
   
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 ในปจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด  มีการแขงขันกันอยางรุนแรงและจริงจัง
ในรูปแบบตางๆ กัน  เพื่อที่จะรักษาสถานภาพ  หรือเพื่อโอกาสกาวหนา  และความไดเปรียบในการ
แขงขัน  ปจจัยในการแขงขันที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งอีกอยางหนึ่งคือ การใหบริการที่ดีและมี
คุณภาพจากตัวบุคคล  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ และความแนบเนียนตางๆ ที่จะทําให
ชนะใจลูกคา  ผูที่มาติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ   
 การใหการบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลัง
การติดตอ  โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้นๆ  
การใหบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และ
สรางภาพลักษณที่ดี  ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการอื่นๆในโอกาสหนา  การตอนรับและการ
เอาใจใสเพื่อใหธุรกิจเปนเลิศ  จะกระทําไดดีมากนอยเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับผูปฏิบัติหนาที่ที่จะนํา
ศาสตรไปประยุกตใชอยางมีศิลป ในขณะเดียวกันผูใหบริการจะตองยอมรับตนเองและผูอ่ืน   
พรอมที่จะปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงตนเองในทักษะดานตางๆ เพื่อใหเกิดการบริการเปนเลิศ นํา
ความสําเร็จและความเจริญเติบโตกาวหนามาสูองคกรของตนไดในที่สุด 
 ในสวนของธุรกิจดานการธนาคารนั้นในอนาคตจะเขาสูยุคของการชวงชิงลูกคาดวยการ    
“บริหารเพื่อการเขาถึงลูกคา (Market driven)” กลาวคือ การที่ธนาคารหนึ่งสามารถเขาถึงตัวลูกคา
ไดเร็วและประทับใจกวาธนาคารอื่นๆ มิใชมุงเนนการบริหารธนาคารเพื่อควบคุมตนทุน คุณภาพ
และประสิทธิภาพเทานั้น แตตองมุงสูประสิทธิผลโดยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาทีมากขึ้น 
ดวยความตระหนักถึงความสําคัญของการสรางประสิทธิผลดังกลาว   
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จึงมีนโยบาย
สรางภาพลักษณที่พึงปรารถนา 7 ประการดังนี้ (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน.  2552 : ออนไลน) 
 1. การเปนสถาบันการเงินแนวหนาที่มีสวนรวมในการชี้นําเพื่อพัฒนาสังคมชนบท  
ภาพลักษณนี้ถือเปนการยกระดับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  ในฐานะที่
เปนองคการพัฒนาการเกษตร  โดยรัฐบาลไดอาศัยธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 



 2

(ธ.ก.ส.) เปนสวนหนึ่งของกลไกเพื่อแกไขปญหาและพัฒนาประเทศ  แตในสถานการณที่เปนจริง
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  ไมไดมีสวนสําคัญตอการผลักดันใหมีการ
กําหนดนโยบายดานการเกษตรเพื่อพัฒนาสังคมชนบทใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นเทาที่ควร  ดังนั้น
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)จึงถือเปนวาระแรกและสําคัญที่สุดในการ
สรางภาพลักษณของธนาคารเพื่อการพัฒนาชนบท 
 2. การเปนสถาบันที่สรางความภาคภูมิใจใหกับลูกคาและรวมทั้งพนักงานเอง  หมายถึง
การสรางความรูสึกของลูกคาที่เหนือไปกวา “การสรางความพึงพอใจในการบริการ” แตเปน
ความรูสึกที่ไดเปนสวนหนึ่งในความสําเร็จของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร         
(ธ.ก.ส.) ลูกคากลาที่จะเอยอางถึงการเปนคนที่เกี่ยวของกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.)  ดวยความภาคภูมิใจวา  เปนสถาบันธุรกิจการเงินที่มีช่ือเปนที่ยอมรับแหงหนึ่ง 
 3. การเปนธนาคารที่มีเครือขายครอบคลุมทุกพื้นที่มากที่สุด 
 4. การเปนสถาบันที่มีความทันสมัย  โดยแสดงใหเห็นจากสิ่งที่ปรากฏ  เชน  อาคาร
สถานที่  ระบบขั้นตอนการปฏิบัติงานและเทคโนโลยีที่กาวลํ้าทันยุคสมัย 
 5. การมีบริการที่สามารถดึงดูดใหอยูในความนิยมและครอบคลุมทุกดาน  โดย
สอดคลองกับความตองการของลูกคา  เชน  มีบริการตางๆเชนเดียวธนาคารพาณิชยทั่วไป  เปนตน 
 6. คุณภาพในการบริการที่เปนเลิศ  ดวยการสลัดภาพลักษณดั้งเดิมที่คนทั่วไปเขาใจวา
เปนธนาคารเพื่อใหเกษตรกรกูเงินอยางเดียวเทานั้น  ไมมีบริการดานอื่นและตองรอนานเพราะความ
ลาชา  ตราบใดที่ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ยังไมสามารถสลายภาพที่
คนทั่วไปเคยเห็นเกษตรกรมาประดังหอมลอมธนาคารมากมายในชวงฤดูกาลการจายเงินกู  ให
หายไปจากจิตใจของคนทั่วไป ยอมเปนอุปสรรคตอการขยายงานดานตางๆ ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในอนาคต  ดังนั้นภาพลักษณนี้มีความสําคัญมาก   
 7. ผูนํา  และพนักงานมีคุณภาพนาเชื่อถือไววางใจและผูกพันใกลชิดกับลูกคาเหมือน
ญาติพี่นอง 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  เปนหนวยงานของกระทวงการ
คลัง  ใหการบริการทางดานสินเชื่อ  ดานการเงิน และอื่นๆ ดวยปรัชญาและแนวคิดที่เสียสละมุง     
ไปที่  “ความมีอุดมการณ  และซื่อสัตย”  มุงเนนไปที่การบุกเบิกงานอยางหนักเพื่อวางรากฐานของ
ความสําเร็จของงานดานตางๆใหมั่นคง  เปนธนาคารที่จัดตั้งขึ้นเพื่อชวยเหลือเกษตรกรใหมีเงินทุน
สําหรับประกอบอาชีพและลดการเอารัดเอาเปรียบจากนายทุนนอกระบบ จึงมีบทบาทเปนผูให
ความชวยเหลือแกผูดอยโอกาสในชนบท  ในภาวะปจจุบันถือวาเปนยุคของกระแสการเปลี่ยนแปลง
ที่มีความผันผวน  แปรเปลี่ยนที่รุนแรง  เปนยุคของการเรงเติบโตอยางแทจริง  ในชวงนี้ธนาคาร
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ไดรับผลกระทบสืบเนื่องจากการเรงขยายงานที่รวดเร็วทุกดาน มีความสลับซับซอนมากยิ่งขึ้นทั้ง
ภารกิจและขั้นตอนปฏิบัติงานที่ตองตอบสนองไมเพียงแตตอตัวลูกคาเทานั้น ยังกลายเปนกลไก
หลักที่สําคัญแหงหนึ่งของการสานตอนโยบายรัฐบาลใหบรรลุผลสําเร็จปรัชญา และแนวคิดในการ
ดําเนินงานเริ่มมีความผูกพันและขัดแยงในตัวเอง  หลายตอหลายครั้งกรอบแนวความคิดที่แตกตาง
กันนี้ไดนําไปสูการปะทะกันจนเกิดปญหาในการเปลี่ยนแปลงนโยบายไปปฏิบัติของธนาคาร  
สภาวการณแวดลอมตางๆ ในการดําเนินธุรกิจทั้งดานเศรษฐกิจสังคม  การเมืองและเทคโนโลยี  เร่ิม
บีบรัดใหธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จําเปนตองปรับตัวเองใหเขากับ
สภาพแวดลอมดวยการเปดตัวเองกับภายนอกมากยิ่งขึ้นอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน เปดดําเนินการ
มาแลว 14  ป  และในแตละเดือนที่ผานมามีผูมาใชบริการโดยเฉลี่ยประมาณ  2,320  ราย (ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน.  2552 : ออนไลน) จากจํานวนผูมา
ใชบริการ ทําใหผูวิจัยเห็นวาการทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน เปนเรื่องที่มีความสําคัญ  
ทั้งนี้เพื่อจะไดทราบถึงความตองการของลูกคา   เพื่อนําขอมูลมาใชในการปรับปรุง  และบริหารให
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพื่อสนองตอบผูมาใชบริการอยางดีที่สุด พนักงานของธนาคารฯ จึงตองมี
จิตมุงบริการตามนโยบายการสรางภาพลักษณของธนาคารฯ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันก็ถือปฏิบัติตามนโยบายของธนาคารฯ  และมีหนาที่มุงเนน
พัฒนาการใหบริการที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
ของธนาคารฯ โดยบริการดวยความเต็มใจ เสมือนวาใหบริการคนในครอบครัวของตนเองเพื่อ
ประโยชนสูงสุดของผูมาใชบริการ  และกอใหเกิดประโยชนแกสังคมโดยรวมตอไป 
 เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  มีความสําคัญตอช่ือเสียงและภาพลักษณที่ดีของ
ธนาคารฯ  ดังนั้น การศึกษาวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   เพื่อนําผลที่ไดมาใชเปนขอมูลในการ
หาแนวทางพัฒนาและปรับปรุงแกไขในดานการบริการใหมีประสิทธิภาพตรงกับความตองการของ
ลูกคามากที่สุด   ซ่ึงจะเปนการสรางความเชื่อมั่นและเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
ของธนาคารฯ  โดยไดรับความสะดวกรวดเร็วและมีทัศนคติที่ดีตอบริการทุกๆดานที่ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันจัดบริการไว  นอกจากนี้  ยังเปนการ
เสริมสรางชื่อเสียงขององคกรใหเปนที่ยอมรับและกลาวถึงในทางที่ดีในอนาคตอีกดวย 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองนี้มีวัตถุประสงค คือ 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 2. เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา     
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองนี้มีขอบเขตของการวิจัยคือ 
 1.   หนวยในการวิเคราะห/หนวยในการวิจัย (Unit of analysis) ไดแก ผูบริหารสาขาฯ
และลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
 2.   ประชากรและกลุมตัวอยาง  ประกอบดวย 
                       2.1 ประชากรในการวิจัย  คือ  ผูบริหารสาขาฯ  จํานวน  5  คนและลูกคาของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จํานวน 2,320 คน    
      2.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือ  ผูบริหารสาขาฯซ่ึงมีจํานวนทั้งหมด  5  
คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive random sampling) และลูกคาของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ระหวางวันที่  17-21  สิงหาคม  พ.ศ.
2552 เวลา 8.30-15.30 น. จํานวน 100 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience 
sampling) 
                      2.3 พื้นที่ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูที่มาใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน แผนกบริการบริเวณชั้น 1 และชั้น 2    
        
ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
         1.   ตัวแปรอิสระ (Independent  variable)   คือ  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได
ตอเดือน  ประเภทของการใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ 

         2.  ตัวแปรตาม (Dependent  variable)  คือ  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  ประกอบดวย  ดาน
การบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย    ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม
การขาย  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานชื่อเสียงและความมั่นคง   
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 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยไดนําแนวคิดปจจัยสวนประสมทางการตลาดเปนกลยุทธที่
จะนําเสนอสินคาตอลูกคาที่มีอํานาจในการซื้อและเปนวิธีที่มีประสิทธิภาพ  ทําใหผูบริโภครูจักตัว
สินคา รูสึกพึงพอใจ สนใจในตัวสินคาเพื่อใหสินคาเขาถึงผูบริโภคไดตรงกลุมเปาหมาย ธุรกิจบริการ จะ
ใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  ดังภาพประกอบ  1  
 

 
 
                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ  1  แสดงกรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 

แนวคดิและทฤษฎีพื้นฐาน
ในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ผลลัพธที่ได
ในการวิจัย

ตัวแปรตาม 

- แนวคิดทฤษฎี
เกี่ยวกับความพึง
พอใจ 

- แนวคิดเกี่ยวกับสวน
ประสมทาง
การตลาดบริการ 

- ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจ 

- การบริการของ
ธ.ก.ส. 

- การพัฒนา 
- การวางแผนกลยุทธ 
- งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 
 

- เพศ 
- ระดับ
การศึกษา 

- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 
- ประเภทของ
การใชบริการ 

- ระยะเวลาใน
การใชบริการ 

ความพึงพอใจตอ
การใหบริการของ 

ธ.ก.ส. 
- ดานบริการ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

- ดานการ
ประชาสัมพันธ/
การสงเสริมการ
ขาย 

- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

- ดานชื่อเสียงและ
ความมั่นคง 

แนวทางการ
พัฒนาการ

ใหบริการเพื่อทํา
ใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ
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นิยามศัพทเฉพาะ 
1. การพัฒนาการใหบริการ  หมายถึง  การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ระบบการใหบริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  (ธ .ก .ส . )  สาขาบางปะหัน  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ทั้ง 7 ดานคือ ดานการบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่/ดานชองทางการจัด
จําหนาย  ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริมการขาย  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการการ
ใหบริการและดานชื่อเสียงความมั่นคง 

2. ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร  หมายถึง  คะแนนที่วัดระดับความรูสึก
ที่มีตอการใหการบริการของธนาคาร  7  ดาน  คือ  ดานการบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่/ชอง
ทางการจัดจําหนาย  ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริมการขาย  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการ
ใหบริการและดานชื่อเสียงและความมั่นคง  โดยวัดจากแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเปน 5 ระดับ  
คือ  ความพึงพอใจ  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย  นอยที่สุด 

3. ดานการบริการ หมายถึง การบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันประกอบดวย ดานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดานการเงินการธนาคาร   

4. ดานราคา  หมายถึง  อัตราคาบริการและคาธรรมเนียมตางๆ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
และอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 

5. ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  สภาพของอาคาร สถานที่ ตลอดจน
ส่ิงอํานวยความสะดวกที่ธนาคารบริการใหกับลูกคา 

6. ดานการประชาสัมพันธ/สงเสริมการขาย  หมายถึง ชองทางในการประชาสัมพันธที่
ธนาคารทําการประชาสัมพันธ  ตลอดจนการจัดกิจกรรมใหลูกคาที่มาใชบริการไดทราบ 

7. ดานบุคลากร หมายถึง พนักงานประจําของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันทุกแผนก  เกี่ยวกับการใหคําแนะนําและการใหบริการ ไดแก  
ฝายสินเชื่อ  ฝายบัญชีการเงิน  และฝายธุรการ 

8. ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนในการใหบริการของพนักงานกับลูกคา
ที่มาใชบริการ 

9. ดานชื่อเสียงและความมั่นคง หมายถึง ภาพลักษณและช่ือเสียงของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 

10. ลูกคา หมายถึง  บุคคลที่มาใชบริการกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  ดานสินเชื่อ  ดานบัญชีการเงิน  และดานธุรการ 

11. ผูบริหารสาขาฯ  หมายถึง  พนักงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันตั้งแตระดับ  8  ขึ้นไป   
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12. ธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา      
บางปะหัน   

13. เพศ  หมายถึง  คุณลักษณะของผูที่เขามาใชบริการที่ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน โดยแบงออกเปนเพศชายและเพศหญิง  

14. อายุ หมายถึง จํานวนปเต็มของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร      
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   

15. ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน โดยแบงเปน 5 ระดับคือ ประถมศึกษา/มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี 

