
   
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 ในปจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด  มีการแขงขันกันอยางรุนแรงและจริงจัง
ในรูปแบบตางๆ กัน  เพื่อที่จะรักษาสถานภาพ  หรือเพื่อโอกาสกาวหนา  และความไดเปรียบในการ
แขงขัน  ปจจัยในการแขงขันที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งอีกอยางหนึ่งคือ การใหบริการที่ดีและมี
คุณภาพจากตัวบุคคล  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ และความแนบเนียนตางๆ ที่จะทําให
ชนะใจลูกคา  ผูที่มาติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ   
 การใหการบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลัง
การติดตอ  โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้นๆ  
การใหบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และ
สรางภาพลักษณที่ดี  ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการอื่นๆในโอกาสหนา  การตอนรับและการ
เอาใจใสเพื่อใหธุรกิจเปนเลิศ  จะกระทําไดดีมากนอยเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับผูปฏิบัติหนาที่ที่จะนํา
ศาสตรไปประยุกตใชอยางมีศิลป ในขณะเดียวกันผูใหบริการจะตองยอมรับตนเองและผูอ่ืน   
พรอมที่จะปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงตนเองในทักษะดานตางๆ เพื่อใหเกิดการบริการเปนเลิศ นํา
ความสําเร็จและความเจริญเติบโตกาวหนามาสูองคกรของตนไดในที่สุด 
 ในสวนของธุรกิจดานการธนาคารนั้นในอนาคตจะเขาสูยุคของการชวงชิงลูกคาดวยการ    
“บริหารเพื่อการเขาถึงลูกคา (Market driven)” กลาวคือ การที่ธนาคารหนึ่งสามารถเขาถึงตัวลูกคา
ไดเร็วและประทับใจกวาธนาคารอื่นๆ มิใชมุงเนนการบริหารธนาคารเพื่อควบคุมตนทุน คุณภาพ
และประสิทธิภาพเทานั้น แตตองมุงสูประสิทธิผลโดยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาทีมากขึ้น 
ดวยความตระหนักถึงความสําคัญของการสรางประสิทธิผลดังกลาว   
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จึงมีนโยบาย
สรางภาพลักษณที่พึงปรารถนา 7 ประการดังนี้ (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน.  2552 : ออนไลน) 
 1. การเปนสถาบันการเงินแนวหนาที่มีสวนรวมในการชี้นําเพื่อพัฒนาสังคมชนบท  
ภาพลักษณนี้ถือเปนการยกระดับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  ในฐานะที่
เปนองคการพัฒนาการเกษตร  โดยรัฐบาลไดอาศัยธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
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(ธ.ก.ส.) เปนสวนหนึ่งของกลไกเพื่อแกไขปญหาและพัฒนาประเทศ  แตในสถานการณที่เปนจริง
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  ไมไดมีสวนสําคัญตอการผลักดันใหมีการ
กําหนดนโยบายดานการเกษตรเพื่อพัฒนาสังคมชนบทใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นเทาที่ควร  ดังนั้น
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)จึงถือเปนวาระแรกและสําคัญที่สุดในการ
สรางภาพลักษณของธนาคารเพื่อการพัฒนาชนบท 
 2. การเปนสถาบันที่สรางความภาคภูมิใจใหกับลูกคาและรวมทั้งพนักงานเอง  หมายถึง
การสรางความรูสึกของลูกคาที่เหนือไปกวา “การสรางความพึงพอใจในการบริการ” แตเปน
ความรูสึกที่ไดเปนสวนหนึ่งในความสําเร็จของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร         
(ธ.ก.ส.) ลูกคากลาที่จะเอยอางถึงการเปนคนที่เกี่ยวของกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.)  ดวยความภาคภูมิใจวา  เปนสถาบันธุรกิจการเงินที่มีช่ือเปนที่ยอมรับแหงหนึ่ง 
 3. การเปนธนาคารที่มีเครือขายครอบคลุมทุกพื้นที่มากที่สุด 
 4. การเปนสถาบันที่มีความทันสมัย  โดยแสดงใหเห็นจากสิ่งที่ปรากฏ  เชน  อาคาร
สถานที่  ระบบขั้นตอนการปฏิบัติงานและเทคโนโลยีที่กาวลํ้าทันยุคสมัย 
 5. การมีบริการที่สามารถดึงดูดใหอยูในความนิยมและครอบคลุมทุกดาน  โดย
สอดคลองกับความตองการของลูกคา  เชน  มีบริการตางๆเชนเดียวธนาคารพาณิชยทั่วไป  เปนตน 
 6. คุณภาพในการบริการที่เปนเลิศ  ดวยการสลัดภาพลักษณดั้งเดิมที่คนทั่วไปเขาใจวา
เปนธนาคารเพื่อใหเกษตรกรกูเงินอยางเดียวเทานั้น  ไมมีบริการดานอื่นและตองรอนานเพราะความ
ลาชา  ตราบใดที่ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ยังไมสามารถสลายภาพที่
คนทั่วไปเคยเห็นเกษตรกรมาประดังหอมลอมธนาคารมากมายในชวงฤดูกาลการจายเงินกู  ให
หายไปจากจิตใจของคนทั่วไป ยอมเปนอุปสรรคตอการขยายงานดานตางๆ ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในอนาคต  ดังนั้นภาพลักษณนี้มีความสําคัญมาก   
 7. ผูนํา  และพนักงานมีคุณภาพนาเชื่อถือไววางใจและผูกพันใกลชิดกับลูกคาเหมือน
ญาติพี่นอง 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  เปนหนวยงานของกระทวงการ
คลัง  ใหการบริการทางดานสินเชื่อ  ดานการเงิน และอื่นๆ ดวยปรัชญาและแนวคิดที่เสียสละมุง     
ไปที่  “ความมีอุดมการณ  และซื่อสัตย”  มุงเนนไปที่การบุกเบิกงานอยางหนักเพื่อวางรากฐานของ
ความสําเร็จของงานดานตางๆใหมั่นคง  เปนธนาคารที่จัดตั้งขึ้นเพื่อชวยเหลือเกษตรกรใหมีเงินทุน
สําหรับประกอบอาชีพและลดการเอารัดเอาเปรียบจากนายทุนนอกระบบ จึงมีบทบาทเปนผูให
ความชวยเหลือแกผูดอยโอกาสในชนบท  ในภาวะปจจุบันถือวาเปนยุคของกระแสการเปลี่ยนแปลง
ที่มีความผันผวน  แปรเปลี่ยนที่รุนแรง  เปนยุคของการเรงเติบโตอยางแทจริง  ในชวงนี้ธนาคาร
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ไดรับผลกระทบสืบเนื่องจากการเรงขยายงานที่รวดเร็วทุกดาน มีความสลับซับซอนมากยิ่งขึ้นทั้ง
ภารกิจและขั้นตอนปฏิบัติงานที่ตองตอบสนองไมเพียงแตตอตัวลูกคาเทานั้น ยังกลายเปนกลไก
หลักที่สําคัญแหงหนึ่งของการสานตอนโยบายรัฐบาลใหบรรลุผลสําเร็จปรัชญา และแนวคิดในการ
ดําเนินงานเริ่มมีความผูกพันและขัดแยงในตัวเอง  หลายตอหลายครั้งกรอบแนวความคิดที่แตกตาง
กันนี้ไดนําไปสูการปะทะกันจนเกิดปญหาในการเปลี่ยนแปลงนโยบายไปปฏิบัติของธนาคาร  
สภาวการณแวดลอมตางๆ ในการดําเนินธุรกิจทั้งดานเศรษฐกิจสังคม  การเมืองและเทคโนโลยี  เร่ิม
บีบรัดใหธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จําเปนตองปรับตัวเองใหเขากับ
สภาพแวดลอมดวยการเปดตัวเองกับภายนอกมากยิ่งขึ้นอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน เปดดําเนินการ
มาแลว 14  ป  และในแตละเดือนที่ผานมามีผูมาใชบริการโดยเฉลี่ยประมาณ  2,320  ราย (ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน.  2552 : ออนไลน) จากจํานวนผูมา
ใชบริการ ทําใหผูวิจัยเห็นวาการทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน เปนเรื่องที่มีความสําคัญ  
ทั้งนี้เพื่อจะไดทราบถึงความตองการของลูกคา   เพื่อนําขอมูลมาใชในการปรับปรุง  และบริหารให
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพื่อสนองตอบผูมาใชบริการอยางดีที่สุด พนักงานของธนาคารฯ จึงตองมี
จิตมุงบริการตามนโยบายการสรางภาพลักษณของธนาคารฯ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันก็ถือปฏิบัติตามนโยบายของธนาคารฯ  และมีหนาที่มุงเนน
พัฒนาการใหบริการที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
ของธนาคารฯ โดยบริการดวยความเต็มใจ เสมือนวาใหบริการคนในครอบครัวของตนเองเพื่อ
ประโยชนสูงสุดของผูมาใชบริการ  และกอใหเกิดประโยชนแกสังคมโดยรวมตอไป 
 เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  มีความสําคัญตอช่ือเสียงและภาพลักษณที่ดีของ
ธนาคารฯ  ดังนั้น การศึกษาวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   เพื่อนําผลที่ไดมาใชเปนขอมูลในการ
หาแนวทางพัฒนาและปรับปรุงแกไขในดานการบริการใหมีประสิทธิภาพตรงกับความตองการของ
ลูกคามากที่สุด   ซ่ึงจะเปนการสรางความเชื่อมั่นและเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
ของธนาคารฯ  โดยไดรับความสะดวกรวดเร็วและมีทัศนคติที่ดีตอบริการทุกๆดานที่ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันจัดบริการไว  นอกจากนี้  ยังเปนการ
เสริมสรางชื่อเสียงขององคกรใหเปนที่ยอมรับและกลาวถึงในทางที่ดีในอนาคตอีกดวย 
 



 4

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองนี้มีวัตถุประสงค คือ 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 2. เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา     
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองนี้มีขอบเขตของการวิจัยคือ 
 1.   หนวยในการวิเคราะห/หนวยในการวิจัย (Unit of analysis) ไดแก ผูบริหารสาขาฯ
และลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
 2.   ประชากรและกลุมตัวอยาง  ประกอบดวย 
                       2.1 ประชากรในการวิจัย  คือ  ผูบริหารสาขาฯ  จํานวน  5  คนและลูกคาของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จํานวน 2,320 คน    
      2.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือ  ผูบริหารสาขาฯซ่ึงมีจํานวนทั้งหมด  5  
คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive random sampling) และลูกคาของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ระหวางวันที่  17-21  สิงหาคม  พ.ศ.
2552 เวลา 8.30-15.30 น. จํานวน 100 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience 
sampling) 
                      2.3 พื้นที่ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูที่มาใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน แผนกบริการบริเวณชั้น 1 และชั้น 2    
        
ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
         1.   ตัวแปรอิสระ (Independent  variable)   คือ  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได
ตอเดือน  ประเภทของการใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ 

         2.  ตัวแปรตาม (Dependent  variable)  คือ  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  ประกอบดวย  ดาน
การบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย    ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม
การขาย  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานชื่อเสียงและความมั่นคง   
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 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยไดนําแนวคิดปจจัยสวนประสมทางการตลาดเปนกลยุทธที่
จะนําเสนอสินคาตอลูกคาที่มีอํานาจในการซื้อและเปนวิธีที่มีประสิทธิภาพ  ทําใหผูบริโภครูจักตัว
สินคา รูสึกพึงพอใจ สนใจในตัวสินคาเพื่อใหสินคาเขาถึงผูบริโภคไดตรงกลุมเปาหมาย ธุรกิจบริการ จะ
ใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  ดังภาพประกอบ  1  
 

 
 
                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ  1  แสดงกรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 

แนวคดิและทฤษฎีพื้นฐาน
ในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ผลลัพธที่ได
ในการวิจัย

ตัวแปรตาม 

- แนวคิดทฤษฎี
เกี่ยวกับความพึง
พอใจ 

- แนวคิดเกี่ยวกับสวน
ประสมทาง
การตลาดบริการ 

- ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจ 

- การบริการของ
ธ.ก.ส. 

- การพัฒนา 
- การวางแผนกลยุทธ 
- งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 
 

- เพศ 
- ระดับ
การศึกษา 

- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 
- ประเภทของ
การใชบริการ 

- ระยะเวลาใน
การใชบริการ 

ความพึงพอใจตอ
การใหบริการของ 

ธ.ก.ส. 
- ดานบริการ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

- ดานการ
ประชาสัมพันธ/
การสงเสริมการ
ขาย 

- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

- ดานชื่อเสียงและ
ความมั่นคง 

แนวทางการ
พัฒนาการ

ใหบริการเพื่อทํา
ใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ
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นิยามศัพทเฉพาะ 
1. การพัฒนาการใหบริการ  หมายถึง  การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ระบบการใหบริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  (ธ .ก .ส . )  สาขาบางปะหัน  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ทั้ง 7 ดานคือ ดานการบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่/ดานชองทางการจัด
จําหนาย  ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริมการขาย  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการการ
ใหบริการและดานชื่อเสียงความมั่นคง 

2. ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร  หมายถึง  คะแนนที่วัดระดับความรูสึก
ที่มีตอการใหการบริการของธนาคาร  7  ดาน  คือ  ดานการบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่/ชอง
ทางการจัดจําหนาย  ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริมการขาย  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการ
ใหบริการและดานชื่อเสียงและความมั่นคง  โดยวัดจากแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเปน 5 ระดับ  
คือ  ความพึงพอใจ  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย  นอยที่สุด 

3. ดานการบริการ หมายถึง การบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันประกอบดวย ดานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดานการเงินการธนาคาร   

4. ดานราคา  หมายถึง  อัตราคาบริการและคาธรรมเนียมตางๆ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
และอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 

5. ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  สภาพของอาคาร สถานที่ ตลอดจน
ส่ิงอํานวยความสะดวกที่ธนาคารบริการใหกับลูกคา 

6. ดานการประชาสัมพันธ/สงเสริมการขาย  หมายถึง ชองทางในการประชาสัมพันธที่
ธนาคารทําการประชาสัมพันธ  ตลอดจนการจัดกิจกรรมใหลูกคาที่มาใชบริการไดทราบ 

7. ดานบุคลากร หมายถึง พนักงานประจําของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันทุกแผนก  เกี่ยวกับการใหคําแนะนําและการใหบริการ ไดแก  
ฝายสินเชื่อ  ฝายบัญชีการเงิน  และฝายธุรการ 

8. ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนในการใหบริการของพนักงานกับลูกคา
ที่มาใชบริการ 

9. ดานชื่อเสียงและความมั่นคง หมายถึง ภาพลักษณและช่ือเสียงของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 

10. ลูกคา หมายถึง  บุคคลที่มาใชบริการกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  ดานสินเชื่อ  ดานบัญชีการเงิน  และดานธุรการ 

11. ผูบริหารสาขาฯ  หมายถึง  พนักงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันตั้งแตระดับ  8  ขึ้นไป   
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12. ธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา      
บางปะหัน   

13. เพศ  หมายถึง  คุณลักษณะของผูที่เขามาใชบริการที่ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน โดยแบงออกเปนเพศชายและเพศหญิง  

14. อายุ หมายถึง จํานวนปเต็มของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร      
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   

15. ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน โดยแบงเปน 5 ระดับคือ ประถมศึกษา/มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี 

16. ระดับการศึกษา (ผูบริหารสาขาฯ)  หมายถึง  วุฒิการศึกษาของพนักงานธนาคารเพื่อ 
การเกษตรและ สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน โดยแบงเปน 4 ระดับ คือ อนุปริญญา/
ปวส.  ปริญญาตรี  ปริญญาโท  และสูงกวาปริญญาโท       

