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บทคดัย่อ 
กำรศึกษำในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษำพฤติกรรมและควำมพึงพอใจกำรใชบ้ริกำร เพื่อก ำหนดแนวทำงใน

กำรพฒันำคุณภำพกำรบริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดั
อุดรธำนี  วิธีกำรศึกษำจำกกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยใชแ้บบสอบถำมจำกกลุ่มตวัอยำ่งลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำร จ ำนวน 
400 คน วิเครำะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม SPSS จำกกำรศึกษำพบว่ำกลุ่มตวัอยำ่งลูกคำ้ส่วนมำกมีพฤติกรรมในกำรใช้
บริกำร ฝำก-ถอน เงินโดยมีระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรโดยรวมท่ีอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด คือ 
ด้ำนบุคลำกร ได้แก่  ผูจ้ ัดกำรสำขำ  ผูช่้วยผูจ้ ัดกำรสำขำ ตลอดจนพนักงำนและผูช่้วยพนักงำนของธนำคำรเพื่อ
กำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี  และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผล
ต่อกำรใชบ้ริกำรโดยรวมท่ีอยูใ่นระดบัมำกไดแ้ก่ ดำ้นสถำนท่ี  ดำ้นผลิตภณัฑ์  ดำ้นรำคำ ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด ดำ้น
กระบวนกำรให้บริกำร ดำ้นประสิทธิภำพและคุณภำพ จึงไดเ้สนอแนวทำงกำรพฒันำกำรให้บริกำรของธนำคำรเพื่อ
กำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี จ ำนวน 2 โครงกำร ไดแ้ก่ โครงกำร 
Morning Talk และ โครงกำรฝึกอบรมหลกัสูตรพฒันำบุคลิกภำพเพื่อกำรบริกำรท่ีดี 

ABSTRACT 
The purpose of this study was to study the behavior and satisfaction of service use to determine guidelines 

for the development of service quality of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Udon Thani Branch 
in Muang District, Udon Thani Province.  The method used for data collection in this study was using questionnaires 
from a sample consisted of  400 customers,  using the services of the Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives, Udon Thani Branch.  The data were analyzed using SPSS software.  The results showed that; Most 
customers had behavior in using the service of deposit-withdraw money.  The level of customer satisfaction affecting 
overall service use at the highest level was the personnel, including Branch Manager, Assistant Branch Manager as 
well as employees and Staff assistants of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Udon Thani Branch 
in Muang District, Udon Thani Province, and the level of customer satisfaction affecting the overall service use was at 
a high level, including the location, products, price, marketing promotion, service process, efficiency and quality. 
Lastly, researcher suggested the guidelines for developing service quality 2  projects, these were morning talk project 
and personality development for service training.  
 

ค าส าคัญ: คุณภำพกำรบริกำร ควำมพึงพอใจ ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร   
Keywords: Service quality, Satisfaction, Bank for Agriculture, Agricultural Cooperatives 
* นักศึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลยับัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลยัขอนแก่น  
**รองศาสตราจารย์ ภาควิชาวิศวกรรมโยธา คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น  
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บทน า 
ปัจจุบนัธนำคำรพำณิชยห์รือสถำบนักำรเงินมีกำรแข่งขนักนัอยำ่งรุนแรงแบบต่อเน่ือง ธนำคำรจึงตอ้งมีกำรพฒันำ

กลยุทธ์ต่ำงๆ เพื่อตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร ซ่ึงส่วนท่ีส ำคญัท่ีสุดท่ีควรพฒันำ คือ กำรดึงดูดลูกคำ้ 
มำใชบ้ริกำร เพรำะกำรให้บริกำรของธนำคำร ถำ้ส่งผลดีต่อผูม้ำใชบ้ริกำร จะท ำให้ผูม้ำใชบ้ริกำรเกิดควำมจงรักภกัดี 
และมำใช้บริกำรท่ีธนำคำรอย่ำงต่อเน่ือง อีกทั้ งยงัสำมำรถท ำให้ธนำคำรขยำยฐำนลูกค้ำเป้ำหมำยท่ีเพิ่มข้ึนของ
ผูใ้ชบ้ริกำรอีกดว้ย  

ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 1 พฤศจิกำยน พ.ศ.2509 ในช่ือ “ธนำคำรเพื่อ
กำรเกษตร” เพื่อท ำหนำ้ท่ีเป็นแหล่งเงินทุนแก่สหกรณ์ในประเทศไทย และต่อมำจึงไดมี้กำรจดัตั้งธนำคำรใหม่ข้ึนแทน 
เพื่อให้ครอบคลุมถึงเกษตรกรดว้ย โดยใชช่ื้อว่ำ “ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์” ท ำหน้ำท่ีอ  ำนวยสินเช่ือทำง 
กำรเกษตรอย่ำงกวำ้งขวำง สู่สถำบันเกษตรกรโดยตรง โดยมุ่งให้ควำมช่วยเหลือทำงกำรเงิน เพื่อส่งเสริมอำชีพ
กำรเกษตรหรือกำรด ำเนินงำนของเกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์กำรเกษตร ตลอดจนส่งเสริมให้เกษตรกร  
กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์กำรเกษตร สำมำรถประกอบอำชีพอยำ่งอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองในกำรเกษตรได ้เพื่อเป็นกำรเพิ่ม
รำยไดใ้ห้แก่ครอบครัวเกษตรกร รวมทั้งให้บริกำรรับฝำกเงิน และในโอกำสท่ีธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์
กำรเกษตร (ธ.ก.ส.) กำ้วเขำ้สู่ปีท่ี 50 กบัภำรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไปตำมกำรพฒันำประเทศ รวมถึงกำรพฒันำของลูกคำ้
เกษตรกรท่ีมีควำมตอ้งกำรหลำกหลำย ท่ีแตกต่ำงจำกตอนเร่ิมก่อตั้ง (ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร, 
2561)  

ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตรเป็นธนำคำรพำณิชย์ท่ี เป็นสถำบันกำรเงินท่ีปฏิบัติงำน 
ดำ้นกำรบริกำร จึงท ำให้ในบำงคร้ังท่ีท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรหรือลูกคำ้ เกิดควำมไม่พึงพอใจในกำรให้บริกำรของพนกังำน 
สู่ผูใ้ช้บริกำร ยกตัวอย่ำงเช่น เม่ือผูใ้ช้บริกำรมำใช้บริกำรฝำก/ถอนเป็นจ ำนวนมำก แต่พนักงำนไม่เพียงพอใน 
กำรให้บริกำร อีกทั้งท ำให้สถำนท่ีเกิดควำมคบัแคบ กำรบริกำรเต็มไปดว้ยควำมล่ำชำ้ ซ่ึงจำกปัญหำเหล่ำน้ีท่ีเกิดข้ึน  
ท ำให้พนักงำนบริกำรไดไ้ม่เต็มประสิทธิภำพ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริกำรเกิดควำมไม่พอใจ อนัเน่ืองมำจำกกำรบริกำรของ
ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี  ดงันั้น จึงตอ้งกำรศึกษำ 
ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำร โดยประยุกต์ใชท้ฤษฏีส่วนประสมกำรตลำดบริกำร 7 ดำ้น คือ ดำ้น
สถำนท่ี ดำ้นผลิตภณัฑ์ ดำ้นรำคำ ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นกระบวนกำรให้บริกำร ดำ้นประสิทธิภำพและคุณภำพ 
ดำ้นบุคลำกร (Lovelock & Wirtz, 2011)  

ผูศึ้กษำจึงมีควำมสนใจท่ีจะศึกษำแนวทำงกำรพฒันำคุณภำพกำรบริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์
กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี เพื่อสำมำรถน ำขอ้มูลท่ีไดม้ำปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรท่ี  
จะส่งผลให้ผูใ้ช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจและเกิดภำพลักษณ์ท่ีดีทั้ งของพนักงำนและธนำคำรในกำรให้บริกำร 
อีกดว้ย 

 
วตัถุประสงค์การวจิัย 

1.  เพื่อศึกษำพฤติกรรมของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี 
อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี 

2.  เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร 
สำขำอุดรธำนี อ ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี 
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3.  เพื่อก ำหนดแนวทำงในกำรพฒันำคุณภำพกำรบริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำ
อุดรธำนี อ ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี 

 
วธีิการวจิัย 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 
 1.1  ประชำกรท่ีใชใ้นกำรศึกษำ 
   ประชำกรท่ีใชศึ้กษำ คือ ประชำกรในธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอ

