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บทคดัย่อ 

 การวิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของลกูค้าที่มีตอ่การให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.
ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีวตัถปุระสงค์เพื่อ  ศกึษา (1) ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช (2) เพื่อศึกษา
พฤตกิรรมของลูกคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร (3) เพื่อน าผลการวจิยัไปเป็นแนวทางในการวางแผน แกไ้ขปญัหา ปรบัปรุง
การบรกิาร และพฒันาพนกังานใหป้ฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพ  กลุ่มตวัอย่างผูใ้หข้อ้มูลในการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้
ที่มาใช้บรกิาร ธ.ก.ส.สาขาทุ่งสง จ านวน 400 คน ซึ่งได้จากการสุ่มตวัอย่างแบบอย่างง่าย และรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม น ามาวเิคราะหด์้วยโปรแกรมสถติิส าเรจ็รูป (SPSS) เพื่อการวจิยั สถิตทิี่ใช้คอื ค่าร้อยละ ค่าความถี ่
ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบความสมัพนัธ ์โดยใช ้สถติไิคสแควร์  ผลการวจิยั พบว่า ผูใ้หข้อ้มลูเป็น 
เพศหญงิ มอีายุ 30 - 39 ปี มรีะดบัการศกึษา ปวส./อนุปรญิญา มอีาชพี เกษตรกร/ ธุรกจิส่วนตวั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน 10,001 – 15,000 บาท พบว่า ใชบ้รกิาร 1 - 5 ครัง้ ในช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิารเวลา 12.31 – 14.30 น.  ประเภท
ที่มาใช้บริการมากที่สุด คอื ด้านการฝาก – ถอนเงนิ ความพึงพอใจของลูกค้า ได้ท าการศึกษา 7 ด้าน คือ 1.ด้าน
ผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร 2.ดา้นราคา 3.ดา้นสถานที ่4.ดา้นพนกังาน 5.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 6.ดา้นกระบวนการ
บรกิาร 7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ABSTRACT 
 The purpose of this research were find out 1. Customer satisfaction with service of Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperative,Thung Song Branch,Nakhon Si Thammarat Province2.To study 
customer behavior to service 3.To bring the research result to be a guideline for planning, solving 
problems,improve service and delolop employees to work efficiently.Informational sample group in this 
research is the customer who use the service of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperative,Thung 
Song Branch from 400 person from simple sampling and collect data with questionaires to analyzed by the 
SPSS for research the chart is percentage,frequency,mean,standard deviation with Chi-Square 
 The resulf showed that the informants were female,30-39 years old.Education level 
diploma,occupation is farmers or personal business average monthy income 10,001-15,000 bath.Use of the 
service 1-5 times between 12.31-14.30.Type of the service is deposit-withdrawal.Customer satisfaction has 
studied 7 aspects 1.Product and service 2.Price 3.Location 4.Staff 5.Marketing promotion 6.Service process 
7.Physical characteristies 



 

 To study satisfaction of service overall at the highest level.consider aspects were most satisfaction 
of staff from service with politeness,smiling,friendly,next physical characterizes for safety,for price of deposit 
interest rate,for lacation with suitable and convenient,for service especially time is appropriate and marketing 
promotion about notification of interest rate change,fee rate service regularly. 
 
บทน า 

ในภาวะทีเ่ศรษฐกจิของโลกก าลงัเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ ธุรกจิมกีารแข่งขนักนัอย่างรุนแรงมากขึน้ มกีาร
น าเอาเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นกจิการ การตดิต่อสือ่สารกระจายไปทุกหนแห่งทัว่โลก ดงันัน้ ความตอ้งการใชเ้งนิ
ลงทุนในธุรกจิต่าง ๆ ย่อมเพิม่สูงขึน้ ธนาคารจงึจดัว่าเป็นสถาบนัการเงนิที่มบีทบาทส าคญัต่อการเจรญิเติบโตทาง
เศรษฐกจิ การพฒันาทางเศรษฐกจิไม่ว่าเรื่องใดลว้นตอ้งพึง่พาธนาคารอนัเป็นแหล่งเงนิทุนทีส่ าคญั เพราะธนาคารเป็น
กลไกทีท่รงพลงัทีส่ดุในระบบการเงนิของประเทศ ธนาคารเปรยีบเสมอืนเสาหลกัตน้หนึ่งของเศรษฐกจิทัง้ระบบ  ซึ่งเป็น
หลกัทีม่ ัน่คงและอ านวยทุนเกือ้หนุนเศรษฐกจิของประเทศใหเ้จรญิเตบิโตขึน้ มบีทบาทในการพฒันาสงัคมและเศรษฐกจิ
ของประเทศ และยงัมหีน้าทีเ่ป็นตวักลางระหว่างผูอ้อมและผูล้งทุน ธนาคารจงึเป็นธุรกจิอย่างหนึ่งทีม่กีารแข่งขนักนัสงู
และมีแนวโน้มทวคีวามรุนแรงมากขึน้เรื่อย ๆ จากการเปิดตวัของธนาคารพาณิชย์รายใหม่ สถาบนัการเงนิที่ไม่ใช่
ธนาคาร และการแขง่ขนัการบรกิารทางการเงนิใหม้กีารบรกิารครบวงจรมากขึน้  