16. ระดับการศึกษา (ผูบริหารสาขาฯ)  หมายถึง  วุฒิการศึกษาของพนักงานธนาคารเพื่อ 
การเกษตรและ สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน โดยแบงเปน 4 ระดับ คือ อนุปริญญา/
ปวส.  ปริญญาตรี  ปริญญาโท  และสูงกวาปริญญาโท       

17. อาชีพ  หมายถึง  การประกอบอาชีพของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน แบงออกเปนกลุมอาชีพ  นักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจ/คาขาย  พนักงานบริษัทเอกชน  เกษตรกร/รับจางทั่วไป  และอาชีพอ่ืนๆ 

18. รายไดตอเดือน  หมายถึง  จํานวนเงินที่ไดโดยเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  สาขาบางปะหัน 

19. ประเภทของการใชบริการ  หมายถึง  การมาใชบริการของลูกคาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและ สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันเกี่ยวกับดานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดาน
การเงินการธนาคาร  ดานคาบริการและคาธรรมเนียม  และดานอัตราดอกเบี้ย 

20. ระยะเวลาในการใชบริการ หมายถึง จํานวนปที่ลูกคามาใชบริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนเปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อเสนอแนวทางการ 
พัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลและวิเคราะหโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
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 โดยมีขั้นตอนในการวิจัยดังนี้ 
                 1.   ศึกษารายละเอียดของวัตถุประสงคและความตองการที่จะนําแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการลูกคา ไปใชงาน 
 2.    กําหนดประชากร  กลุมตัวอยาง  ขนาดกลุมตัวอยาง  และจํานวนกลุมตัวอยาง   
 3.   รางแบบสอบถามเพื่อใชเก็บรวบรวมขอมูล 
                4.   สงรางแบบสอบถามใหคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธและผูทรงคุณวุฒิเพื่อ
พิจารณาและใหขอเสนอแนะ 
              5. ปรับปรุงรางแบบสอบถามตามขอเสนอแนะ แลวนําไปทดสอบกับตัวอยางจํานวน 
30 ราย   
              6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว มาประมวลผลเพื่อหาคําตอบตามวัตถุประสงค
ที่ไดกําหนดไว 
              7.   วิเคราะหผลที่ไดจากการรวบรวมขอมูลและเขียนบทสรุปการวิเคราะหแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการ 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
               จากการศึกษาวิจัยทําใหเกิดประโยชนดังนี้ 
 1. เพื่อเปนแนวทางในการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2. เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการปรับปรุง  พัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. สามารถนําขอมูลที่ไดไปจัดทําแผนกลยุทธการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ในการวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนการ
ดําเนินการซึ่งไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศ
และตางประเทศ จึงไดรวบรวมและสรุป เพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั
โดยจะนําเสนอเนื้อหาดังตอไปนี้ 
 1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 3. ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 4. การบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  
  สาขาบางปะหัน 
 5. แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนา 
 6. แนวคิดเกี่ยวกับการวางแผนกลยุทธ 
 7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 8. สรุปเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
1.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ  ตรงกับภาษาอังกฤษวา แซททิสแฟคชั่น (Satisfaction) ซ่ึงมีความหมาย
โดยทั่ว ๆ ไปวา ระดับความรูในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (จิตตินันท เตชะคุปต.  2544 : 19) 
 นอกจากนี้ความพึงพอใจที่นักวิชาการใหนิยามมีนัยหรือความหมายใกลเคียงกัน  โดยนัย
แรกหมายถึง  เจตนคติหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดตามที่คาดหวังไว  มีดังนี้ 
 กูด  (Good.   1973 : 320)   กลาววาความหมายของคําวา  ความพึงพอใจไววา หมายถึง
สภาพคุณภาพ   หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่
บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 
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 วูม (Vroom.  1964 : 99) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสิ่งใด สามารถใช
แทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึงผลจากการที่บุคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเห็นความพอใจในสิ่งนั้น สวนดานลบจะแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจในสิ่งนั้น ๆ 
 นิรมล  คําพริก (2541 : 18-19)  เห็นวาความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติ ความรูสึก
สวนตัวของบุคคลโดยอาจตอบสนองในรูปที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ไดจากการที่บุคคลจะมี
ความพึงพอใจตอส่ิงหนึ่ง  นอกจากนี้ยังไดใหความหมายตอไปวาความพึงพอใจหมายถึง  หนาที่ 
ความรู ความคิดเห็นที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลวใน
ลักษณะบวก คือ ความพอใจ นิยมชมชอบ  สนับสนุน  หรือเจตคติที่ดีของบุคคลเมื่อเขาไดรับการ
ตอบสนองความตองการในทางตรงกันขามถาเขาไมไดรับการตอบสนองความตองการแลวความไม
พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 ดวงพร  ล้ิมพันธ  (2545 : 6) กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง   ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการทาคาดหวัง
ไวของบุคคลนั้นได 
 นัยที่สองในทางธุรกิจและการบริการ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ไดรับจากการ
ประเมินหลังจากการรับบริการในระยะหนึ่ง  มีดังนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2543 : 3)  กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือ
การกระทําของผลิตภัณฑ  กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดความ
แตกตางระหวางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวัง
ของบุคคลเกิดจากประสบการณและความรับรูในอดีตของผูซ้ือสวนผลประโยชนจากคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑหรือการกระทําของผลิตภัณฑ เกิดจากการที่นักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของ ตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม การสรางคุณคาเพิ่มจากการ
ผลิต  และการตลาดรวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม  
ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ คือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนสอดคลอง
กับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวม 
 นอกจากนี้  สุทธิชาติ  อํามาตยหิน (2543 : 11) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของ
ผูรับบริการโดยแบงอออกเปน 2 นัยคือ 
 1.    ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อหลัก ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลที่
เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณหนึ่ง 
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 2.    ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา
ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของสถานการณหลายอยางเกิด
กับผลิตภัณฑหรือบริการระยะหนึ่ง 
 วราภรณ  ชวยนุกิจ (2544 : 8) ไดสรุปจากการที่ไดศึกษาแนวคิดเรื่องความพึงพอใจวา   
เปนความรูสึกในดานบวกอันเนื่องมาจากความสําเร็จ ความประสงคในสิ่งที่ตนคาดหมายไว เปน
ความรูสึกที่ปรับเปลี่ยนไดเสมอขึ้นอยูกับสภาพการณ  สภาพแวดลอมชวงเวลาในขณะนั้น ๆ ความ
พึงพอใจเปนพลังแหงการสรางสรรคสามารถกระตุนใหเกิดความภาคภูมิใจ มั่นใจที่จะปรับ
พฤติกรรมใหเปนไปในแนวทางอันพึงประสงคปรารถนาได 
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : 11) ไดสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบความรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ
ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการ
ใหบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 บุญชู  ชาวเชียงขวาง  (2541 : 30) กลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิง
ตาง ๆ หลาย ๆ ดานเปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูของบุคคลที่ประสบความสําเร็จใน
งานดานปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซ่ึงเกิดจากการ
ที่ตนเองพยายามที่จะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพื่อจะตอบสนองตอความตองการหรือความ
คาดหวังที่มีอยูและเมื่อบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยัง
จุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 
 จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือความรูสึกใน
ทางบวกที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสิ่งหนึ่งหรือการบริการกับความคาดหวังที่
ไดตั้งไวสําหรับความพึงพอใจของผูใชบริการและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 1.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  มักนิยมศึกษากันสองมิติ (ศิริวรรณ   เสรีรัตน    
และคณะ.  2543 : 15) คือ มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจ
ในการรับบริการ (Service satisfaction) ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาในมิติความพึงพอใจใน
การรับบริการ  ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียง 
 ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s need theory) 
               ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s need theory) (ชิดชงค ส. นันทนาเนตร.  2549 : 18 - 
19) กลาววา การจูงใจ (Motivation) มีลักษณะนามธรรม คือเปนวิธีที่ชักนําพฤติกรรมผูอ่ืนใหปฏิบัติ
ตามวัตถุประสงค ความพยายามที่จะชักจูงใจใหผูอ่ืนแสดงออกหรือปฏิบัติตามสิ่งจูงใจทั้งภายใน



 12

ภายนอกตัวบุคคลนั้น ๆ เอง ตอมามูลเหตุจูงใจอันสําคัญของบุคคล คือ ความตองการ (Need) 
Maslow ไดเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (Needs-hierarchy theory) ซ่ึงนับไดวาเปนทฤษฎี
หนึ่งที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง 
 ความพึงพอใจซึ่งเกิดจากการไดรับการตอบสนองทางดานรางกายและจิตใจการ
ตอบสนองในความตองการความรูสึกที่ปลอดภัย การตอบสนองทางสังคมและการไดรับการยกยอง
ใหเกียรติ  บุคคลที่ไดรับการกระตุนจะอยูในสภาพแวดลอมที่พรอมจะกระทํา การกระทําของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากการรับรูของบุคคลตอสถานการณนั้นอยางไร บุคคลเรียนรูโดยการสงขอมูลผาน
ประสาทสัมผัสทั ้งหาอัน  ไดแก การเห็น การไดยิน การไดกลิ่น การสัมผัส และการลิ ้มรส 
อยางไรก็ตามแตละคนไดรับการจัดการ และแปลความรูสึกเหลานี้ดวยวิธีของแตละคน การรับรู 
(Perception) เปนกระบวนการบุคคลเลือกรับรู จัดการ และตีความหมายจากขอมูลตางๆ เพื่อใหเกิด
เปนความเขาใจ 
 1.3 การวัดความพึงพอใจ 
 ปราณี   กีรติธร (2543 : 28) กลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) 
หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมโดยวัดจาก 
 1. การบริการอยางเทาเทียม (Equitable  service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม เสมอ
ภาค และเสมอหนา ไมวาใครเปนใคร 
 2. การบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตามลักษณะความ
จําเปนรีบดวน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ ความเพียงในดานสถานที่ บุคลากร
วัสดุอุปกรณตางๆ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) จนกวาจะบรรลุผลการใหบริการที่
มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความเจริญกาวหนาไปเรื่อย 
 สรุปการวัดความพึงพอใจสามารถวัดไดจากผูใชบริการและผูใหบริการทางดานการ
บริการอยางเทาเทียม  รวดเร็วทันตอเวลา  เพียงพอและตอเนื่อง 
 1.4 มิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) 
 ในธุรกิจบริการนั้น  การใหความสําคัญตอลูกคาหรือผูใหบริการ  และการคนหาความ
ตองการเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ  เพราะเปาหมายสูงสุด
ของการบริการ  คือ  การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาชอบใจและติดใจกลับมาใช
บริการอีกตอ ๆ ไป กิจการบริการก็จะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคงในการดําเนินงานอยาง
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ราบร่ืน  การทําความเขาใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการจะทําใหตระหนักถึงคุณคาของการ
สรางและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ  ทั้งในฐานะของผูรับบริการและ 
ผูใหบริการซึ่งเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ 
 ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ (Consumer satisfaction) ตามแนวคดิของ
นักการตลาด อเดยและแอนเดอรสัน (Aday and Anderson.  1971 : 52-80) จะพบนิยามของความพึงพอใจ
ของผูรับบริการเปน 2 นัย คอื 
 1. ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบใชใน
งานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 
 2.   ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคา เปนหลักใหความหมายวา
ความพึงพอใจ  เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ 
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะหนึ่ง 
 มีผูกลาวถึง  แนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียงและสัมพันธกับเรื่องความพึง
พอใจดังตัวอยางเชน 
 ซิเทียมลและเบอรร่ี (Zeithiaml and Berry.  1988 : 215) กลาวถึง หลักการบริการที่ดีตอง
ประกอบดวย 
 1.   ความเชื่อถือได (Reliability) ไดแก ความสม่ําเสมอ (Consistency) ความพึ่งพาได 
(Dependability) 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่จะ 
ใหบริการและการอุทิศเวลาความตอเนื่องในการติดตอปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ไดแก ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถ 
ในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  
 4. การเขาถึง (Access) ไดแก ผูใชบริการเขาใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบ 
ขั้นตอนไมควรซับซอนมากมายเกินไป ผูใชบริการในเวลารอคอยนอย อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการ
ติดตอไดสะดวก 
 5.    สุภาพออนโยน (Courtesy) ไดแก การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ ใหการ
ตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6. การสื่อสาร (Communication) มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการมี 
การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7. ความซื่อสัตย (Credibility) ไดแก คณุภาพของงานบริการที่มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
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 8.  ความมั่นคง (Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือและอุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ไดแก การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนําและการ
เอาใจใสผูใชบริการการใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย การเตรียมวัสดุใหพรอมสําหรับ
ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่บริการสวยงาม 
และสะอาด 
 สรุปมิติที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจสามารถสรุปปจจัยที่เกี่ยวของไดดังนี้ คือ การ
ใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการที่ตรงตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการ
อยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา  ความสะดวกของแหลงบริการ ความประหยัด ความมาก
นอยของปริมาณบริการ  ความสอดคลองของการใหบริการ ความสามารถของผูใหบริการและการ
ยอมรับคุณภาพของบริการเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ 
 1.5 ความสําคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
 เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ การสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและ
กลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปน
เร่ืองสําคัญ  เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด
เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมี
คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนี้ 
(จิตตินันท  เตชะคุปต.  2544 : 21) 
  1.5.1 ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจ
ตอการบริการ ดังนี้ 
   1.5.1.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 
ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑบริการ ลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึง
การประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการและ
วิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา 
   1.5.1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญ ในการประเมินคุณภาพของ
การบริการหากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของ
ลูกคา ก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ 
ไปคุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น
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ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถ
ในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจผูอ่ืน 
   1.5.1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการและอาชีพบริการเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเรา เพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต 
และการแสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไดดวยดี เปนที่ยอมรับวา ความ
พึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ ในอาชีพ
บริการก็เชนเดียวกัน  เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการใหกาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธ
ที่ดีตอลูกคาใหใชบริการตอ ๆ ไป ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 
       1.5.2 ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 
   1.5.2.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองคการ
บริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาก็จะพยายามคนหา ปจจัยที่กําหนดความ
พึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของ
ธุรกิจบริการผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวัง
ไวได 
   1.5.2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการและอาชีพบริการงานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเรา เพื่อไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต
และการแสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไดดวยดี  เปนที่ยอมรับวาความพึง
พอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตองคการ  ในอาชีพบริการ
ก็เชนเดียวกัน  เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงานบริการ พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการใหกาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไปในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธที่
ดีกับลูกคาใหใชบริการตอ ๆ ไป ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 
 สรุป ความสําคัญตอผูใหบริการและความสําคัญตอผูรับบริการ เปนการเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงานบริการ ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการบริการ และความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ  ซ่ึงนับวาความพึงพอใจทั้งสอง
ลักษณะมีความ สําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบ
ความสําเร็จ เพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ 
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  1.6 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
      ความพึงพอใจในการบริการ (จิตตินันท  เตชะคุปต.  2544 : 23) มีความสําคัญตอการ
ดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป   ดังนี้ 
    1.6.1 ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ
ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมี
ประสบการณ การรับรูเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนตางกันไป ในสถานการณการบริการก็
เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ  ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ  
หรือคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตาม
ความตองการของผูรับบริการ  โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิด
ความรูสึกที่ดีและพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 
  1.6.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการ  กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มกัจะ
มีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่
ยึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูลการ
รับประกันบริการจากโฆษณา การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่
ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง
ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการ หรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวา
ควรจะไดรับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวาง
ผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก  เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริง
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตาม
ความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู ผูรับริการยอม
เกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว 
  1.6.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณ
ที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับ
ความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะ
ไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง  
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกัน
ขามกันก็ตาม  นอกจากนี้  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได  
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ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใชเวลา
เปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
     1.7 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการ  เปนการแสดงออกถึงความรูสึกทางบวกของผูรับบริการ
ตอการบริการ  อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการบริการกับสิ่ง
ที่ผู รับบริการคาดหวังวาจะไดรับจาการบริการ  ในแตละสถานการณของการบริการที่เกิดขึ้นซึ่ง
ความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ ตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการบริการในแต
ละครั้งได (จิตตินันท  เตชะคุปต.  2544 : 24) 
            