เมือง จงัหวดัอุดรธำนี จ ำนวน 10,215 คน (ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี, 2561)  
 1.2  กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรศึกษำ 
   กลุ่มตวัอยำ่งท่ีน ำมำใชใ้นกำรศึกษำในคร้ังน้ี ผูศึ้กษำไดก้ ำหนดกลุ่มตวัอยำ่งโดยใชสู้ตร Yamane (1973) 

ดงัน้ี 

n = 
N 

1 + N(e)2 
  ก ำหนดให ้  n = จ ำนวนกลุ่มตวัอยำ่ง 
    N = จ ำนวนประชำกร 

      e = ควำมคลำดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนซ่ึงก ำหนดใหร้ะดบัควำมเช่ือมัน่อยูท่ี่ 95% หรือระดบั
นยัส ำคญัท่ี 0.05  
   แทนสมกำร 

n = 
10,215 

1 + 10,215(0.05)2 
 =  384.93 

    จำกกำรค ำนวณผูศึ้กษำไดท้รำบถึงขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง คือ 384.93 ผูว้ิจยัจึงเกบ็แบบสอบถำมเพิ่มเป็น
จ ำนวน 400 ชุด เพื่อควำมเหมำะสมและสะดวกในกำรแจกแบบสอบถำม  

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีน ำมำใชใ้นกำรตั้งค  ำถำมเพื่อสอบถำมกลุ่มตวัอยำ่ง คือ แบบสอบถำมท่ีจดัท ำข้ึน แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ส่วน 

ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลประชำกรทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม ไดแ้ก่ เพศ อำย ุอำชีพ ระดบักำรศึกษำ รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ซ่ึงเป็นลกัษณะค ำถำมปลำยปิดท่ีมีค  ำตอบไวใ้หเ้ลือกเพียงค ำตอบเดียว 
  ส่วนท่ี 2 ส ำรวจพฤติกรรมของผูม้ำใชบ้ริกำรท่ีธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอ

เมือง จังหวดัอุดรธำนี โดยเป็นค ำถำมปลำยปิดท่ีมีค  ำตอบไวใ้ห้เลือกค ำตอบเดียว ซ่ึงวตัถุประสงค์ คือ บันทึกขอ้มูล
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริกำร ประกอบไปดว้ย 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ประเภทกำรใชบ้ริกำร ควำมถ่ีในกำรใชบ้ริกำร ช่วงวนัท่ีมำใชบ้ริกำร
ในแต่ละเดือน ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำร 

  ส่วนท่ี 3 ส ำรวจควำมพึงพอใจของผูม้ำใชบ้ริกำรท่ีธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี 
อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี ซ่ึงจะสร้ำงมำเพื่อท ำใหค้รอบคลุมไปทั้ง 7 ดำ้น คือ ดำ้นสถำนท่ี ดำ้นผลิตภณัฑ ์ดำ้นรำคำ ดำ้น
ส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นกระบวนกำรใหบ้ริกำร ดำ้นประสิทธิภำพและคุณภำพ ดำ้นบุคลำกร ซ่ึงค ำถำมเป็นค ำถำมปลำยปิด มี
เกณฑก์ำรใหค้ะแนน 5 ระดบัตำมมำตรำส่วนของ ลิเกิลท์ (Likert) ไดแ้ก่  
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  มำกท่ีสุด  5  คะแนน   มำก  4  คะแนน 
  ปำนกลำงง  3  คะแนน  นอ้ย  2  คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด   1  คะแนน 

 กำรใหข้อ้มูลคะแนนทั้ง 5 ช่วง ไดมี้เกณฑค์วำมหมำยของคะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น (สมศกัด์ิ, 2550) 
          คะแนน  ค่ำเฉล่ีย  ระดบัควำมพึงพอใจ 
   5   4.21-5.00   พึงพอใจมำกท่ีสุด 
   4   3.41-4.20  พึงพอใจมำก 
   3  2.61-3.40  พึงพอใจปำนกลำง 
    2  1.81-2.60  พึงพอใจนอ้ย 
   1   1.00-1.80  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

3. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
 กำรวิเครำะห์คุณภำพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรศึกษำดว้ยวิธีกำรหำค่ำดชันีควำมสอดคลอ้งของแบบสอบถำม (Index of 

Item-Objective Congruence: IOC) โดยใหผู้เ้ช่ียวชำญ 3 รำย เพื่อตรวจวิจำรณ์ ควำมสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องกำรศึกษำ 
ซ่ึงไดค้่ำ IOC รำยขอ้อยูร่ะหวำ่ง 0.67-1.00 หลงัจำกนั้นกำรน ำแบบสอบถำมไปเก็บลูกคำ้ผูใ้ชบ้ริกำร จ ำนวน 30 รำย และหำ
ควำมเช่ือมั่นของแบบสอบถำมด้วยวิธีหำสัมประสิทธ์ิแอลฟำ (Cronbach alpha Coefficient) ซ่ึงค่ำสัมประสิทธ์ิแอลฟำ
ของครอนบคั ของขอ้ค ำถำมทั้งฉบบัมีค่ำเท่ำกบั 0.89 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ท่ีน ำไปใชเ้ก็บแบบสอบถำมได ้(Sekaran & Bougie, 
2010) 

4. การก าหนดแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุดรธานี 
อ าเภอเมือง จังหวดัอุดรธานี 

 เม่ือไดข้อ้มูลควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรแลว้น ำระดมควำมคิดดว้ยกำรแสดงควำมคิดเห็น
ร่วมกนักบัผูจ้ดักำรสำขำ ผูช่้วยผูจ้ดักำรสำขำและพนกังำนของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี 
อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี รวมทั้งส้ินจ ำนวน 18 คน เพื่อท ำกำรวิเครำะห์โดยใชเ้คร่ืองมือ กำรวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน 
โอกำส และอุปสรรค (SWOT Analysis) พร้อมก ำหนดแนวทำงเลือก ซ่ึงเป็นกำรพฒันำองคก์รท่ีจะน ำทำงไปสู่กำรหำแนวทำง
ในกำรพฒันำคุณภำพกำรบริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดั
อุดรธำนี เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรใหเ้กิดควำมพึงพอใจสูงสุด 

 
ผลการวิจัย 

1.  พฤตกิรรมของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุดรธานี อ าเภอเมือง 
จังหวดัอุดรธานี 

 จำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูท่ี้ท ำกำรตอบแบบสอบถำม พบวำ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย คิดเป็นร้อยละ 
50.75 อยูใ่นช่วงอำย ุ51 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.75 มีสถำนภำพสมรส คิดเป็นร้อยละ 63.75 มีกำรศึกษำระดบั
ประถมศึกษำมำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.50 ประกอบอำชีพเกษตรกรรมคิดเป็นร้อยละ 34.25 และมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต ่ำกวำ่ 10,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 39.50  
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  จำกขอ้มูลพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรของผูท่ี้มำใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร 
สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี พบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมใชบ้ริกำรทำงธนำคำรประเภทฝำก - ถอนเงินเป็น
หลกั คิดเป็นร้อยละ 46.75 มีควำมถ่ีในกำรใชบ้ริกำร 1 - 2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 60.50 มีกำรใชบ้ริกำรช่วงวนัท่ีไม่แน่นอน 
คิดเป็นร้อยละ 42.75 และช่วงเวลำท่ีไม่แน่นอนมำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.50  

2. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อการใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุดรธานี 
อ าเภอเมือง จังหวดัอุดรธานี 

 ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี 
อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี พบวำ่  

  ดำ้นสถำนท่ี ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดบัมำก ไดแ้ก่ ควำมสะดวกในกำรใชบ้ริกำรตู ้ATM, CDM และ
ตูป้รับสมุด (X =3.99) ควำมชดัเจนของป้ำยประกำศแนะน ำทั้งภำยในและภำยนอกธนำคำร (X =3.99) ควำมสะดวกในกำร
เดินทำงมำธนำคำร (X =3.94) ควำมเพียงพอของบริเวณท่ีนัง่รอขณะใหบ้ริกำร (X =3.90) ท ำเลท่ีตั้งธนำคำรเหมำะสม (X =
3.86) ควำมเพียงพอของท่ีจอดรถ (X =3.86) ตำมล ำดบั 