17. อาชีพ  หมายถึง  การประกอบอาชีพของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน แบงออกเปนกลุมอาชีพ  นักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจ/คาขาย  พนักงานบริษัทเอกชน  เกษตรกร/รับจางทั่วไป  และอาชีพอ่ืนๆ 

18. รายไดตอเดือน  หมายถึง  จํานวนเงินที่ไดโดยเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  สาขาบางปะหัน 

19. ประเภทของการใชบริการ  หมายถึง  การมาใชบริการของลูกคาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและ สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันเกี่ยวกับดานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดาน
การเงินการธนาคาร  ดานคาบริการและคาธรรมเนียม  และดานอัตราดอกเบี้ย 

20. ระยะเวลาในการใชบริการ หมายถึง จํานวนปที่ลูกคามาใชบริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนเปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อเสนอแนวทางการ 
พัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลและวิเคราะหโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
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 โดยมีขั้นตอนในการวิจัยดังนี้ 
                 1.   ศึกษารายละเอียดของวัตถุประสงคและความตองการที่จะนําแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการลูกคา ไปใชงาน 
 2.    กําหนดประชากร  กลุมตัวอยาง  ขนาดกลุมตัวอยาง  และจํานวนกลุมตัวอยาง   
 3.   รางแบบสอบถามเพื่อใชเก็บรวบรวมขอมูล 
                4.   สงรางแบบสอบถามใหคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธและผูทรงคุณวุฒิเพื่อ
พิจารณาและใหขอเสนอแนะ 
              5. ปรับปรุงรางแบบสอบถามตามขอเสนอแนะ แลวนําไปทดสอบกับตัวอยางจํานวน 
30 ราย   
              6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว มาประมวลผลเพื่อหาคําตอบตามวัตถุประสงค
ที่ไดกําหนดไว 
              7.   วิเคราะหผลที่ไดจากการรวบรวมขอมูลและเขียนบทสรุปการวิเคราะหแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการ 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
               จากการศึกษาวิจัยทําใหเกิดประโยชนดังนี้ 
 1. เพื่อเปนแนวทางในการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2. เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการปรับปรุง  พัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. สามารถนําขอมูลที่ไดไปจัดทําแผนกลยุทธการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ในการวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนการ
ดําเนินการซึ่งไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศ
และตางประเทศ จึงไดรวบรวมและสรุป เพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั
โดยจะนําเสนอเนื้อหาดังตอไปนี้ 
 1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 3. ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 4. การบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  
  สาขาบางปะหัน 
 5. แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนา 
 6. แนวคิดเกี่ยวกับการวางแผนกลยุทธ 
 7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 8. สรุปเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
1.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ  ตรงกับภาษาอังกฤษวา แซททิสแฟคชั่น (Satisfaction) ซ่ึงมีความหมาย
โดยทั่ว ๆ ไปวา ระดับความรูในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (จิตตินันท เตชะคุปต.  2544 : 19) 
 นอกจากนี้ความพึงพอใจที่นักวิชาการใหนิยามมีนัยหรือความหมายใกลเคียงกัน  โดยนัย
แรกหมายถึง  เจตนคติหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดตามที่คาดหวังไว  มีดังนี้ 
 กูด  (Good.   1973 : 320)   กลาววาความหมายของคําวา  ความพึงพอใจไววา หมายถึง
สภาพคุณภาพ   หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่
บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 
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 วูม (Vroom.  1964 : 99) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสิ่งใด สามารถใช
แทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึงผลจากการที่บุคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเห็นความพอใจในสิ่งนั้น สวนดานลบจะแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจในสิ่งนั้น ๆ 
 นิรมล  คําพริก (2541 : 18-19)  เห็นวาความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติ ความรูสึก
สวนตัวของบุคคลโดยอาจตอบสนองในรูปที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ไดจากการที่บุคคลจะมี
ความพึงพอใจตอส่ิงหนึ่ง  นอกจากนี้ยังไดใหความหมายตอไปวาความพึงพอใจหมายถึง  หนาที่ 
ความรู ความคิดเห็นที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลวใน
ลักษณะบวก คือ ความพอใจ นิยมชมชอบ  สนับสนุน  หรือเจตคติที่ดีของบุคคลเมื่อเขาไดรับการ
ตอบสนองความตองการในทางตรงกันขามถาเขาไมไดรับการตอบสนองความตองการแลวความไม
พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 ดวงพร  ล้ิมพันธ  (2545 : 6) กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง   ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการทาคาดหวัง
ไวของบุคคลนั้นได 
 นัยที่สองในทางธุรกิจและการบริการ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ไดรับจากการ
ประเมินหลังจากการรับบริการในระยะหนึ่ง  มีดังนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2543 : 3)  กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือ
การกระทําของผลิตภัณฑ  กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดความ
แตกตางระหวางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวัง
ของบุคคลเกิดจากประสบการณและความรับรูในอดีตของผูซ้ือสวนผลประโยชนจากคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑหรือการกระทําของผลิตภัณฑ เกิดจากการที่นักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของ ตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม การสรางคุณคาเพิ่มจากการ
ผลิต  และการตลาดรวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม  
ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ คือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนสอดคลอง
กับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวม 
 นอกจากนี้  สุทธิชาติ  อํามาตยหิน (2543 : 11) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของ
ผูรับบริการโดยแบงอออกเปน 2 นัยคือ 
 1.    ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อหลัก ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลที่
เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณหนึ่ง 
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 2.    ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา
ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของสถานการณหลายอยางเกิด
กับผลิตภัณฑหรือบริการระยะหนึ่ง 
 วราภรณ  ชวยนุกิจ (2544 : 8) ไดสรุปจากการที่ไดศึกษาแนวคิดเรื่องความพึงพอใจวา   
เปนความรูสึกในดานบวกอันเนื่องมาจากความสําเร็จ ความประสงคในสิ่งที่ตนคาดหมายไว เปน
ความรูสึกที่ปรับเปลี่ยนไดเสมอขึ้นอยูกับสภาพการณ  สภาพแวดลอมชวงเวลาในขณะนั้น ๆ ความ
พึงพอใจเปนพลังแหงการสรางสรรคสามารถกระตุนใหเกิดความภาคภูมิใจ มั่นใจที่จะปรับ
พฤติกรรมใหเปนไปในแนวทางอันพึงประสงคปรารถนาได 
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : 11) ไดสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบความรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ
ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการ
ใหบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 บุญชู  ชาวเชียงขวาง  (2541 : 30) กลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิง
ตาง ๆ หลาย ๆ ดานเปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูของบุคคลที่ประสบความสําเร็จใน
งานดานปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซ่ึงเกิดจากการ
ที่ตนเองพยายามที่จะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพื่อจะตอบสนองตอความตองการหรือความ
คาดหวังที่มีอยูและเมื่อบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยัง
จุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 
 จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือความรูสึกใน
ทางบวกที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสิ่งหนึ่งหรือการบริการกับความคาดหวังที่
ไดตั้งไวสําหรับความพึงพอใจของผูใชบริการและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 1.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  มักนิยมศึกษากันสองมิติ (ศิริวรรณ   เสรีรัตน    
และคณะ.  2543 : 15) คือ มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจ
ในการรับบริการ (Service satisfaction) ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาในมิติความพึงพอใจใน
การรับบริการ  ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียง 
 ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s need theory) 
               ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s need theory) (ชิดชงค ส. นันทนาเนตร.  2549 : 18 - 
19) กลาววา การจูงใจ (Motivation) มีลักษณะนามธรรม คือเปนวิธีที่ชักนําพฤติกรรมผูอ่ืนใหปฏิบัติ
ตามวัตถุประสงค ความพยายามที่จะชักจูงใจใหผูอ่ืนแสดงออกหรือปฏิบัติตามสิ่งจูงใจทั้งภายใน
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ภายนอกตัวบุคคลนั้น ๆ เอง ตอมามูลเหตุจูงใจอันสําคัญของบุคคล คือ ความตองการ (Need) 
Maslow ไดเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (Needs-hierarchy theory) ซ่ึงนับไดวาเปนทฤษฎี
หนึ่งที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง 
 ความพึงพอใจซึ่งเกิดจากการไดรับการตอบสนองทางดานรางกายและจิตใจการ
ตอบสนองในความตองการความรูสึกที่ปลอดภัย การตอบสนองทางสังคมและการไดรับการยกยอง
ใหเกียรติ  บุคคลที่ไดรับการกระตุนจะอยูในสภาพแวดลอมที่พรอมจะกระทํา การกระทําของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากการรับรูของบุคคลตอสถานการณนั้นอยางไร บุคคลเรียนรูโดยการสงขอมูลผาน
ประสาทสัมผัสทั ้งหาอัน  ไดแก การเห็น การไดยิน การไดกลิ่น การสัมผัส และการลิ ้มรส 
อยางไรก็ตามแตละคนไดรับการจัดการ และแปลความรูสึกเหลานี้ดวยวิธีของแตละคน การรับรู 
(Perception) เปนกระบวนการบุคคลเลือกรับรู จัดการ และตีความหมายจากขอมูลตางๆ เพื่อใหเกิด
เปนความเขาใจ 
 1.3 การวัดความพึงพอใจ 
 ปราณี   กีรติธร (2543 : 28) กลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) 
หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมโดยวัดจาก 
 1. การบริการอยางเทาเทียม (Equitable  service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม เสมอ
ภาค และเสมอหนา ไมวาใครเปนใคร 
 2. การบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตามลักษณะความ
จําเปนรีบดวน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ ความเพียงในดานสถานที่ บุคลากร
วัสดุอุปกรณตางๆ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) จนกวาจะบรรลุผลการใหบริการที่
มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความเจริญกาวหนาไปเรื่อย 
 สรุปการวัดความพึงพอใจสามารถวัดไดจากผูใชบริการและผูใหบริการทางดานการ
บริการอยางเทาเทียม  รวดเร็วทันตอเวลา  เพียงพอและตอเนื่อง 
 1.4 มิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) 
 ในธุรกิจบริการนั้น  การใหความสําคัญตอลูกคาหรือผูใหบริการ  และการคนหาความ
ตองการเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ  เพราะเปาหมายสูงสุด
ของการบริการ  คือ  การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาชอบใจและติดใจกลับมาใช
บริการอีกตอ ๆ ไป กิจการบริการก็จะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคงในการดําเนินงานอยาง
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ราบร่ืน  การทําความเขาใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการจะทําใหตระหนักถึงคุณคาของการ
สรางและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ  ทั้งในฐานะของผูรับบริการและ 
ผูใหบริการซึ่งเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ 
 ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ (Consumer satisfaction) ตามแนวคดิของ
นักการตลาด อเดยและแอนเดอรสัน (Aday and Anderson.  1971 : 52-80) จะพบนิยามของความพึงพอใจ
ของผูรับบริการเปน 2 นัย คอื 
 1. ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบใชใน
งานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 
 2.   ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคา เปนหลักใหความหมายวา
ความพึงพอใจ  เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ 
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะหนึ่ง 
 มีผูกลาวถึง  แนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียงและสัมพันธกับเรื่องความพึง
พอใจดังตัวอยางเชน 
 ซิเทียมลและเบอรร่ี (Zeithiaml and Berry.  1988 : 215) กลาวถึง หลักการบริการที่ดีตอง
ประกอบดวย 
 1.   ความเชื่อถือได (Reliability) ไดแก ความสม่ําเสมอ (Consistency) ความพึ่งพาได 
(Dependability) 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่จะ 
ใหบริการและการอุทิศเวลาความตอเนื่องในการติดตอปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ไดแก ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถ 
ในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  
 4. การเขาถึง (Access) ไดแก ผูใชบริการเขาใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบ 
ขั้นตอนไมควรซับซอนมากมายเกินไป ผูใชบริการในเวลารอคอยนอย อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการ
ติดตอไดสะดวก 
 5.    สุภาพออนโยน (Courtesy) ไดแก การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ ใหการ
ตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6. การสื่อสาร (Communication) มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการมี 
การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7. ความซื่อสัตย (Credibility) ไดแก คณุภาพของงานบริการที่มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
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 8.  ความมั่นคง (Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือและอุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ไดแก การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนําและการ
เอาใจใสผูใชบริการการใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย การเตรียมวัสดุใหพรอมสําหรับ
ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่บริการสวยงาม 
และสะอาด 
 สรุปมิติที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจสามารถสรุปปจจัยที่เกี่ยวของไดดังนี้ คือ การ
ใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการที่ตรงตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการ
อยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา  ความสะดวกของแหลงบริการ ความประหยัด ความมาก
นอยของปริมาณบริการ  ความสอดคลองของการใหบริการ ความสามารถของผูใหบริการและการ
ยอมรับคุณภาพของบริการเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ 
 1.5 ความสําคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
 เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ การสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและ
กลับมาใชบริการเปนประจํา  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปน
เร่ืองสําคัญ  เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด
เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมี
คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนี้ 
(จิตตินันท  เตชะคุปต.  2544 : 21) 
  1.5.1 ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจ
ตอการบริการ ดังนี้ 
   1.5.1.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 
ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑบริการ ลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึง
การประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการและ
วิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา 
   1.5.1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญ ในการประเมินคุณภาพของ
การบริการหากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของ
ลูกคา ก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ 
ไปคุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น
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ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถ
ในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจผูอ่ืน 
   1.5.1.3 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการและอาชีพบริการเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเรา เพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต 
และการแสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไดดวยดี เปนที่ยอมรับวา ความ
พึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ ในอาชีพ
บริการก็เชนเดียวกัน  เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการใหกาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธ
ที่ดีตอลูกคาใหใชบริการตอ ๆ ไป ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 
       1.5.2 ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 
   1.5.2.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองคการ
บริการตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาก็จะพยายามคนหา ปจจัยที่กําหนดความ
พึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของ
ธุรกิจบริการผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวัง
ไวได 
   1.5.2.2 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการและอาชีพบริการงานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเรา เพื่อไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต
และการแสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไดดวยดี  เปนที่ยอมรับวาความพึง
พอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตองคการ  ในอาชีพบริการ
ก็เชนเดียวกัน  เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงานบริการ พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการใหกาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไปในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธที่
ดีกับลูกคาใหใชบริการตอ ๆ ไป ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 
 สรุป ความสําคัญตอผูใหบริการและความสําคัญตอผูรับบริการ เปนการเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงานบริการ ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการบริการ และความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ  ซ่ึงนับวาความพึงพอใจทั้งสอง
ลักษณะมีความ สําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบ
ความสําเร็จ เพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ 
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  1.6 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
      ความพึงพอใจในการบริการ (จิตตินันท  เตชะคุปต.  2544 : 23) มีความสําคัญตอการ
ดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป   ดังนี้ 
    1.6.1 ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ
ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมี
ประสบการณ การรับรูเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนตางกันไป ในสถานการณการบริการก็
เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ  ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ  
หรือคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตาม
ความตองการของผูรับบริการ  โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิด
ความรูสึกที่ดีและพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 
  1.6.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการ  กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มกัจะ
มีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่
ยึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูลการ
รับประกันบริการจากโฆษณา การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่
ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง
ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการ หรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวา
ควรจะไดรับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวาง
ผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก  เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริง
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตาม
ความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู ผูรับริการยอม
เกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว 
  1.6.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณ
ที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับ
ความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะ
ไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง  
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกัน
ขามกันก็ตาม  นอกจากนี้  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได  
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ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใชเวลา
เปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
     1.7 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการ  เปนการแสดงออกถึงความรูสึกทางบวกของผูรับบริการ
ตอการบริการ  อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการบริการกับสิ่ง
ที่ผู รับบริการคาดหวังวาจะไดรับจาการบริการ  ในแตละสถานการณของการบริการที่เกิดขึ้นซึ่ง
ความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ ตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการบริการในแต
ละครั้งได (จิตตินันท  เตชะคุปต.  2544 : 24) 
            