ดงันัน้ ในปจัจุบนัสภาพการแขง่ขนัในระบบธนาคารและสถาบนัการเงนิต่าง ๆ ทวคีวามรุนแรงมากขึน้ มกีาร
ปรบัเปลีย่นกลยุทธท์ัง้ในดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นการใหบ้รกิาร เพื่อทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีห่ลากหลาย 
ซบัซอ้น และมกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลาไดอ้ย่างทนัท่วงทซีึง่ส่งผลใหม้กีารแข่งขนัในดา้นการบรกิารใหส้งูขึน้ อกี
ทัง้ท าให้ลูกคา้มทีางเลอืกในการตดัสนิใจมากขึน้ ปจัจยัที่ส าคญัและจ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะท าให้ธนาคารอยู่รอดได้กค็อื 
“คุณภาพของการให้บรกิาร” (Service Quality) คอื การสร้างความประทบัใจของการบรกิารที่เป็นเลศิให้กบัลูกค้า 
รวมถึงธนาคารจ าเป็นต้องมกีารสร้างความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) การสรา้งความสมัพนัธ์ทีด่กีบัลูกค้า 
(Customer Relationship) และกระตุน้ใหล้กูคา้เดมิกลบัมาใชบ้รกิาร (Customer Retention) ตลอดจนสรา้งใหล้กูคา้เกดิ
ความจงรกัภกัดกีบัการใชบ้รกิาร (Customer Loyalty) ตลอดไป                 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นรฐัวสิาหกจิ ในสงักดักระทรวงการคลงั จดัตัง้ขึน้
โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อใหค้วามช่วยเหลอืทางดา้นการเงนิ เพื่อสง่เสรมิอาชพี หรอืการด าเนินงานของเกษตรกร ซึง่เป็น
ลกูคา้ของธนาคารโดยตรง มบีทบาทหน้าทีใ่นการเป็นธนาคารเพื่อพฒันาชนบท ดว้ยการทีมุ่่งเน้น “ธ.ก.ส.ใหม้ากกว่า
สนิเชื่อ เพื่อพฒันาชนบท” ไดม้กีารพฒันาประสทิธภิาพในเชงิรุก ทัง้ทางดา้นการบรหิารและการปฏบิตังิานในทุก ๆ 
ดา้น เพื่อเพิม่ขดีความสามารถในการสนับสนุนการเปลีย่นแปลงทีด่อีย่างมัน่คงและยัง่ยนืของสงัคม โดยเฉพาะสงัคม
ชนบท เพื่อใหเ้กษตรกรซึง่เป็นประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศมีคุณภาพชวีติทีด่ขี ึน้บนพืน้ฐานเศรษฐกจิพอเพยีงและ
พึง่พาตนเองด้วยโครงการพฒันาต่าง ๆ เพื่อรองรบัการขยายตวัทางเศรษฐกจิ จงึต้องมกีารปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์การ
ด าเนินงานทัง้ในดา้นของผลติภณัฑแ์ละบรกิารต่าง ๆ รวมทัง้การพฒันาบุคลากรให้มขีดีความสามารถ เพิม่ทกัษะใน
การปฏบิตัิงานและสร้างจติส านึกใหพ้รอ้มทีจ่ะตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งท าให้ลูกค้ามคีวามมัน่ใจในการ
ให้บรกิารที่มคีุณภาพสม ่าเสมอและเกดิความพงึพอใจตลอดจนได้ปรบัปรุงพฒันาการบรกิารให้มปีระสทิธภิาพดขีึ้น
อย่างต่อเนื่อง ทัง้นี้ กเ็พื่อรกัษาฐานและเพิม่จ านวนลกูคา้ของธนาคารใหค้งอยู่และเพิม่ขึน้อกีในอนาคต ดงันัน้ จงึเหน็ว่า
ควรศกึษาถงึพฤตกิรรมการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อการปรบัปรุงพฒันา เพื่อสร้างมาตรฐานการ
ใหบ้รกิาร และการบรหิารของธนาคารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