2.    แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 ค็อตเลอร (Kotler) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 35) ไดกลาวถึง ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดวาเปนกลยุทธที่จะนําเสนอสินคาตอลูกคาที่มีอํานาจในการซื้อและเปนวิธีที่มี
ประสิทธิภาพ ทําใหผูบริโภครูจักตัวสินคา รูสึกพึงพอใจ สนใจในตัวสินคาเพื่อใหสินคาเขาถึง
ผูบริโภคไดตรงกลุมเปาหมาย ธุรกิจบริการ จะใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 
4Ps เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงจะประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัด
จําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยังตองคํานึงถึงอีก 3Ps ที่
เปนองคประกอบสําคัญสําหรรับธุรกิจบริการ คือ บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence) และกระบวนการ (Process)  
 ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการจึงมีองคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมทาง
การตลาดสินคาทั่วไปซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 องคประกอบที่ 1 ดานผลิตภัณฑ (Product) 
 ค็อตเลอร (Kotler) (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2543: 92) ใหความหมาย ผลิตภัณฑ (Product) วา
หมายถึง ส่ิงที่เสนอแกตลาด เพื่อการรูจัก การเปนเจาของ การใชหรือการบริโภค และสามารถ
ตอบสนองความจําเปนและความตองการของตลาดได หรือหมายถึงกลุมของสิ่งที่มีตัวตนและไมมี
ตัวตนที่สามารถตอบสนองความพอใจของผูซ้ือ ซ่ึงอาจรวมถึงสี การบรรจุหีบหอ คุณภาพ ราคา 
ช่ือเสียง ตรายี่หอ การบริการ เปนตน จากความหมายเหลานี้จะเห็นวาสิ่งสําคัญสําหรับผลิตภัณฑ 
คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูซ้ือ ดังนั้นจึงถือวา ธุรกิจจะขายผลประโยชน
ในตัวผลิตภัณฑไมใชขายตัวผลิตภัณฑอยางเดียว  
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ รวมถึงปจจัยดานกายภาพอื่น ๆ และพฤติกรรมของผูซ้ือ โดยปจจัย
เหลานี้จะถูกประเมินโดยผูซ้ือในรูปของคุณคาของตัวมันเอง และความเชื่อประสบการณที่ผานมา  
ปเตอรและโอลเสน (Peter and Olsen.  1990 : 334) 
 ผลิตภัณฑ ประกอบดวย สินคา บริการและความคิด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 
6) ตัวสินคาหรือบริการ ก็เปนมูลเหตุสําคัญในการมาใชบริการของธนาคาร เฉพาะตัวสินคาหรือ
บริการที่นําเสนอนั้นเปนความตองการของผูใชบริการหรือไม ซ่ึงธนาคารพาณิชยตาง ๆ ไดคิดคน
ผลิตภัณฑหรือบริการออกใหม ๆ เพื่อใหทันตอสภาพการณปจจุบัน 
 องคประกอบที่ 2 ดานราคา (Price) 
 ราคา เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยางยิ่งในการเลือกตัดสินใจ การกําหนดราคาที่เหมาะสม
ใหกับผลิตภัณฑจะสงผลตอปริมาณการขาย ธุรกิจตองมีเปาหมายวาตั้งราคา เพื่อตองการกําไรหรือ
เพื่อขยายสวนถือครองตลาดหรือเปาหมายอื่น ซ่ึงตองมีการใชกลยุทธในการตั้งราคาที่จะทําใหเกิด
การยอมรับจากกลุมเปาหมายและสามารถสูกับคูแขงขันได กลยุทธดานราคาเปนเครื่องมือสําคัญที่
คูแขงขันนํามาใชไดผลรวดเร็วกวาปจจัยอ่ืน ๆ เชน การลดราคาหรือการตั้งราคาสินคาใหสูง 
สําหรับราคาสินคาที่มีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจนที่ดี อาจใชผลทางจิตวิทยา
มาชวยเสริมในการตั้งราคา มีสินคามากมายที่ใชราคาเปนตัวช้ีแนะถึงคุณภาพของสินคาและเปน
ปจจัยที่สําคัญอยางหนึ่งในการเลือกตัดสินใจซื้อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 120) 
 องคประกอบที่ 3 ดานสถานที่จัดจําหนาย (Place) 
 การจัดจําหนายแบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ ชองทางการจัดจําหนายสินคา (Channel 
of distribution) จะเปนการมุงถึงชนิดของชองทางการจัดจําหนายวาจะใชวิธีการขายใหกับผูบริโภค
โดยตรงหรือการขายสินคาผานสถาบัน คนกลางตาง ๆ เชน พอคาสง (Wholesalers) พอคาปลีก 
(Retailer) และตัวแทนคนกลาง (Agent middleman) ที่มีตอตลาด อีกสวนหนึ่งของกิจกรรมการจัด
จําหนายสินคา คือ การแจกจายตัวสินคา (Physical distribution) การกระจายตัวสินคาเขาสูผูบริโภค
โดยผูบริหารการตลาดจะตองคํานึงวาจะเลือกใชวิธีการขนสงอยางไรถึงจะดีที่สุด โดยเสียคาใชจาย
ต่ําและสินคาไปถึงลูกคาทันเวลา ขั้นตอนที่สําคัญอีกประการหนึ่ง คือ ขั้นตอนการจัดเก็บรักษา
สินคาเพื่อรอการจําหนายใหทันเวลาที่ผูบริโภคตองการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 122) 
  องคประกอบที่ 4 ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
 กิจกรรมทางการตลาดทุกอยางที่บริษัทแตละแหงไดดําเนินไปใหกับลูกคาของตน ไมวา
จะเปนการออกผลิตภัณฑใหม การเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑเกาหรือการขายตามปกติทุก ๆ กรณีตางก็
จําเปนตองมีการสงขอมูลไปยังเปาหมายกลุมตาง ๆ การสงขอมูลที่เกี่ยวของกับการขายสินคาไป
ใหกับผูบริโภคดังกลาวนี้ คือ การสื่อสารการตลาด (Marketing communication) 
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 การสื่อสารอาจเปนการสื่อสารทางตรง เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย ซ่ึงมีการสื่อ
ความเขาใจ โดยอาศัยภาษาเปนเครื่องมือ และการสื่อสารทางออมตามความคิด พฤติกรรมทาง
วัฒนธรรม และประเพณีตาง ๆ เชน ภาพพจนของบริษัทและบริการที่ใหกับลูกคา เปนตน ซ่ึงใน
กรณีหลังนี้จะมิไดมีการใชภาษาคําพูดเปนสื่อแตอยางใด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 124) 
 องคประกอบที่ 5 ดานบุคลากร (People) 
 จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา Inseparability บุคลากรเปนองคประกอบที่สําคัญ
ทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันธุรกิจรุนแรงขึ้น
บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทํา
ใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง ดังนั้น
พนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติที่ดี มีบุคลิกภาพ และการแตงกายที่ดีเพื่อ
สรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา เพื่อสรางความรูสึก
ประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียมสามารถตอบสนองและแกปญหาตาง ๆ ของลูกคามี
ความคิดริเร่ิมและสามารถสรางคานิยมใหกับองคการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 125) 
 องคประกอบที่ 6 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
 เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย 
(Divergence) ในดานความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานใน
กระบวนการ สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน         
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 126) 
 องคประกอบที่ 7 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence & 
presentation) 
 หมายถึง ภาพลักษณหรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนสิ่ง
ที่ส่ือใหผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน สภาพแวดลอมของ
สถานที่ใหบริการ การออกแบบตกแตง และแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบ
ภายในสํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความนาเชื่อถือของ
ตัวอาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 127) 
 สรุปแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการจะประกอบดวย 7 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานสถานที่จัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการขาย  ดานบุคลากร  ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
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3.   ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ มีปจจัยสําคัญๆ ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการใน
การออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียด ส่ิงที่ลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน 
วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยางและคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอ
บริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  1.1 ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่
ผูรับบริการยอมรับ หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย
ของผูรับบริการทั้งนี้ เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ แต
ละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 
  1.2 สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวย
ความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
  1.3 การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นไดจากการ
ไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 
  1.4 ผูใหบริการ ผูประกอบการและผูบริหารการบริการรวมถึงผูปฏิบัติงานบริการ
ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการ ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น
ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมที่จะ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติบริการ
หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการ
ที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  1.5 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับ
การออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน
การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ 
  1.6 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวน
สําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผล
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ใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตองมีคุณภาพ 
   การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัยไดพบวาไดมีผูสนใจ
ทําการศึกษาวิจัยในประเด็นที่เกี่ยวของกับเรื่องความพึงพอใจหลายทานซึ่งสามารถนํามาใชเปน
แนวทางในการวิจัยในครั้งนี้ไดดังนี้ 

1. ดานเพศ 
 ไดมีผูศึกษาเกี่ยวกับประเด็นความสัมพันธระหวางปจจัยเกี่ยวกับเพศและความพึงพอใจ
ตอการบริการโดยมี  2  นัยดังนี้คือ 
       1.1  ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
      วิรัช  สุขีลักษณ (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีเพศ
ตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีบขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคา
ที่มีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 สุกัญญา  ปยะสกุลชัย (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท
แตกตางกัน 
       1.2 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุชาติ  เจริญธรรม (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตดัสนิใจ
เลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มี
เพศตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา เพศของ
ลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห 
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 สุกฤษณ  ตั้งคงนุช  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบางเขน พบวา ลูกคาที่มีเพศตางกัน
จะไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   
 วริสรา  ปล้ืมฤดี  (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอ
การใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 2. ดานอายุ 
         2.1 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
        วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : 112) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน
จะมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารแตกตางกัน 
 วาสนา  รักเจียม  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสะพานจอมเกลา พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจในการ
ใชบริการแตกตางกัน 
  2.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุกัญญา  ปยะสกุลชัย  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท
ไมแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีบขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคา
ที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
          มาศวรรณ  นาคสุวรรณ (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 3. ดานระดับการศึกษา 
  3.1 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
          วิรัช  สุขีลักษณ (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
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          มาศวรรณ  นาคสุวรรณ  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 ศุภศิลป  ไทยปรีชา (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพงึพอใจใน
การรับบริการแตกตางกัน 
          3.2 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
         สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มี
การศึกษาตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับ
การศึกษาของลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห 
        วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 4. ดานอาชีพ 
  4.1 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
         สุกัญญา  ปยะสกุลชัย  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทแตกตางกัน 
        วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีอาชีพ
ตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
        4.2 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
        วัชรพงษ  พีชขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคาที่มี
อาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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        สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มี
อาชีพตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา อาชีพของ
ลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห 
            วาสนา  รักเจียม  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสะพานจอมเกลา พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจใน
การใชบริการไมแตกตางกัน 
 5. ดานรายไดตอเดือน 
  5.1 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
             วัชรพงษ  พีชขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคา
ที่มีรายไดตอเดือนตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
         ศุภศิลป  ไทยปรีชา (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีจะความพึงพอใจ
แตกตางกัน 
         วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือนตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
  5.2 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
          สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจ
สินเชื่อที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา รายไดตอ
เดือนของลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห 
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         สุกฤษณ  ตั้งคงนุช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน พบวา ลูกคาที่มีรายได
ตางกันจะไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 

6. ดานประเภทของการใชบริการ 
  6.1 ผูใชบริการที่มีประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
        สุกัญญา  ปยะสกุลชัย  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีประเภทของบริการที่ใชตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีบขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาประเภท
ที่ลูกคาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 

  6.2 ผูใชบริการที่มีประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาที่มี
ประเภทของการใชบริการตางกัน ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห 
       สุกฤษณ  ตั้งคงนุช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน พบวา ลูกคาที่มีประเภทของ
การใชบริการตางกัน จะไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน) 
       วริสรา  ปล้ืมฤดี  (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
ประเภทของสมาชิกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 7. ดานระยะเวลาในการใชบริการ 
  7.1 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
         วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
ระยะเวลาการเปนสมาชิกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
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        7.2 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ระยะเวลา
ที่เปนลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
 สุกฤษณ  ตั้งคงนุช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน  พบวา  ลูกคาที่มี
ประสบการณในการใชบริการตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
 จากงานวิจัยดังกลาวสรุปไดวาขอมูลทั่วไปของตัวแปรทั้ง 7 ดานคือ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของการใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ ยังไม
สามารถสรุปไดวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม ผูวิจัยจึงวิเคราะหขอมูลทั่วไปเพียงเบื้องตนเทานั้น 
 