 ดำ้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดบัมำก ไดแ้ก่ ควำมทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือตลอดจน
ควำมทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ (X =4.07) มีประเภทผลิตภณัฑท์ั้งดำ้นเงินฝำกและดำ้นสินเช่ือท่ีหลำกหลำย (ค่ำเฉล่ีย 
4.06) มีผลิตภณัฑแ์ละบริกำรใหม่เสนอใหท่้ำน (X =4.05) มีเคำน์เตอร์ใหบ้ริกำรเพียงพอ (X =4.02) ตำมล ำดบั 

 ดำ้นรำคำ ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดบัมำก ไดแ้ก่ ควำมเหมำะสมของอตัรำดอกเบ้ียเงินฝำก (X =4.09) 
ควำมเหมำะสมของอตัรำค่ำธรรมเนียมกำรฝำก – ถอนเงิน รวมถึงค่ำบริกำรต่ำงๆ (X =4.07) ตำมล ำดบั 

 ดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดบัมำก ไดแ้ก่ มีกำรแจกของช ำร่วยในโอกำส
พิเศษต่ำงๆ (X =3.99) กำรโฆษณำ/กำรประชำสัมพนัธ์/กำรให้ขอ้มูลข่ำวสำรของธนำคำรมีควำมน่ำสนใจและเขำ้ถึงลูกคำ้
อยำ่งรวดเร็ว (X =3.93) ตำมล ำดบั 

 ดำ้นกระบวนกำรให้บริกำร ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดบัมำก ไดแ้ก่ พนักงำนให้ค  ำปรึกษำและให้
ควำมช่วยเหลือทนัทีท่ีลูกคำ้มีปัญหำ (X =4.10) มีกระบวนกำรท่ีเป็นขั้นตอนเขำ้ใจง่ำย (X =4.02) ควำมรวดเร็วในกำร
ใหบ้ริกำร (X =3.99) กำรใหบ้ริกำรบตัรคิวและกำรจดัล ำดบักำรใหบ้ริกำรตำมบตัรคิว (X =3.95) ตำมล ำดบั 

 ดำ้นประสิทธิภำพ ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดบัมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นในกำร
ใหบ้ริกำร (X =4.22) และควำมพึงพอใจระดบัมำก ไดแ้ก่ กำรบริกำรท่ีเป็นมำตรฐำนเดียวกนั (X =4.15) ตำมล ำดบั 
 ด้ำนบุคลำกร ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจระดับมำกท่ีสุด ได้แก่ ควำมถูกต้องแม่นย  ำในกำรให ้
บริกำร (X =4.43) กำรแต่งกำยสุภำพ สะอำดและเหมำะสม (X =4.40) มำรยำทในกำรบริกำรท่ีสุภำพเป็นมิตร ยิม้แยม้
แจ่มใส (X =4.38) ควำมรู้ในผลิตภณัฑ์และงำนท่ีให้บริกำร ( X =4.35) ควำมซ่ือสัตยสุ์จริตของพนักงำน ( X =4.34) 
จ ำนวนพนกังำนท่ีใหบ้ริกำรมีควำมเพียงพอ (X =4.25) ตำมล ำดบั ดงัตำรำงท่ี 1 
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ตารางที่ 1 ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร  
สำขำอุดรธำนี 
การใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

สาขาอุดรธานี 
ความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1. ด้านสถานที่ 3.92 0.68 มาก 
1.1 ท ำเลท่ีตั้งธนำคำรเหมำะสม 3.86 0.66 มำก 
1.2 ควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำธนำคำร 3.94 0.65 มำก 
1.3 ควำมเพียงพอของท่ีจอดรถ 3.86 0.76 มำก 
1.4 ควำมเพียงพอของบริเวณท่ีนัง่รอขณะใหบ้ริกำร 3.90 0.64 มำก 
1.5 ควำมชดัเจนของป้ำยประกำศแนะน ำทั้งภำยในและภำยนอกธนำคำร 3.99 0.62 มำก 
1.6 ควำมสะดวกในกำรใชบ้ริกำรตู ้ATM, CDM และตูป้รับสมุด 3.99 0.72 มำก 
2. ด้านผลติภัณฑ์ 4.05 0.67 มาก 
2.1 มีประเภทผลิตภณัฑท์ั้งดำ้นเงินฝำกและดำ้นสินเช่ือท่ีหลำกหลำย 4.06 0.63 มำก 
2.2 มีเคำน์เตอร์ใหบ้ริกำรเพียงพอ 4.02 0.64 มำก 
2.3 มีผลิตภณัฑแ์ละบริกำรใหม่เสนอใหท่้ำน 4.05 0.69 มำก 
2.4 ควำมทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือตลอดจนควำมทนัสมยัของระบบ
คอมพิวเตอร์ 