 
 



 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
 ประชากร 
 ประชากรทีท่ าการวจิยัในครัง้นี้  คอื  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช   
 กลุ่มตวัอย่าง   
 กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ใชก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 ราย โดยวธิกีารเลอืกตวัอย่างอย่างง่าย จากลกูคา้
ทีม่าใชบ้รกิารกบัธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช ในช่วงวนัที ่15 
พฤศจกิายน 2561 -  15 มกราคม 2562 จ านวนทัง้สิน้ 11,000 ราย (โดยมผีูม้าใชบ้รกิารประมาณ 1,375 ราย/สปัดาห)์  
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างไดก้ าหนดจ านวนตามค่าสดัส่วนของประชากรจาก สตูรของ  Taro Yamane โดย
ก าหนดความเชื่อมัน่ 95% และความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดไ้ม่เกนิ  5% คอื        
    n  =                N 
                1 + Ne 2   
   เมื่อ  n  =  จ านวนของกลุ่มตวัอย่าง    
    N  =  จ านวนประชากรทัง้หมด (11,000 ราย)                                                           
    e  =  ค่าความคลาดเคลื่อนของขอ้มลูทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง หรอืทีย่อมรบัได ้(0.05)    
   วธิกีารค านวณ     n  =      11,000  
                                           1+ 11,000 (0.05)2    
      n  =      385.96  หรอื 386 ราย  
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื  ลกูคา้มาใชบ้รกิารกบัธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร  
สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช ในช่วงวนัที ่15 พฤศจกิายน 2561 -  15 มกราคม 2562 ผลการค านวณ พบว่า 
จากจ านวนประชากรประมาณ 11,000 ราย ในการเลอืกกลุ่มตวัอย่างที ่ระดบัความเชื่อมัน่ที ่95% และความคลาด
เคลื่อน +5 ไดก้ลุ่มตวัอย่าง (n)  เป็นจ านวน 386 ตวัอย่าง และผูว้จิยัขอก าหนดกลุ่มตวัอย่างเพิม่เตมิอกี 14 ราย รวม
เป็นจ านวน 400 ราย   
การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครัง้นี้  เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง  ที่ผู้วิจ ัยได้สร้างขึ้น
เกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของ  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทุ่งสง  
จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยผู้วิจยัได้ศึกษาข้อมูลจาก ต าราเอกสารงานวิจยัที่เกี่ยวข้องน ามาประมวลสร้างเป็น
แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น  4  ตอน  ดงันี้   
  ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Checklist) ที่ตรงกบัคุณลักษณะของตนเอง ประกอบด้วย 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับ
การศกึษาสงูสดุ อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
  ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลด้านพฤติกรรมการมาใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลกัษณะค าถามเป็นแบบเลอืกตอบ (Checklist) ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของตนเอง ประกอบดว้ย 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ระยะเวลา
ในการมาใชบ้รกิารจากทีผ่่านมา  ช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิาร และประเภทการบรกิารทีม่าใชบ้รกิารบ่อย 
  ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อปจัจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด จ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นพนักงาน ดา้นการส่งเสรมิ



 

การตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แบบสอบถามมลีกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลเิคริท์ (Likert. 1932: 16-20) โดยก าหนดค่าน ้าหนักของคะแนน เป็น 5 
ระดบั ซึง่มคีวามหมายดงันี้ 
   ระดบัคะแนน 5  หมายถงึ พอใจมากทีส่ดุ 
   ระดบัคะแนน 4  หมายถงึ พอใจมาก 
   ระดบัคะแนน 3  หมายถงึ พอใจปานกลาง 
   ระดบัคะแนน 2  หมายถงึ พอใจน้อย 
   ระดบัคะแนน 1  หมายถงึ พอใจน้อยทีส่ดุ 
  ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด เกีย่วกบัขอ้เสนอแนะและความคดิเหน็เพิม่เตมิ 
วิธีการเกบ็และรวบรวมข้อมูล 
 ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี้ 
 1. เกบ็รวบรวมจากแหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary data) คอื ขอ้มลูทีอ่ยู่ในรูปของการตอบแบบสอบถามของ 
ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช โดย
มกีารชีแ้จงวตัถุประสงคข์องการท าวจิยัและรายละเอยีดของแบบสอบถาม รวมทัง้ประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัจากการวจิยัให้
กลุ่มตวัอย่างไดร้บัทราบ  
 2. แจกแบบสอบถามและท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง ซึง่จากการเกบ็ขอ้มลูครัง้นี้จะไดจ้ านวน
แบบสอบถามจนครบตามจ านวน 400 ชุด  โดยผูว้จิยัด าเนินการเกบ็ขอ้มูลทุกวนั ในช่วงเดอืนพฤศจกิายน 2561 – 
มกราคม 2562 
 3. เมื่อได้รบัแบบสอบถามคนื ผู้วจิยัด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
เพื่อน าไปวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
 การวจิยัครัง้นี้ เมื่อรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามแลว้ จะน าขอ้มลูทีไ่ดม้าด าเนินการประมวลผลขอ้มูลดว้ย
คอมพวิเตอรแ์ละตามระเบยีบวธิทีางสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูประกอบดว้ย 
 1. ค่ารอ้ยละ (Percentage : %) ส าหรบัวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูสว่นบุคคล   
 2. ค่าเฉลีย่ (Mean : X ) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ส าหรบั วเิคราะหร์ะดบั
ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
ทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช    
 3. การทดสอบสมมตฐิาน เป็นการทดสอบความสมัพนัธ ์โดยใช ้สถติไิคสแควร ์(Chi-square) เพื่อใชใ้นการ
ทดสอบความสมัพนัธ ์

 
ผลการวิจยั 
สรปุผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลและขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 ผลการวเิคราะหก์ลุ่มตวัอย่าง พบว่า สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 54.30 และเป็นเพศชาย คดิเป็น
รอ้ยละ 45.80 มอีายุ 30-39 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 41.30 รองลงมา อายุ 20-29 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 36.50 อายุตัง้แต่ 40 ปี
ขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 19.50 และมอีายุต ่ากว่า 20 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 2.80 มกีารศึกษาระดบั ปวส./อนุปริญญา คิด
เป็นร้อยละ 57.30 รองลงมาคือ ปรญิญาตร/ีสูงกว่า คดิเป็นร้อยละ 36.80 มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. คดิเป็น
ร้อยละ 5.50 และต ่ากว่า มธัยมศกึษาตอนต้น / ต ่ากว่า คดิเป็นรอ้ยละ 0.50  มอีาชพี เกษตรกร/ธุรกจิส่วนตวั คดิเป็น



 