4.   การบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
 ในดานการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบาง
ปะหันในรูปแบบตาง ๆ ไดเปดใหบริการกับลูกคามาเมื่อป พ.ศ. 2519 หรือเมื่อประมาณ 23 ปที่ผาน
มา โดยเริ่มตนจะมุงบริการดานสินเชื่อ (หนวยอําเภอ) ซ่ึงขึ้นตรงกับสาขาพระนครศรีอยุธยา โดยมี
หนาที่ใหสินเชื่อกับลูกคาธนาคารเพียงอยางเดียว และเมื่อ ป พ.ศ. 2536 ไดเปดดําเนินการเปนสาขา
เองโดยมีผูจัดการซึ่งมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงและมีสํานักงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนผู
ควบคุมดูแลอีกทีหนึ่ง โดยมีหนาที่ หลัก 3 ดาน (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร          
(ธ.ก.ส.) 2552 : ออนไลน) คือ 
 1.    ดานบัญชีและการเงิน ประกอบดวย ฝากเงิน / ถอนเงิน / โอนเงิน / ชําระหนี้ ชําระคา
สาธารณูปโภค ธนาคารไดใหบริการรับฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ชําระหนี้ ชําระคาสาธารณูปโภค
ปฏิบัติหนาที่และลักษณะงานที่ปฏิบัติดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  1.1 วางแผนและควบคุม กํากับ การปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานดานการเงิน
และการบัญชีสาขา รวมทั้งการใหบริการแกลูกคาและผูมาติดตอ 
  1.2 ใหคําแนะนําการปฏิบัติงานดานการเงินและการบัญชี พิจารณากลั่นกรองงาน
ตลอดจนพัฒนาผูใตบังคับบัญชาใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  1.3  ควบคุมดูแลใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับของธนาคาร 
  1.4  ตรวจเอกสารการจายเงินกู การรับชําระหนี้ การบันทึกรายการดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรเอกสารการรับ – จายเงินฝาก รวมทั้งทะเบียนธนาณัติ ทะเบียนเช็ค สลิป บัญชีแยก
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ประเภท บัญชีคุมยอย บัญชีการจายเงินเดือน งบคํานวณดอกเบี้ยเงินกูกระทบยอดเงินฝากธนาคาร 
รายงานประจําวัน ประจําสัปดาห ประจําเดือน ประจําไตรมาศ รายงานเกี่ยวกับการปดบัญชีส้ินป
ตลอดจนรายงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
  1.5  ตรวจสอบยันยอดสรุปการจายเงินกูและการรับชําระหนี้เมื่อส้ินวันทําการ 
  1.6 ตรวจสอบยันยอดสรุปการรับ – ถอนเงินฝากทุกประเภทเมื่อส้ินวันทําการ 
  1.7 จําทําและควบคุมงบประมาณประจําปของสาขา 
  1.8 ควบคุมและติดตามการดําเนินการเรียกเก็บเงินตามตราสารทางการเงิน 
  1.9  ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเครื่องคอมพิวเตอรตามอํานาจหนาที่ที่ธนาคารกําหนด 
  1.10  ดําเนินการประชาสัมพันธงานของธนาคารและการประชาสัมพันธเพื่อสงเสริม
ผลิตภัณฑเงินฝากของธนาคารอยางตอเนื่องแกกลุมเปาหมายตาง ๆ 
 2.  ดานสินเชื่อ ประกอบดวย การขอสินเชื่อ การอนุมัติสินเชื่อ ปฏิบัติหนาที่และลักษณะ
งานที่ปฏิบัติดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  2.1 จัดเอกสารการกูเงินตลอดจนเอกสารประกอบทุกประเภทที่เกษตรกรลูกคาขอกู
เงินจากธนาคาร 
  2.2 ดําเนินการตรวจสอบที่ดินลูกคาขอจํานองเปนประกันเงินกู ตลอดจนการควบคุม
กํากับ แนะนําในการจํานองและการไถถอนจํานองที่ดิน 
  2.3  ตรวจสอบการใชเงินกูของเกษตรกรลูกคาผูกูและสมาชิกสถาบันเกษตรกรให
เปนไปตามวัตถุประสงค 
  2.4 รวมตรวจสอบกิจการ ภาวะการเงิน และการดําเนินงานของสถาบันเกษตรกร
ตลอดจนการปรับแผนการดําเนินงานและการแกไขระเบียบของสถาบันเกษตรกร 
  2.5 ดําเนินการจัดทําเอกสารสัญญารับใชหนี้ตาง ๆ กรณีลูกคามีเหตุผิดปกติ หรือหนี้
ใกลจะขาดอายุความ 
  2.6 ดําเนินการจัดทําเอกสารการขอผลัด-ผอนการชําระหนี้ 
  2.7 ดําเนินการหาเงินฝากของสาขาใหเปนไปตามเปาหมายที่ธนาคารกําหนด 
  2.8 จําหนายบัตรออมทรัพยใหแกเกษตรกรลูกคาและบุคคลทั่วไป 
  2.9 รายงานผลการดําเนินงานสินเชื่อของหนวยอําเภอตอผูบังคับบัญชา 
  2.10  ติดตอประสานงานและรวมประชุมกับหนวยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวของ 
  2.11  ดําเนินการพิจารณาใหเกษตรกรลูกคาออกจากการเปนลูกคาของธนาคาร 
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 3. ดานธุรการ ประกอบดวย การอํานวยความสะดวกดานสถานที่ ความสะอาด ปาย
ประชาสัมพันธตาง ๆ การจัดเก็บเอกสาร รวบรวมสถิติผูมาใชบริการและดูแลอํานวยความสะดวก
แกลูกคา ปฏิบัติหนาที่และลักษณะงานที่ปฏิบัติดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  3.1 ควบคุมงานรับ – สงหนังสือ การลงทะเบียนการแยกประเภทหนังสือและ
เอกสารตลอดจนตรวจสอบความถูกตองของเอกสารและหลักฐานตาง ๆ 
  3.2 ควบคุมการปฏิบัติงานรับ – สงโทรเลข โทรสาร การใชโทรศัพท การจัดทํา
ทะเบียนการใชโทรสารและโทรศัพททางไกล 
  3.3 ควบคุมดูแลการจัดเก็บระเบียบ ขอบังคับ คําสั่ง คูมือวิธีปฏิบัติงานของธนาคาร 
หนังสือเวียน หนังสือหมู จัดเปลี่ยนแผนเอกสารใหเปนปจจุบันตามวิธีปฏิบัติงานของธนาคาร 
  3.4 ควบคุมการปฏิบัติงานจัดเก็บเอกสาร การใหบริการคนหา ยืมหรือคืนเอกสาร
ตลอดจนการสํารวจเอกสารที่ครบกําหนดอายุเพื่อการทําลาย 
  3.5 ควบคุมการปฏิบัติงานการตรวจรับและจัดเก็บสัญญาจํานอง หรือเอกสารแสดง
กรรมสิทธิ์ในที่ดินของลูกคา ใหบริการคนหาเมื่อมีผูตองการยืม ตลอดจนติดตามทวงถามเมื่อครบ
กําหนดคืน 
  3.6 ควบคุมและปฏิบัติงานพัสดุและทรัพยสินของสาขา ไดแก การจัดหา ซ้ือ จาง 
การตรวจรับพัสดุ และทรัพยสิน การสงมอบและการรับมอบทรัพยสินสาขา การเบิกจายพัสดุ การ
จัดเก็บพัสดุ การจัดทํารหัสทรัพยสิน การจัดเก็บกุญแจสํารองหองเก็บทรัพยสิน 
  3.7 ตรวจสอบ  ศึกษา  คนควา และรวบรวมเอกสารหลักฐาน  ระเบียบวิธีการ
ปฏิบัติงานธุรการและงานบริการทั่วไป 
 
5.   แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนา 
 5.1 ความหมายของการพัฒนา 
 การพัฒนามีความหมายเปน 2 นัย คือ การเปลี่ยนแปลงไปสูภาพที่ดีขึ้น และกระบวนการ
หรือวิธีการที่นําไปสูสภาพที่ดีขึ้น ในนัยแรกของความหมายที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงใหดีขึ้น
นั้น พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน.  2542 : 779) ใหความหมายครอบคลมุ
ถึงความเจริญทางดานวัตถุที่เกี่ยงของกับเศรษฐกิจ และความเจริญทางดานรางกายและจิตใจ 
คุณภาพชีวิตที่เปนไปตามหลักของความถูกตองทางศาสนาและสังคม 
 การพัฒนาตามนัยของการเปลี่ยนแปลงนั้น ติน  ปรัชญพฤทธิ์ (2549 : 174) ไดอธิบาย
ความหมาย โดยเพิ่มรายละเอียดที่เกี่ยวของกับการยกระดับความเปนอิสระของระบบและปจเจก
บุคคลที่จะใชดุลพินิจในการเลือกทางเลือก (Alternatives) หลาย ๆ ทาง โดยไมตองตกอยูภายใต
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อิทธิพลหรือผลกระทบของสภาพแวดลอมแตเพียงฝายเดียวหรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวาการพัฒนา 
รวมถึงความสามารถของระบบ และปจเจกบุคคลที่จะควบคุมสภาพแวดลอมใหเปนไปในทิศทางที่
ตนตองการ การปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมจึงเปนปจจัยที่สําคัญของการพัฒนา นอกจากนั้น 
ติน  ปรัชญพฤทธิ์ (2549 : 174) ยังไดกลาวถึงขอคิดเห็นของ มหาตม  คานธี เกี่ยวกับการพัฒนาวา 
ความพยายามที่จะดําเนินการเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตระหนักถึงศักยภาพของมนุษย (Realization 
of the human potential) นั่นก็คือ การเพิ่มความสามารถของคนที่จะเปนผูกําหนดชะตากรรมของ
ตนเอง 
 โฆสิต  ปนเปยมรัชฎ (2542 : 12) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญของการพัฒนาโดยนัยของ
การเปลี่ยนแปลง ซ่ึงประกอบดวย 
 1.   การพัฒนาหมายถึง ความกาวหนาทางเศรษฐกิจ ตลอดจนระบบและกลไกทางสังคม
ที่เอื้ออํานวยใหสามารถใชเหตุผลเปนหลักในการตัดสินใจ และลดความขัดแยงโดยสันติวิธี  
 2.   การพัฒนายังมีความหมายรวมถึง ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ และสังคมที่สงบสุข
สามารถปรับตัวเองใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไปได  
 3.   นอกจากคําวาการพัฒนาจะหมายถึง ความเปนธรรม ในการที่ประชาชนทุกคนที่เปน
สมาชิกของสังคมไดเขามีสวนรวม และไดรับผลตอบแทนจากการที่มีสวนรวมในการพัฒนาตาม
ควร  
 สําหรับการพัฒนาในนัยที่เกี่ยวของกับกระบวนการนั้น เปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่
สําคัญ และหลายมิติของโครงสรางทางสังคม ทัศนคติของคนทั่วๆ ไป สถาบันแหงชาติ และการ
พัฒนาเศรษฐกิจ เพื่อขจัดความยากจนและลดความไมเสมอภาคทางสังคมใหนอยลง กระบวนการ
ของการเปลี่ยนแปลงที่มีการวางแผนไวแลว คือ การทําในลักษณะเดิมเปลี่ยนไปโดยมุงหมายวา 
ลักษณะใหมที่เขามาแทนที่นั้นจะดีกวาลักษณะเกา หรือสภาพเกา กระบวนการที่ขั้นตอน และมี
ความตอเนื่องในอันที่จะสนองตอบขอเรียกรองของปจเจกบุคคล องคการ ชาติ โดยตองเกี่ยวของถึง
การศึกษา เปาหมาย และการรับรูของบุคคล และหนวยงานการบริหารของชาติ (Polity) หรือชุมชน 
 สรุปไดวา การพัฒนาไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นไดเพียงชั่วขามคืน แตเปนกระบวนการที่เกิดขึ้น
และคลี่คลายมาเปนลําดับในชวงเวลาของประวัติศาสตร มาตรฐานที่เคยใชเปนเกณฑหรือดัชนีใน
การอธิบายหรือตัดสินการพัฒนาในอดีตที่ผานมา อาจนํามาใชไมไดในสถานการณปจจุบัน 
มาตรฐานการพัฒนาจําเปนตองมีการเปลี่ยนแปลง และที่สําคัญการพัฒนาไมใชส่ิงที่จะลอกเลียน
หรือเปนแบบอยางสําเร็จรูปเสมอไป อีกนัยหนึ่งก็คือ ไมมีแบบจําลองการพัฒนาแบบใดที่ถือเปน
สากล (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 : 9)  
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 5.2 เปาหมายของการพัฒนา 
 เปาหมายที่สําคัญของการพัฒนา คือ การมีชีวิตความเปนอยูที่ดีของมนุษยทุกคนบนโลก 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 : 9-10) โดยการมีชีวิตความเปนอยูที่ดีมีนักวิชาการไดให
ความหมายไวแตกตางกันซึ่งอาจจําแนกได ดังนี้  
 1.    มิสราและฮอนโจ กลาววา ชีวิตความเปนอยูที่ดีของมนุษยในแตละสังคมนั้นมี
องคประกอบหลักอยู 4 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย ธรรมาธิราช.  2545 : 99) 
 2.    การยอมรับนับถือตัวเอง และผูอ่ืน (Respect for others and self-esteem) 
 3.    การเปนอิสระจากการกดขี่ในทุกรูปแบบ (Freedom from tyranny of any kind) 
 4.    การมีชีวิตอยูรวมในชุมชน โดยทุกคนมีความรูสึกรวมกันวาตนเปนสวนหนึ่งของ
ชุมชน (Community life which gives a sense of belonging) ซ่ึงทั้งสี่องคประกอบนี้ตองไปดวยกัน
จะขาดอยางหนึ่งอยางใดไปไมได มิฉะนั้นไมอาจเรียกไดวาเปนการพัฒนามุงไปสูชีวิตความเปนอยู
ที่ดีของมนุษย 
 โทเดโร (Todaro) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 : 145) ไดเสนอไววา เปาหมาย
สูงสุดของการพัฒนาก็คือ การมีชีวิตที่ดีกวา และไมวาองคประกอบของการมีชีวิตที่ดีกวาในแตละ
สังคมและวัฒนธรรมจะเปนอยางไร การพัฒนาในทุกสังคมลวนแลวแตมีวัตถุประสงคที่สําคัญอยาง
นอย 3 ประการ คือ  
 1.    เพื่อสงเสริมใหเกิดการกระจายปจจัยอันเปนพื้นฐานสําคัญของการยังชีพใหกับ
สมาชิกทุกคนของสังคม ปจจัยดังกลาว ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย การสาธารสุข และความมั่นคง
ปลอดภัย 
 2.   เพื่อยกระดับการครองชีพโดยการเพิ่มรายไดใหสูงสุด การสรางงานเพิ่มขึ้น การ
กระจายโอกาสการศึกษา และการใหความสําคัญกับคุณคาทางวัฒนธรรมและคุณคาของความเปน
มนุษย ทั้งนี้ไมเพียงแตเปนการสงเสริมการกินดีอยูดีของประชาชนเทานั้น แตยังเปนการสงเสริมให
ประชาชนมีความภาคภูมิใจในตัวเองและประเทศชาติ  
 3.    เพื่อเปดโอกาสใหบุคคลและประเทศชาติมีทางเลือกอยางกวางขวางในทางสังคมและ
เศรษฐกิจโดยการเปนอิสระจากการครอบงําและการพึ่งพาบุคคลและประเทศอื่น รวมทั้งเปนอิสระ
จากความโงเขลาและความทุกขยากทั้งมวล  
 