2.    แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 ค็อตเลอร (Kotler) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 35) ไดกลาวถึง ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดวาเปนกลยุทธที่จะนําเสนอสินคาตอลูกคาที่มีอํานาจในการซื้อและเปนวิธีที่มี
ประสิทธิภาพ ทําใหผูบริโภครูจักตัวสินคา รูสึกพึงพอใจ สนใจในตัวสินคาเพื่อใหสินคาเขาถึง
ผูบริโภคไดตรงกลุมเปาหมาย ธุรกิจบริการ จะใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 
4Ps เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงจะประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัด
จําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยังตองคํานึงถึงอีก 3Ps ที่
เปนองคประกอบสําคัญสําหรรับธุรกิจบริการ คือ บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence) และกระบวนการ (Process)  
 ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการจึงมีองคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมทาง
การตลาดสินคาทั่วไปซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 องคประกอบที่ 1 ดานผลิตภัณฑ (Product) 
 ค็อตเลอร (Kotler) (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2543: 92) ใหความหมาย ผลิตภัณฑ (Product) วา
หมายถึง ส่ิงที่เสนอแกตลาด เพื่อการรูจัก การเปนเจาของ การใชหรือการบริโภค และสามารถ
ตอบสนองความจําเปนและความตองการของตลาดได หรือหมายถึงกลุมของสิ่งที่มีตัวตนและไมมี
ตัวตนที่สามารถตอบสนองความพอใจของผูซ้ือ ซ่ึงอาจรวมถึงสี การบรรจุหีบหอ คุณภาพ ราคา 
ช่ือเสียง ตรายี่หอ การบริการ เปนตน จากความหมายเหลานี้จะเห็นวาสิ่งสําคัญสําหรับผลิตภัณฑ 
คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูซ้ือ ดังนั้นจึงถือวา ธุรกิจจะขายผลประโยชน
ในตัวผลิตภัณฑไมใชขายตัวผลิตภัณฑอยางเดียว  
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ รวมถึงปจจัยดานกายภาพอื่น ๆ และพฤติกรรมของผูซ้ือ โดยปจจัย
เหลานี้จะถูกประเมินโดยผูซ้ือในรูปของคุณคาของตัวมันเอง และความเชื่อประสบการณที่ผานมา  
ปเตอรและโอลเสน (Peter and Olsen.  1990 : 334) 
 ผลิตภัณฑ ประกอบดวย สินคา บริการและความคิด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 
6) ตัวสินคาหรือบริการ ก็เปนมูลเหตุสําคัญในการมาใชบริการของธนาคาร เฉพาะตัวสินคาหรือ
บริการที่นําเสนอนั้นเปนความตองการของผูใชบริการหรือไม ซ่ึงธนาคารพาณิชยตาง ๆ ไดคิดคน
ผลิตภัณฑหรือบริการออกใหม ๆ เพื่อใหทันตอสภาพการณปจจุบัน 
 องคประกอบที่ 2 ดานราคา (Price) 
 ราคา เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยางยิ่งในการเลือกตัดสินใจ การกําหนดราคาที่เหมาะสม
ใหกับผลิตภัณฑจะสงผลตอปริมาณการขาย ธุรกิจตองมีเปาหมายวาตั้งราคา เพื่อตองการกําไรหรือ
เพื่อขยายสวนถือครองตลาดหรือเปาหมายอื่น ซ่ึงตองมีการใชกลยุทธในการตั้งราคาที่จะทําใหเกิด
การยอมรับจากกลุมเปาหมายและสามารถสูกับคูแขงขันได กลยุทธดานราคาเปนเครื่องมือสําคัญที่
คูแขงขันนํามาใชไดผลรวดเร็วกวาปจจัยอ่ืน ๆ เชน การลดราคาหรือการตั้งราคาสินคาใหสูง 
สําหรับราคาสินคาที่มีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจนที่ดี อาจใชผลทางจิตวิทยา
มาชวยเสริมในการตั้งราคา มีสินคามากมายที่ใชราคาเปนตัวช้ีแนะถึงคุณภาพของสินคาและเปน
ปจจัยที่สําคัญอยางหนึ่งในการเลือกตัดสินใจซื้อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 120) 
 องคประกอบที่ 3 ดานสถานที่จัดจําหนาย (Place) 
 การจัดจําหนายแบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ ชองทางการจัดจําหนายสินคา (Channel 
of distribution) จะเปนการมุงถึงชนิดของชองทางการจัดจําหนายวาจะใชวิธีการขายใหกับผูบริโภค
โดยตรงหรือการขายสินคาผานสถาบัน คนกลางตาง ๆ เชน พอคาสง (Wholesalers) พอคาปลีก 
(Retailer) และตัวแทนคนกลาง (Agent middleman) ที่มีตอตลาด อีกสวนหนึ่งของกิจกรรมการจัด
จําหนายสินคา คือ การแจกจายตัวสินคา (Physical distribution) การกระจายตัวสินคาเขาสูผูบริโภค
โดยผูบริหารการตลาดจะตองคํานึงวาจะเลือกใชวิธีการขนสงอยางไรถึงจะดีที่สุด โดยเสียคาใชจาย
ต่ําและสินคาไปถึงลูกคาทันเวลา ขั้นตอนที่สําคัญอีกประการหนึ่ง คือ ขั้นตอนการจัดเก็บรักษา
สินคาเพื่อรอการจําหนายใหทันเวลาที่ผูบริโภคตองการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 122) 
  องคประกอบที่ 4 ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
 กิจกรรมทางการตลาดทุกอยางที่บริษัทแตละแหงไดดําเนินไปใหกับลูกคาของตน ไมวา
จะเปนการออกผลิตภัณฑใหม การเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑเกาหรือการขายตามปกติทุก ๆ กรณีตางก็
จําเปนตองมีการสงขอมูลไปยังเปาหมายกลุมตาง ๆ การสงขอมูลที่เกี่ยวของกับการขายสินคาไป
ใหกับผูบริโภคดังกลาวนี้ คือ การสื่อสารการตลาด (Marketing communication) 
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 การสื่อสารอาจเปนการสื่อสารทางตรง เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย ซ่ึงมีการสื่อ
ความเขาใจ โดยอาศัยภาษาเปนเครื่องมือ และการสื่อสารทางออมตามความคิด พฤติกรรมทาง
วัฒนธรรม และประเพณีตาง ๆ เชน ภาพพจนของบริษัทและบริการที่ใหกับลูกคา เปนตน ซ่ึงใน
กรณีหลังนี้จะมิไดมีการใชภาษาคําพูดเปนสื่อแตอยางใด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 124) 
 องคประกอบที่ 5 ดานบุคลากร (People) 
 จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา Inseparability บุคลากรเปนองคประกอบที่สําคัญ
ทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันธุรกิจรุนแรงขึ้น
บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทํา
ใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง ดังนั้น
พนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติที่ดี มีบุคลิกภาพ และการแตงกายที่ดีเพื่อ
สรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา เพื่อสรางความรูสึก
ประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียมสามารถตอบสนองและแกปญหาตาง ๆ ของลูกคามี
ความคิดริเร่ิมและสามารถสรางคานิยมใหกับองคการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 125) 
 องคประกอบที่ 6 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
 เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย 
(Divergence) ในดานความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานใน
กระบวนการ สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน         
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 126) 
 องคประกอบที่ 7 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence & 
presentation) 
 หมายถึง ภาพลักษณหรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนสิ่ง
ที่ส่ือใหผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน สภาพแวดลอมของ
สถานที่ใหบริการ การออกแบบตกแตง และแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบ
ภายในสํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความนาเชื่อถือของ
ตัวอาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2543 : 127) 
 สรุปแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการจะประกอบดวย 7 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานสถานที่จัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการขาย  ดานบุคลากร  ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
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3.   ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ มีปจจัยสําคัญๆ ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการใน
การออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียด ส่ิงที่ลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน 
วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยางและคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอ
บริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  1.1 ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่
ผูรับบริการยอมรับ หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย
ของผูรับบริการทั้งนี้ เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ แต
ละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 
  1.2 สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวย
ความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
  1.3 การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นไดจากการ
ไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 
  1.4 ผูใหบริการ ผูประกอบการและผูบริหารการบริการรวมถึงผูปฏิบัติงานบริการ
ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการ ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น
ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมที่จะ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติบริการ
หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการ
ที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  1.5 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับ
การออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน
การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ 
  1.6 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวน
สําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผล
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ใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตองมีคุณภาพ 
   การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัยไดพบวาไดมีผูสนใจ
ทําการศึกษาวิจัยในประเด็นที่เกี่ยวของกับเรื่องความพึงพอใจหลายทานซึ่งสามารถนํามาใชเปน
แนวทางในการวิจัยในครั้งนี้ไดดังนี้ 

1. ดานเพศ 
 ไดมีผูศึกษาเกี่ยวกับประเด็นความสัมพันธระหวางปจจัยเกี่ยวกับเพศและความพึงพอใจ
ตอการบริการโดยมี  2  นัยดังนี้คือ 
       1.1  ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
      วิรัช  สุขีลักษณ (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีเพศ
ตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีบขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคา
ที่มีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 สุกัญญา  ปยะสกุลชัย (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท
แตกตางกัน 
       1.2 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุชาติ  เจริญธรรม (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตดัสนิใจ
เลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มี
เพศตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา เพศของ
ลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห 
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 สุกฤษณ  ตั้งคงนุช  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบางเขน พบวา ลูกคาที่มีเพศตางกัน
จะไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   
 วริสรา  ปล้ืมฤดี  (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอ
การใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 2. ดานอายุ 
         2.1 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
        วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : 112) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน
จะมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารแตกตางกัน 
 วาสนา  รักเจียม  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสะพานจอมเกลา พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจในการ
ใชบริการแตกตางกัน 
  2.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุกัญญา  ปยะสกุลชัย  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท
ไมแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีบขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคา
ที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
          มาศวรรณ  นาคสุวรรณ (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 3. ดานระดับการศึกษา 
  3.1 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
          วิรัช  สุขีลักษณ (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
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          มาศวรรณ  นาคสุวรรณ  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 ศุภศิลป  ไทยปรีชา (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพงึพอใจใน
การรับบริการแตกตางกัน 
          3.2 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
         สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มี
การศึกษาตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับ
การศึกษาของลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห 
        วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 4. ดานอาชีพ 
  4.1 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
         สุกัญญา  ปยะสกุลชัย  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานบริการ
โทรศัพทแตกตางกัน 
        วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีอาชีพ
ตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
        4.2 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
        วัชรพงษ  พีชขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคาที่มี
อาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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        สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มี
อาชีพตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา อาชีพของ
ลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห 
            วาสนา  รักเจียม  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสะพานจอมเกลา พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจใน
การใชบริการไมแตกตางกัน 
 5. ดานรายไดตอเดือน 
  5.1 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
             วัชรพงษ  พีชขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาลูกคา
ที่มีรายไดตอเดือนตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
         ศุภศิลป  ไทยปรีชา (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีจะความพึงพอใจ
แตกตางกัน 
         วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือนตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
  5.2 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
          สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจ
สินเชื่อที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา รายไดตอ
เดือนของลูกคาที่มาใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห 
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         สุกฤษณ  ตั้งคงนุช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน พบวา ลูกคาที่มีรายได
ตางกันจะไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 

6. ดานประเภทของการใชบริการ 
  6.1 ผูใชบริการที่มีประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
        สุกัญญา  ปยะสกุลชัย  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทภายหลังการนําระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช 
พบวา ผูใชบริการที่มีประเภทของบริการที่ใชตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพทแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีบขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาประเภท
ที่ลูกคาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจแตกตางกัน 

  6.2 ผูใชบริการที่มีประเภทของการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาที่มี
ประเภทของการใชบริการตางกัน ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห 
       สุกฤษณ  ตั้งคงนุช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน พบวา ลูกคาที่มีประเภทของ
การใชบริการตางกัน จะไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน) 
       วริสรา  ปล้ืมฤดี  (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
ประเภทของสมาชิกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 7. ดานระยะเวลาในการใชบริการ 
  7.1 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน   
         วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกที่มีคุณลักษณะดาน
ระยะเวลาการเปนสมาชิกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
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        7.2 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ระยะเวลา
ที่เปนลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
 สุกฤษณ  ตั้งคงนุช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน  พบวา  ลูกคาที่มี
ประสบการณในการใชบริการตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
 จากงานวิจัยดังกลาวสรุปไดวาขอมูลทั่วไปของตัวแปรทั้ง 7 ดานคือ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของการใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ ยังไม
สามารถสรุปไดวามีผลตอความพึงพอใจหรือไม ผูวิจัยจึงวิเคราะหขอมูลทั่วไปเพียงเบื้องตนเทานั้น 
 