รอ้ยละ 46.50 รองลงมาคอื พนักงาน/ลูกจา้งบรษิทัเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 37.00 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ยละ 
12.00  นักเรยีน/นักศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 3.50 และมเีพยีงร้อยละ 1.00 เท่านัน้ ทีม่อีาชพีรบัจ้างทัว่ไป ส่วนใหญ่มี
รายได ้10,001-15,000 บาท  คดิเป็นรอ้ยละ 55.00 รองลงมาคอื มรีายได้ 15,001 บาทขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 25.50  
และมรีายได ้5,001-10,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 17.50 มเีพยีงรอ้ยละ 2.00 เท่านัน้ ทีม่รีายไดต้ ่ากว่า 5,000 บาท 
 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง 
จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 ผลการวเิคราะหก์ลุ่มตวัอย่าง พบว่า มคีวามถีใ่นการมาใชบ้รกิารในระยะเวลา 1 เดอืนทีผ่่านมา ส่วนใหญ่มา 
1-5 ครัง้  คดิเป็นรอ้ยละ 98.50 และรองลงมาคอื มา 6-10 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 1.50  ความถี่ในช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิาร 
สว่นใหญ่มาเวลา 12.31 – 14.30 น.  คดิเป็นรอ้ยละ 52.80 รองลงมาคอื เวลา 10.31 – 12.30 น.  คดิเป็นรอ้ยละ 24.30  
และม ีเวลา 08.30 – 10.30 น.  คดิเป็นรอ้ยละ 17.50  มเีพยีงรอ้ยละ 5.50 เท่านัน้ ทีม่าเวลา 14.31 – 16.30 น.  
ความถี่ในประเภททีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีสุ่ด ส่วนใหญ่เป็นด้านฝาก – ถอน  คดิเป็นรอ้ยละ 51.80 รองลงมาคอื ดา้น
บรกิารโอนเงนิ  คดิเป็นรอ้ยละ 29.50  และดา้นช าระค่าสาธารณูปโภค  คดิเป็นรอ้ยละ 12.00  มเีพยีงรอ้ยละ 0.30 
เท่านัน้ ทีม่าท าประกนัภยัต่าง ๆ    
 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่ง
สง จงัหวดันครศรธีรรมราช   
 ผลการวเิคราะห ์พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมและรายดา้นได้
ใหค้วามส าคญัต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารโดยรวมค่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
เมื่อพจิารณาเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยเป็นรายด้านแล้ว พบว่าปจัจยั ด้านพนักงาน อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นราคา ดา้นผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร  ด้านสถานที่ ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด   
 1. ดา้นผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ผลติภณัฑด์า้นเงนิฝาก เช่น เงนิฝากออม
ทรพัย ์เงนิฝากประจ า สลากออมทรพัย ์ ผลติภณัฑด์า้นสนิเชื่อ เช่น สนิเชื่อเพื่อการลงทุน  สนิเชื่อเงนิด่วน และ การ
ใหบ้รกิารดา้น ฝาก ถอน โอน ลูกคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ใน ระดบัมากทีสุ่ด  ส่วน การใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อ และ การ
ใหบ้รกิารเครื่องถอนเงนิ (ATM)  เครื่องฝากเงนิ (CDM) เครื่องปรบัสมุดอตัโนมตั ิลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก   
 2. ดา้นราคา  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  อตัราดอกเบีย้เงนิฝาก อตัราค่าธรรมเนียมการบรกิาร เช่น 
การโอน อัตราค่าธรรมเนียมการใช้บริการบตัรเอทีเอ็ม และอัตราค่าธรรมเนียมการให้บริการช าระค่าสินค้าและ
สาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้า ค่าไฟ ค่าโทรศพัท ์ลูกคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ใน ระดบัมากที่สุด ส่วนอตัราดอกเบีย้เงนิกู้ 
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
 3. ดา้นสถานที ่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ   ท าเลทีต่ัง้เหมาะสมและสะดวกต่อการเดนิทาง และความ
เพยีงพอของสถานทีจ่อดรถ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ใน ระดบัมากทีส่ดุ สว่นความสะดวกในการตดิต่อกบัธนาคาร เช่น 
เบอรโ์ทรศพัท ์ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก   
 4. ดา้นพนกังาน  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  พนักงานใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้ เป็นกนัเอง 
พนักงานแต่งกายสุภาพ น่าเชื่อถอื และพนักงานมคีวามรูค้วามสามารถในการให้บรกิาร ลูกค้ามคีวามพงึพอใจอยู่ใน 
ระดบัมากทีส่ดุ สว่น พนกังานบรกิารดว้ยความรวดเรว็และถูกตอ้งแม่นย า ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
 5. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  การแจง้ข่าวสารดา้นการเปลีย่นแปลงอตัรา
ดอกเบี้ย อตัราค่าธรรมเนียมบรกิาร อย่างสม ่าเสมอ  การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ข่าวสารธนาคาร และ การแจกของ
สมนาคุณแก่ลูกค้า เช่น กระปุกออมสิน ร่ม ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ใน ระดับมากที่สุด  ส่วน การโฆษณา
ประชาสมัพนัธผ์ลติภณัฑต่์างๆ โดยทางตรง เช่น ออกพบลูกคา้ถงึบา้น แจง้ขอ้มูลทางโทรศพัท ์ลูกคา้มคีวามพงึพอใจ
อยู่ในระดบัมาก 



 

 6. ดา้นกระบวนการให้บรกิาร  กลุ่มผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ  ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมคีวามรวดเรว็ ไม่
ซบัซอ้น และ ระยะเวลาการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม ลูกคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ใน ระดบัมากทีสุ่ด ส่วน ระยะเวลาใน
การรอควิการใชบ้รกิารเหมาะสม ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
 7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  เครื่องมอื เครื่องใช ้ในการใหบ้รกิารมคีวาม
ทนัสมยั มสีิง่อ านวยความสะดวกแก่ลกูคา้ขณะรอรบัการบรกิาร เช่น น ้าดื่ม หนังสอืพมิพ ์โทรทศัน์  wifi  ความสะอาด
และการตกแต่งอาคารสถานที ่และ การรกัษาความปลอดภยั ลูกคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ใน ระดบัมากทีสุ่ด ส่วน ทีน่ัง่รอ
รบับรกิารมเีพยีงพอ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
 
 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช   
 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการศกึษาสามารถสรุปไดด้งันี้ ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัสว่นประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดั
นครศรธีรรมราช กบัปจัจยัสว่นบุคคล พบว่า โดยรวม เพศ อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัปจัจยั
สว่นประสมทางการตลาด อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 หมายความว่า ยอมรบัสมมตฐิาน  
 