4.07 0.69 มำก 

3. ด้านราคา 4.08 0.61 มาก 
3.1 ควำมเหมำะสมของอตัรำค่ำธรรมเนียมกำรฝำก – ถอนเงิน รวมถึงค่ำบริกำร
ต่ำงๆ  

4.07 0.63 มำก 

3.2 ควำมเหมำะสมของอตัรำดอกเบ้ียเงินฝำก 4.09 0.58 มำก 
4. ด้านส่งเสริมการตลาด 3.96 0.57 มาก 
4.1 กำรโฆษณำ/กำรประชำสัมพนัธ์/กำรใหข้อ้มูลข่ำวสำรของธนำคำรมีควำม
น่ำสนใจและเขำ้ถึงลูกคำ้อยำ่งรวดเร็ว 

3.93 0.54 มำก 

4.2 มีกำรแจกของช ำร่วยในโอกำสพิเศษต่ำงๆ  3.99 0.60 มำก 
5. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.02 0.72 มาก 
5.1 กำรใหบ้ริกำรบตัรคิวและกำรจดัล ำดบักำรใหบ้ริกำรตำมบตัรคิว 3.95 0.71 มำก 
5.2 ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำร 3.99 0.76 มำก 
5.3 มีกระบวนกำรท่ีเป็นขั้นตอน เขำ้ใจง่ำย 4.02 0.68 มำก 
5.4 พนกังำนใหค้  ำปรึกษำและใหค้วำมช่วยเหลือทนัทีท่ีลูกคำ้มีปัญหำ 4.10 0.71 มำก 
6. ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 4.19 0.63 มาก 
6.1 กำรบริกำรท่ีเป็นมำตรฐำนเดียวกนั 4.15 0.63 มำก 
6.2 ควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นในกำรใหบ้ริกำร 4.22 0.63 มำกท่ีสุด 
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ตารางที่ 2  ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร  
สำขำอุดรธำนี (ต่อ) 
การใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

สาขาอุดรธานี 
ความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

7. ด้านบุคลากร 4.36 0.65 มากทีสุ่ด 
7.1 ควำมซ่ือสัตยสุ์จริตของพนกังำน 4.34 0.65 มำกท่ีสุด 
7.2 ควำมรู้ในผลิตภณัฑแ์ละงำนท่ีใหบ้ริกำร 4.35 0.61 มำกท่ีสุด 
7.3 มำรยำทในกำรบริกำรท่ีสุภำพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 4.38 0.67 มำกท่ีสุด 
7.4 กำรแต่งกำยสุภำพ สะอำด และเหมำะสม 4.40 0.60 มำกท่ีสุด 
7.5 ควำมถูกตอ้งแม่นย  ำในกำรใหบ้ริกำร 4.43 0.62 มำกท่ีสุด 
7.6 จ ำนวนพนกังำนท่ีใหบ้ริกำรมีควำมเพียงพอ 4.25 0.75 มำกท่ีสุด 

 
3. การก าหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

อุดรธานี อ าเภอเมือง จังหวดัอุดรธานี 
 3.1 การวเิคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  
   3.1.1 จุดแขง็ (Strengths)  
    1.  เป็นธนำคำรเพื่อพฒันำชนบท มีผลิตภณัฑท่ี์เอ้ือประโยชน์ต่อกลุ่มลูกคำ้ภำคกำรเกษตรโดยตรง 
    2.  เป็นธนำคำรท่ีช่วยในกำรขับเคล่ือนนโยบำยของภำครัฐ กลุ่มลูกค้ำจึงให้ควำมเช่ือใจ และ