4.   การบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
 ในดานการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบาง
ปะหันในรูปแบบตาง ๆ ไดเปดใหบริการกับลูกคามาเมื่อป พ.ศ. 2519 หรือเมื่อประมาณ 23 ปที่ผาน
มา โดยเริ่มตนจะมุงบริการดานสินเชื่อ (หนวยอําเภอ) ซ่ึงขึ้นตรงกับสาขาพระนครศรีอยุธยา โดยมี
หนาที่ใหสินเชื่อกับลูกคาธนาคารเพียงอยางเดียว และเมื่อ ป พ.ศ. 2536 ไดเปดดําเนินการเปนสาขา
เองโดยมีผูจัดการซึ่งมีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงและมีสํานักงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนผู
ควบคุมดูแลอีกทีหนึ่ง โดยมีหนาที่ หลัก 3 ดาน (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร          
(ธ.ก.ส.) 2552 : ออนไลน) คือ 
 1.    ดานบัญชีและการเงิน ประกอบดวย ฝากเงิน / ถอนเงิน / โอนเงิน / ชําระหนี้ ชําระคา
สาธารณูปโภค ธนาคารไดใหบริการรับฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ชําระหนี้ ชําระคาสาธารณูปโภค
ปฏิบัติหนาที่และลักษณะงานที่ปฏิบัติดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  1.1 วางแผนและควบคุม กํากับ การปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานดานการเงิน
และการบัญชีสาขา รวมทั้งการใหบริการแกลูกคาและผูมาติดตอ 
  1.2 ใหคําแนะนําการปฏิบัติงานดานการเงินและการบัญชี พิจารณากลั่นกรองงาน
ตลอดจนพัฒนาผูใตบังคับบัญชาใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  1.3  ควบคุมดูแลใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับของธนาคาร 
  1.4  ตรวจเอกสารการจายเงินกู การรับชําระหนี้ การบันทึกรายการดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรเอกสารการรับ – จายเงินฝาก รวมทั้งทะเบียนธนาณัติ ทะเบียนเช็ค สลิป บัญชีแยก
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ประเภท บัญชีคุมยอย บัญชีการจายเงินเดือน งบคํานวณดอกเบี้ยเงินกูกระทบยอดเงินฝากธนาคาร 
รายงานประจําวัน ประจําสัปดาห ประจําเดือน ประจําไตรมาศ รายงานเกี่ยวกับการปดบัญชีส้ินป
ตลอดจนรายงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
  1.5  ตรวจสอบยันยอดสรุปการจายเงินกูและการรับชําระหนี้เมื่อส้ินวันทําการ 
  1.6 ตรวจสอบยันยอดสรุปการรับ – ถอนเงินฝากทุกประเภทเมื่อส้ินวันทําการ 
  1.7 จําทําและควบคุมงบประมาณประจําปของสาขา 
  1.8 ควบคุมและติดตามการดําเนินการเรียกเก็บเงินตามตราสารทางการเงิน 
  1.9  ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเครื่องคอมพิวเตอรตามอํานาจหนาที่ที่ธนาคารกําหนด 
  1.10  ดําเนินการประชาสัมพันธงานของธนาคารและการประชาสัมพันธเพื่อสงเสริม
ผลิตภัณฑเงินฝากของธนาคารอยางตอเนื่องแกกลุมเปาหมายตาง ๆ 
 2.  ดานสินเชื่อ ประกอบดวย การขอสินเชื่อ การอนุมัติสินเชื่อ ปฏิบัติหนาที่และลักษณะ
งานที่ปฏิบัติดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  2.1 จัดเอกสารการกูเงินตลอดจนเอกสารประกอบทุกประเภทที่เกษตรกรลูกคาขอกู
เงินจากธนาคาร 
  2.2 ดําเนินการตรวจสอบที่ดินลูกคาขอจํานองเปนประกันเงินกู ตลอดจนการควบคุม
กํากับ แนะนําในการจํานองและการไถถอนจํานองที่ดิน 
  2.3  ตรวจสอบการใชเงินกูของเกษตรกรลูกคาผูกูและสมาชิกสถาบันเกษตรกรให
เปนไปตามวัตถุประสงค 
  2.4 รวมตรวจสอบกิจการ ภาวะการเงิน และการดําเนินงานของสถาบันเกษตรกร
ตลอดจนการปรับแผนการดําเนินงานและการแกไขระเบียบของสถาบันเกษตรกร 
  2.5 ดําเนินการจัดทําเอกสารสัญญารับใชหนี้ตาง ๆ กรณีลูกคามีเหตุผิดปกติ หรือหนี้
ใกลจะขาดอายุความ 
  2.6 ดําเนินการจัดทําเอกสารการขอผลัด-ผอนการชําระหนี้ 
  2.7 ดําเนินการหาเงินฝากของสาขาใหเปนไปตามเปาหมายที่ธนาคารกําหนด 
  2.8 จําหนายบัตรออมทรัพยใหแกเกษตรกรลูกคาและบุคคลทั่วไป 
  2.9 รายงานผลการดําเนินงานสินเชื่อของหนวยอําเภอตอผูบังคับบัญชา 
  2.10  ติดตอประสานงานและรวมประชุมกับหนวยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวของ 
  2.11  ดําเนินการพิจารณาใหเกษตรกรลูกคาออกจากการเปนลูกคาของธนาคาร 



 28

 3. ดานธุรการ ประกอบดวย การอํานวยความสะดวกดานสถานที่ ความสะอาด ปาย
ประชาสัมพันธตาง ๆ การจัดเก็บเอกสาร รวบรวมสถิติผูมาใชบริการและดูแลอํานวยความสะดวก
แกลูกคา ปฏิบัติหนาที่และลักษณะงานที่ปฏิบัติดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  3.1 ควบคุมงานรับ – สงหนังสือ การลงทะเบียนการแยกประเภทหนังสือและ
เอกสารตลอดจนตรวจสอบความถูกตองของเอกสารและหลักฐานตาง ๆ 
  3.2 ควบคุมการปฏิบัติงานรับ – สงโทรเลข โทรสาร การใชโทรศัพท การจัดทํา
ทะเบียนการใชโทรสารและโทรศัพททางไกล 
  3.3 ควบคุมดูแลการจัดเก็บระเบียบ ขอบังคับ คําสั่ง คูมือวิธีปฏิบัติงานของธนาคาร 
หนังสือเวียน หนังสือหมู จัดเปลี่ยนแผนเอกสารใหเปนปจจุบันตามวิธีปฏิบัติงานของธนาคาร 
  3.4 ควบคุมการปฏิบัติงานจัดเก็บเอกสาร การใหบริการคนหา ยืมหรือคืนเอกสาร
ตลอดจนการสํารวจเอกสารที่ครบกําหนดอายุเพื่อการทําลาย 
  3.5 ควบคุมการปฏิบัติงานการตรวจรับและจัดเก็บสัญญาจํานอง หรือเอกสารแสดง
กรรมสิทธิ์ในที่ดินของลูกคา ใหบริการคนหาเมื่อมีผูตองการยืม ตลอดจนติดตามทวงถามเมื่อครบ
กําหนดคืน 
  3.6 ควบคุมและปฏิบัติงานพัสดุและทรัพยสินของสาขา ไดแก การจัดหา ซ้ือ จาง 
การตรวจรับพัสดุ และทรัพยสิน การสงมอบและการรับมอบทรัพยสินสาขา การเบิกจายพัสดุ การ
จัดเก็บพัสดุ การจัดทํารหัสทรัพยสิน การจัดเก็บกุญแจสํารองหองเก็บทรัพยสิน 
  3.7 ตรวจสอบ  ศึกษา  คนควา และรวบรวมเอกสารหลักฐาน  ระเบียบวิธีการ
ปฏิบัติงานธุรการและงานบริการทั่วไป 
 
5.   แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนา 
 5.1 ความหมายของการพัฒนา 
 การพัฒนามีความหมายเปน 2 นัย คือ การเปลี่ยนแปลงไปสูภาพที่ดีขึ้น และกระบวนการ
หรือวิธีการที่นําไปสูสภาพที่ดีขึ้น ในนัยแรกของความหมายที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงใหดีขึ้น
นั้น พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน.  2542 : 779) ใหความหมายครอบคลมุ
ถึงความเจริญทางดานวัตถุที่เกี่ยงของกับเศรษฐกิจ และความเจริญทางดานรางกายและจิตใจ 
คุณภาพชีวิตที่เปนไปตามหลักของความถูกตองทางศาสนาและสังคม 
 การพัฒนาตามนัยของการเปลี่ยนแปลงนั้น ติน  ปรัชญพฤทธิ์ (2549 : 174) ไดอธิบาย
ความหมาย โดยเพิ่มรายละเอียดที่เกี่ยวของกับการยกระดับความเปนอิสระของระบบและปจเจก
บุคคลที่จะใชดุลพินิจในการเลือกทางเลือก (Alternatives) หลาย ๆ ทาง โดยไมตองตกอยูภายใต
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อิทธิพลหรือผลกระทบของสภาพแวดลอมแตเพียงฝายเดียวหรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวาการพัฒนา 
รวมถึงความสามารถของระบบ และปจเจกบุคคลที่จะควบคุมสภาพแวดลอมใหเปนไปในทิศทางที่
ตนตองการ การปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมจึงเปนปจจัยที่สําคัญของการพัฒนา นอกจากนั้น 
ติน  ปรัชญพฤทธิ์ (2549 : 174) ยังไดกลาวถึงขอคิดเห็นของ มหาตม  คานธี เกี่ยวกับการพัฒนาวา 
ความพยายามที่จะดําเนินการเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตระหนักถึงศักยภาพของมนุษย (Realization 
of the human potential) นั่นก็คือ การเพิ่มความสามารถของคนที่จะเปนผูกําหนดชะตากรรมของ
ตนเอง 
 โฆสิต  ปนเปยมรัชฎ (2542 : 12) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญของการพัฒนาโดยนัยของ
การเปลี่ยนแปลง ซ่ึงประกอบดวย 
 1.   การพัฒนาหมายถึง ความกาวหนาทางเศรษฐกิจ ตลอดจนระบบและกลไกทางสังคม
ที่เอื้ออํานวยใหสามารถใชเหตุผลเปนหลักในการตัดสินใจ และลดความขัดแยงโดยสันติวิธี  
 2.   การพัฒนายังมีความหมายรวมถึง ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ และสังคมที่สงบสุข
สามารถปรับตัวเองใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไปได  
 3.   นอกจากคําวาการพัฒนาจะหมายถึง ความเปนธรรม ในการที่ประชาชนทุกคนที่เปน
สมาชิกของสังคมไดเขามีสวนรวม และไดรับผลตอบแทนจากการที่มีสวนรวมในการพัฒนาตาม
ควร  
 สําหรับการพัฒนาในนัยที่เกี่ยวของกับกระบวนการนั้น เปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่
สําคัญ และหลายมิติของโครงสรางทางสังคม ทัศนคติของคนทั่วๆ ไป สถาบันแหงชาติ และการ
พัฒนาเศรษฐกิจ เพื่อขจัดความยากจนและลดความไมเสมอภาคทางสังคมใหนอยลง กระบวนการ
ของการเปลี่ยนแปลงที่มีการวางแผนไวแลว คือ การทําในลักษณะเดิมเปลี่ยนไปโดยมุงหมายวา 
ลักษณะใหมที่เขามาแทนที่นั้นจะดีกวาลักษณะเกา หรือสภาพเกา กระบวนการที่ขั้นตอน และมี
ความตอเนื่องในอันที่จะสนองตอบขอเรียกรองของปจเจกบุคคล องคการ ชาติ โดยตองเกี่ยวของถึง
การศึกษา เปาหมาย และการรับรูของบุคคล และหนวยงานการบริหารของชาติ (Polity) หรือชุมชน 
 สรุปไดวา การพัฒนาไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นไดเพียงชั่วขามคืน แตเปนกระบวนการที่เกิดขึ้น
และคลี่คลายมาเปนลําดับในชวงเวลาของประวัติศาสตร มาตรฐานที่เคยใชเปนเกณฑหรือดัชนีใน
การอธิบายหรือตัดสินการพัฒนาในอดีตที่ผานมา อาจนํามาใชไมไดในสถานการณปจจุบัน 
มาตรฐานการพัฒนาจําเปนตองมีการเปลี่ยนแปลง และที่สําคัญการพัฒนาไมใชส่ิงที่จะลอกเลียน
หรือเปนแบบอยางสําเร็จรูปเสมอไป อีกนัยหนึ่งก็คือ ไมมีแบบจําลองการพัฒนาแบบใดที่ถือเปน
สากล (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 : 9)  
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 5.2 เปาหมายของการพัฒนา 
 เปาหมายที่สําคัญของการพัฒนา คือ การมีชีวิตความเปนอยูที่ดีของมนุษยทุกคนบนโลก 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 : 9-10) โดยการมีชีวิตความเปนอยูที่ดีมีนักวิชาการไดให
ความหมายไวแตกตางกันซึ่งอาจจําแนกได ดังนี้  
 1.    มิสราและฮอนโจ กลาววา ชีวิตความเปนอยูที่ดีของมนุษยในแตละสังคมนั้นมี
องคประกอบหลักอยู 4 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย ธรรมาธิราช.  2545 : 99) 
 2.    การยอมรับนับถือตัวเอง และผูอ่ืน (Respect for others and self-esteem) 
 3.    การเปนอิสระจากการกดขี่ในทุกรูปแบบ (Freedom from tyranny of any kind) 
 4.    การมีชีวิตอยูรวมในชุมชน โดยทุกคนมีความรูสึกรวมกันวาตนเปนสวนหนึ่งของ
ชุมชน (Community life which gives a sense of belonging) ซ่ึงทั้งสี่องคประกอบนี้ตองไปดวยกัน
จะขาดอยางหนึ่งอยางใดไปไมได มิฉะนั้นไมอาจเรียกไดวาเปนการพัฒนามุงไปสูชีวิตความเปนอยู
ที่ดีของมนุษย 
 โทเดโร (Todaro) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 : 145) ไดเสนอไววา เปาหมาย
สูงสุดของการพัฒนาก็คือ การมีชีวิตที่ดีกวา และไมวาองคประกอบของการมีชีวิตที่ดีกวาในแตละ
สังคมและวัฒนธรรมจะเปนอยางไร การพัฒนาในทุกสังคมลวนแลวแตมีวัตถุประสงคที่สําคัญอยาง
นอย 3 ประการ คือ  
 1.    เพื่อสงเสริมใหเกิดการกระจายปจจัยอันเปนพื้นฐานสําคัญของการยังชีพใหกับ
สมาชิกทุกคนของสังคม ปจจัยดังกลาว ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย การสาธารสุข และความมั่นคง
ปลอดภัย 
 2.   เพื่อยกระดับการครองชีพโดยการเพิ่มรายไดใหสูงสุด การสรางงานเพิ่มขึ้น การ
กระจายโอกาสการศึกษา และการใหความสําคัญกับคุณคาทางวัฒนธรรมและคุณคาของความเปน
มนุษย ทั้งนี้ไมเพียงแตเปนการสงเสริมการกินดีอยูดีของประชาชนเทานั้น แตยังเปนการสงเสริมให
ประชาชนมีความภาคภูมิใจในตัวเองและประเทศชาติ  
 3.    เพื่อเปดโอกาสใหบุคคลและประเทศชาติมีทางเลือกอยางกวางขวางในทางสังคมและ
เศรษฐกิจโดยการเปนอิสระจากการครอบงําและการพึ่งพาบุคคลและประเทศอื่น รวมทั้งเปนอิสระ
จากความโงเขลาและความทุกขยากทั้งมวล  
 