6.    แนวคิดเกี่ยวกับการวางแผนกลยุทธ 
 เดวิด (David) (สาโรจน  โอพิทักษชีวิน.  2546 : 2) กลาววา การวางแผนถือเปน
กระบวนการแรกในการบริหารที่มีความสําคัญตอองคกรอยางมากเพราะการวางแผนบงบอกถึง
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ทิศทางในอนาคตขององคการและเปาหมายที่องคกรตองการที่จะบรรลุตลอดจนวิธีการที่องคกร
เลือกใชใหบรรลุเปาหมาย การวางแผนจึงเปรียบเสมือนแผนที่ในการเดินทางขององคกร องคกรที่มี
แผนที่ดียอมจะมีทางเลือกและทางหนีทีไลในการเดินทางไดดี การไมมีแผนที่ในการเดินทางทําให
การเดินทางไรทิศทางที่แนนอน ไมรูจุดหมายปลายทาง และยังเสียเวลาจากการเดินผิดทาง หลงทาง 
หรือออมมากเกินไปทําใหไปถึงจุดหมายลาชากวาที่ควร การวางแผนองคกรมีหลายประเภท แตการ
วางแผนที่มีความครอบคลุมทุกๆสวนขององคกรมากที่สุดไดแกการวางแผนกลยุทธ (Strategic 
planning) 
 4.1 ความหมายของการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธเปนเรื่องที่เกิดขึ้นมานานแลว โดยหนวยงานทางทหารนํามาใชในการ
วางแผนการรบ ตํารายุทธศาสตรที่กลาวถึงกันมาก ไดแกตําราพิชัยสงคราม และมีการนําเอาศาสตร
ดานนี้ไปใชในกิจการดานอื่นๆ นอกเหนือจากการรบ เชน ในการประกอบธุรกิจมีการนํากลยุทธมา
ใชในการบริหารกิจการ มีการวิเคราะหองคกรในรูปแบบของการวางแผนกลยุทธ สําหรับการ
วางแผนกลยุทธมีนักวิชาการไดใหความหมายตางๆ กัน ดังนี้  
 เดวิด (David) (สาโรจน โอพิทักษชีวิน.  2546 : 4) ไดใหความหมายของการวางแผนกล
ยุทธไววา เปนกระบวนการนําศาสตรและศิลปมากําหนดแนวทางการตัดสินใจ เปาหมายของ
องคกร การนําแผนไปปฏิบัติ และการประเมินผลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมายที่วางไว 
 สุพานี  สฤษดิ์วานิช (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6)  ไดใหความหมาย
ของการวางแผนกลยุทธไววา เปนการวางแผนระยะยาวขององคการ เพื่อใหไดมาซึ่งกลยุทธของ
องคการโดยจะมีขั้นตอนหรือกระบวนการยอยๆ อีก 3 ขั้นตอน ไดแก 1) การกําหนดภารกิจและ
วัตถุประสงคหลักขององคการ 2) ตรวจสอบวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคการ และ3) การ
กําหนดกลยุทธหลักขององคการ 
 อุทิศ  ขาวเธียร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6) กลาวถึงวัตถุประสงคที่
สําคัญของการวางแผนกลยุทธวาการวางแผนกลยุทธเปนวิธีการสรางเครื่องมือหรือแผนกลยุทธ 
เพื่อชวยช้ีนําการบริหารขององคการที่เกิดจากกระบวนการระดมสมองของผูที่มีสวนเกี่ยวของอยาง
มีสวนรวม  โดยยึดหลักการวิเคราะหใหทราบสภาวะแวดลอมให “รูเขารูเรา” เพื่อช้ีแนะเปาประสงค  
กลยุทธ กลวิธีทางการปฏิบัติที่สอดรับกับสภาวะแวดลอมและมีการจัดลําดับความสําคัญของกล
ยุทธ กลวิธี เพื่อการจัดสรรทรัพยากรในการบริหารงานใหเกิดประโยชนสูงสุดในการดําเนินงาน  
ทั้งนี้แผนกลยุทธยังสามารถชี้นําดานการบริหารองคการ กลไกการเรงรัด ผลักดันกระบวนการ 
พัฒนา ตลอดจนแนวทางกํากับ ติดตามประเมินผลความกาวหนาการดําเนินงานตามแผน ทําให
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องคการสามารถอยูรอดและแขงขันได หากองคกรอยูในสภาวะที่ถดถอย กลยุทธก็จะชวยช้ีนํา
ทางออกอยางเหมาะสม 
 สมพงษ  จุยโต และเชาว  โรจนแสง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11 - 9) 
อธิบายถึงองคองคประกระกอบหลัก 4 ประการ ของการวางแผนกลยุทธ ประกอบดวย พันธกิจ 
หรือภารกิจ  (Mission)  วัตถุประสงค  (Objective)  กลยุทธ  (Strategies)  และแผนปฏิบัติการ
(Operational plan)  
 สรุปไดวา  การวางแผนกลยุทธ เปนกระบวนการคนหาปญหา เพื่อนําขอมูลที่ไดมา
กําหนดเปาหมายรวมขององคกร และวิธีการดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
 4.2 ลักษณะสําคัญของการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธจะตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
  4.2.1 มององคกรในภาพรวม (Holistic) การวางแผนยุทธศาสตรจะตองมององคกร
ในฐานะที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน แผนกลยุทธจะเปนแผนที่ครอบคลุมทั่วทั้งองคกร และมีระดับ
ของแผนที่สอดคลองกันตั้งแตแผนระดับองคกร แผนระดับหนวยงานยอยในองคกร และ
แผนปฏิบัติการซึ่งจะประกอบไปดวยรายละเอียดในการอดําเนินงานขององคกรทั้งหมด 
  4.2.2   มุงเนนอนาคต (Future oriented) การวางแผนกลยุทธจะใหความสําคัญกับ
อนาคตขององคกรเชนเดียวกับการวางแผนประเภทอื่นๆ การวางแผนกลยุทธจะครอบคลุมทั้งแผน
ระยะสั้น ระยะปานกลาง ระยะยาวซึ่งแผนระยะตางๆ จะมีความสอดคลองกันจึงจะทําใหองคกร
สามารถบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  
  4.2.3   ใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมและการเปลี่ยนแปลง (Change management) 
การวางแผนกลยุทธจะใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมขององคกรทั้งในดานของการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอองคกร  และการปรับเปลี่ยนองคกรใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป การวางแผนกลยุทธจะตองวิเคราะหสภาพแวดลอมและกําหนด
ยุทธศาสตรขององคกรใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม (กระทรวงยุติธรรม.  2551: 5) 
  4.3 กระบวนการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญ 5  ขั้นตอน ประกอบดวย 
  4.3.1  การกําหนดพันธกิจขององคกร (Mission determination) เปนการกําหนดวา
องคกรจะมีภารกิจใด พันธกิจอาจเปนขอความสั้นๆ เพียงประโยคเดียว หรือเปนขอความที่แสดง
รายละเอียดก็ได เพื่อที่จะบอกวาองคกรนั้นๆ จะดําเนินงานอะไร ดําเนินการอยางไร และเนื้อหาของ
พันธกิจจะครอบคลุมขอบเขตของการดําเนินงาน เปาหมายพื้นฐานและประโยชนตางๆ ของผูมี
สวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ขององคกร 
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  4.3.2   การวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคกร จากลักษณะของการวางแผนกลยุทธที่
ใหความสําคัญกับการเปลี่ยนแปลงทั้งในดานสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และใน
ดานของการปรับตัวขององคกร โดยในการวิเคราะหสภาพแวดลอมจะตองทําการวิเคราะห
สภาพแวดลอม 2 สวน คือสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในองคกร 
  4.3.3   การกําหนดยุทธศาสตรขององคกร เปนการกําหนดแผนจากการวิเคราะห
สถานการณ หรือ การวิเคราะหปญหา โดยแผนกลยุทธจะประกอบไปดวย 3 ระดับ กลาวคือ 
ยุทธศาสตรในระดับองคกรโดยรวมซ่ึงเรียกวา (Corporate level) กลยุทธในระดับสวนยอยของ
หนวยงาน หรือระดับหนวยธุรกิจ โดยแผนกลยุทธแตละระดับจะตองมีความสัมพันธสอดคลองและ
ไปในทิศทางเดียวกันในลักษณะของความเชื่อมโยงของเปาหมาย และวิธีการปฏิบัติ แผนดังกลาว
จะเปนภาพรวมขององคกรทั้งหมด ดังนั้นหากการกําหนดยุทธศาสตรมีความชัดเจนและเชื่อมโยง
กันดี ก็จะทําใหการปฏิบัติงานขององคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุตามเปาหมายที่
องคกรตั้งไว 
  4.3.4   การกําหนดวัตถุประสงคของแผนกลยุทธ การกําหนดวัตถุประสงคในการ
ดําเนินงานขององคกร จะตองสอดคลองกับภารกิจ และปญหาขององคกร วัตถุประสงคที่กําหนด
ขึ้นจะตองมีลักษณะสําคัญ คือ 1) มีความเฉพาะเจาะจงและมีความชัดเจน 2) สามารถวัดได 3) เปนที่
ยอมรับและเห็นพองตองกันกับผูที่เกี่ยวของ 4) สามารถปฏิบัติไดจริง 5) มีระยะเวลาที่กําหนดไว 6) 
มีความทาทายแตสามารถบรรลุไดไมยากและงายจนเกินไป 7) วัตถุประสงคควรมีการเขียนไวเปน
ลายลักษณอักษรและใหทุกคนในองคกรทราบ 
  4.3.5   การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ
เปนขั้นตอนที่มีผลตอความสําเร็จขององคกรอยางมาก เปนเรื่องที่เกี่ยวกับกระบวนการบริหาร
องคกรในมิติตางๆ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6) 
 
7.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 การวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ผูวิจัยไดพบวาไดมีผูสนใจทําการศึกษาวิจัยในประเด็น
ที่เกี่ยวของกับเรื่องดังกลาวหลายทานซึ่งสามารถนํามาใชเปนแนวทางในการวิจัยในครั้งนี้ไดดังนี้ 
 7.1 งานวิจัยในประเทศ 
 สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจ
สินเชื่อเห็นวามีปจจัยทีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ความนาเชื่อถือ
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ของสถาบัน ดานความสะดวกในการติดตอและดานการมีจริยธรรมของพนักงานและผูใชบริการ
ธุรกิจสินเชื่อ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือนตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  กรณีศึกษา  สาขาบุญศิ ริ 
กรุงเทพมหานครในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอยู 2 ระดับ คือระดับมากไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ และ
ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ และระดับคอนขางมาก ไดแก ดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการและดานสถานที่ประกอบการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทที่ใชบริการ ไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห แสดงใหเห็นวา การใหบริการแก
ลูกคาของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร ไมคํานึงถึง เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทที่ใชบริการของลูกคา 
 สุกฤษณ  ตั้งคงนุช  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาการ
ใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน พบวา ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาทั้ง 4 ดาน 
ไดแก  ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดาน
สถานที่ใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดาน อยูในระดับปานกลางผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ สถานภาพสมรส การศึกษา รายได ระยะเวลาการเปนลูกคา ประเภท
ของการใชบริการ และเหตุผลที่ใชบริการไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคาร สวนอาชีพและการใชบริการของธนาคารอื่นมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคาร 
 วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการของธนาคารในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจดาน
สถานที่มากเปนอันดับแรก รองลงมาเปนดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกสบายดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาในการบริการ ตามลําดับ ผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอ
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เดือนมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สวนปจจัยดานอายุ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารไมแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีชขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา อันดับแรกคือ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ รองลงมาไดแกดานการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ดานการอํานวยความสะดวก และดานความคุมคาของการบริการ ตามลําดับ
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตาม
คุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคาและประเภทที่
ใชบริการในภาพรวม พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อ
จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุพบวา ไมมีความแตกตางกัน 
 วาสนา  รักเจียม (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสะพานจอมเกลา พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสินสาขา
สะพานจอมเกลา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดเปนอันดับแรกคือ 
ความซื่อสัตยสุจริตของพนักงาน และความพึงพอใจมากอันดับที่ 2 ดานการใหบริการของธนาคาร 
โดยเฉพาะพบวา ความพึงพอใจระดับมากที่สุดเปนอันดับแรก คือ พอใจจะใชบริการของธนาคาร
ตอไปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ
แตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกัน ผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน
มีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน 
 ศุภศิลป  ไทยปรีชา (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)สาขานครปฐม พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการโดย
ภาพรวมมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ความพึงพอใจดานพนักงานอยูในระดับ
มากเปนอันดับแรก รองลงมาไดแก ดานสถานที่และดานบริการ เปนอันดับสุดทาย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา โดยภาพรวมผูใชบริการที่มีคุณลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษาและรายได
มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานเพศ อายุ และอาชีพ 
พบวาไมแตกตางกัน 
 มาศวรรณ  นาคสุวรรณ  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) พบวา ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของธนาคาร โดยภาพรวมของความพึงพอใจระดับมาก เมื่อพิจารณา
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เปนรายดานความพึงพอใจมากที่สุด คือ ดานพนักงาน รองลงมาไดแก ดานสถานที่ ดานบริการและ
ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ ผลการทอดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตาม เพศ อายุ และอาชีพของผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารไมแตกตางกัน แตสําหรับดานระดับการศึกษาของผูบริการมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับ
มาก เรียงตามลําดับ คือ ดานภาพพจนของสหกรณ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานการดําเนินงาน 
ดานสภาพแวดลอมการใหบริการ ดานกิจกรรมการเงิน และดานขาวสารของสหกรณผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา  สมาชิกที่มีคุณลักษณะดานเพศ สถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทของสมาชิกและรายไดเฉลี่ยครอบครัวตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการไม
แตกตางกัน สวนสมาชิกที่มีคุณลักษณะดานระยะเวลาการเปนสมาชิกตางกันมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 
 7.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 มิเชล  และดูแรนต (Micheal and Durant. 1980 : 585 – 594) ไดทําการศึกษา
ความสัมพันธระหวางความตองการของประชาชนที่จะเขามามีสวนรวมในการใหบริการกับความ
พึงพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ มีตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษา ไดแก เชื้อชาติ รายได อายุ ขนาด
ของเมืองสวนตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับและความ
ตองการของประชาชนที่จะเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการ ผลการศึกษาพบวา คนผิวดํา คน
ยากจน และคนแกมักถูกมองวาตนถูกกีดกันในการไดรับบริการ เมื่อเปรียบเทียบกับคนผิวขาว คนมี
เงิน และวัยรุนโดยปจจัยดานภูมิหลังของประชาชนเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญที่กําหนดความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับกับความตองการของประชาชนที่จะเขามีสวนรวมในการ
ใหบริการ 
 
8.   สรุปเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ จึงสรุปการใหบริการ
มีดวยกันหลายรูปแบบ แตการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงเปนธุรกิจการเงิน ประกอบดวย 7 ดานคือ 1) ดาน
การบริการ 2) ดานราคา (คาธรรมเนียม / อัตราดอกเบี้ย) 3) ดานสถานที่ / ชองทางการจัดจําหนาย 4) 
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ดานการประชาสัมพันธ / การสงเสริมการขาย 5) ดานบุคลากร 6) ดานกระบวนการใหบริการ 7) 
ดานชื่อเสียงและความมั่นคง ซ่ึงการใหบริการในแตละดานจะขึ้นอยูกับนโยบายของธนาคารและ
หลักการเกี่ยวกับการใหบริการ  สวนความพึงพอใจของลูกคานั้นขึ้นอยูกับนโยบายดานคุณลักษณะ
ของผูที่มาใชบริการ ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของ
การใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ โดยจากที่กลาวมานี้จึงนําไปสูกรอบแนวคิดในการ
วิจัยดังนี้ 
 

 
 
                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

แนวคดิและทฤษฎีพื้นฐาน
ในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ผลลัพธที่ได
ในการวิจัย

ตัวแปรตาม 

- แนวคิดทฤษฎี
เกี่ยวกับความพึง
พอใจ 

- แนวคิดเกี่ยวกับสวน
ประสมทาง
การตลาดบริการ 

- ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจ 

- การบริการของ
ธ.ก.ส. 

