียมกันและพนักงานของธนาคารยังไม่เลือกปฏิบัติรวมไปถึงยังมีการแบ่งระยะเวลาใน
การให้บริการอย่างเหมาะสมท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจละเลือกที่จะใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย นันทพร อารมณ์ชื่น  (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการ
ให้บริการและภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ สถานพยาบาลเอกชนของพนักงานบริษัท MOCAP 
ในการใช้สิทธิประกันสังคม พบว่า ด้านบริการมีความสัมพันธ์ต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชน  

 3. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี มีการด าเนินการจัดโครงการที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม
เสมอ โดยมีการจัดกิจกรรมให้ผู้ใช้บริการได้มีส่วนร่วมในต่าง ๆ เช่น โครงการเงินฝากทวีโชค ที่ผู้ใช้บริการสามารถ
มีสิทธิลุ้นรับของรางวัลจากการฝากเงินออมทรัพย์กับธนาคารเพ่ือเป็นผลตอบแทนในการเป็นผู้ใช้บริการ นอกจากนี้
ยังมีโครงการที่เข้ามาช่วยเหลือผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและเลือก
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรีซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย นันทพร อารมณ์ชื่น (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการและ
ภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ สถานพยาบาลเอกชนของพนักงานบริษัท MOCAP ในการใช้สิทธิ
ประกันสังคม พบว่า ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีความสัมพันธ์ต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชน 

 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ผลการวิจัยพบว่า 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรีทั้งนี้เพราะการที่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี มีพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญในการท างานและสามารถ
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ท างานได้อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้ใช้บริการ และยังสามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน
ให้กับผู้ใช้บริการและมีความรู้ซึ่งสามารถแก้ไขปัญหาได้เมื่อมีความผิดพลาดอย่างรวดเร็วเป็นอย่างดีและธนาคารยัง
มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูลของผู้ใช้บริการท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อถือในธนาคารและ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวชจังหวัดสุพรรณบุรี 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา โพนโต (2557) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์และการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อวัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้าง
สมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อวัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้างสมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี 

 2. ด้านการตอบสนอง ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะการที่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  มีพนักงานที่เพียงพอต่อการให้บริการและมีความ
กระตือรือร้น และเต็มใจมีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการรวมไปถึงการที่สามารถตอบค าถามของ
ผู้ใช้บริการได้ทุกคนเมื่อผู้ใช้บริการเกิดข้อสงสัยและยังให้บริการด้วยความรวดเร็วท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจในการใช้บริการเพ่ือตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนาง
บวช จังหวัดสุพรรณบุรีซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา โพนโต (2557) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อวัสดุ
ก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้างสมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี พบว่าปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการสนองตอบลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อวัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้าง
สมัยใหม่ (Modern Trade) ในจังหวัดปทุมธานี  

 3. ด้านการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวชจังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะการที่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  มีพนักงานที่คอยดูแลเอาใจใส่ผู้ที่เข้ามาใช้บริการโดยไม่
ละเลยและยังติดตามงานให้กับผู้ใช้บริการจนส าเร็จเสมอและพนักงานของธนาคารสามารถทราบถึงความต้องการ
ของผู้ใช้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี รวมไปถึงการให้ความส าคัญกับ
ผู้ใช้บริการในทุกระดับอย่างเท่าเทียมกันท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการเลือกตัดสินใจเข้าใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวชจังหวัดสุพรรณบุรี สอดคล้องกับ
งานวิจัยของบุศรินทร์ อิศราภรณ์ (2552) ศึกษางานวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์และการสื่อสารทางการตลาดมี
ความสัมพันธ์กับการเลือกใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาเพชรบูรณ์ พบว่า ด้านการดูแลเอาใจใส่มีผลเชิงบวกกับ
การเลือกใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ์ 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและปัจจัยคุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้
บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  
สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ในด้านต่าง ๆ ได้ โดยมีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 

 1. ด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
  1.1 ด้านพนักงาน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี ควรสนับสนุนให้มีการจัดอบรมพนักงานเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานเกี่ยวกับด้านการ
ให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
  1.2 ด้านบริการ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี ควรจะมีการก าหนดขั้นตอนในการให้บริการอย่างชัด เพ่ือให้ง่ายต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการ   
  1.3 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช
จังหวัดสุพรรณบุรี ควรสนับสนุนการจัดกิจกรรมเพ่ือช่วยเหลือสังคมเพ่ิมมากขึ้นและให้พนักงานกับผู้ใช้บริการได้มีส่วนร่วม
ในโครงการ เช่น โครงการช่วยเหลือผู้ใช้บริการที่มีอัตราเงินฝากที่เป็นลูกค้าชั้นดีของธนาคาร 

 2. ด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ประกอบด้วย 
  2.1 ด้านความน่าเชื่อถือ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช
จังหวัดสุพรรณบุรี ควรมีการฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้มีความพร้อมความเชี่ยวชาญ และตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างถูกต้องไม่เกิดความผิดพลาดในการให้บริการ 
  2.2 ด้านการสร้างความมั่นใจ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
จังหวัดสุพรรณบุรี ควรมีการฝึกอบรมพนักงานเรื่องของ กฎ และระเบียบของธนาคารอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือปลูกฝัง
ให้พนักงานท างานด้วยความสุจริตตามมาตรฐานของธนาคาร 
  2.3 ด้านการดูแลเอาใจใส่ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวชจังหวัด
สุพรรณบุรี ควรมีการปลูกฝังให้พนักงานให้บริการแก่พนักงานอย่างเท่าเทียมกัน และส่งเสริมให้พนักงานจ ารายละเอียด
ของผู้ใช้บริการได้ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการ นอกจากนี้ควรตรวจสอบการท างานของพนักงาน     
ในทุก ๆ วันเพ่ือให้เกิดข้อผิดพลาดในการท างานของพนักงานน้อยที่สุดในทุกวัน 
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