การอภิปรายผล 
 จากการสรุปผลการวเิคราะหข์อ้มลู สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 
 1. ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30 – 39 ปี ระดับ
การศกึษา ปวส./อนุปรญิญา อาชพี เกษตรกร/ ธุรกจิสว่นตวั รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 15,000 บาท  
 2. ผลการศกึษาขอ้มลูดา้นพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่า สว่นใหญ่ ในระยะเวลา 1 เดอืนทีผ่่านมาใชบ้รกิาร 1-5 ครัง้ ช่วงเวลาทีม่าใช้
บรกิาร เวลา 12.31 – 14.30 น. ประเภททีใ่ชบ้รกิารมากทีส่ดุ คอื ดา้นฝาก-ถอนเงนิ           
 3. ผลการศกึษาขอ้มลูดา้นความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจใน ดา้นพนักงาน อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นราคา ดา้นผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร  ดา้นสถานที ่ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด  ตามล าดบั  
  1. ดา้นผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ในผลติภณัฑด์า้นเงนิฝาก เช่น เงนิ
ฝากออมทรพัย ์เงนิฝากประจ า สลากออมทรพัย ์ และ การใหบ้รกิารดา้น ฝาก ถอน โอน ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะลกูคา้สว่น
ใหญ่เหน็ว่า  ธนาคารมกีารปรบัปรุงผลติภณัฑ์และบรกิารใหม้คีวามทนัสมยั หลากหลาย เหมาะสมส าหรบัลูกค้าทุก
ระดบั และสอดคลอ้งกบัภาวะของตลาดอยู่ตลอดเวลา ซึง่ถอืว่าเป็นจุดแขง็ของทางธนาคาร  
  2. ดา้นราคา  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ในอตัราดอกเบีย้เงนิฝาก อตัราค่าธรรมเนียมการบรกิาร 
เช่น การโอน อตัราค่าธรรมเนียมการใช้บรกิารบตัรเอทเีอม็ และอตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้รกิารช าระค่าสนิคา้และ
สาธารณูปโภค ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะลกูคา้สว่นใหญ่เหน็ว่าอตัราดอกเบีย้เงนิฝากและอตัราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มคีวาม
เหมาะสม  คุม้ค่ากบับรกิารทีล่กูคา้ไดร้บั  
  3. ดา้นสถานที ่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ในท าเลทีต่ัง้เหมาะสมและสะดวกต่อการเดนิทาง และ
ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะลูกค้าส่วนใหญ่เห็นว่าสถานที่ตัง้ของะนาคารอยู่ในท าเลที่
สามารถเดนิทางมาตดิต่อไดส้ะดวก และมทีีจ่อดรถเพยีงพอสามารถรองรบัผูม้าใชบ้รกิารไดเ้ป็นจ านวนมาก   



 

