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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาการบริการกับความ
ตั้งใจใชบริการสินเชื่อของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาหาดใหญในอนาคต อีก
ทั้งศึกษาประเภทของสินเชื่อเปนตัวแปรกํากับ โดยมีกลุมตัวอยางในการศึกษาคือ ลูกหนี้รวมของเกษตรกร
ลูกคา จํานวน 300 คน และใชแบบสอบถามเคร่ืองมือในการศึกษา สําหรับสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ การ
แจกแจงความถ่ี  คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติการวิเคราะห
ถดถอย  

จากผลการทดสอบความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาการบริการดานตาง ๆ 6 ดานกับความตั้งใจ
ใชบริการสินเชื่อ ผลการวิจัยพบวาการรับรูคุณคาดานประโยชนใชสอยของราคาคาบริการและการรับรูคุณคา
ดานอารมณ มีความสัมพันธทางบวกและมีอิทธิพลตอการต้ังใจใชบริการสินเชื่อ ในขณะที่ การรับรูคุณคาดาน
ประโยชนใชสอยของสถานที่ดําเนินการ การรับรูคุณคาดานประโยชนใชสอยของพนักงานผูใหบริการ การรับรู
คุณคาทางดานประโยชนใชสอยของการบริการ และการรับรูคุณคาดานสังคม ไมมีอิทธิพลตอการตั้งใจใช
บริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส.สาขาหาดใหญในอนาคต จากผลการวิจัยดังกลาว ผูวิจัยจึงเสนอแนะใหเพ่ิมการสราง
ประสบการณใหมทางดานอารมณใหกับลูกคา เพ่ือเพ่ิมการรับรูคุณคา และรักษาคุณภาพการบริการตอลูกคา 
โดยเพิ่มความรูสึกประทับใจใหกับลูกคาในทุกจุดที่ใหบริการ 

 
คําสําคัญ: การรับรูคุณคา, ความตั้งใจใชบริการ, สินเชื่อ 
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Perceived Service Value in Joint Obligors Effects Loans Intentions  
Case Study: Bank of Agriculture and Agricultural Cooperation         

Hat Yai Branch 
 

Alisa Meedsen1* and Parichard Benrit21 
 

Abstract 
This research is to study the relationship between perceived service value and 

purchase intention to loan service with types of loan as moderating variables by using a case 
study of BAAC, Hat Yai branch. The sample consists of 300 joint debtor customers. Research 
instrument is a questionnaire using the GLOVAL scale as a measure of perceived value. 
Statistical analysis of this study consisting of frequency distribution, percentage, mean, 
standard deviation. And testing the hypothesis by using statistical analysis of the hierarchical 
regression  

The results of relationships between 6 dimensions of perceived value which 
consisted of functional values of establishment, Functional value of service, Functional 
value of price, emotional values and social values positive and influence to loans intention. 
Emotional values, social values and functional value of price is the third most influential 
aspect, respectively. Functional values of personnel found that is not a positive correlation 
and influence on the purchase intention to use loan services with the BAAC Hat Yai branch 
in the future. The executive manager should be more focus in creating perceived values 
such as new experiences for emotional values and contain service qualities by making 
customers appreciate in every customer touch point.  
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บทนํา 
ธุรกิจการเงินการธนาคาร มีรายไดมาจากการใหบริการสินเชื่อ ซึ่งเปนรายไดหลักของธุรกิจ จากขอมูล

ของธนาคารแหงประเทศไทยระบุวา สถานการณการแขงขันในตลาดผูใหบริการสินเชื่อยังเติบโตไดดี (ธนาคาร
แหงประเทศไทย,2560) ทําใหสถาบันการเงินทั้งธนาคารและมิใชธนาคาร จึงมีความจําเปนตองเรงสรางคุณคา
การบริการสินเชื่อ และสงมอบใหกับลูกคาทั้งในปจจุบัน และลูกคาที่คาดหวังในอนาคต  

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เริ่มกอตั้งขึ้นในป2509 โดยมีวัตถุประสงคให
ความชวยเหลือทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกร และสหกรณการเกษตร สําหรับการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม เพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือ
ครอบครัวของเกษตรกร (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2561)  