6.    แนวคิดเกี่ยวกับการวางแผนกลยุทธ 
 เดวิด (David) (สาโรจน  โอพิทักษชีวิน.  2546 : 2) กลาววา การวางแผนถือเปน
กระบวนการแรกในการบริหารที่มีความสําคัญตอองคกรอยางมากเพราะการวางแผนบงบอกถึง
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ทิศทางในอนาคตขององคการและเปาหมายที่องคกรตองการที่จะบรรลุตลอดจนวิธีการที่องคกร
เลือกใชใหบรรลุเปาหมาย การวางแผนจึงเปรียบเสมือนแผนที่ในการเดินทางขององคกร องคกรที่มี
แผนที่ดียอมจะมีทางเลือกและทางหนีทีไลในการเดินทางไดดี การไมมีแผนที่ในการเดินทางทําให
การเดินทางไรทิศทางที่แนนอน ไมรูจุดหมายปลายทาง และยังเสียเวลาจากการเดินผิดทาง หลงทาง 
หรือออมมากเกินไปทําใหไปถึงจุดหมายลาชากวาที่ควร การวางแผนองคกรมีหลายประเภท แตการ
วางแผนที่มีความครอบคลุมทุกๆสวนขององคกรมากที่สุดไดแกการวางแผนกลยุทธ (Strategic 
planning) 
 4.1 ความหมายของการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธเปนเรื่องที่เกิดขึ้นมานานแลว โดยหนวยงานทางทหารนํามาใชในการ
วางแผนการรบ ตํารายุทธศาสตรที่กลาวถึงกันมาก ไดแกตําราพิชัยสงคราม และมีการนําเอาศาสตร
ดานนี้ไปใชในกิจการดานอื่นๆ นอกเหนือจากการรบ เชน ในการประกอบธุรกิจมีการนํากลยุทธมา
ใชในการบริหารกิจการ มีการวิเคราะหองคกรในรูปแบบของการวางแผนกลยุทธ สําหรับการ
วางแผนกลยุทธมีนักวิชาการไดใหความหมายตางๆ กัน ดังนี้  
 เดวิด (David) (สาโรจน โอพิทักษชีวิน.  2546 : 4) ไดใหความหมายของการวางแผนกล
ยุทธไววา เปนกระบวนการนําศาสตรและศิลปมากําหนดแนวทางการตัดสินใจ เปาหมายของ
องคกร การนําแผนไปปฏิบัติ และการประเมินผลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมายที่วางไว 
 สุพานี  สฤษดิ์วานิช (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6)  ไดใหความหมาย
ของการวางแผนกลยุทธไววา เปนการวางแผนระยะยาวขององคการ เพื่อใหไดมาซึ่งกลยุทธของ
องคการโดยจะมีขั้นตอนหรือกระบวนการยอยๆ อีก 3 ขั้นตอน ไดแก 1) การกําหนดภารกิจและ
วัตถุประสงคหลักขององคการ 2) ตรวจสอบวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคการ และ3) การ
กําหนดกลยุทธหลักขององคการ 
 อุทิศ  ขาวเธียร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6) กลาวถึงวัตถุประสงคที่
สําคัญของการวางแผนกลยุทธวาการวางแผนกลยุทธเปนวิธีการสรางเครื่องมือหรือแผนกลยุทธ 
เพื่อชวยช้ีนําการบริหารขององคการที่เกิดจากกระบวนการระดมสมองของผูที่มีสวนเกี่ยวของอยาง
มีสวนรวม  โดยยึดหลักการวิเคราะหใหทราบสภาวะแวดลอมให “รูเขารูเรา” เพื่อช้ีแนะเปาประสงค  
กลยุทธ กลวิธีทางการปฏิบัติที่สอดรับกับสภาวะแวดลอมและมีการจัดลําดับความสําคัญของกล
ยุทธ กลวิธี เพื่อการจัดสรรทรัพยากรในการบริหารงานใหเกิดประโยชนสูงสุดในการดําเนินงาน  
ทั้งนี้แผนกลยุทธยังสามารถชี้นําดานการบริหารองคการ กลไกการเรงรัด ผลักดันกระบวนการ 
พัฒนา ตลอดจนแนวทางกํากับ ติดตามประเมินผลความกาวหนาการดําเนินงานตามแผน ทําให
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องคการสามารถอยูรอดและแขงขันได หากองคกรอยูในสภาวะที่ถดถอย กลยุทธก็จะชวยช้ีนํา
ทางออกอยางเหมาะสม 
 สมพงษ  จุยโต และเชาว  โรจนแสง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11 - 9) 
อธิบายถึงองคองคประกระกอบหลัก 4 ประการ ของการวางแผนกลยุทธ ประกอบดวย พันธกิจ 
หรือภารกิจ  (Mission)  วัตถุประสงค  (Objective)  กลยุทธ  (Strategies)  และแผนปฏิบัติการ
(Operational plan)  
 สรุปไดวา  การวางแผนกลยุทธ เปนกระบวนการคนหาปญหา เพื่อนําขอมูลที่ไดมา
กําหนดเปาหมายรวมขององคกร และวิธีการดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
 4.2 ลักษณะสําคัญของการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธจะตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
  4.2.1 มององคกรในภาพรวม (Holistic) การวางแผนยุทธศาสตรจะตองมององคกร
ในฐานะที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน แผนกลยุทธจะเปนแผนที่ครอบคลุมทั่วทั้งองคกร และมีระดับ
ของแผนที่สอดคลองกันตั้งแตแผนระดับองคกร แผนระดับหนวยงานยอยในองคกร และ
แผนปฏิบัติการซึ่งจะประกอบไปดวยรายละเอียดในการอดําเนินงานขององคกรทั้งหมด 
  4.2.2   มุงเนนอนาคต (Future oriented) การวางแผนกลยุทธจะใหความสําคัญกับ
อนาคตขององคกรเชนเดียวกับการวางแผนประเภทอื่นๆ การวางแผนกลยุทธจะครอบคลุมทั้งแผน
ระยะสั้น ระยะปานกลาง ระยะยาวซึ่งแผนระยะตางๆ จะมีความสอดคลองกันจึงจะทําใหองคกร
สามารถบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  
  4.2.3   ใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมและการเปลี่ยนแปลง (Change management) 
การวางแผนกลยุทธจะใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมขององคกรทั้งในดานของการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอองคกร  และการปรับเปลี่ยนองคกรใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป การวางแผนกลยุทธจะตองวิเคราะหสภาพแวดลอมและกําหนด
ยุทธศาสตรขององคกรใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม (กระทรวงยุติธรรม.  2551: 5) 
  4.3 กระบวนการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญ 5  ขั้นตอน ประกอบดวย 
  4.3.1  การกําหนดพันธกิจขององคกร (Mission determination) เปนการกําหนดวา
องคกรจะมีภารกิจใด พันธกิจอาจเปนขอความสั้นๆ เพียงประโยคเดียว หรือเปนขอความที่แสดง
รายละเอียดก็ได เพื่อที่จะบอกวาองคกรนั้นๆ จะดําเนินงานอะไร ดําเนินการอยางไร และเนื้อหาของ
พันธกิจจะครอบคลุมขอบเขตของการดําเนินงาน เปาหมายพื้นฐานและประโยชนตางๆ ของผูมี
สวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ขององคกร 
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  4.3.2   การวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคกร จากลักษณะของการวางแผนกลยุทธที่
ใหความสําคัญกับการเปลี่ยนแปลงทั้งในดานสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และใน
ดานของการปรับตัวขององคกร โดยในการวิเคราะหสภาพแวดลอมจะตองทําการวิเคราะห
สภาพแวดลอม 2 สวน คือสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในองคกร 
  4.3.3   การกําหนดยุทธศาสตรขององคกร เปนการกําหนดแผนจากการวิเคราะห
สถานการณ หรือ การวิเคราะหปญหา โดยแผนกลยุทธจะประกอบไปดวย 3 ระดับ กลาวคือ 
ยุทธศาสตรในระดับองคกรโดยรวมซ่ึงเรียกวา (Corporate level) กลยุทธในระดับสวนยอยของ
หนวยงาน หรือระดับหนวยธุรกิจ โดยแผนกลยุทธแตละระดับจะตองมีความสัมพันธสอดคลองและ
ไปในทิศทางเดียวกันในลักษณะของความเชื่อมโยงของเปาหมาย และวิธีการปฏิบัติ แผนดังกลาว
จะเปนภาพรวมขององคกรทั้งหมด ดังนั้นหากการกําหนดยุทธศาสตรมีความชัดเจนและเชื่อมโยง
กันดี ก็จะทําใหการปฏิบัติงานขององคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุตามเปาหมายที่
องคกรตั้งไว 
  4.3.4   การกําหนดวัตถุประสงคของแผนกลยุทธ การกําหนดวัตถุประสงคในการ
ดําเนินงานขององคกร จะตองสอดคลองกับภารกิจ และปญหาขององคกร วัตถุประสงคที่กําหนด
ขึ้นจะตองมีลักษณะสําคัญ คือ 1) มีความเฉพาะเจาะจงและมีความชัดเจน 2) สามารถวัดได 3) เปนที่
ยอมรับและเห็นพองตองกันกับผูที่เกี่ยวของ 4) สามารถปฏิบัติไดจริง 5) มีระยะเวลาที่กําหนดไว 6) 
มีความทาทายแตสามารถบรรลุไดไมยากและงายจนเกินไป 7) วัตถุประสงคควรมีการเขียนไวเปน
ลายลักษณอักษรและใหทุกคนในองคกรทราบ 
  4.3.5   การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ
เปนขั้นตอนที่มีผลตอความสําเร็จขององคกรอยางมาก เปนเรื่องที่เกี่ยวกับกระบวนการบริหาร
องคกรในมิติตางๆ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6) 
 
7.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 การวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ผูวิจัยไดพบวาไดมีผูสนใจทําการศึกษาวิจัยในประเด็น
ที่เกี่ยวของกับเรื่องดังกลาวหลายทานซึ่งสามารถนํามาใชเปนแนวทางในการวิจัยในครั้งนี้ไดดังนี้ 
 7.1 งานวิจัยในประเทศ 
 สุชาติ  เจริญธรรม  (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธุ พบวา ผูใชบริการธุรกิจ
สินเชื่อเห็นวามีปจจัยทีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ความนาเชื่อถือ
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ของสถาบัน ดานความสะดวกในการติดตอและดานการมีจริยธรรมของพนักงานและผูใชบริการ
ธุรกิจสินเชื่อ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการธุรกิจสินเชื่อที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือนตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 สุจิดา  เหมเวช  (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กรณีศึกษา สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  กรณีศึกษา  สาขาบุญศิ ริ 
กรุงเทพมหานครในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอยู 2 ระดับ คือระดับมากไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ และ
ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ และระดับคอนขางมาก ไดแก ดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการและดานสถานที่ประกอบการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทที่ใชบริการ ไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห แสดงใหเห็นวา การใหบริการแก
ลูกคาของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบุญศิริ กรุงเทพมหานคร ไมคํานึงถึง เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทที่ใชบริการของลูกคา 
 สุกฤษณ  ตั้งคงนุช  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาการ
ใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางเขน พบวา ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาทั้ง 4 ดาน 
ไดแก  ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดาน
สถานที่ใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดาน อยูในระดับปานกลางผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ สถานภาพสมรส การศึกษา รายได ระยะเวลาการเปนลูกคา ประเภท
ของการใชบริการ และเหตุผลที่ใชบริการไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคาร สวนอาชีพและการใชบริการของธนาคารอื่นมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคาร 
 วิรัช  สุขีลักษณ  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)สาขาบางโพ พบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการของธนาคารในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจดาน
สถานที่มากเปนอันดับแรก รองลงมาเปนดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกสบายดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาในการบริการ ตามลําดับ ผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอ
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เดือนมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สวนปจจัยดานอายุ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารไมแตกตางกัน 
 วัชรพงษ  พีชขุนทด  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา อันดับแรกคือ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ รองลงมาไดแกดานการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ดานการอํานวยความสะดวก และดานความคุมคาของการบริการ ตามลําดับ
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตาม
คุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาที่เปนลูกคาและประเภทที่
ใชบริการในภาพรวม พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อ
จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุพบวา ไมมีความแตกตางกัน 
 วาสนา  รักเจียม (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสะพานจอมเกลา พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสินสาขา
สะพานจอมเกลา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดเปนอันดับแรกคือ 
ความซื่อสัตยสุจริตของพนักงาน และความพึงพอใจมากอันดับที่ 2 ดานการใหบริการของธนาคาร 
โดยเฉพาะพบวา ความพึงพอใจระดับมากที่สุดเปนอันดับแรก คือ พอใจจะใชบริการของธนาคาร
ตอไปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ
แตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกัน ผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน
มีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน 
 ศุภศิลป  ไทยปรีชา (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)สาขานครปฐม พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการโดย
ภาพรวมมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ความพึงพอใจดานพนักงานอยูในระดับ
มากเปนอันดับแรก รองลงมาไดแก ดานสถานที่และดานบริการ เปนอันดับสุดทาย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา โดยภาพรวมผูใชบริการที่มีคุณลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษาและรายได
มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานเพศ อายุ และอาชีพ 
พบวาไมแตกตางกัน 
 มาศวรรณ  นาคสุวรรณ  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) พบวา ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของธนาคาร โดยภาพรวมของความพึงพอใจระดับมาก เมื่อพิจารณา
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เปนรายดานความพึงพอใจมากที่สุด คือ ดานพนักงาน รองลงมาไดแก ดานสถานที่ ดานบริการและ
ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ ผลการทอดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตาม เพศ อายุ และอาชีพของผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารไมแตกตางกัน แตสําหรับดานระดับการศึกษาของผูบริการมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด พบวา สมาชิกมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับ
มาก เรียงตามลําดับ คือ ดานภาพพจนของสหกรณ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานการดําเนินงาน 
ดานสภาพแวดลอมการใหบริการ ดานกิจกรรมการเงิน และดานขาวสารของสหกรณผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา  สมาชิกที่มีคุณลักษณะดานเพศ สถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทของสมาชิกและรายไดเฉลี่ยครอบครัวตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการไม
แตกตางกัน สวนสมาชิกที่มีคุณลักษณะดานระยะเวลาการเปนสมาชิกตางกันมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 
 7.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 มิเชล  และดูแรนต (Micheal and Durant. 1980 : 585 – 594) ไดทําการศึกษา
ความสัมพันธระหวางความตองการของประชาชนที่จะเขามามีสวนรวมในการใหบริการกับความ
พึงพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ มีตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษา ไดแก เชื้อชาติ รายได อายุ ขนาด
ของเมืองสวนตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับและความ
ตองการของประชาชนที่จะเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการ ผลการศึกษาพบวา คนผิวดํา คน
ยากจน และคนแกมักถูกมองวาตนถูกกีดกันในการไดรับบริการ เมื่อเปรียบเทียบกับคนผิวขาว คนมี
เงิน และวัยรุนโดยปจจัยดานภูมิหลังของประชาชนเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญที่กําหนดความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับกับความตองการของประชาชนที่จะเขามีสวนรวมในการ
ใหบริการ 
 
8.   สรุปเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ จึงสรุปการใหบริการ
มีดวยกันหลายรูปแบบ แตการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงเปนธุรกิจการเงิน ประกอบดวย 7 ดานคือ 1) ดาน
การบริการ 2) ดานราคา (คาธรรมเนียม / อัตราดอกเบี้ย) 3) ดานสถานที่ / ชองทางการจัดจําหนาย 4) 
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ดานการประชาสัมพันธ / การสงเสริมการขาย 5) ดานบุคลากร 6) ดานกระบวนการใหบริการ 7) 
ดานชื่อเสียงและความมั่นคง ซ่ึงการใหบริการในแตละดานจะขึ้นอยูกับนโยบายของธนาคารและ
หลักการเกี่ยวกับการใหบริการ  สวนความพึงพอใจของลูกคานั้นขึ้นอยูกับนโยบายดานคุณลักษณะ
ของผูที่มาใชบริการ ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทของ
การใชบริการและระยะเวลาในการใชบริการ โดยจากที่กลาวมานี้จึงนําไปสูกรอบแนวคิดในการ
วิจัยดังนี้ 
 

 
 
                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

แนวคดิและทฤษฎีพื้นฐาน
ในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ผลลัพธที่ได
ในการวิจัย

ตัวแปรตาม 

- แนวคิดทฤษฎี
เกี่ยวกับความพึง
พอใจ 

- แนวคิดเกี่ยวกับสวน
ประสมทาง
การตลาดบริการ 

- ปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจ 

- การบริการของ
ธ.ก.ส. 