  4. ดา้นพนกังาน  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ในดา้นพนักงานใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้ 
เป็นกนัเอง พนักงานมคีวามรู้ความสามารถในการให้บรกิาร และพนักงานแต่งกายสุภาพ น่าเชื่อถือ ทัง้นี้ อาจเป็น
เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่เหน็ว่า พนักงานมมีรรยาทและความสุภาพ มคีวามรู้ ความสามารถและความเชีย่วชาญในการ
ใหบ้รกิาร เน่ืองจากธนาคารไดม้กีารจดัอบรมพฒันาและเสรมิสรา้ง ความรูใ้นการปฏบิตังิานใหก้บัพนักงานเป็นระยะ ๆ  
สามารถชีแ้จงขอสงสยัไดอ้ย่างชดัเจนและเตม็ใจ ประกอบกบัพนกังานมกีารแต่งกายดว้ยเครื่องแบบทีเ่หมาะสม สุภาพ
และสะอาด  
  5. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ในดา้นการแจง้ขา่วสารการเปลีย่นแปลง
อตัราดอกเบีย้ อตัราค่าธรรมเนียมบรกิาร อย่างสม ่าเสมอ  การโฆษณาประชาสมัพนัธข์่าวสารธนาคาร  และ การแจก
ของสมนาคุณแก่ลูกค้า ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะลูกค้าส่วนใหญ่เหน็ว่า ข้อมูลข่าวสาร เกี่ยวกบัอตัราดอกเบี้ย อตัรา
ค่าธรรมเนียมการให้บรกิารของธนาคาร ไดม้กีารเผยแพร่ให้ลูกค้าได้รบัทราบอย่างทนัสมยั ถูกต้อง และเป็นปจัจุบนั 
เชื่อถอืได ้อย่างสม ่าเสมอ รวมทัง้มกีารแจกของช าร่วย เป็นประจ าในโอกาสส าคญัๆ เช่น ปีใหม่ วนัเกดิ ท าใหล้กูคา้เกดิ
ความประทบัใจ  
  6. ด้านกระบวนการให้บริการ  กลุ่มผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ ในระยะเวลาการให้บรกิารมีความ
เหมาะสม  ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมคีวามรวดเรว็ ไม่ซบัซอ้น ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะลูกคา้ส่วนใหญ่เหน็ว่า ธนาคารมกีาร
น าเอาเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการบรกิาร ท าใหพ้นกังานสามารถใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ และถูกตอ้ง  
  7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ  ในการรกัษาความปลอดภยั มสีิง่อ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้าขณะรอรบัการบรกิาร เช่น น ้าดื่ม หนังสอืพมิพ์ โทรทศัน์  wifi  เครื่องมอื เครื่องใช้ ในการ
ใหบ้รกิารมคีวามทนัสมยั  ความสะอาดและการตกแต่งอาคารสถานที่ ทีน่ัง่รอรบับรกิารมเีพยีงพอ ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะ
ลูกคา้ส่วนใหญ่เหน็ว่า ธนาคารไดม้กีารจดัเจ้าหน้าทีร่กัษาความปลอดภยั เพื่อมาคอยดูแลความปลอดภยัและอ านวย
ความสะดวก และมกีารจดัมุมน ้าดื่ม โทรทศัน์ มสีญัญาณ wifi  และสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้บรกิาร มกีาร
ออกแบบและตกแต่งสถานทีส่วยงาม รวมทัง้มทีีน่ัง่รอรบับรกิารมเีพยีงพอ  
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษา 
 จากการศกึษาความพงึพอใจของและพฤติกรรมการใช ้บรกิารธนาคาร เพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงให้บรกิารด้าน
ต่าง ๆ ได้แก่ ด้านกระวนการและการให้บรกิาร ด้านพนักงาน และด้านการพฒันาประเภทบรกิารและผลติภณัฑ์
ต่าง ๆ ให้สอดคล้องกบัลูกค้าประเภทต่าง ๆ เพื่อให้เกดิประสทิธภิาพในการให้บรกิารที่ดขี ึน้  
ผู้วจิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
 1. ด้านกระบวนการและการให้บรกิาร จากผลการวจิยั พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มกัใช้บรกิารในช่วงเว ลา 
12.31 – 14.30 น. ฉะนัน้ ธนาคารควรจดัพนักงานให้บรกิารที่เคาน์เตอร์ติดต่อฝาก -ถอน ให้เพยีงพอกบัจ านวน
ลูกค้า ซึ่งมผีู้มาใช้บรกิารเป็นจ านวนมากในแต่ละวนั เพื่อเพิม่ความสะดวกใหก้บัลูกค้า และลดจ านวนลูกค้าที่เขา้มา
ติดต่อในส านักงาน อกีทัง้ยงัเป็นการเพิม่โอกาสในการได้รบัรายได้ค่าธรรมเนียมจากการท าบตัรและการใช้บรกิาร
บตัร ATM อกีด้วย 
 2. ด้านพนักงาน พบว่า ค่าเฉลี่ยในภาพรวมของความพึงพอใจในด้านพนักงานนี้อยู่ในระดบัมากที่สุด 
เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า พนักงานให้บรกิารด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม เป็นกนัเอง พนักงานมคีวามรู้
ความสามารถในการใหบ้รกิาร พนกังานแต่งกายสภุาพ น่าเชื่อถอื พนกังานบรกิารดว้ยความรวดเรว็และถูกตอ้งแม่นย า 
ฉะนัน้ ธนาคารจงึควรเพิม่การอบรมพนักงาน เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการท างาน และเพื่อให้พนักงานเกดิความใส่
ใจในการใหบ้รกิารเพิม่ขึน้ อกีทัง้ควรใหพ้นักงานศกึษารายละเอยีดผลติภณัฑ์หรอืประเภทต่าง ๆ ของธนาคาร เพื่อ



 