ธ.ก.ส. นับเปนอีกหน่ึงสถาบันการเงินของไทยท่ีใหบริการดานสินเชื่อ ปจจุบัน ธ.ก.ส.แบงประเภทการ
ใหบริการสินเชื่อเปน 2 แบบ คือ การใหสินเชื่อตามลักษณะการประกอบอาชีพ กับ การใหสินเชื่อตามลักษณะ
การใชเงิน  สินเชื่อที่ไหบริการในปจจุบัน ไดแก สินเชื่อเพ่ือเปนคาใชจาย สินเชื่อเพ่ือเปนคาลงทุน สินเชื่อเงิน
ดวน สินเชื่อเพ่ือที่อยูอาศัย สินเชื่อเบิกเงินเกินบัญชี และสินเชื่อเพ่ือชําระหน้ีสินภายนอก ธ.ก.ส.จึงมีความ
จําเปนอยางย่ิงที่จะตองสรางความย่ังยืนทางการตลาดเพ่ือความอยูรอดของธนาคาร  

สําหรับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)ก็เชนกัน ถึงแมจะเปนธนาคารของ
รัฐบาลก็ตองใหความสําคัญเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา เพ่ือที่จะสามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนๆ ในการเพ่ิม
สวนแบงการตลาดดานลูกคาได ซึ่งลูกคาหลักของธนาคารคือ เกษตรกร ซึ่งจะมีอายุแตกตางกันไป สําหรับ
เกษตรกรลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อกับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรที่มีอายุ 60 ปขึ้นไปนั้น 
ตามระเบียบปฏิบัติของการใหสินเชื่อ กําหนดใหตองมีลูกหนี้รวม เพ่ือเพ่ิมเปนหลักประกันใหกับผูกูเองและลด
ความเส่ียงดานตัวผูกูที่มีตอธนาคาร ซึ่งเปนบุคคลในครัวเรือนของลูกคามาลงชื่อในเอกสารกูเงินกับธนาคาร
ดวย  

ปจจุบันสัดสวนของเกษตรลูกคาสินเชื่อของ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญที่มีอายุตั้งแต 60 ป ขึ้นไปน้ัน มีจํานวน 
1,082 ราย คิดเปนรอยละ 30 ของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อทั้งหมด (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร
,2561)   

ดวยปจจัยทางดานประชากรศาสตรในสวนของอายุ ทําใหโอกาสท่ีลูกคากลุมนี้จะใชบริการสินเชื่อกับ
ธนาคารตอไปก็ลดลงตามชวงวัย ดังนั้น เพ่ือรักษาสวนแบงการตลาดของบริการสินเชื่อของสาขาตอไป ธ.ก.ส. 
สาขาหาดใหญ จึงมีความจําเปนตองเปลี่ยนกลุมลูกคาจากเดิม เปนลูกหนี้รวมของลูกคาแทน สอดคลองกับ
ทฤษฎีทางการตลาดท่ีวา “การรักษาฐานลูกคาเดิม มีตนทุนนอยกวาการสรางฐานลูกคาใหม” และการรับรู
คุณคาการบริการ ไดรับการพิสูจนในงานวิจัยในตางประเทศจํานวนมาก วามีความสําคัญกับความต้ังใจใช
บริการธนาคาร (Mittal & Gera, 2012; Roig, Guillén, Coll & Saumell, 2013; Pisnik, Dlacic & 
Milfelner ,2016) แตเปนการศึกษาถึงคุณคาการบริการของธนาคารในภาพรวม ไมไดเฉพาะเจาะจงไปในการ
บริการสินเชื่อของธนาคาร และในสวนของงานวิจัยภายในประเทศที่ผานมา เชน วรรัตน  สุรียพรรณ(2549) 
ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของลูกคา ธนาคารออมสินสาขาทาชนะ จังหวัดสุ
ราษฎรธานี และ ชลธร มณีขัติย (2552) ศึกษา เรื่อง ปจจัยตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อ
เพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารสงเคราะห สาขากาฬสินธุ เนนการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อเทานั้น  

 ในการใหบริการสินเชื่อของแตละสถาบัน ตางมีขอกําหนดเกี่ยวกับลูกหนี้รวมที่แตกตางกันไปตาม
หลักเกณฑการใหบริการสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญเองก็เชนกัน ไดกําหนดแนวทางใหผูกูเพ่ิมลูกหนี้รวม
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ใหกับธนาคาร ในกรณีที่ผูกูมีอายุมากกวา 60 ปขึ้นไป และลูกหนี้รวมเปนผูดําเนินการตามโครงการท่ีเสนอกับ
ธนาคาร ทั้งนี้ เพ่ือเพ่ิมหลักประกันใหกับผูกูเอง รวมทั้งลดความเสี่ยงดานตัวผูกูที่มีตอธนาคารได  โดยเปนการ
แบงเบาภาระการใชจายหน้ี เพ่ิมฐานรายไดของผูกูหลักใหมีความนาเชื่อถือและเพียงพอตอการชําระหนี้   

ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยมาตรา 291 ซึ่งเปนมาตราสําคัญระบุหลักการเปนลูกหนี้รวมไว
ระบุวา “ถาบุคคลหลายคนจะตองทําการชําระหนี้โดยทํานองซ่ึงแตละคนจําตองชําระหน้ีสิ้นเชิงไซร แมถึงวา
เจาหนี้ชอบที่จะไดรับชําระหน้ีสิ้นเชิงไดแตเพียงครั้งเดียว(กลาวคือลูกหนี้รวมกัน) ก็ดี เจาหนี้จะเรียกชําระหนี้
จากลูกหนี้แตคนใดคนหนึ่งส้ินเชิงหรือแตโดยสวนก็ไดตามแตจะเลือก แตลูกหนี้ทั้งปวงก็ยังคงตองผูกพันอยูทั่ว
ทุกคนจนกวาหน้ีนั้นจะไดชําระเสร็จสิ้นเชิง” (วิปญญา สุภัทรศักดิ์,2559) 

จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาการรับรูคุณคาการบริการของลูกหนี้รวมที่มีผล
ตอความต้ังใจใชบริการสินเชื่อในอนาคต กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย  
1. เพ่ือศึกษาลักษณะการรับรูคุณคาการบริการของลูกหนี้รวมที่ไดรับจากการใชบริการสินเชื่อ 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาหาดใหญ 
2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคากับความต้ังใจใชบริการสินเชื่อ ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาหาดใหญในอนาคต 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยที่เก่ียวของขางตนสามารถเขียนกรอบแนวคิดในของการวิจัยดังนี้ 
ตัวแปรตน        ตัวแปรตาม 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ทบทวนวรรณกรรม 

1. ความต้ังใจซื้อหรือใชบริการ 
 ความตั้งใจซ้ือ คือ ลักษณะของการตัดสินใจของผูบริโภค ที่ศึกษาเหตุผลที่เฉพาะเจาะจงจะซื้อตรา

สินคานั้น ๆ (Shah, Aziz, Fatima, Sherazi & University, 2012) เปนเครื่องมือที่มีประสิทธิผลที่ใชในการ

ความต้ังใจใชบริการ 
สินเช่ือในอนาคต 

คุณคาท่ีรับรูดานสังคม 

คุณคาท่ีรับรูดานประโยชนใชสอย 
ของสถานท่ีใหบริการ 

คุณคาท่ีรับรูดานประโยชนใชสอย 
ของพนักงานท่ีใหบริการ 

คุณคาท่ีรับรูดานประโยชนใชสอย 
ของการบริการ 

คุณคาท่ีรับรูดานประโยชนใชสอย 
ของราคาคาบริการ 

คุณคาท่ีรับรูดานอารมณ 
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ทํานายกระบวนการซ้ือ (Ghosh,1990) ซ่ึงเปนกระบวนการภายในจิตใจท่ีสะทอนถึงแผนการของผูบริโภคที่จะ
ซื้อตราสินคาใดสินคาหน่ึง ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง โดยเกิดขึ้นมาไดจากทัศนคติและความมั่นใจในการประเมิน
ของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาที่ผานมา (Howard,1994)  

ความสําคัญของการศึกษาความตั้งใจซื้อหรือใชบริการ 
 ความตั้งใจซื้อ ไดถูกระบุในงานวิจัยหลากหลายชิ้น วามีนัยสําคัญในกระบวนการตัดสินใจซื้อ

สินคาและบริการ โดยมีความสัมพันธกับตัวแปรตาง ๆ เชน ทัศนคติตอตราสินคา มีอิทธิพลในเชิงบวก ตอ
การตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคและความตั้งใจที่จะบอกตอมีอิทธิพลในเชิงบวกตอการตัดสินใจซื้อสินคา
ของผูบริโภคเชนกัน (Petrescu, 2012) ความสัมพันธระหวางความไวเนื้อเชื่อใจที่รับรูกับความตั้งใจซื้อสินคา     
ที่แข็งแรงขึ้นนั้น จะทําใหการรับรูคุณคาการบริการสูงขึ้นเชนกัน (Chang, Kuo, Hsu & Cheng,2014) 
ภาพลักษณตราสินคา ราคาที่ลูกคารับรู และคุณคาที่ลูกคารับรู เปนปจจัยสําคัญ สามประการที่มีอิทธิพล
โดยตรงตอความตั้งใจซื้อสินคาและบริการ ( Zauner, Koller & Hatak, 2015) พฤติกรรมการใชบริการท่ี
แตกตางกัน มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการที่แตกตางกัน ตามแตละปจจัยของสวนประสมทางการตลาด 
(กฤษดา เชียรวัฒนสุข และปยวรรณ ไกรเลิศ, 2559) และการใหความสําคัญกับคุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 
คุณคาที่รับรูดานราคาและคุณภาพการใหบริการโดยจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนําไปสูการบอกตอและ
ความตั้งใจใชบริการอยางตอเนื่อง (ฉัตรสิน เรืองไพบูลย, 2559) 