- การพัฒนา 
- การวางแผนกลยุทธ 
- งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 
 

- เพศ 
- ระดับ
การศึกษา 

- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 
- ประเภทของ
การใชบริการ 

- ระยะเวลาใน
การใชบริการ 

ความพึงพอใจตอ
การใหบริการของ 

ธ.ก.ส. 
- ดานบริการ 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

- ดานการ
ประชาสัมพันธ/
การสงเสริมการ
ขาย 

- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

- ดานชื่อเสียงและ
ความมั่นคง 

แนวทางการ
พัฒนาการ

ใหบริการเพื่อทํา
ใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ



 38

 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการวิจัยเชิงพรรณนา  
(Descriptive research) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และเพื่อ
เสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร        
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนของวิธีดําเนินการ
วิจัย ดังนี้  
 1.    ขั้นตอนการดําเนินการวิจยั 
 2.    ประชากรและกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั 
 3.    การสรางและทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 4.    การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.    การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล 
 6.    ขั้นตอนการดําเนินการสรางแผนกลยุทธ 
 7.    การนําเสนอผลงานวิจยั 
 
ขั้นตอนการดาํเนินการวิจัย 
 เพื่อใหการวิจัยคร้ังนี้บรรลุตามความมุงหมาย  ผูวิจัยไดกําหนดรายละเอียดของขั้นตอน
การดําเนินการวิจัยออกเปน  3  ขั้นตอน  คือ 
 ขั้นตอนที่ 1 การจัดเตรียมการวิจัย เปนขั้นตอนศึกษาเอกสาร ตํารา ขอมูล สถิติ สภาพ
ความสําคัญของปญหา และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบแนวคิด เพื่อสรางเครื่องมือ
สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลโดยขอคําแนะนําและความเห็นชอบในการจัดทําเคาโครงการคนควา
อิสระจากคณะกรรมการควบคุมและนําเสนอเคาโครงการคนควาอิสระเพื่อขอความเห็นชอบ
ดําเนินการตอไป 
 ขั้นตอนที่ 2  การดําเนินการวิจัย เปนขั้นตอนที่ผูวิจัยนําเครื่องมือที่สรางขึ้นจากขั้นตอนที่ 1 
ตรวจสอบหาคุณภาพของเครื่องมือ ทดลองใชเครื่องมือและนําเครื่องมือไปเก็บขอมูลจากกลุม
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ตัวอยางที่กําหนดไว พรอมนําขอมูลที่ไดมาตรวจสอบความถูกตอง วิเคราะหและแปลผลการ
วิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
 ขั้นตอนที่ 3 รายงานผลการวิจัย เปนขั้นตอนจัดทํารางรายงานการวิจัยตามวัตถุประสงคที่
ไดกําหนดไวและนําเสนอคณะกรรมการควบคุมเพื่อตรวจสอบปรับปรุงแกไขขอบกพรองตามที่
คณะกรรมการควบคุมแนะนํา และจัดพิมพพรอมทั้งสงรายงานผลการวิจัยฉบับสมบูรณเสนอตอ
บัณฑิตวิทยาลัย 
 
ประชากรและกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย 
 1.  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้  แบงออกเปน  2  กลุม  
  1.1 ผูบริหารสาขาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.2 ลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.  กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัในครั้งนี้ แบงออกเปน  2  กลุม 
  2.1  ผูบริหารสาขาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงมีจํานวนทั้งหมด  5  คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive random sampling)  สัมภาษณระหวางวันที่  17-21  สิงหาคม  พ.ศ.  2552 
  2.2 ลูกคาของธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก .ส.) สาขา    
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระหวางวันที่ 17-21 สิงหาคม พ.ศ. 2552  จํานวน 100  คน  
ทําการสุมลูกคาวันละ  20  ราย  โดยแบงเปนภาคเชาระหวางเวลา  8.30-11.00  น.  จํานวน  10  ราย  
และภาคบายระหวางเวลา  13.00-15.30  น.  จํานวน  10  ราย  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก
(Convenience sampling) 
     
การสรางและทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 1.   เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเกบ็รวบรวมขอมูล  
 ในครั้งนี้ใชแบบสัมภาษณและแบบสอบถามรวม  2  ชุด  ไดแก 
 ชุดที่ 1 แบบสมัภาษณกึ่งโครงสรางสําหรับผูบริหารสาขาของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 ชุดที่ 2 แบบสอบถามสําหรับลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
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 แบบสอบถามสําหรับลูกคามี  3  ตอน  ประกอบดวย 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
ตรวจสอบรายการ(check-list)  จํานวน  7  ขอ  
  ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ลักษณะแบบสอบถามเปน
แบบมาตรสวนประมาณคา (Rating scale)  จํานวน  36  ขอ     
 ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 
   2.   วิธีการสรางเครื่องมือ  
 การสรางเครื่องมือคร้ังนี้ มีขั้นตอน  ดังนี้  
  2.1 ศึกษาเอกสารตางๆ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
  2.2  นําขอมูลและแนวคิดที่รวบรวมได มาสรุป เพื่อกําหนดขอบเขตเนื้อหาในการ
สรางเครื่องมือ เพื่อใหสอดคลองและครอบคลุมมากที่สุด 
  2.3 นําเครื่องมือที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ เพื่อแกไข
ขอบกพรองตางๆ ใหมีความเที่ยงตรงตามโครงสรางและเนื้อหามากที่สุด โดยพิจารณาวาเครื่องมือ
นั้นสามารถวัดในสิ่งที่ตองการไดจริง 
 3.   การทดสอบเครื่องมือ 
 การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) โดยนําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปเสนอ
ผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตองเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) 
ของขอคําถามแตละขอตรงตามจุดมุงหมายของการวิจัยในครั้งนี้ ผลจากการพิจารณาของผูเชี่ยวชาญ
แตละคนนําไปคํานวณคา IOC ตามสูตรดังนี้ (พิชิต  ฤทธิ์จรูญ.  2543 : 273) 
 

  สูตร    
N

IOC   = ∑R 

                                  
  IOC  คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางคําถามกับเนือ้หา 
  R   คือ คะแนนของผูทรงคุณวุฒ ิ
  ∑R  คือ ผลรวมของคะแนนของผูเชี่ยวชาญ 
  N   คือ จํานวนผูทรงคุณวุฒ ิ
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 เมื่อ R แทนคะแนนความคิดเห็นจึงมีคา ดังนี้ 
   
 เห็นดวย      มีคาคะแนนเทากับ +1.00 
 ไมแนใจ    มีคาคะแนนเทากับ        0 
 ไมเห็นดวย   มีคาคะแนนเทากับ   -1.00 
  
 ซ่ึงจะไดคา  IOC ของการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู
ระหวาง  0.66 – 1.00  จึงสามารถนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจริงได 
 4.   การหาคาความเชื่อมั่น  
  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ผานการพิจารณาแลวไปทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะ
ใกลเคียงกับกลุมประชากรที่จะวิจัยทั้ง  2  กลุม  ไดแก  ผูใชบริการและพนักงานของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  หลังจากนั้นได
นํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นเปนรายขอ (Item analysis) โดยหาคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ ดวย
วิธีการของ ครอนบาค (Cronbach’s alphacoefficient) ไดคาความเชื่อมั่นความพึงพอใจของลูกคา
ทางดานบริการ =.9188  ดานราคา (คาธรรมเนียม / อัตราดอกเบี้ย)  = .8421  ดานสถานที่ / ชอง
ทางการจัดจําหนวย  = .9716  ดานการประชาสัมพันธ / การสงเสริม = .9622  ดานบุคลากร = .8125  
ดานกระบวนการใหบริการ=.8640  ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  = .9090 
 5.   เกณฑการใหคะแนน 
 การวิเคราะหลําดับคะแนนและการแปลผล ผูวิจัยพิจารณาตามเกณฑการแบงระดับ  ดังนี้ 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบสอบถาม ใชแบบตรวจสอบรายการ 
    ตอนที่  2 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงเปน
แบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) โดยแบงเกณฑใหคะแนนเปน  5  ระดับ ดังนี้ 
 
  5 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
     4 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก 
     3 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง 
     2 คะแนน   หมายถึง    ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอย 
  1 คะแนน   หมายถึง   ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด 
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 ตอนท่ี  3  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม  เพื่อนํามาเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
ผูวิจัยใชการวิเคราะหสาระ (Content analysis) 
 เกณฑการใหคะแนน  การพิจารณาคาใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางเปนเกณฑ ในการ
แปลผลความหมายของคะแนนโดยการแจกแจงความถี่  แลวนําไปหาคาพิสัย  หลังจากนั้นกําหนด
ช้ันเพื่อหาความกวางของแตละชั้นหรืออันตรภาคชั้น (พิชิต ฤทธิ์จรูญ.  2543 : 292) ดังนี้ 
 

 ชวงระหวางชัน้   = 
 ั้นจํานวนชวงช

ดคะแนนต่ําสุ - ดคะแนนสูงสุ  =      
5

1-5           =    0.8 

 
 จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายได ดังนี ้
 
ตาราง 1  หลักเกณฑระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

คะแนน ระดับความพึงพอใจ 
  

1.00 – 1.80 นอยที่สุด 
1.81 – 2.60 นอย 
2.61 – 3.40 ปานกลาง 
3.41 – 4.20 มาก 
4.21 – 5.00 มากที่สุด 

  
 
 เกณฑการวเิคราะหผลของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   การกระจายของขอมูล 
 มากกวา 1.00      มาก 
 0.00 – 1.00      นอย   
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี ้
 1.   ผูวิจัยขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยาถึง
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม 
 2.   ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจกใหกับกลุมตัวอยางพรอมชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับ
วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ เพื่อใหกลุมประชากรเขาใจและเพื่อใหไดขอมูลตรงตามความ
ตองการของผูวิจัย 
 3.   ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 17 – 21 สิงหาคม พ.ศ.  2552 
 4.   ผูวิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง และนําขอมูลที่ไดทั้งหมดมาสรุป
วิเคราะห ตามแนวทางที่กําหนด 
   
การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล 
 หลังจากเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางไดแลวนําผลการเก็บรวบรวมมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ นําขอมูลมาวิเคราะหดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ใชสถิติวิเคราะห 
ดังนี้ 
             1.  คารอยละ (Percentage) ใชอธิบายขอมูลทั่วไปของบุคคลที่มีสวนสําคัญในการ
พัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 2. คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชอธิบายระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร         
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. การวิเคราะหขอมูลที่ไดมาหาแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
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การสรางแผนกลยุทธ 
 ในการสรางแผนกลยุทธการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไมไดจัดทํา SWOT แตไดนํา
ผลที่ไดจากการวิจัยมาสรางแผนยุทธศาสตร ตามลําดับดังนี้ 
 1.   นําผลที่ไดจากการวิจัยมากําหนดแนวทางการพัฒนา 
 2.   นําแนวทางการพัฒนามากําหนดประเด็นยุทธศาสตร  
 3.   จัดทําแผนกลยุทธการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 
การนําเสนอผลงานวิจัย 
 เปนกระบวนการในการนําผลการวิจัยที่ไดมากําหนดแนวทางการพัฒนาและเขียน
รายงานการวิจัย             
 ผูวิจัยนําแนวทางการพัฒนาที่ไดจากการวิจัยมาจัดทําแผนกลยุทธในการพัฒนาการ
ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 การนําเสนอผลการวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร และเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลกลุม
ตัวอยางจากผูบริหารธนาคาร  จํานวน 5  คน  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสัมภาษณ  และ
ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาบางปะหัน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 100 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม 
ประกอบดวย แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการกับธนาคาร และขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ ผูวิจัยสามารถเก็บ
แบบสัมภาษณและแบบสอบถามคืนได จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 100 ผูวิจัยสามารถนําเสนอ
ผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน  7   สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สวนที่ 2 ผลการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร        
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  สวนที ่3  ผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในภาพรวม 
 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สวนที่  5 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สวนที่  6  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ในภาพรวม 
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  สวนที่ 7 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)  
        สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรอียุธยา 
 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)               
สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา การดํารง
ตําแหนง และรายได   
 

ตาราง  2  รายการ จํานวน ขอมูลทั่วไปของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
 (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 
             มากกวา  55 ป   1 

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

 รวม  5 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

 รายการ  จํานวน 
    
4.   ตําแหนง    
              หัวหนาการเงิน   1 
              หัวหนาหนวย   1 
              ผูชวยผูจัดการ   2 
              ผูจัดการ   1 
 รวม  5 
5.   รายไดตอเดือน    
              20,001 – 30,000 บาท   1 
              30,001 – 50,000 บาท   1 
              มากกวา 50,000 บาท   3 
               รวม  5 

 
 
 จากตาราง 2 พบวา ผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขา
บางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 5 คน เปนเพศชาย 3 คน หญิง 2 คน  อายุ 25-55 ป 
จํานวน 1  คน อายุ 46-55 ป จํานวน 3 คน อายุมากกวา 55 ป จํานวน 1 คน  ระดับการศึกษา          
อนุปริญาญา / ปวส. จํานวน 1 คน ปริญญาตรี จํานวน 4  คน ดํารงตําแหนงหัวหนาการเงิน จาํนวน 1 
คน หัวหนาหนวย จํานวน 1 คน ผูชวยผูจัดการ จํานวน 2 คน ผูจัดการจํานวน 1 คน  มีรายได              
20,001 – 30,000 บาท จํานวน 1 คน 40,001 – 50,000 บาท จํานวน 1 คน และมากกวา 50,000 บาท 
จํานวน 3 คน 
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สวนท่ี  2  ผลการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
บางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
ผูบริหารคนที่ 1 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน
เปนไปอยางรวดเร็ว เนื่องจากมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และครบ
ทุกจุดใหบริการ  
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 การจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ เปนไปตามที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด และ
เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ และที่นั่งรอรับบริการที่มีความเหมาะสม  สถานที่มีความ
สะอาด และแสงสวางเพียงพอ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมีความเหมาะสม แตควรประชาสัมพันธทางสื่อวิทยุ
และส่ิงพิมพใหมากกวาเดิม เพื่อใหประชาชนมาใชบริการเนื่องจากธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เปนธนาคารที่เอื้อตอการประกอบอาชีพของประชาชน 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความซื่อสัตย มีความกระตือรือรนตอการใหบริการ ยิ้มแยม
แจมใส และเปนกันเองกับลูกคา   
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  การใหบริการถูกตอง ชัดเจน และใหบริการลูกคา
ตอเนื่องจนจบสิ้นกระบวนงาน  
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันปจจุบันมีความ
มั่นคง ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือได และเปนสถาบันการเงินที่มีระบบการจัดการองคกรที่มี
ประสิทธิภาพ 
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 ไมมี 
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ผูบริหารคนที่ 2 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาบางปะหันมี
ความสะดวก รวดเร็ว  พนักงานเพียงพอตอการใหบริการ มีการบริการอยางเสมอภาค แตจะตอง
ปรับปรุงดานเทคโนโลยีใหทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 มีความเหมาะสมตามนโยบายของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)
สาขาบางปะหนั 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอรับบริการ ความสะอาด  แสงสวาง และระยะเวลา
ในการใหบริการมีความเหมาะสม  
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
 การประชาสัมพันธทุกชองทางมีความเหมาะสม 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ซ่ือสัตย กระตือรือรน ยิ้มแยมแจมใส และและพรอม
ใหบริการลูกคาตลอดเวลาการปฏิบัติหนาที่ 
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  การใหบริการถูกตอง และใหบริการลูกคาจนเสร็จ
โดยไมมีการหยุดพัก 
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 มีความมั่นคง ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือได และเปนสถาบันการเงินที่ใหบริการ
อยางครบวงจร 
                 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
  ควรปรับปรุงดานเทคโนโลยีใหทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคา 
 
ผูบริหารคนที่ 3 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน
เปนไปอยางรวดเร็ว  ใหบริการอยางเสมอภาค และเปนธรรม  
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
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 การจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ มีความเหมาะสม และต่ํากวาธนาคารพานิช  
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ และที่นั่งรอรับบริการมีความเพียงพอและเหมาะสม   
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศน ทางวิทยุและสิ่งพิมพมีความเหมาะสม 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความเปนกันเอง ซ่ือสัตย มีความกระตือรือรนยิ้มแยมแจมใส และ
เปนกันเองกับลูกคาทุกประเภท   
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการถูกตอง ชัดเจนในทุกกระบวนงาน  ระยะเวลาในการใหบริการมีความ
เหมาะสม 
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน เปนหนวยงานที่
ไดรับรางวัล 3 ปติดตอกัน จึงทําใหมีความมั่นคง ปลอดภัย ใหบริการดวยความโปรงใส และเชื่อถือได  
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
  ไมมี 
 