จะได้ให้รายละเอยีดหรอือธบิายลูกค้าให้เขา้ใจได้ เมื่อลูกค้ามคีวามเขา้ใจเป็นอย่างดแีล้ว กจ็ะเพิม่โอกาสในการที่
ลูกค้าจะตกลงท าธุรกรรมต่าง ๆ กบัธนาคารต่อไป 
 3. ด้านการพฒันาประเภทบรกิารหรอืผลติภณัฑ์ต่าง ๆ จากผลการวจิยั พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่จะมาใช้
บรกิารประเภท ฝาก-ถอน ฉะนัน้ ธนาคารอาจส่งเสรมิใหลู้กค้าไดท้ าบตัร ATM เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
และเป็นโอกาสในการเพิม่รายได้ค่าธรรมเนียมในการใช้บตัร ATM อกีด้วย อกีทัง้ยงัช่วยลดปญัหาเรื่องจ านวน
ลูกค้าที่เขา้มาใช้บรกิารเป็นจ านวนมากในเวลาเดยีวกนั 
 นอกจากนี้แล้วยงัพบว่า จากการที่ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บรกิารประเภท ฝาก -ถอน ดงันัน้ ธนาคารอาจเพิม่
การประชาสมัพนัธ์รายละเอยีดผลติภณัฑ์ประเภทสงเคราะห์ชวีติให้ลูกค้าได้รบัทราบ เนื่องจากเงนิออมสงเคราะห์
ชวีติมลีกัษณะคล้ายการเกบ็ออมเงนิเช่นกนั ซึ่งทัง้นี้ ธนาคารจะได้ประโยชน์จากการที่ลูกค้าจากการที่ลูกค้ามกีาร
ฝากส่งเงนิประเภทนี้ในระยะยาวอกีด้วย 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. การวจิยัครัง้นี้ ศกึษาเฉพาะความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช เท่านัน้ การวจิยัครัง้ต่อไปควรทีจ่ะขยายสถานทีใ่นการวจิยัใหค้รอบคลุม
หลายสาขาในจงัหวดันครศรธีรรมราช จะท าใหผ้ลการวจิยัมปีระโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
 2. ควรจะมกีารวิจยัอย่างต่อเนื่อง หลงัจากที่มีการปรบัปรุงการให้บริการของธนาคารทุกด้านซึ่งจะเป็น
ประโยชน์กบัธนาคารในการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และประเมนิผลการบรกิารของธนาคารในระยะเวลาที่
ผ่านมา 
 3. ควรศกึษาเปรยีบเทยีบระหว่างสาขาต่าง ๆ ในจงัหวดัเพื่อจะเป็นประโยชน์ในการปรบัปรุงการบรกิาร 
 
กิตติกรรมประกาศ 

งานวจิยันี้ ส าเรจ็สมบรูณ์ไดด้ว้ยความอนุเคราะหจ์ากรองศาสตราจารย ์สมจติร ลว้นจ าเรญิ อาจารยท์ีป่รกึษา
งานวจิยั ทีท่่านไดส้ละเวลาอนัมคี่า พรอ้มทัง้ใหค้ าปรกึษา แนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ ตลอดจนตรวจสอบแกไ้ขข้อบกพร่อง
ต่างๆ จงึใคร่ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสงูมา ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบคุณ ผู้บริหารและพนักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทุ่งสง 
จงัหวดันครศรธีรรมราช  ตลอดจนผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีใ่หค้วามอนุเคราะหใ์นการใหข้อ้มลูต่าง ๆ เพื่อการวจิยั 
และขอขอบคุณเพื่อนนกัศกึษาปรญิญาโททุกท่านทีช่่วยแบ่งปนัความรูแ้ละประสบการณ์ ส าหรบัสว่นทีเ่ป็นประโยชน์ใน
ครัง้นี้ ขอขอบคุณมหาวทิยาลยัรามค าแหง ทีเ่ป็นแหล่งใหก้ารศกึษาเพื่อเพิม่พูนความรูแ้ละประสบการณ์ต่าง ๆ จนท า
ให้การด าเนินการวจิยัประสบผลส าเรจ็ด้วยด ีขอขอบคุณบุคคลในครอบครวัที่คอยให้ก าลงัใจสนับสนุน ตลอดจนให้
ความช่วยเหลอืและปรารถนาดต่ีอผูว้จิยัตลอดมา 

สุดทา้ยนี้ คุณประโยชน์ใดพงึจะเกดิจากงานวจิยัฉบบันี้ ผูว้จิยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทติาแด่บดิา มารดา 
และบรูพคณาจารยท์ีไ่ดป้ระสทิธิป์ระสาทวชิาความรูใ้หแ้ก่ผูว้จิยั 
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