 สําหรับธุรกิจบริการทางเงิน เชน ธนาคารน้ัน การศึกษาเร่ืองความตั้งใจซื้อสินคาและบริการของ
ผูบริโภค เปนประโยชนอยางยิ่ง โดยเฉพาะพฤติกรรมหลังการใชบริการทางการเงินของผูบริโภค ธุรกิจจําเปน
อยางยิ่งที่จะตองตรวจสอบความพึงพอใจหลังการซื้อหรือใชบริการ เนื่องจากมีสวนชวยในการสรางความตั้งใจ
ซื้อสินคาและบริการครั้งตอไปเปนอยางมาก (ฉัตรสิน เรืองไพบูลย, 2559) 

 ดังนั้น การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจซ้ือหรือใชบริการของลูกคา จะชวยใหธุรกิจดานบริการ
สินเชื่อ สามารถรับรูถึงความตองการภายในจิตใจของลูกคา เพ่ือวางแผนทางตลาดท่ีเหมาะสม รวมทั้งสราง
เครื่องมือสื่อสารการตลาดที่เฉพาะเจาะจงกับลูกคาแตละราย จนสรางความตั้งใจซื้อสินคาหรือบริการ และ
กลับมาใชบริการซํ้า รวมถึงการบอกปากตอปากตอลูกคารายอ่ืน  ๆ ซึ่งแสดงถึงความพึงพอใจในสินคาและ
บริการ ความจงรักภักดีของลูกคา และความยั่งยืนทางการตลาดในอนาคต 

 
2. การรับรูคุณคา 
 นิยามของการรับรูคุณคา มีนักวิชาการไดนิยามความหมายในลักษณะตางแตกตางกันไป เชน 

คุณคา คือ การประเมินโดยรวมของผูบริโภคเกี่ยวกับอรรถประโยชนของผลิตภัณฑ (หรือบริการ) ซึ่งขึ้นอยูกับ
การรับรูถึงสิ่งที่ไดรับและสิ่งที่ไดใหไป (Zeithaml, 1988) คุณคาที่รับรูเปนความสัมพันธระหวางบุคคล และ
ผลิตภัณฑหรือการใชบริการ ที่ไดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑ หรือการใชบริการ (Holbrook, 1999)  
คุณคา คือ ประโยชนทั้งหมดในการทําธุรกรรมหักคาใชจายในการทําธุรกรรมท้ังหมด คาใชจายที่เกิดขึ้นมี
หลายปจจัย เชน ราคา ความนาเชื่อถือ ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ เวลา ความสะดวกและความพยายามท่ีตอง
ใชในการทําธุรกรรม (Salegna & Goodwin, 2005) คุณคา คือ อัตราหรือ การแลกเปล่ียนระหวาง คุณภาพ
และราคาซ่ึงสวนใหญเปนแนวคิดคุณคาดานการเงิน (Sweeney & Soutar, 2001) คุณคา จําแนกไดเปน 3 
ชนิด คือ ดานการใชงาน เชน การแกปญหา คุณภาพ และมาตรฐาน ดานประสบการณ เชน ความใหม 
ความรูสึก และความหลากหลาย และดานสัญลักษณ เชน ภาพลักษณทางสังคม และตนทุนที่ลูกคาตองจาย มี 
4 แบบ คือ คาใชจายที่เปนตัวเงิน เวลา พลังงาน และ ตนทุนทางจิตใจ (Lien, Wen, Huang & Wu, 2015) 
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 การศึกษาการรับรูคุณคาในอดีต เซาเนอร ,คอลเลอร และ ฮาทาค (Zauner, Koller & Hatak, 
2015) ไดรวบรวมแนวคิด เกี่ยวกับการรับรูคุณคาของลูกคา  ประกอบดวย 3 ระยะ คือ  