ผูบริหารคนที่ 4 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน
เปนไปอยางรวดเร็ว  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และครบทุกจุดใหบริการ แตจะตอง
ปรับปรุงดานเทคโนโลยีใหทันสมัย  
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 การจัดเก็บคาธรรมเนียมตางๆ เปนไปตามที่ธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด และ
เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 สถานใหบริการ สถานที่จอดรถ และที่นั่งรอรับบริการที่มีความเหมาะสม  สถานที่มีความ
สะอาด และแสงสวางเพียงพอ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
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 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนมีความเหมาะสม แตควรประชาสัมพันธทางสื่อวิทยุ
และส่ิงพิมพใหมากกวาเดิม เพื่อใหประชาชนมาใชบริการเนื่องจากธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เปนธนาคารที่เอื้อตอการประกอบอาชีพของประชาชน 
 ดานบุคลากร 
 พนักงานใหบริการดวยความซื่อสัตย มีความกระตือรือรนตอการใหบริการ ยิ้มแยม
แจมใส และเปนกันเองกับลูกคา   
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  การใหบริการถูกตอง ชัดเจน และใหบริการลูกคา
ตอเนื่องจนจบสิ้นกระบวนการ  
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันมีความมั่นคง 
ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือได และเปนสถาบันการเงินที่มีระบบการจัดการองคกรที่มี
ประสิทธิภาพ 
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 ควรปรับปรุง วัสดุ อุปกรณ ใหทันสมัยเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 
ผูบริหารคนที่ 5 
 ดานบริการ  
 การใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาบางปะหัน ควร
ปรับปรุงการใหบริการใหรวดเร็วกวาเดิม  และเพิ่มวัสดุอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอรใหมากกวา
เดิม ใหเพียงพอกับพนักงาน และงานในหนาที่ 
 ดานราคา(คาธรรมเนียม และอัตราดอกเบี้ย) 
 มีความเหมาะสม 
 ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย  
 ที่ตั้งของธนาคารฯ อยูหางไกลจากชุมชนทําใหประชาชนมีความลําบากในการเดินทางมา
ใชบริการ ควรจัดเกาอี้ตามชองบริการที่มีลูกคาเขามาใชบริการจํานวนมาก ในสวนของระเบียบ ปาย
บอกขั้นตอน และระยะเวลามีความเหมาะสม 
 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม 
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 การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศนและวิทยุมีความเหมาะสม  แตควรประชาสัมพันธ
โครงการเรงดวนใหมากกวาเดิมเพื่อประโยชนของประชาชน  เชน โครงการรับจํานําขาวตาม
นโยบายรัฐบาล 
 ดานบุคลากร 
 มีความเหมาะสม 
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 การใหบริการมีขั้นตอนที่ไมซับซอน  ถูกตอง ชัดเจน พนักงานใหบริการอยางตอเนื่อง
โดยไมหยุดพัก 
 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหันปจจุบันมีความ
มั่นคง ปลอดภัย มีความโปรงใส  เชื่อถือไดและใหบริการครบวงจร 
                ขอเสนอแนะอืน่ๆ 
 1. ควรจัดเกาอี้เพิม่เติมในชองทีม่ีลูกคารับบริการจํานวนมาก 
   2. ควรจัดหา วัสดุ อุปกรณ เพิ่มเติมเพื่อใหเหมาะสมกับปริมาณงาน และเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา  ทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
 
สวนท่ี  3  ผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย ดานการบริการ ดาน
ราคา ดานสถานที่ ดานการประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ช่ือเสียงและความมั่นคง 
 
ตาราง  3  รายการความคิดเห็นของผูบริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.)   
 สาขาบางปะหนั  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 5 คน ในภาพรวม 
 

รายการ ความคิดเหน็ตอการใหบริการ 
 
1.  ดานการบรกิาร 
 

 
มีความเหมาะสม การใหบริการรวดเรว็ เสมอภาค 
พนักงานพรอมใหบริการในทุกจุดใหบริการ 
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ตาราง  3 (ตอ) 
 

รายการ ความคิดเหน็ตอการใหบริการ 
 
2.  ดานราคา (คาธรรมเนียม และอัตรา

ดอกเบี้ย) 

 
มีความเหมาะสม และเปนไปในแนวทางเดียวกับ
ระเบียบของธนาคารแหงประเทศไทย 

3.  ดานสถานที่ 
 

มีความเหมาะสมเพียงพอในการรองรับการ
ใหบริการ แตควรเสริมกาวอี้ชองใหบริการที่มีผูมา
ใชบริการที่มีจาํนวนมาก 

4.  ดานการประชาสัมพันธ 
 

ควรประชาสัมพันธทางสื่อวทิยุและสิ่งพิมพให
มากกวาเดิม เพื่อใหประชาชนเขาถึงบริการใหมๆ 
ของธนาคาร 

5.  ดานบุคลากร มีความเหมาะสม 
6.  ดานกระบวนการใหบริการ 
 

ขั้นตอนการใหบริการไมซับซอน ประชาชนมารับ
บริการไดตามความตองการ ระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสม 

7.  ดานชื่อเสียงและความมัน่คง 
 

มีความมั่นคง และเชื่อถือได เนื่องจากเปนธนาคาร
ของรัฐ และมุงเนนการใหบริการแกเกษตรกรเปน
สําคัญ 

ขอเสนอแนะอื่นๆ  ควรมีการพัฒนา และปรับปรุงเทคโนโลยีให
ทันสมัย และติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอรให
เหมาะสมกับพนักงาน ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบริการแกลูกคา และเพื่อบรรลุเปาหมาย
ของธนาคาร 
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สวนท่ี  4  ผลการวิเคราะหขอมูลของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 ขอมูลทั่วไปของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะ
หัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ใชบริการ
เกี่ยวกับ ระยะเวลาที่รับบริการ ดังแสดงในตาราง 3 
 
ตาราง  4  ความถี่ รอยละขอมูลทั่วไปของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
 สาขาบางปะหนั  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

n  = 100 

 
 

จํานวนของผูตอบ 
 

 
ขอมูลทั่วไปของลูกคา 

ความถี่ รอยละ 
 
1.  เพศ 

    

             ชาย   78 78.00 
             หญิง   22 22.00 

รวม 100 100.00 
2.  อายุ     
             ต่ํากวา 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 
             มากกวา  65 ป  0 00.00 

รวม 100 100.00 
3.   ระดับการศึกษา    
             ประถมศึกษา / มัธยมศึกษา 
             ตอนตน 

 20 20.00 
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ตาราง 4 (ตอ)  
     n  = 100 

จํานวนของผูตอบ 
 

 
ขอมูลทั่วไปของลูกคา 

ความถี่ รอยละ 
     
          มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

  
33 

 
33.00 

          อนุปริญญา / ปวส.  21 21.00 
          ปริญญาตรี  20 20.00 
          สูงกวาปริญญาตรี  6 6.00 

รวม  100 100.00 
4.   อาชีพ    
              นักเรยีน /นกัศึกษา         0 0.00 
              ขาราชการ/พนักงาน 
              รัฐวิสาหกิจ 

 26 26.00 

              ธุรกิจ/คาขาย  15 15.00 
              พนักงานบริษัทเอกชน  21 21.00 
              เกษตร/รับจางทั่วไป  34 34.00 
              อาชีพอ่ืนๆ  4 4.00 

รวม 100 100.00 
5.   รายไดตอเดือน    
             ไมเกนิ 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 
             มากวา 20,000 บาท  18 18.00 

รวม 100 100.00 
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ตาราง 4 (ตอ)  
n  = 100 

จํานวนของผูตอบ 
 

 
ขอมูลทั่วไปของลูกคา 

ความถี่ รอยละ 
 
6.   ทานใชบริการกับธนาคารเพื่อ
การเกษตรสหกรณการเกษตร  
(ธ.ก.ส.)ในเรื่องใด 

   

              ฝากเงิน/ถอน/โอนเงิน/  
              ชําระหนี้/ชําระคา 

 24 24.00 

              สาธารณูปโภค ไดแก คาน้ํา 
              คาไฟฟา คาโทรศัพท  
              ประกันชีวิต คาสมาคม 
              ฌาปนกิจ 

 31 31.00 

              คาสินเชื่อเงินกู  45 45.00 
              อ่ืนๆ  0 0.00 

รวม  100 100.00 
7.   ระยะเวลาที่มาใชบริการกับ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.)  

   

             ไมเกนิ 3 ป  13 13.0 
             ไมเกนิ 4-7  ป  48 48.0 
             ไมเกนิ 8-11  ป  20 20.0 
             มากกวา 12 ป  19 

รวม 
 

 100 100.00 
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 จากตาราง 4  พบวา  ลูกคาที่มาติดตอขอรับบริการจากธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศชายรอย
ละ 78 และเพศหญิงรอยละ 22  สวนใหญอายุระหวาง 25 – 35 ป รอยละ 35  รองลงมาอายุระหวาง 
46 – 55 ป  ระดับการศึกษาสวนใหญจบการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. รอยละ 33 
รองลงมาจบการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. รอยละ 21 สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรหรือ
รับจางทั่วไป รอยละ 34 รองลงมาประกอบอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 26 รายได
สวนใหญเดือนละ 15,001-20,000 บาท รอยละ 43  รองลงมาเดือนละ 10,001-15,000 บาท รอยละ 
26  สวนใหญมารับบริการในการขอสินเชื่อ รอยละ 45 รองลงมารับบริการในเรื่องการจายคา
สาธารณูปโภค ไดแกคาน้ํา คาโทรศัพท ประกันชีวิต และคาฌาปนกิจ รอยละ31  ระยะเวลาที่มารับ
บริการสวนใหญอยูระหวาง 4-7 ป รอยละ 48  รองลงมาระยะเวลาอยูระหวาง 8-11 ป รอยละ 20  
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สวนท่ี  5  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบไปดวย  ดานการ
บริการ  ดานราคา(คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย)  ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
ประชาสัมพันธ/การสงเสริม  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานชื่อเสียงและความ
มั่นคง  
 

ตาราง 5 คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานการบริการ  ดังแสดงในตาราง 4 

 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานการบริการ 
1.   ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการกับลูกคา 

 
 

2.82 

 
 

1.01 

 
 

ปานกลาง 
2.   จํานวนพนกังานที่ใหบริการประจําจุดบรกิารตางๆ มีความ

เหมาะสม 
2.72 0.94 ปานกลาง 

3.   ความทันสมัยในการใหบริการดานเทคโนโลยี 2.72 0.94 ปานกลาง 
4.   ความเสมอภาคในดานการใหบริการแกลูกคาทุกๆคน 2.79 0.99 ปานกลาง 

รวม 2.75 0.97 ปานกลาง 
 

 
 จากตาราง 5 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานบริการ
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.75  จัดอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ทุกขออยูในระดับ
ปานกลาง 
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ตาราง 6  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย)  
 

           n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 

   

1.   ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิฝาก 2.81 0.91 ปานกลาง 
2.   ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิกู 2.81 0.91 ปานกลาง 
3.   ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมตางๆ ของธนาคารที่เรียก

เก็บจากผูใชบริการ 
3.26 0.44 ปานกลาง 

รวม 2.96 0.75 ปานกลาง 
 

 
 จากตาราง 6 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานราคา
(คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.96  จัดอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา ทุกขออยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานสถานที่/ชองทางจัดจําหนาย 
 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย 
1.  ความเหมาะสม ความสะดวกในการติดตอของทําเล 
     ที่ตั้งธนาคาร 

 
 

2.82 

 
 

0.91 

 
 

ปานกลาง 

2.  ภายในอาคาร มีความกวางขวางและมแีสงสวางพอเพียง 3.60 0.72 มาก 
3.  ธนาคารไดจัดที่นั่งสําหรับผูมารอรับบริการอยางพอเพียง 2.82 0.91 ปานกลาง 
4.  ความเปนระเบียบ สะอาดและสวยงามของบริเวณ 
     ภายในอาคาร 

2.74 0.93 ปานกลาง 

5.  ความเพยีงพอและความสะดวกของพื้นทีจ่อดรถลูกคา 
     ที่มาใชบริการ 

2.71 0.91 ปานกลาง 

6.  มีการจัดปายบอกขั้นตอนและหลักฐานในการมา 
     ขอรับบริการ 

2.50 0.90 นอย 

7.  ความเหมาะสมของระยะเวลาที่ธนาคารเปดใหบริการตั้งแต    
     08.30-15.30 น. 

3.90 0.61 มาก 

รวม 3.01 0.84 ปานกลาง 
 

 
 จากตาราง 7  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานสถานที่
และชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01  จัดอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแกขอที่ 2 ภายในอาคาร มีความกวางขวางและมีแสง
สวางเพียงพอ และขอที่ 7 ความเหมาะสมของระยะเวลาที่ธนาคารเปดใหบริการตั้งแต 08.30-15.30 น. 
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ตาราง 8  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 
 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 
ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 

   

1. การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศน 2.27 0.58 นอย 
2. การประชาสัมพันธทางสื่อวิทย ุ 2.21 0.55 นอย 
3. การมีปายประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ ใหลูกคาไดรับรู 2.24 0.57 นอย 
4. การมีแจกแผนพับ 2.24 0.57 นอย 
5. การมีของสมนาคุณแจกใหกับลูกคา 2.15 0.67 นอย 

รวม 
 

2.22 0.58 นอย 

 
 จากตาราง  8  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการ
ประชาสัมพันธและการสงเสริม มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.22  จัดอยูในระดับนอย เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ทุกขออยูในระดับนอย 
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ตาราง 9  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ดานบุคลากร 
 

          n  = 100 
ระดับสภาพการดําเนินงาน    ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ารับบริการ 
X  S.D. แปลผล 

 
ดานบุคลากร 
1. พนักงานใหบริการตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรี  
    ยิ้มแยมแจมใส 

 
 

4.17 

 
 

0.37 

 
 

มาก 

2. พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรน และเอาใจใส 
     ตลอดเวลาที่ใหบริการ 

4.14 0.34 มาก 

3. พนักงานใหคําแนะนํา ปรึกษาและรักษาผลประโยชน 
    ของลูกคา 

3.99 0.54 มาก 

4. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 4.02 0.56 มาก 
5. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพออนโยนเสมอ 3.72 0.74 มาก 
6. พนักงานแสดงความเปนกันเอง 4.14 0.34 มาก 
7. พนักงานใหบริการอยางตรงไปตรงมาไมมีการเรียกรอง 
    ผลประโยชนจากผูรับบริการ 

4.14 0.34 มาก 

รวม 
 

3.80 0.46 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานบุคลากร 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  จัดอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขออยูในระดับมาก 
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ตาราง 10  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  ดานกระบวนการใหบริการ 
 

          n  = 100 
ระดับสภาพการดําเนินงาน ความพึงพอใจของลูกคาที่มารับบริการ 
X  S.D. แปลผล 

 
ดานกระบวนการใหบริการ 

   

1. ขั้นตอนการใหบริการแกลูกคา 2.60 1.07 นอย 
2. ระยะเวลาในการรับบริการ 2.71 0.91 ปานกลาง 
3. การใหบริการที่ถูกตอง ไมผิดพลาด 3.83 0.53 มาก 
4. การใหบริการเปนไปอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ 
    โดยไมมีการพัก 

2.61 0.72 ปานกลาง 

5. การจัดบัตรคิวเพื่อการรอรับบริการ 3.93 0.64 มาก 
รวม 

 
3.13 0.77 ปานกลาง 

 
 จากตาราง  10  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดาน
กระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13  จัดอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแกขอที่ 3 การใหบริการที่ถูกตอง ไมผิดพลาด  และขอที่ 
5 การจัดบัตรคิวเพื่อการรอรับบริการ      
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ตาราง 11 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
 ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั  
 จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  ดานชื่อเสียงและความมั่นคง 
 

          n  = 100 
ระดับสภาพการดําเนินงาน    ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ารับบริการ 
X  S.D. แปลผล 

 
ดานชื่อเสียงและความมั่นคง 

   

1. ความนาเชื่อถือของธนาคารที่เปนธนาคารของเกษตรกร 4.76 0.42 มากที่สุด 
2. ความเปนสถาบันการเงินที่มีความโปรงใส 4.76 0.42 มากที่สุด 
3. ความเปนสถาบันการเงินที่มีความมั่นคง 5.00 0.00 มากที่สุด 
4. ความเปนสถาบันการเงินที่มีระบบการบริหารจัดการองคกร
อยางมีประสิทธิภาพ 

4.91 0.28 มากที่สุด 

5. ความเปนธนาคารที่ใหบริการครบวงจร 4.49 0.65 มากที่สุด 
รวม 

 
4.78 0.34 มากที่สุด 

 
 จากตาราง  11  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานชื่อเสียง
และความมั่นคง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78  จัดอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุก
ขออยูในระดับมากที่สุด     
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สวนท่ี 6 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในภาพรวม 

  
ตาราง 12 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหนั      
จังหวดัพระนครศรีอยุธยาในภาพรวมประกอบดวยดานการบริการ ดานราคา ดานสถานที่          
การประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานชื่อเสียงและความมั่นคง 

 

          n  = 100 
ระดับความพึงพอใจ ดานที ่    ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ารับบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 

1. 
 