- การพัฒนา 
- การวางแผนกลยุทธ 
- งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 
 

- เพศ 
- ระดับ
การศึกษา 

- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 
- ประเภทของ
การใชบริการ 

- ระยะเวลาใน
การใชบริการ 

ความพึงพอใจตอ
การใหบริการของ 

ธ.ก.ส. 
- ดานบริการ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

- ดานการ
ประชาสัมพันธ/
การสงเสริมการ
ขาย 

- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

- ดานชื่อเสียงและ
ความมั่นคง 

แนวทางการ
พัฒนาการ

ใหบริการเพื่อทํา
ใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการวิจัยเชิงพรรณนา  
(Descriptive research) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และเพื่อ
เสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร        
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนของวิธีดําเนินการ
วิจัย ดังนี้  
 1.    ขั้นตอนการดําเนินการวิจยั 
 2.    ประชากรและกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั 
 3.    การสรางและทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 4.    การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.    การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล 
 6.    ขั้นตอนการดําเนินการสรางแผนกลยุทธ 
 7.    การนําเสนอผลงานวิจยั 
 
ขั้นตอนการดาํเนินการวิจัย 
 เพื่อใหการวิจัยคร้ังนี้บรรลุตามความมุงหมาย  ผูวิจัยไดกําหนดรายละเอียดของขั้นตอน
การดําเนินการวิจัยออกเปน  3  ขั้นตอน  คือ 
 ขั้นตอนที่ 1 การจัดเตรียมการวิจัย เปนขั้นตอนศึกษาเอกสาร ตํารา ขอมูล สถิติ สภาพ
ความสําคัญของปญหา และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบแนวคิด เพื่อสรางเครื่องมือ
สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลโดยขอคําแนะนําและความเห็นชอบในการจัดทําเคาโครงการคนควา
อิสระจากคณะกรรมการควบคุมและนําเสนอเคาโครงการคนควาอิสระเพื่อขอความเห็นชอบ
ดําเนินการตอไป 
 ขั้นตอนที่ 2  การดําเนินการวิจัย เปนขั้นตอนที่ผูวิจัยนําเครื่องมือที่สรางขึ้นจากขั้นตอนที่ 1 
ตรวจสอบหาคุณภาพของเครื่องมือ ทดลองใชเครื่องมือและนําเครื่องมือไปเก็บขอมูลจากกลุม
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ตัวอยางที่กําหนดไว พรอมนําขอมูลที่ไดมาตรวจสอบความถูกตอง วิเคราะหและแปลผลการ
วิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
 ขั้นตอนที่ 3 รายงานผลการวิจัย เปนขั้นตอนจัดทํารางรายงานการวิจัยตามวัตถุประสงคที่
ไดกําหนดไวและนําเสนอคณะกรรมการควบคุมเพื่อตรวจสอบปรับปรุงแกไขขอบกพรองตามที่
คณะกรรมการควบคุมแนะนํา และจัดพิมพพรอมทั้งสงรายงานผลการวิจัยฉบับสมบูรณเสนอตอ
บัณฑิตวิทยาลัย 
 
ประชากรและกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย 
 1.  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้  แบงออกเปน  2  กลุม  
  1.1 ผูบริหารสาขาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.2 ลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.  กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัในครั้งนี้ แบงออกเปน  2  กลุม 
  2.1  ผูบริหารสาขาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงมีจํานวนทั้งหมด  5  คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive random sampling)  สัมภาษณระหวางวันที่  17-21  สิงหาคม  พ.ศ.  2552 
  2.2 ลูกคาของธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก .ส.) สาขา    
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระหวางวันที่ 17-21 สิงหาคม พ.ศ. 2552  จํานวน 100  คน  
ทําการสุมลูกคาวันละ  20  ราย  โดยแบงเปนภาคเชาระหวางเวลา  8.30-11.00  น.  จํานวน  10  ราย  
และภาคบายระหวางเวลา  13.00-15.30  น.  จํานวน  10  ราย  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก
(Convenience sampling) 
     
การสรางและทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 1.   เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเกบ็รวบรวมขอมูล  
 ในครั้งนี้ใชแบบสัมภาษณและแบบสอบถามรวม  2  ชุด  ไดแก 
 ชุดที่ 1 แบบสมัภาษณกึ่งโครงสรางสําหรับผูบริหารสาขาของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 ชุดที่ 2 แบบสอบถามสําหรับลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
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 แบบสอบถามสําหรับลูกคามี  3  ตอน  ประกอบดวย 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
ตรวจสอบรายการ(check-list)  จํานวน  7  ขอ  
  ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ลักษณะแบบสอบถามเปน
แบบมาตรสวนประมาณคา (Rating scale)  จํานวน  36  ขอ     
 ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 
   2.   วิธีการสรางเครื่องมือ  
 การสรางเครื่องมือคร้ังนี้ มีขั้นตอน  ดังนี้  
  2.1 ศึกษาเอกสารตางๆ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
  2.2  นําขอมูลและแนวคิดที่รวบรวมได มาสรุป เพื่อกําหนดขอบเขตเนื้อหาในการ
สรางเครื่องมือ เพื่อใหสอดคลองและครอบคลุมมากที่สุด 
  2.3 นําเครื่องมือที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ เพื่อแกไข
ขอบกพรองตางๆ ใหมีความเที่ยงตรงตามโครงสรางและเนื้อหามากที่สุด โดยพิจารณาวาเครื่องมือ
นั้นสามารถวัดในสิ่งที่ตองการไดจริง 
 3.   การทดสอบเครื่องมือ 
 การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) โดยนําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปเสนอ
ผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตองเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) 
ของขอคําถามแตละขอตรงตามจุดมุงหมายของการวิจัยในครั้งนี้ ผลจากการพิจารณาของผูเชี่ยวชาญ
แตละคนนําไปคํานวณคา IOC ตามสูตรดังนี้ (พิชิต  ฤทธิ์จรูญ.  2543 : 273) 
 

  สูตร    
N

IOC   = ∑R 

                                  
  IOC  คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางคําถามกับเนือ้หา 
  R   คือ คะแนนของผูทรงคุณวุฒ ิ
  ∑R  คือ ผลรวมของคะแนนของผูเชี่ยวชาญ 
  N   คือ จํานวนผูทรงคุณวุฒ ิ
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 เมื่อ R แทนคะแนนความคิดเห็นจึงมีคา ดังนี้ 
   
 เห็นดวย      มีคาคะแนนเทากับ +1.00 
 ไมแนใจ    มีคาคะแนนเทากับ        0 
 ไมเห็นดวย   มีคาคะแนนเทากับ   -1.00 
  
 ซ่ึงจะไดคา  IOC ของการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู
ระหวาง  0.66 – 1.00  จึงสามารถนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจริงได 
 4.   การหาคาความเชื่อมั่น  
  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ผานการพิจารณาแลวไปทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะ
ใกลเคียงกับกลุมประชากรที่จะวิจัยทั้ง  2  กลุม  ไดแก  ผูใชบริการและพนักงานของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  หลังจากนั้นได
นํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นเปนรายขอ (Item analysis) โดยหาคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ ดวย
วิธีการของ ครอนบาค (Cronbach’s alphacoefficient) ไดคาความเชื่อมั่นความพึงพอใจของลูกคา
ทางดานบริการ =.9188  ดานราคา (คาธรรมเนียม / อัตราดอกเบี้ย)  = .8421  ดานสถานที่ / ชอง
ทางการจัดจําหนวย  = .9716  ดานการประชาสัมพันธ / การสงเสริม = .9622  ดานบุคลากร = .8125  
ดานกระบวนการใหบริการ=.8640  ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  = .9090 
 5.   เกณฑการใหคะแนน 
 การวิเคราะหลําดับคะแนนและการแปลผล ผูวิจัยพิจารณาตามเกณฑการแบงระดับ  ดังนี้ 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบสอบถาม ใชแบบตรวจสอบรายการ 
    ตอนที่  2 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงเปน
แบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) โดยแบงเกณฑใหคะแนนเปน  5  ระดับ ดังนี้ 
 
  5 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
     4 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก 
     3 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง 
     2 คะแนน   หมายถึง    ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอย 
  1 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด 
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 ตอนท่ี  3  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม  เพื่อนํามาเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ผูวิจัยใชการวิเคราะหสาระ (Content analysis) 
 เกณฑการใหคะแนน  การพิจารณาคาใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางเปนเกณฑ ในการ
แปลผลความหมายของคะแนนโดยการแจกแจงความถี่  แลวนําไปหาคาพิสัย  หลังจากนั้นกําหนด
ช้ันเพื่อหาความกวางของแตละชั้นหรืออันตรภาคชั้น (พิชิต ฤทธิ์จรูญ.  2543 : 292) ดังนี้ 
 

 ชวงระหวางชัน้   = 
 ั้นจํานวนชวงช

ดคะแนนต่ําสุ - ดคะแนนสูงสุ  =      
5

1-5           =    0.8 

 
 จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายได ดังนี ้
 
ตาราง 1  หลักเกณฑระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

คะแนน ระดับความพึงพอใจ 
  

1.00 – 1.80 นอยที่สุด 
1.81 – 2.60 นอย 
2.61 – 3.40 ปานกลาง 
3.41 – 4.20 มาก 
4.21 – 5.00 มากที่สุด 

  
 
 เกณฑการวเิคราะหผลของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   การกระจายของขอมูล 
 มากกวา 1.00      มาก 
 0.00 – 1.00      นอย   
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี ้
 1.   ผูวิจัยขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยาถึง
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม 
 2.   ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจกใหกับกลุมตัวอยางพรอมชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับ
วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ เพื่อใหกลุมประชากรเขาใจและเพื่อใหไดขอมูลตรงตามความ
ตองการของผูวิจัย 
 3.   ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 17 – 21 สิงหาคม พ.ศ.  2552 
 4.   ผูวิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง และนําขอมูลที่ไดทั้งหมดมาสรุป
วิเคราะห ตามแนวทางที่กําหนด 
   
การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล 
 หลังจากเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางไดแลวนําผลการเก็บรวบรวมมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ นําขอมูลมาวิเคราะหดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ใชสถิติวิเคราะห 
ดังนี้ 
             1.  คารอยละ (Percentage) ใชอธิบายขอมูลทั่วไปของบุคคลที่มีสวนสําคัญในการ
พัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 2. คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชอธิบายระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร         
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. การวิเคราะหขอมูลที่ไดมาหาแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
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การสรางแผนกลยุทธ 
 ในการสรางแผนกลยุทธการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไมไดจัดทํา SWOT แตไดนํา
ผลที่ไดจากการวิจัยมาสรางแผนยุทธศาสตร ตามลําดับดังนี้ 
 1.   นําผลที่ไดจากการวิจัยมากําหนดแนวทางการพัฒนา 
 2.   นําแนวทางการพัฒนามากําหนดประเด็นยุทธศาสตร  
 3.   จัดทําแผนกลยุทธการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 
การนําเสนอผลงานวิจัย 
 เปนกระบวนการในการนําผลการวิจัยที่ไดมากําหนดแนวทางการพัฒนาและเขียน
รายงานการวิจัย             
 ผูวิจัยนําแนวทางการพัฒนาที่ไดจากการวิจัยมาจัดทําแผนกลยุทธในการพัฒนาการ
ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 การนําเสนอผลการวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร และเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลกลุม
ตัวอยางจากผูบริหารธนาคาร  จํานวน 5  คน  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสัมภาษณ  และ
ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาบางปะหัน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 100 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม 
ประกอบดวย แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการกับธนาคาร และขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ ผูวิจัยสามารถเก็บ
แบบสัมภาษณและแบบสอบถามคืนได จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 100 ผูวิจัยสามารถนําเสนอ
ผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน  7   สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สวนที่ 2 ผลการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร        
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  สวนที ่3  ผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในภาพรวม 
 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สวนที่  5 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สวนที่  6  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ในภาพรวม 
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  สวนที่ 7 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  
        สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรอียุธยา 
 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)               
สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา การดํารง
ตําแหนง และรายได   
 

ตาราง  2  รายการ จํานวน ขอมูลทั่วไปของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
 (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

 รายการ  จํานวน 
     
1.  เพศ     
             ชาย    3 
             หญิง    2 

 รวม  5 
2.  อายุ     
             25 – 35 ป   1 
             46 – 55 ป   3 
             มากกวา  55 ป   1 

 รวม  5 
3.   ระดับการศึกษา    
              อนุปริญญา / ปวส.   1 
              ปริญญาตรี   4 

 รวม  5 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

 รายการ  จํานวน 
    
4.   ตําแหนง    
              หัวหนาการเงิน   1 
              หัวหนาหนวย   1 
              ผูชวยผูจัดการ   2 
              ผูจัดการ   1 
 รวม  5 
5.   รายไดตอเดือน    
              20,001 – 30,000 บาท   1 
              30,001 – 50,000 บาท   1 
              มากกวา 50,000 บาท   3 
               รวม  5 

 
 
 จากตาราง 2 พบวา ผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขา
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 5 คน เปนเพศชาย 3 คน หญิง 2 คน  อายุ 25-55 ป 
จํานวน 1  คน อายุ 46-55 ป จํานวน 3 คน อายุมากกวา 55 ป จํานวน 1 คน  ระดับการศึกษา          
อนุปริญาญา / ปวส. จํานวน 1 คน ปริญญาตรี จํานวน 4  คน ดํารงตําแหนงหัวหนาการเงิน จาํนวน 1 
คน หัวหนาหนวย จํานวน 1 คน ผูชวยผูจัดการ จํานวน 2 คน ผูจัดการจํานวน 1 คน  มีรายได              
20,001 – 30,000 บาท จํานวน 1 คน 40,001 – 50,000 บาท จํานวน 1 คน และมากกวา 50,000 บาท 
จํานวน 3 คน 
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สวนท่ี  2  ผลการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
บางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
ผูบริหารคนที่ 1 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน
เปนไปอยางรวดเร็ว เนื่องจากมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และครบ
ทุกจุดใหบริการ  
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 การจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ เปนไปตามที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด และ
เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ และที่นั่งรอรับบริการที่มีความเหมาะสม  สถานที่มีความ
สะอาด และแสงสวางเพียงพอ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมีความเหมาะสม แตควรประชาสัมพันธทางสื่อวิทยุ
และส่ิงพิมพใหมากกวาเดิม เพื่อใหประชาชนมาใชบริการเนื่องจากธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เปนธนาคารที่เอื้อตอการประกอบอาชีพของประชาชน 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความซื่อสัตย มีความกระตือรือรนตอการใหบริการ ยิ้มแยม
แจมใส และเปนกันเองกับลูกคา   
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  การใหบริการถูกตอง ชัดเจน และใหบริการลูกคา
ตอเนื่องจนจบสิ้นกระบวนงาน  
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันปจจุบันมีความ
มั่นคง ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือได และเปนสถาบันการเงินที่มีระบบการจัดการองคกรที่มี
ประสิทธิภาพ 
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 ไมมี 
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ผูบริหารคนที่ 2 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาบางปะหันมี
ความสะดวก รวดเร็ว  พนักงานเพียงพอตอการใหบริการ มีการบริการอยางเสมอภาค แตจะตอง
ปรับปรุงดานเทคโนโลยีใหทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 มีความเหมาะสมตามนโยบายของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)
สาขาบางปะหนั 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอรับบริการ ความสะอาด  แสงสวาง และระยะเวลา
ในการใหบริการมีความเหมาะสม  
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
 การประชาสัมพันธทุกชองทางมีความเหมาะสม 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ซ่ือสัตย กระตือรือรน ยิ้มแยมแจมใส และและพรอม
ใหบริการลูกคาตลอดเวลาการปฏิบัติหนาที่ 
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  การใหบริการถูกตอง และใหบริการลูกคาจนเสร็จ
โดยไมมีการหยุดพัก 
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 มีความมั่นคง ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือได และเปนสถาบันการเงินที่ใหบริการ
อยางครบวงจร 
                 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
  ควรปรับปรุงดานเทคโนโลยีใหทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคา 
 