   ระยะท่ี 1 แนวคิดในมิติเดียว (The Uni Dimensional Conceptualization) จากพ้ืนฐาน
ของนิยามการรับรูคุณคาในมุมมองของ การเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดรับกับสิ่งที่ลูกคาสูญเสียไปซึ่งประกอบดวย 
2 ทฤษฎี คือ การศึกษาจากพ้ืนฐานดานราคา (Price-Based Studies) และทฤษฎีอรรถประโยชนสูงสุด 
(Means-End Theory)   

   ระยะที่ 2 แนวคิดหลากหลายมิติ (The Multidimensional Conceptualization) มุมมอง
ที่ใชในการศึกษาคุณคาในหลากหลายมิติ ไดแก ลําดับขั้นของคุณคาผูบริโภค (The Customer Value Hierarchy) 
คุณคาทางการใชงานและคุณคาทางความชื่นชอบ (Utilitarian and Hedonic Value) คุณวิทยาหรือทฤษฎี
ของคุณคา (Axiology Or Value Theory) ทฤษฎีคุณคาผูบริโภค (Consumption Value Theory) และ
ประเภทการรับรูคุณคาของฮอลบรูค (Holbrook’s Typology Of Perceived Value)  

   ระยะท่ี 3 แนวคิดเกี่ยวกับลําดับที่สูงขึ้น (The Higher-Order Conceptualization) การ
วัดการรับรูคุณคาในระยะน้ี จะเกี่ยวของกับเรื่องของมิติ ระดับความเปนนามธรรม และรูปแบบประเภทของ
การรับรูคุณคาของลูกคา การศึกษาคนควาจะยกระดับจากความเขาใจและการนิยามความหมายไปสูการ
ทดสอบและประยุกตใชการรับรูคุณคาท่ีแทจริงของลูกคา การศึกษาการรับรูคุณคาในระยะนี้ จะถูกแบงเปน 2 
มิติ คือ มิติลําดับแรก (First-Order Dimension) เปนแนวคิดเฉพาะท่ีเปนปจจัยสะทอนกลับ (Reflective 
Factor)  มิติที่ 2 (Second-Order Dimension) นั้น จะใชแนวคิดจากปจจัยทั้งสองแบบ คือ ทั้ง Reflective 
และ Formative Factorโดยใช Formative Model เปนโมเดลโครงสรางเพ่ือใชประโยชนสําหรับการทํานายคา  

ความสําคัญของการรับรูคุณคาของลูกคา 
  คุณคาถือเปนองคประกอบสําคัญของการตลาดความสัมพันธและความสามารถของบริษัทในการ

ใหบริการที่เหนือกวาแกลูกคาคือถือเปนหนึ่งในกลยุทธการแขงขันที่ประสบความสําเร็จมากท่ีสุดสําหรับ
ทศวรรษท่ี1990 (Ravald & Grönroos, 1996) การรับรูคุณคา สามารถเพ่ิมความตั้งใจซ้ือสินคาของผูบริโภค
ได (Zhuang, Cumiskey, Xiao & Alford ,2010; Grewal, Monroe & Krishnan, 1998) 

 สําหรับบริบทของงานธนาคาร ควรพุงความพยายามไปยังประเด็นพ้ืนฐานสามสวน ไดแก มูลคา
ของผูถือหุน คุณคาของพนักงาน และ คุณคาที่ลูกคารับรู  แมวาในปจจุบัน ธนาคารไดเพ่ิมความสนใจอยาง
มากในการสรางคุณคาใหกับลูกคา แตผูใชบริการยังไมพึงพอใจในประสบการณที่ไดรับอยู (Johnston, 1997)   

 วูดรัฟฟ (Woodruff, 1997) ยืนยันวาการสรางคุณคาที่สูงขึ้นสําหรับลูกคาเปนแหลงที่มาของความ
ไดเปรียบในการแขงขันในศตวรรษที่ 21 และยังเนนถึงการขาดแคลนเครื่องมือในการบริหารจัดการคุณคาใน
ปจจุบันขององคกรดวย ซึ่งตระหนักถึงความสําคัญของการประสานงานกิจกรรมภายในของตนเพื่อสรางการ
ทํางานรวมกันที่จําเปนสําหรับการสรางและกระจายคุณคาตอลูกคาอยางตอเนื่องที่รับรู (Roig, Guillén, Coll 
& Saumell, 2013.; Callarisa, Moliner & Rodriguez, 2002; Huber, Herrmann & Morgan, 2001; 
Peterson, 1995)    