ดานการบริการ 

 
2.75 

 
0.97 

 
ปานกลาง 

2. ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 2.96 0.75 ปานกลาง 
3. ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย 3.01 0.84 ปานกลาง 
4. ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 2.22 0.58 นอย 
5. ดานบุคลากร 3.80 0.46 มาก 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 3.13 0.77 ปานกลาง 
7. ดานชื่อเสียงและความมั่นคง 4.78 0.34 มากที่สุด 
 
 

รวม 
 

3.24 0.67 ปานกลาง 

 
 จากตาราง  12  พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในภาพรวม 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24  อยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานชื่อเสียงและความ
มั่นคงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78   จัดอยูในระดับมากที่สุด  รองลงมาดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  
จัดอยูในระดับมาก  รองถัดมาดานกระบวนการใหบริการ  ดานสถานที่ ดานราคา และดานการ
บริการมีคาเฉลี่ยเทากับ  จัดอยูในระดับปานกลาง และพบวา ดานการประชาสัมพันธ และการ
สงเสริมมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.22  จัดอยูในระดับนอย  
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สวนท่ี  7 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 ผลการวิเคราะหขอมูล ปรากฏวาดานที่จะตองดําเนินการวางแนวทางในการพัฒนาการ
ใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 5 ดาน ดังนี้ 

1. ดานการบริการ   
2. ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย)   
3. ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย   
4. ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม     
5. ดานกระบวนการใหบริการ   

 ดังแสดงในตารางใน  13 
 
ตาราง 13 แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
            

ผลการวิจัย  แนวทางการพฒันา 
 
ดานการบริการ 
       ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกขอ 

1. ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบริการ 
กับลูกคา 
       2.  จํานวนพนักงานที่ใหบริการประจาํจุด
บริการตางๆ มีความเหมาะสม 
        3.  ความทันสมัยในการใหบริการดาน
เทคโนโลย ี
        4.  ความเสมอภาคในดานการใหบริการแก
ลูกคาทุกๆ คน 
 

 
 
 
 1.  สรางจิตสํานึกของพนักงานในการ

ใหบริการอยาง รวดเร็ว เสมอภาค และ
เปนธรรม 
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ตาราง 13  (ตอ) 
 

ผลการวิจัย  แนวทางการพฒันา 
 
ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 
 ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกขอ 
 1. ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิฝาก  

2.   ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงนิกู 
        3.   ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมตางๆ 

 ของธนาคารที่เรียกเก็บจากผูใชบริการ 

 
 
 
 2.  ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึง ที่มาของการ

เก็บคาธรรม ตามระเบียบที่เกีย่วของ 
และแนวทางการจัดเก็บคาธรรมเนียม 

       เปรียบเทยีบกับธนาคารอื่นๆ 
 

ดานสถานที่ และชองทางการจัดจําหนาย 
    ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
    1.  ความเหมาะสม ความสะดวกในการ
ติดตอของทําเลที่ตั้งธนาคาร  
    2.  ธนาคารไดจัดที่นั่งสําหรับผูมารอรับ
บริการอยางพอเพียง 
   3.  ความเปนระเบียบ สะอาดและสวยงาม
ของบริเวณภายในอาคาร 
      4.   ความเพยีงพอและความสะดวกของพื้นที่
จอดรถลูกคาที่มาใชบริการ 
   5. มีการจัดปายบอกขั้นตอนและหลักฐานใน
การมาขอรับบริการ 
 

 
 
3.   ปรับปรุงปายบอกขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานใหอานงาย ชัดเจน   
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ตาราง 13  (ตอ) 
 

ผลการวิจัย  แนวทางการพฒันา 
 
ดานการประชาสัมพันธ และการสงเสริม 
 ความพึงพอใจอยูในระดับนอยทุกขอไดแก 
 1.  การประชาสัมพันธทางสื่อโทรทัศน 
    2.  การประชาสัมพันธทางสื่อวทิย ุ
 3.  การมีปายประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร

 ตางๆ ใหลูกคาไดรับรู 
    4.  การมีแจกแผนพับ 
     5.  การมีของสมนาคุณแจกใหกับลูกคา 
 

 
 
 
4.  เพิ่มชองทางในการประชาสัมพันธให

หลากหลายกวาเดิม เชน การลงพื้นที่
รวมกับ อําเภอ จังหวดั และการใชส่ือ
ตางๆ 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 
 ความพึงพอใจอยูในระดับนอยทุกขอไดแก 
  1.  การใหบริการเปนไปอยางตอเนื่องจน

 แลวเสร็จโดยไมมีการพัก 
       2.  ระยะเวลาในการรับบริการ 
     3.   ขั้นตอนการใหบริการ 
 

 
 
5.  ปรับลดขั้นตอนการใหบริการใหเอื้อตอ

ผลประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ 
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 จากตาราง 3 และ13  ผูวิจัยนําแนวทางการพัฒนามากําหนดประเด็นยุทธศาสตรได  ดังนี้   
 ประเด็นยุทธศาสตรที่  1  พัฒนาระบบการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 เปาประสงค  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
 กลยุทธ 1.   เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ 
          2.   ปรับลดขั้นตอนการใหบริการ 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่  2  พัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 เปาประสงค มีการปฏิบัติงานที่รวดเรว็ เสมอภาค วัสดุ อุปกรณทันสมัยและมี
ประสิทธิภาพ 
 กลยุทธ  1.   พัฒนา ปรับปรุงเครื่องมือ อุปกรณใหมีประสิทธิภาพ 
               2.   นํานวัตกรรมใหมมาใชกับระบบการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  14   แผนกลยุทธ การพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 

ประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ ตัวชี้วดั เปาหมาย โครงการ/กิจกรรม 
      

1.  พัฒนาระบบการ
ใหบริการ 

ลูกคามีความพงึ
พอใจตอการ
ใหบริการ 
 
 
 

เพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

มีการนําระบบการ
ดําเนินงานมาใชกับ
งานบริการอยางนอย  
2 ระบบ 
 
 

2  ระบบ 1.  โครงการสรางวัฒนธรรมการบริการ  
2.  โครงการสรางจิตสํานึกในการบริการ 
3.  โครงการสวัสดี—ขอบคุณ 

  ปรับลดขั้นตอน
การใหบริการ 

รอยละของ
กระบวนงานที่
สามารถปรับลด
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 
 

รอยละ 50 1.   ปรับลดระยะเวลาการใหบริการ 
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ตาราง 14 (ตอ) 
 

ประเด็นยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ ตัวชี้วดั เปาหมาย โครงการ/กิจกรรม 
      

2.  พัฒนาคุณภาพและ 
 ประสิทธิภาพงาน 

มีการปฏิบัติที่
รวดเร็ว เสมอภาค  
วัสดุ อุปกรณ
ทันสมัยและมี
ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

พัฒนาและ
ปรับปรุงเครื่องมือ
และอุปกรณใหมี
ประสิทธิภาพ 

รอยละความพงึพอใจ
ของพนักงานที่มีตอ
การบริการ 
 
 
 

รอยละ 80 1.  โครงการ จัดซื้อจัดจางเครื่อง
คอมพิวเตอรทีท่ันสมัยมาใชกับงาน
บริการ 

2.  โครงการเชื่อมโยงเครือขายกบัธนาคาร
อื่นๆ 

3.  โครงการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน 
 

  นํานวัตกรรมใหม
มาใชกับระบบการ
ใหบริการ 

มีการนํานวัตกรรม
ใหมมาใชในงาน
บริการอยางนอย   
2 นวัตกรรม 

2 นวัตกรรม 1.  โครงการติดตั้งตูเอทีเอ็ม  
2.  โครงการติดตั้งเครื่องรับบัตรคิวระบบ

อัตโนมัต ิ

      



 
บทที่ 5 

สรุปผล  อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการวิจัยเชิงพรรณนา  
(Descriptive research) ผูวิจัยไดนําแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางใน
การศึกษา โดยนําเสนอในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.   เพื่อเสนอแนวทางพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ทําการวิจัย ไดแก  ผูบริหารธนาคาร  จํานวน 5 คน และลูกคาที่มาใชบริการ
กับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จํานวน 100 คน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห
ขอมูลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่ใช ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล  ระดับความพึงพอใจการของลูกคาที่มารับบริการกับธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัย
ไดสรุปผลการวิจัย ตามลําดับ ดังนี้  
   1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสัมภาษณและแบบสอบถาม 
  1.1 ผูบริหารธนาคาร พบวา สวนใหญเปนเพศชายอายุระหวาง 46-55 ป จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ดํารงตําแหนงผูชวยผูจัดการ และมีรายไดตอเดือนมากกวา 50,000 บาท    
  1.2 ลูกคา พบวา ลูกคาที่มาติดตอขอรับบริการ สวนใหญเปนเพศชายอายุระหวาง 
25– 35 ป ระดับการศึกษาสวนใหญจบระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. ประกอบอาชีพ 
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เกษตรกรรมหรือรับจางทั่วไป มีรายไดตอเดือนประมาณ 15,001-20,000 บาท  สวนใหญมารับ
บริการเกี่ยวกับการขอสินเชื่อ ระยะเวลาที่มาใชบริการสวนใหญอยูระหวาง  4-7  ป 
 2. ความพึงพอใจของลูกคา 
  2.1 ดานการบริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับปานกลาง 
  2.2 ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูใน
ระดับปานกลาง 
  2.3  ดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแก ภายในอาคาร 
มีความกวางขวางและมีแสงสวางพอเพียง และความเหมาะสมของระยะเวลาที่ธนาคารเปด
ใหบริการตั้งแต 08.30-15.30 น. 
  2.4 ดานการประชาสัมพันธและการสงเสริม   พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยู
ในระดับนอย  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขออยูในระดับนอย 
  2.5  ดานบุคลากร  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา  ทุกขออยูในระดับมาก 
  2.6 ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับปาน
กลาง มีเพียงสองขอที่อยูในระดับมาก ไดแกขอที่ 3 การใหบริการที่ถูกตอง ไมผิดพลาด และขอที่ 5 
การจัดบัตรคิวเพื่อการรอรับบริการ   
  2.7 ดานชื่อเสียงและความมั่นคง พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจัดอยูในระดับมาก
ที่สุด  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ทุกขออยูในระดับมากที่สุด 
   
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยมีประเด็นที่สําคัญมา
อภิปรายผลได  ดังนี้ 
 ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบไปดวย 1) ดาน
การบริการ 2) ดานราคา (คาธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) 3) ดานสถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย 4) 
ดานการประชาสัมพันธ/การสงเสริม 5) ดานบุคลากร 6) ดานกระบวนการใหบริการ และ7) ดาน
ช่ือเสียงและความมั่นคง อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุกฤษณ ตั้งคงนุช 
(2547 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
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(มหาชน) สาขาบางเขน  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสถานที่ใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดาน อยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุชาติ เจริญธรรม (2543 : 
บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจสินเชื่อของธนาคารออมสิน 
สาขากาฬสินธุ  ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลใหลูกคามาใชบริการอยูในระดับมาก ไดแก 
ความนาเชื่อถือของธนาคารที่เปนธนาคารของรัฐในการใหประโยชนแกประชาชน ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการวิจัยของ วิรัช  สุขีลักษณ (2547 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาบางโพ  ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดานเจาพนักงานในระดับมาก และสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการใหบริการ
ของสหกรณออมทรัพยครูพระนครศรีอยุธยา จํากัด  ผลการวิจัยพบวา สมาชิกมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสหกรณออมทรัพยครู ดานเจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมาก  
  อยางไรก็ตามงานวิจัยนี้ไมสอดคลองกับกับผลการวิจัยของ มาศวรรณ  นาคสุวรรณ 
(2548 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) จํากัด ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด ไดแก ดานพนักงาน 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังนี้ 
 1.   ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ควรนําผล
ของการวิจัยที่พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ในภาพรวมอยูในระดับมากเพื่อนําความรูมาให
พนักงานไดทราบถึงปจจัยในดานตาง  ๆ  อาทิ  ดานบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดาน
ประชาสัมพันธ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานชื่อเสียงและความมั่นคงเพื่อ
นําไปสูการพัฒนาในการใหบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นตอไป 
 2. ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน ควรจัดใหมี
การประชาสัมพันธงานของธนาคารทางสื่อหลาย ๆ ประเภท เชน วิทยุ แผนพับ เพื่อใหลูกคาได
ทราบขอมูลขาวสารของธนาคารอยางทั่วถึง นอกจากนี้ทางธนาคารควรมีการใหของสมนาคุณกับ
ลูกคา เพื่อการประชาสัมพันธและจูงใจใหลูกคามาใชบริการ สวนดานความสะดวกในการจอดรถ 
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ธนาคารควรที่จะเพิ่มและปรับปรุงลานจอดรถใหสามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูมาใชบริการ
มากยิ่งขึ้น เพราะปจจุบันสถานที่จอดรถของธนาคารไมเพียงพอกับความตองการของผูมาใชบริการ
และบางครั้งผูมาใชบริการจะเสียเวลาในเรื่องหาสถานที่จอดรถ 
 3.   พนักงานผูใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาบางปะหัน ควรนําขอมูลจากงานวิจัยฉบับนี้ไปปรับใชในการใหบริการแกผูใชบริการ 
ตลอดจนจัดประชุมชี้แจงใหกับผูใชบริการไดรับทราบถึงระเบียบและวิธีปฏิบัติของธนาคารตอไป 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.    ควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจที่ เกษตรกรมาใชบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   
 2.   ควรศึกษารูปแบบการประชาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน   
 3.   ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางปะหัน  ระหวางกลุมผูใหบริการกับผูใชบริการ 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