ผูบริหารคนที่ 3 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน
เปนไปอยางรวดเร็ว  ใหบริการอยางเสมอภาค และเปนธรรม  
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
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 การจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ มีความเหมาะสม และต่ํากวาธนาคารพานิช  
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ และที่นั่งรอรับบริการมีความเพียงพอและเหมาะสม   
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศน ทางวิทยุและสิ่งพิมพมีความเหมาะสม 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความเปนกันเอง ซ่ือสัตย มีความกระตือรือรนยิ้มแยมแจมใส และ
เปนกันเองกับลูกคาทุกประเภท   
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการถูกตอง ชัดเจนในทุกกระบวนงาน  ระยะเวลาในการใหบริการมีความ
เหมาะสม 
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน เปนหนวยงานที่
ไดรับรางวัล 3 ปติดตอกัน จึงทําใหมีความมั่นคง ปลอดภัย ใหบริการดวยความโปรงใส และเชื่อถือได  
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
  ไมมี 
 
ผูบริหารคนที่ 4 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน
เปนไปอยางรวดเร็ว  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และครบทุกจุดใหบริการ แตจะตอง
ปรับปรุงดานเทคโนโลยีใหทันสมัย  
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 การจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ เปนไปตามที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด และ
เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ และที่นั่งรอรับบริการที่มีความเหมาะสม  สถานที่มีความ
สะอาด และแสงสวางเพียงพอ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
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 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมีความเหมาะสม แตควรประชาสัมพันธทางสื่อวิทยุ
และส่ิงพิมพใหมากกวาเดิม เพื่อใหประชาชนมาใชบริการเนื่องจากธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เปนธนาคารที่เอื้อตอการประกอบอาชีพของประชาชน 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความซื่อสัตย มีความกระตือรือรนตอการใหบริการ ยิ้มแยม
แจมใส และเปนกันเองกับลูกคา   
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  การใหบริการถูกตอง ชัดเจน และใหบริการลูกคา
ตอเนื่องจนจบสิ้นกระบวนการ  
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันมีความมั่นคง 
ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือได และเปนสถาบันการเงินที่มีระบบการจัดการองคกรที่มี
ประสิทธิภาพ 
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 ควรปรับปรุง วัสดุ อุปกรณ ใหทันสมัยเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 
ผูบริหารคนที่ 5 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาบางปะหัน ควร
ปรับปรุงการใหบริการใหรวดเร็วกวาเดิม  และเพิ่มวัสดุอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอรใหมากกวา
เดิม ใหเพียงพอกับพนักงาน และงานในหนาที่ 
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 มีความเหมาะสม 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 ที่ตั้งของธนาคารฯ อยูหางไกลจากชุมชนทําใหประชาชนมีความลําบากในการเดินทางมา
ใชบริการ ควรจัดเกาอี้ตามชองบริการที่มีลูกคาเขามาใชบริการจํานวนมาก ในสวนของระเบียบ ปาย
บอกขั้นตอน และระยะเวลามีความเหมาะสม 
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
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 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนและวิทยุมีความเหมาะสม  แตควรประชาสัมพันธ
โครงการเรงดวนใหมากกวาเดิมเพื่อประโยชนของประชาชน  เชน โครงการรับจํานําขาวตาม
นโยบายรัฐบาล 
 ดานบุคลากร 
 มีความเหมาะสม 
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  ถูกตอง ชัดเจน พนักงานใหบริการอยางตอเนื่อง
โดยไมหยุดพัก 
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันปจจุบันมีความ
มั่นคง ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือไดและใหบริการครบวงจร 
                ขอเสนอแนะอืน่ๆ 
 1. ควรจัดเกาอี้เพิม่เติมในชองทีม่ีลูกคารับบริการจํานวนมาก 
   2. ควรจัดหา วัสดุ อุปกรณ เพิ่มเติมเพื่อใหเหมาะสมกับปริมาณงาน และเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา  ทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
 
สวนท่ี  3  ผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย ดานการบริการ ดาน
ราคา ดานสถานที่ ดานการประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ช่ือเสียงและความมั่นคง 
 
ตาราง  3  รายการความคิดเห็นของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)   
 สาขาบางปะหนั  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 5 คน ในภาพรวม 
 

รายการ ความคิดเหน็ตอการใหบริการ 
 
1.  ดานการบรกิาร 
 

 
มีความเหมาะสม การใหบริการรวดเรว็ เสมอภาค 
พนักงานพรอมใหบริการในทุกจุดใหบริการ 
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ตาราง  3 (ตอ) 
 

รายการ ความคิดเหน็ตอการใหบริการ 
 
2.  ดานราคา (คาธรรมเนียม และอัตรา

ดอกเบี้ย) 

 
มีความเหมาะสม และเปนไปในแนวทางเดียวกับ
ระเบียบของธนาคารแหงประเทศไทย 

3.  ดานสถานที่ 
 

มีความเหมาะสมเพียงพอในการรองรับการ
ใหบริการ แตควรเสริมกาวอี้ชองใหบริการที่มีผูมา
ใชบริการที่มีจาํนวนมาก 

4.  ดานการประชาสัมพันธ 
 

ควรประชาสัมพันธทางสื่อวทิยุและสิ่งพิมพให
มากกวาเดิม เพื่อใหประชาชนเขาถึงบริการใหมๆ 
ของธนาคาร 

5.  ดานบุคลากร มีความเหมาะสม 
6.  ดานกระบวนการใหบริการ 
 

ขั้นตอนการใหบริการไมซับซอน ประชาชนมารับ
บริการไดตามความตองการ ระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสม 

7.  ดานชื่อเสียงและความมัน่คง 
 

มีความมั่นคง และเชื่อถือได เนื่องจากเปนธนาคาร
ของรัฐ และมุงเนนการใหบริการแกเกษตรกรเปน
สําคัญ 

ขอเสนอแนะอื่นๆ  ควรมีการพัฒนา และปรับปรุงเทคโนโลยีให
ทันสมัย และติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรให
เหมาะสมกับพนักงาน ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบริการแกลูกคา และเพื่อบรรลุเปาหมาย
ของธนาคาร 
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สวนท่ี  4  ผลการวิเคราะหขอมูลของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 ขอมูลทั่วไปของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะ
หัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ใชบริการ
เกี่ยวกับ ระยะเวลาที่รับบริการ ดังแสดงในตาราง 3 
 
ตาราง  4  ความถี่ รอยละขอมูลทั่วไปของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
 สาขาบางปะหนั  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

n  = 100 

 
 

จํานวนของผูตอบ 
 

 
ขอมูลทั่วไปของลูกคา 

ความถี่ รอยละ 
 
1.  เพศ 

    

             ชาย   78 78.00 
             หญิง   22 22.00 

รวม 100 100.00 
2.  อายุ     
             ต่ํากวา 25 ป  0 00.00 
             25 – 35 ป  35 35.00 
             36 – 45 ป  12 12.00 
             46 – 55 ป  28 28.00 
             56 – 65 ป  25 25.00 
             มากกวา  65 ป  0 00.00 

รวม 100 100.00 
3.   ระดับการศึกษา    
             ประถมศึกษา / มัธยมศึกษา 
             ตอนตน 

 20 20.00 
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ตาราง 4 (ตอ)  
     n  = 100 

จํานวนของผูตอบ 
 

 
ขอมูลทั่วไปของลูกคา 

ความถี่ รอยละ 
     
          มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

  
33 

 
33.00 

          อนุปริญญา / ปวส.  21 21.00 
          ปริญญาตรี  20 20.00 
          สูงกวาปริญญาตรี  6 6.00 

รวม  100 100.00 
4.   อาชีพ    
              นักเรยีน /นกัศึกษา         0 0.00 
              ขาราชการ/พนักงาน 
              รัฐวิสาหกิจ 

 26 26.00 

              ธุรกิจ/คาขาย  15 15.00 
              พนักงานบริษัทเอกชน  21 21.00 
              เกษตร/รับจางทั่วไป  34 34.00 
              อาชีพอ่ืนๆ  4 4.00 

รวม 100 100.00 
5.   รายไดตอเดือน    
             ไมเกนิ 5,000 บาท  4 4.00 
             5,001 -10,000  บาท  9 9.00 
             10,001 -15,000  บาท  26 26.00 
             15,001 -20,000  บาท  43 43.00 
             มากวา 20,000 บาท  18 18.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 4 (ตอ)  
n  = 100 

จํานวนของผูตอบ 
 

 
ขอมูลทั่วไปของลูกคา 

ความถี่ รอยละ 
 
6.   ทานใชบริการกับธนาคารเพื่อ
การเกษตรสหกรณการเกษตร  
(ธ.ก.ส.)ในเรื่องใด 

   

              ฝากเงิน/ถอน/โอนเงิน/  
              ชําระหนี้/ชําระคา 

 24 24.00 

              สาธารณูปโภค ไดแก คาน้ํา 
              คาไฟฟา คาโทรศัพท  
              ประกันชีวิต คาสมาคม 
              ฌาปนกิจ 

 31 31.00 

              คาสินเชื่อเงินกู  45 45.00 
              อ่ืนๆ  0 0.00 

รวม  100 100.00 
7.   ระยะเวลาที่มาใชบริการกับ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.)  

   

             ไมเกนิ 3 ป  13 13.0 
             ไมเกนิ 4-7  ป  48 48.0 
             ไมเกนิ 8-11  ป  20 20.0 
             มากกวา 12 ป  19 

รวม 
 

 100 100.00 
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 จากตาราง 4  พบวา  ลูกคาที่มาติดตอขอรับบริการจากธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศชายรอย
ละ 78 และเพศหญิงรอยละ 22  สวนใหญอายุระหวาง 25 – 35 ป รอยละ 35  รองลงมาอายุระหวาง 
46 – 55 ป  ระดับการศึกษาสวนใหญจบการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. รอยละ 33 
รองลงมาจบการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. รอยละ 21 สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรหรือ
รับจางทั่วไป รอยละ 34 รองลงมาประกอบอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 26 รายได
สวนใหญเดือนละ 15,001-20,000 บาท รอยละ 43  รองลงมาเดือนละ 10,001-15,000 บาท รอยละ 
26  สวนใหญมารับบริการในการขอสินเชื่อ รอยละ 45 รองลงมารับบริการในเรื่องการจายคา
สาธารณูปโภค ไดแกคาน้ํา คาโทรศัพท ประกันชีวิต และคาฌาปนกิจ รอยละ31  ระยะเวลาที่มารับ
บริการสวนใหญอยูระหวาง 4-7 ป รอยละ 48  รองลงมาระยะเวลาอยูระหวาง 8-11 ป รอยละ 20  
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สวนท่ี  5  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบไปดวย  ดานการ
บริการ  ดานราคา(คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย)  ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
ประชาสัมพันธ/การสงเสริม  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานชื่อเสียงและความ
มั่นคง  
 

ตาราง 5 คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานการบริการ  ดังแสดงในตาราง 4 

 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานการบริการ 
1.   ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการกับลูกคา 

 
 

2.82 

 
 

1.01 

 
 

ปานกลาง 
2.   จํานวนพนกังานที่ใหบริการประจําจุดบรกิารตางๆ มีความ

เหมาะสม 
2.72 0.94 ปานกลาง 

3.   ความทันสมัยในการใหบริการดานเทคโนโลยี 2.72 0.94 ปานกลาง 
4.   ความเสมอภาคในดานการใหบริการแกลูกคาทุกๆคน 2.79 0.99 ปานกลาง 

รวม 2.75 0.97 ปานกลาง 
 

 
 จากตาราง 5 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานบริการ
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.75  จัดอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ทุกขออยูในระดับ
ปานกลาง 
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ตาราง 6  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย)  
 

           n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 

   

1.   ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิฝาก 2.81 0.91 ปานกลาง 
2.   ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิกู 2.81 0.91 ปานกลาง 
3.   ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมตางๆ ของธนาคารที่เรียก

เก็บจากผูใชบริการ 
3.26 0.44 ปานกลาง 

รวม 2.96 0.75 ปานกลาง 
 

 
 จากตาราง 6 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานราคา
(คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.96  จัดอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา ทุกขออยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานสถานที่/ชองทางจัดจําหนาย 
 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย 
1.  ความเหมาะสม ความสะดวกในการติดตอของทําเล 
     ที่ตั้งธนาคาร 

 
 

2.82 

 
 

0.91 

 
 

ปานกลาง 

2.  ภายในอาคาร มีความกวางขวางและมแีสงสวางพอเพียง 3.60 0.72 มาก 
3.  ธนาคารไดจัดที่นั่งสําหรับผูมารอรับบริการอยางพอเพียง 2.82 0.91 ปานกลาง 
4.  ความเปนระเบียบ สะอาดและสวยงามของบริเวณ 
     ภายในอาคาร 

2.74 0.93 ปานกลาง 

5.  ความเพยีงพอและความสะดวกของพื้นทีจ่อดรถลูกคา 
     ที่มาใชบริการ 

2.71 0.91 ปานกลาง 

6.  มีการจัดปายบอกขั้นตอนและหลักฐานในการมา 
     ขอรับบริการ 

2.50 0.90 นอย 

7.  ความเหมาะสมของระยะเวลาที่ธนาคารเปดใหบริการตั้งแต    
     08.30-15.30 น. 

3.90 0.61 มาก 

รวม 3.01 0.84 ปานกลาง 
 

 
 จากตาราง 7  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานสถานที่
และชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01  จัดอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแกขอที่ 2 ภายในอาคาร มีความกวางขวางและมีแสง
สวางเพียงพอ และขอที่ 7 ความเหมาะสมของระยะเวลาที่ธนาคารเปดใหบริการตั้งแต 08.30-15.30 น. 
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ตาราง 8  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 
 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 

   

1. การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศน 2.27 0.58 นอย 
2. การประชาสัมพันธทางสื่อวิทย ุ 2.21 0.55 นอย 
3. การมีปายประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ ใหลูกคาไดรับรู 2.24 0.57 นอย 
4. การมีแจกแผนพับ 2.24 0.57 นอย 
5. การมีของสมนาคุณแจกใหกับลูกคา 2.15 0.67 นอย 

รวม 
 

2.22 0.58 นอย 

 
 จากตาราง  8  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการ
ประชาสัมพันธและการสงเสริม มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.22  จัดอยูในระดับนอย เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ทุกขออยูในระดับนอย 
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ตาราง 9  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ดานบุคลากร 
 

          n  = 100 
ระดับสภาพการดําเนินงาน    ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ารับบริการ 
X  S.D. แปลผล 

 
ดานบุคลากร 
1. พนักงานใหบริการตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรี  
    ยิ้มแยมแจมใส 

 
 

4.17 

 
 

0.37 

 
 

มาก 

2. พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรน และเอาใจใส 
     ตลอดเวลาที่ใหบริการ 

4.14 0.34 มาก 

3. พนักงานใหคําแนะนํา ปรึกษาและรักษาผลประโยชน 
    ของลูกคา 

3.99 0.54 มาก 

4. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 4.02 0.56 มาก 
5. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพออนโยนเสมอ 3.72 0.74 มาก 
6. พนักงานแสดงความเปนกันเอง 4.14 0.34 มาก 
7. พนักงานใหบริการอยางตรงไปตรงมาไมมีการเรียกรอง 
    ผลประโยชนจากผูรับบริการ 

4.14 0.34 มาก 

รวม 
 

3.80 0.46 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานบุคลากร 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  จัดอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขออยูในระดับมาก 
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ตาราง 10  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  ดานกระบวนการใหบริการ 
 

          n  = 100 
ระดับสภาพการดําเนินงาน ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 
X  S.D. แปลผล 