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่กลาวมาขางตนเรื่องการรับรูคุณคานั้น งานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกใชนิยามการ
รับรูคุณคาของ ฮอลบรูค (Holbrook, 1999) ที่วาคุณคาที่รับรูเปนความสัมพันธระหวางบุคคลและผลิตภัณฑ
หรือการใชบริการที่ไดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑหรือการใชบริการ เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ เปน
การศึกษาบริบทที่เกี่ยวกับการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ในกลุมตัวอยางที่ไดรับประสบการณการใช
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บริการสินเชื่อมาแลว และสงผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อครั้งตอไป กลาวคือ เปนการศึกษาถึง
ความสัมพันธที่ไดจากประสบการณการรับบริการสินเชื่อนั่นเอง 

ผูวิจัยไดเลือกใชรูปแบบการศึกษาการรับรูคุณคาแบบ Multi-Dimensional Conceptualization ใน
รูปแบบของทฤษฎีคุณคาการบริโภค (Consumption Value Theory) ของ เชตต,บรูซและบารบารา (Sheth, 
Bruce& Barbara 1991a, 1991b) โดยปรับปรุงมาตรวัดการรับรูคุณคาจากการศึกษาของ โรอิค , การเซีย, ที
นา และมอนโซนิส (Roig, Garcia, Tena, & Monzonis, 2006) ซึ่งเลือกใชคุณคา 3 ประเภท คือ คุณคาดาน
ประโยชนใชสอย (Functional Value), คุณคาทางดานอารมณ (Emotional Value) และ คุณคาทางดาน
สังคม (Social Value) 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกหน้ีรวมของลูกคาผูใชบริการสินเชื่อของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาหาดใหญ ที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไปจํานวน 1,082 ราย ขอมูล ณ 29 
กันยายน 2560 (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ,2560) ไดขนาดกลุมตัวอยางตามหลักการ
คํานวณของ Taro Yamane จํานวน 300 รายโดยเลือกวิธีการสุมแบบหลายข้ันตอน (Multi Stage Random 
Sampling)  เริ่มตนจากใชการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงประชากรออกเปนกลุมๆ 
ตามพ้ืนที่การดําเนินงานของสินเชื่อ 8 เขต ไดแก ตําบลหาดใหญ ตําบลคอหงส ตําบลคูเตา ตําบลคลองแห 
ตําบลคลองอูตะเภา ตําบลน้ํานอย ตําบลทาขาม และตําบลทุงใหญ แลวจึงหาตัวอยางจากในแตละเขต โดย
คํานวณจากประชากรในแตละเขต เทียบกับจํานวนประชากรท้ังหมดเปนรอยละ และสุดทายจึงเลือกตัวอยาง
ในแตละเขต ใชวิธีตามแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน เขตท่ีพักอาศัย สวนที่ 2 ขอมูลดานสินเชื่อของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก วัตถุประสงคในการ
ขอสินเชื่อ วงเงินกูประเภทของการขอสินเชื่อ ระยะเวลาในการชําระคืนเงินกูเสร็จสิ้น ประเภทของหลักประกัน
ที่ใชในการขอสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญ สวนที่ 3 ขอมูลดานการรับรูคุณคาดานการใชงานเกี่ยวกับ
สถานที่ใหบริการ คุณคาดานการใชงานเก่ียวกับพนักงานใหบริการ คุณคาดานการใชงานเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการ  คุณคาดานการใชงานดานราคา คุณคาทางดานอารมณ และ คุณคาทางดานสังคม และสวนที่ 4 ขอมูล
ดานความตั้งใจใชบริการสินเชื่อในอนาคต 

การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐานใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร 
(SPSS for Windows) ทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาๆกับการต้ังใจใชบริการสินเชื่อ
กับธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคตดวยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบปกติ (multiple regression analysis) 

 
ผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ กลุมตัวอยางเปนลูกหนี้รวมของเกษตรกรลูกคา ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญ จํานวน 300 คน  
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 65.3 มีอายุ ระหวาง 40 -49 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.0 
สถานภาพสมรส เปนสวนใหญ รอยละ 71.0 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 33.3 อาชีพ
เกษตร/ประมงมากที่สุด คิดเปนรอยละ 29.7 มีรายไดระหวาง 9,001-20,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 
42.7 และมีภูมิลําเนาอยูในตําบลนํ้านอยมากที่สุด รอยละ 22.7 มีวัตถุประสงคในการขอสินเชื่อเพ่ือการลงทุน
หรือหมุนเวียนในการประกอบอาชีพ คิดเปนรอยละ 60.0 วงเงินกูที่ผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการกับธ.ก.ส.
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การรับรูคุณคาดานประโยชนใชสอยของราคาคาบริการ และการรับรูคุณคาดานอารมณมีความสัมพันธ
ทางบวกและมีอิทธิพลตอการต้ังใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคตอยางมีนัยสําคัญ  
 