 
ดานกระบวนการใหบริการ 

   

1. ขั้นตอนการใหบริการแกลูกคา 2.60 1.07 นอย 
2. ระยะเวลาในการรับบริการ 2.71 0.91 ปานกลาง 
3. การใหบริการที่ถูกตอง ไมผิดพลาด 3.83 0.53 มาก 
4. การใหบริการเปนไปอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ 
    โดยไมมีการพัก 

2.61 0.72 ปานกลาง 

5. การจัดบัตรคิวเพื่อการรอรับบริการ 3.93 0.64 มาก 
รวม 

 
3.13 0.77 ปานกลาง 

 
 จากตาราง  10  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดาน
กระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13  จัดอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแกขอที่ 3 การใหบริการที่ถูกตอง ไมผิดพลาด  และขอที่ 
5 การจัดบัตรคิวเพื่อการรอรับบริการ      
 
 
 
 
 
 
 



 64

ตาราง 11 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  ดานชื่อเสียงและความมั่นคง 
 

          n  = 100 
ระดับสภาพการดําเนินงาน    ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ารับบริการ 
X  S.D. แปลผล 

 
ดานชื่อเสียงและความมั่นคง 

   

1. ความนาเชื่อถือของธนาคารที่เปนธนาคารของเกษตรกร 4.76 0.42 มากที่สุด 
2. ความเปนสถาบันการเงินที่มีความโปรงใส 4.76 0.42 มากที่สุด 
3. ความเปนสถาบันการเงินที่มีความมั่นคง 5.00 0.00 มากที่สุด 
4. ความเปนสถาบันการเงินที่มีระบบการบริหารจัดการองคกร
อยางมีประสิทธิภาพ 

4.91 0.28 มากที่สุด 

5. ความเปนธนาคารที่ใหบริการครบวงจร 4.49 0.65 มากที่สุด 
รวม 

 
4.78 0.34 มากที่สุด 

 
 จากตาราง  11  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานชื่อเสียง
และความมั่นคง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78  จัดอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุก
ขออยูในระดับมากที่สุด     
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สวนท่ี 6 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในภาพรวม 

  
ตาราง 12 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั      
จังหวดัพระนครศรีอยุธยาในภาพรวมประกอบดวยดานการบริการ ดานราคา ดานสถานที่          
การประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานชื่อเสียงและความมั่นคง 

 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ดานที ่    ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 

1. 
 
ดานการบริการ 

 
2.75 

 
0.97 

 
ปานกลาง 

2. ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 2.96 0.75 ปานกลาง 
3. ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย 3.01 0.84 ปานกลาง 
4. ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 2.22 0.58 นอย 
5. ดานบุคลากร 3.80 0.46 มาก 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 3.13 0.77 ปานกลาง 
7. ดานชื่อเสียงและความมั่นคง 4.78 0.34 มากที่สุด 
 
 

รวม 
 

3.24 0.67 ปานกลาง 

 
 จากตาราง  12  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในภาพรวม 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24  อยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานชื่อเสียงและความ
มั่นคงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78   จัดอยูในระดับมากที่สุด  รองลงมาดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  
จัดอยูในระดับมาก  รองถัดมาดานกระบวนการใหบริการ  ดานสถานที่ ดานราคา และดานการ
บริการมีคาเฉลี่ยเทากับ  จัดอยูในระดับปานกลาง และพบวา ดานการประชาสัมพันธ และการ
สงเสริมมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.22  จัดอยูในระดับนอย  
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สวนท่ี  7 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 ผลการวิเคราะหขอมูล ปรากฏวาดานที่จะตองดําเนินการวางแนวทางในการพัฒนาการ
ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 5 ดาน ดังนี้ 

1. ดานการบริการ   
2. ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย)   
3. ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย   
4. ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม     
5. ดานกระบวนการใหบริการ   

 ดังแสดงในตารางใน  13 
 
ตาราง 13 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
            

ผลการวิจัย  แนวทางการพฒันา 
 
ดานการบริการ 
       ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกขอ 

1. ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการ 
กับลูกคา 
       2.  จํานวนพนักงานที่ใหบริการประจาํจุด
บริการตางๆ มีความเหมาะสม 
        3.  ความทันสมัยในการใหบริการดาน
เทคโนโลย ี
        4.  ความเสมอภาคในดานการใหบริการแก
ลูกคาทุกๆ คน 
 

 
 
 
 1.  สรางจิตสํานึกของพนักงานในการ

ใหบริการอยาง รวดเร็ว เสมอภาค และ
เปนธรรม 
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ตาราง 13  (ตอ) 
 

ผลการวิจัย  แนวทางการพฒันา 
 
ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 
 ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกขอ 
 1. ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิฝาก  

2.   ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิกู 
        3.   ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมตางๆ 

 ของธนาคารที่เรียกเก็บจากผูใชบริการ 

 
 
 
 2.  ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึง ที่มาของการ

เก็บคาธรรม ตามระเบียบที่เกีย่วของ 
และแนวทางการจัดเก็บคาธรรมเนียม 

       เปรียบเทยีบกับธนาคารอื่นๆ 
 

ดานสถานที่ และชองทางการจัดจําหนาย 
    ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
    1.  ความเหมาะสม ความสะดวกในการ
ติดตอของทําเลที่ตั้งธนาคาร  
    2.  ธนาคารไดจัดที่นั่งสําหรับผูมารอรับ
บริการอยางพอเพียง 
   3.  ความเปนระเบียบ สะอาดและสวยงาม
ของบริเวณภายในอาคาร 
      4.   ความเพยีงพอและความสะดวกของพื้นที่
จอดรถลูกคาที่มาใชบริการ 
   5. มีการจัดปายบอกขั้นตอนและหลักฐานใน
การมาขอรับบริการ 
 

 
 
3.   ปรับปรุงปายบอกขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานใหอานงาย ชัดเจน   
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ตาราง 13  (ตอ) 
 

ผลการวิจัย  แนวทางการพฒันา 
 
ดานการประชาสัมพันธ และการสงเสริม 
 ความพึงพอใจอยูในระดับนอยทุกขอไดแก 
 1.  การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศน 
    2.  การประชาสัมพันธทางสื่อวทิย ุ
 3.  การมีปายประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร

 ตางๆ ใหลูกคาไดรับรู 
    4.  การมีแจกแผนพับ 
     5.  การมีของสมนาคุณแจกใหกับลูกคา 
 

 
 
 
4.  เพิ่มชองทางในการประชาสัมพันธให

หลากหลายกวาเดิม เชน การลงพื้นที่
รวมกับ อําเภอ จังหวดั และการใชส่ือ
ตางๆ 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 
 ความพึงพอใจอยูในระดับนอยทุกขอไดแก 
  1.  การใหบริการเปนไปอยางตอเนื่องจน

 แลวเสร็จโดยไมมีการพัก 
       2.  ระยะเวลาในการรับบริการ 
     3.   ขั้นตอนการใหบริการ 
 

 
 
5.  ปรับลดขั้นตอนการใหบริการใหเอื้อตอ

ผลประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 69

 จากตาราง 3 และ13  ผูวิจัยนําแนวทางการพัฒนามากําหนดประเด็นยุทธศาสตรได  ดังนี้   
 ประเด็นยุทธศาสตรที่  1  พัฒนาระบบการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 เปาประสงค  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
 กลยุทธ 1.   เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ 
          2.   ปรับลดขั้นตอนการใหบริการ 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่  2  พัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 เปาประสงค มีการปฏิบัติงานที่รวดเรว็ เสมอภาค วัสดุ อุปกรณทันสมัยและมี
ประสิทธิภาพ 
 กลยุทธ  1.   พัฒนา ปรับปรุงเครื่องมือ อุปกรณใหมีประสิทธิภาพ 
               2.   นํานวัตกรรมใหมมาใชกับระบบการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  14   แผนกลยุทธ การพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 

ประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ ตัวชี้วดั เปาหมาย โครงการ/กิจกรรม 
      

1.  พัฒนาระบบการ
ใหบริการ 

ลูกคามีความพงึ
พอใจตอการ
ใหบริการ 
 
 
 

เพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

มีการนําระบบการ
ดําเนินงานมาใชกับ
งานบริการอยางนอย  
2 ระบบ 
 
 

2  ระบบ 1.  โครงการสรางวัฒนธรรมการบริการ  
2.  โครงการสรางจิตสํานึกในการบริการ 
3.  โครงการสวัสดี—ขอบคุณ 

  ปรับลดขั้นตอน
การใหบริการ 

รอยละของ
กระบวนงานที่
สามารถปรับลด
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 
 

รอยละ 50 1.   ปรับลดระยะเวลาการใหบริการ 
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ตาราง 14 (ตอ) 
 

ประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ ตัวชี้วดั เปาหมาย โครงการ/กิจกรรม 
      

2.  พัฒนาคุณภาพและ 
 ประสิทธิภาพงาน 

มีการปฏิบัติที่
รวดเร็ว เสมอภาค  
วัสดุ อุปกรณ
ทันสมัยและมี
ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

พัฒนาและ
ปรับปรุงเครื่องมือ
และอุปกรณใหมี
ประสิทธิภาพ 

รอยละความพงึพอใจ
ของพนักงานที่มีตอ
การบริการ 
 
 
 

รอยละ 80 1.  โครงการ จัดซื้อจัดจางเครื่อง
คอมพิวเตอรทีท่ันสมัยมาใชกับงาน
บริการ 

2.  โครงการเชื่อมโยงเครือขายกบัธนาคาร
อื่นๆ 

3.  โครงการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 
 

  นํานวัตกรรมใหม
มาใชกับระบบการ
ใหบริการ 

มีการนํานวัตกรรม
ใหมมาใชในงาน
บริการอยางนอย   
2 นวัตกรรม 

2 นวัตกรรม 1.  โครงการติดตั้งตูเอทีเอ็ม  
2.  โครงการติดตั้งเครื่องรับบัตรคิวระบบ

อัตโนมัต ิ

      



 
บทที่ 5 

สรุปผล  อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการวิจัยเชิงพรรณนา  
(Descriptive research) ผูวิจัยไดนําแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางใน
การศึกษา โดยนําเสนอในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.   เพื่อเสนอแนวทางพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ทําการวิจัย ไดแก  ผูบริหารธนาคาร  จํานวน 5 คน และลูกคาที่มาใชบริการ
กับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จํานวน 100 คน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห
ขอมูลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่ใช ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล  ระดับความพึงพอใจการของลูกคาที่มารับบริการกับธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัย
ไดสรุปผลการวิจัย ตามลําดับ ดังนี้  
   1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสัมภาษณและแบบสอบถาม 
  1.1 ผูบริหารธนาคาร พบวา สวนใหญเปนเพศชายอายุระหวาง 46-55 ป จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ดํารงตําแหนงผูชวยผูจัดการ และมีรายไดตอเดือนมากกวา 50,000 บาท    
  1.2 ลูกคา พบวา ลูกคาที่มาติดตอขอรับบริการ สวนใหญเปนเพศชายอายุระหวาง 
25– 35 ป ระดับการศึกษาสวนใหญจบระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. ประกอบอาชีพ 
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เกษตรกรรมหรือรับจางทั่วไป มีรายไดตอเดือนประมาณ 15,001-20,000 บาท  สวนใหญมารับ
บริการเกี่ยวกับการขอสินเชื่อ ระยะเวลาที่มาใชบริการสวนใหญอยูระหวาง  4-7  ป 
 2. ความพึงพอใจของลูกคา 
  2.1 ดานการบริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับปานกลาง 
  2.2 ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูใน
ระดับปานกลาง 
  2.3  ดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแก ภายในอาคาร 
มีความกวางขวางและมีแสงสวางพอเพียง และความเหมาะสมของระยะเวลาที่ธนาคารเปด
ใหบริการตั้งแต 08.30-15.30 น. 
  2.4 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม   พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยู
ในระดับนอย  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขออยูในระดับนอย 
  2.5  ดานบุคลากร  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา  ทุกขออยูในระดับมาก 
  2.6 ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับปาน
กลาง มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแกขอที่ 3 การใหบริการที่ถูกตอง ไมผิดพลาด และขอที่ 5 
การจัดบัตรคิวเพื่อการรอรับบริการ   
  2.7 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับมาก
ที่สุด  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ทุกขออยูในระดับมากที่สุด 
   
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยมีประเด็นที่สําคัญมา
อภิปรายผลได  ดังนี้ 
 ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบไปดวย 1) ดาน
การบริการ 2) ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 3) ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย 4) 
ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 5) ดานบุคลากร 6) ดานกระบวนการใหบริการ และ7) ดาน
ช่ือเสียงและความมั่นคง อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุกฤษณ ตั้งคงนุช 
(2547 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
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(มหาชน) สาขาบางเขน  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสถานที่ใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดาน อยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุชาติ เจริญธรรม (2543 : 
บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน 
สาขากาฬสินธุ  ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลใหลูกคามาใชบริการอยูในระดับมาก ไดแก 
ความนาเชื่อถือของธนาคารที่เปนธนาคารของรัฐในการใหประโยชนแกประชาชน ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการวิจัยของ วิรัช  สุขีลักษณ (2547 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาบางโพ  ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดานเจาพนักงานในระดับมาก และสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการใหบริการ
ของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด  ผลการวิจัยพบวา สมาชิกมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสหกรณออมทรัพยครู ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก  
  อยางไรก็ตามงานวิจัยนี้ไมสอดคลองกับกับผลการวิจัยของ มาศวรรณ  นาคสุวรรณ 
(2548 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) จํากัด ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด ไดแก ดานพนักงาน 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังนี้ 
 1.   ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ควรนําผล
ของการวิจัยที่พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ในภาพรวมอยูในระดับมากเพื่อนําความรูมาให
พนักงานไดทราบถึงปจจัยในดานตาง  ๆ  อาทิ  ดานบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดาน
ประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานชื่อเสียงและความมั่นคงเพื่อ
นําไปสูการพัฒนาในการใหบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นตอไป 
 2. ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ควรจัดใหมี
การประชาสัมพันธงานของธนาคารทางสื่อหลาย ๆ ประเภท เชน วิทยุ แผนพับ เพื่อใหลูกคาได
ทราบขอมูลขาวสารของธนาคารอยางทั่วถึง นอกจากนี้ทางธนาคารควรมีการใหของสมนาคุณกับ
ลูกคา เพื่อการประชาสัมพันธและจูงใจใหลูกคามาใชบริการ สวนดานความสะดวกในการจอดรถ 
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ธนาคารควรที่จะเพิ่มและปรับปรุงลานจอดรถใหสามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูมาใชบริการ
มากยิ่งขึ้น เพราะปจจุบันสถานที่จอดรถของธนาคารไมเพียงพอกับความตองการของผูมาใชบริการ
และบางครั้งผูมาใชบริการจะเสียเวลาในเรื่องหาสถานที่จอดรถ 
 3.   พนักงานผูใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน ควรนําขอมูลจากงานวิจัยฉบับนี้ไปปรับใชในการใหบริการแกผูใชบริการ 
ตลอดจนจัดประชุมชี้แจงใหกับผูใชบริการไดรับทราบถึงระเบียบและวิธีปฏิบัติของธนาคารตอไป 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.    ควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจที่ เกษตรกรมาใชบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   
 2.   ควรศึกษารูปแบบการประชาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   
 3.   ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  ระหวางกลุมผูใหบริการกับผูใชบริการ 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