อภิปรายผล 

1. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาทางดานประโยชนใชสอยของสถานท่ีดําเนินการกับความ
ตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต 

 จากผลการศึกษาพบวา การรับรูคุณคาดานประโยชนใชสอยของสถานท่ีดําเนินการไมมี
ความสัมพันธกับความตั้งใจใชบริการสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต ขัดแยงกับงานวิจัยของโรอิค,  
การเซีย, ทีนา,และมอนโซนิส (Roig,Garcia,Tena &Monzonis, 2006) และงานวิจัยของ ซานเชส,คาลลาริสา,
รอดดิเกซ และโมลิเนอร (Sanchez, Callarisa, Rodriguez & Moliner, 2006) กลาวคือ ลูกหนี้รวมที่ไดรับ
บริการสินเชื่อจากธ.ก.ส.สาขาหาดใหญ ไดรับรูความคุมคาจากการประโยชนใชสอยของสถานท่ีดําเนินการจาก
ธนาคารอยูในระดับมาก แตไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการสินเชื่อในอนาคตกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญ สรุปได
วา แมจะมีการการรับรูคุณคาดานประโยชนของสถานท่ีดําเนินการที่เพ่ิมขึ้น ก็ไมไดสงผลใหความตั้งใจใช
บริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญเพิ่มขึ้น 

2. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาทางดานประโยชนใชสอยของพนักงานที่ใหบริการกับความ
ตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต 

 จากผลการศึกษาการรับรูคุณคาดานประโยชนใชสอยของพนักงานผูใหบริการพบวา ไมมี
ความสัมพันธตอการตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต กลาวคือ แมจะมีการการรับรู
คุณคาดานประโยชนของพนักงานท่ีใหบริการท่ีเพ่ิมข้ึน ก็ไมไดสงผลใหความตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ  ธ.ก.ส. 
สาขาหาดใหญเพ่ิมข้ึน ซึ่งแตกตางกับผลการวิจัยของ วรรัตน สุรียพรรณ (2549) ที่ระบุวา ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อของลูกคา : ธนาคารออมสินสาขาทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีมากท่ีสุด คือ พนักงาน 
ทั้งนี้ ผลการวิจัยยังแตกตางกับ ไอวานัสเกียน , อาวรัชเกวีเชียน, สกูดิน และเนดซินสกัซ ( Ivanauskiene, 
Auruskeviciene, Škudiene & Nedzinskas 2012) ที่ระบุวา คุณคาดานความสามารถของพนักงานท่ีตอง
ติดตอไดรับคาเฉลี่ยสูงสุด     

3. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาทางดานประโยชนใชสอยของการใหบริการสินเชื่อกับความ
ตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต 

 การรับรูคุณคาทางดานประโยชนใชสอยของการใหบริการสินเชื่อไมมีความสัมพันธกับความ
ตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต ขัดแยงกับงานวิจัยของ โรอิค, การเซีย, ทีนา, และ 
มอนโซนิส (Roig, Garcia,Tena & Monzonis, 2006) และงานวจิัยของ ซานเชส, คาลลาริสา, รอดดิเกซ และ 
โมลิเนอร (Sanchez, Callarisa, Rodriguez & Moliner,  2006)   

4. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาทางดานประโยชนใชสอยของราคาคาบริการกับความตั้งใจ
ใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต 

  การรับรูคุณคาดานประโยชนใชสอยของราคาคาบริการ มีความสัมพันธทางบวกอยางมี
นัยสําคัญและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อกับธ.ก.ส.สาขาหาดใหญในอนาคต การรับรูคุณคาดาน
ประโยชนใชสอยของราคาคาบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ 0.148 สอดคลองกับงานวิจัยของ งานวิจัยของ โรอิค ,
การเซีย, ทีนา,และมอนโซนิส (Roig, Garcia,Tena & Monzonis, 2006) และงานวิจัยของ ซานเชส,คาลลาริ
สา,รอดดิเกซ และโมลิเนอร (Sanchez, Callarisa,  Rodriguez & Moliner,  2007)  
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5. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาทางดานอารมณกับความตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ  ธ.ก.ส. 
สาขาหาดใหญในอนาคต 

  จากการศึกษาพบวา การรับรูคุณคาดานอารมณ มีความสัมพันธทางบวกและมีอิทธิพลอยางมี
นัยสําคัญตอการตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคตมากที่สุด คือ มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด 
เทากับ 0.478 สอดคลองกับผลการวิจัยของสุรยานี (Suryani, 2015) ที่ทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
และพบวา คุณคาดานอารมณใหFactor Loading สูงที่สุด อยูที่ 0.89 และสอดคลองกับงานวิจัยของ โรอิค ,
การเซีย, ทีนา,และมอนโซนิส (Roig, Garcia,Tena & Monzonis, 2006) และงานวิจัยของ ซานเชส, คาลลาริ
สา,รอดดิเกซ และโมลิเนอร (Sanchez, Callarisa, Rodriguez & Moliner, 2006) 

6. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาทางดานสังคมกับความตั้งใจใชบริการสินเชื่อกับธ.ก.ส.
สาขาหาดใหญในอนาคต 

  คุณคาทางดานสังคม(Social Value)หมายถึง คานิยมในสังคมจากการเขาเปนลูกคาสินเชื่อ    
ธ.ก.ส.สาขาหาดใหญจากผลการศึกษาพบวา คุณคาทางดานสังคมไมมีความสัมพันธกับความตั้งใ จใชบริการ
สินเชื่อกับธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต ขัดแยงกับงานวิจัยของ โรอิค , การเซีย, ทีนา, และ มอนโซนิส 
(Roig, Garcia, Tena & Monzonis, 2006) และงานวิจัยของ ซานเชส,คาลลาริสา, รอดดิเกซ และโมลิเนอร 
(Sanchez, Callarisa,  Rodriguez & Moliner, 2006) 

โดยภาพรวมแลว การรับรูคุณคา 2 ใน 6 ดานในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีผลตอการตัดสินใชบริการ
สินเชื่อกับ ธ.ก.ส. สาขาหาดใหญในอนาคต สอดคลองกับผลการวิจัยของ  วีรวรรณ ปวนปนวงศ และ
บุญฑวรรณ วิงวอน (2559) ที่ระบุวา การรับรูคุณคามีอิทธิพลทางตรงตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ
ผูบริโภคสินเชื่อสวนบุคคลจากสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคารในจังหวัดลําปางและสอดคลองกับงานวิจัยของ 
มิตตอล และ เกรา (Mittal & Gera, 2012) ที่ระบุวา การรับรูคุณคา มีผลตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของ
ลูกคารายยอยของธนาคารในประเทศอินเดีย รวมท้ังงานวิจัยของ ริว, ลี และคิม (Ryu, Lee, & Kim, 2012) ที่
ระบุวา การรับรูคุณคา มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาซึ่งมีความสําคัญในการทํานายความต้ังใจของพฤติกรรม 

 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะตอองคกร 

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบตัวแปรที่มีผลตอความตั้งใจ 2 ตัวแปรคือ คุณคาทางดาน
อารมณและคุณคาดานประโยชนใชสอยของราคาคาบริการ มีผลตอความต้ังใจใชบริการกับธ.ก.ส.สาขา
หาดใหญในอนาคต ผลการวิจัยพบวา คุณคาทางดานอารมณมีผลสูงสุด รองลงมาคือคุณคาดานประโยชนใช
สอยของราคาคาบริการ จากผลการวิจัยนี้ ผูวิจัยเสนอดังนี้  

 คุณคาทางดานอารมณโดยการสรางความรูสึกมีความสุขและรูสึกผอนคลายเม่ือมาใชบริการ
ทางการเงิน เชน เพ่ิมจุดรับรองลูกคาหรือสถานที่พักผอนระหวางรอรับบริการ รวมถึงจัดระบบการใหบริการท่ี
ครบถวนรวดเร็วทันตอความตองการของลูกคา สงเสริมพนักงานที่ใหบริการใหสงมอบความรูสึกทางบวกใหกับ
ลูกคา เชน กลาวทักทายชื่อลูกคา ยกมือไหวกอนและหลังการใหบริการกับลูกคา สรางความม่ันใจ ปลอดภัย 
และเปนกันเองกับลุกคารวมถึงใหบริการครบวงจรทั้งดานขอมูลขาวสาร การติดตอประสานงาน และบริการ
ดานเอกสารตางๆ นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการตองไมรบกวนลูกคา สรางความรูสึกสับสน หรืออึดอัดใจ 
และความยุงยากลําบากระหวางการใชบริการกับธนาคาร และสรางรูสึกวาใชสามารถบริการกับธนาคารไดงาย
ในทุก ๆ จุดบริการของธนาคาร   
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