ไวว้ำงใจ  
    3.  ธนำคำรอยูภ่ำยใตก้ำรก ำกบัดูแลของกระทรวงกำรคลงั มีควำมมัน่คง มีควำมน่ำเช่ือถือ 
    4.  มีผลิตภณัฑท่ี์หลำกหลำย สำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ได ้
    5.  พนกังำนมีควำมใกลชิ้ด และใหค้วำมเป็นกนัเองแก่ลูกคำ้ 
   3.1.2  จุดอ่อน (Weaknesses)  
    1.  ระบบอิเลก็ทรอนิกส์ยงัไม่มีควำมทนัสมยั เม่ือเทียบกบัสถำบนักำรเงินอ่ืน 
    2.  พนกังำนมีจ ำนวนค่อนขำ้งนอ้ย ไม่เพียงพอต่อกำรใหบ้ริกำร 
    3.  สถำนท่ีมีควำมคบัแคบ เม่ือเทียบกบัจ ำนวนลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำร 
   3.1.3  โอกำส (Opportunities)  
    1.  ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเ มือง จังหวดัอุดรธำนี  

มีท ำเลท่ีตั้งอยูใ่นตวัเมือง จึงมีลูกคำ้มำใชบ้ริกำรจ ำนวนมำก 
    2.  นโยบำยภำครัฐเอ้ือประโยชน์ต่อลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำยของธนำคำรเป็นอย่ำงมำก ธนำคำรเป็น

ตวักลำงในกำรช่วยขบัเคล่ือนนโยบำยใหเ้กิดข้ึนจริง เพื่อช่วยเหลือลูกคำ้ 
    3.  ธนำคำรเปิดใหบ้ริกำรมำยำวนำน มีช่ือเสียง สร้ำงควำมเช่ือมัน่ใหแ้ก่กลุ่มลูกคำ้ได ้
   3.1.4  อุปสรรค (Threats)  
    1.  ผลกระทบจำกภำวะเศรษฐกิจและภยัธรรมชำติ ส่งผลให้กลุ่มลูกคำ้เกษตรไดรั้บผลกระทบ

ทำงดำ้นรำยได ้ขำดสภำพคล่อง ท ำใหธ้นำคำรมีควำมเส่ียงจำกภำวะหน้ีท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรำยได ้
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    2.  ธนำคำรคู่แข่ง มีผลิตภณัฑท่ี์ใหป้ระโยชน์ และใหผ้ลตอบแทนท่ีมีควำมคลำ้ยคลึงกนั 
    3.  ธนำคำรคู่แข่งมีกำรพฒันำระบบให้บริกำรทำงอิเล็กทรอนิกส์อย่ำงรวดเร็ว หรือแมแ้ต่กำรให ้

บริกำรโดยพนกังำนกไ็ม่มีไดค้วำมยุง่ยำก 
 3.2  ผลการศึกษาการระดมความคดิ 
 หลงัจำกท่ีมีกำรวเิครำะห์ผลกำรศึกษำดำ้นต่ำงๆ แลว้ จึงมีกำรประชุมเพื่อระดมควำมคิดจำกพนกังำนทั้งหมดใน

สำขำ จ ำนวน 18 ท่ำน จำกผลกำรศึกษำขำ้งตน้ ควำมพึงพอใจในระดบัมำกท่ีสุด คือ ดำ้นบุคลำกร ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ำ
ผูใ้ชบ้ริกำรธนำคำรส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของพนกังำน จึงไดมี้ควำมคิดเห็นร่วมกนัวำ่ ควรมุ่งเนน้
ควำมส ำคญักำรพฒันำบุคลำกรท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ จึงเสนอโครงกำร 2 โครงกำร ดงัน้ี 

 1. โครงการ Morning Talk 
  วตัถุประสงค์ 
  1) เพื่อเปิดโอกำสใหพ้นกังำนไดแ้ลกเปล่ียนขอ้คิดเห็นกนั มีกำรแลกเปล่ียนควำมรู้ต่ำงๆ ร่วมกนั 
  2)  เพื่อเป็นกำรติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมภำระงำนท่ีไดรั้บมอบหมำย 
  3) เพื่อน ำขอ้ขอ้คิดเห็นจำกกำรแลกเปล่ียนควำมรู้ต่ำงๆ มำปรับใชใ้นกำรบริกำรคร้ังต่อไป 
  วธีิการด าเนินงาน 
  ใหพ้นกังำนทุกคนร่วมแลกเปล่ียนควำมรู้ต่ำงๆ ร่วมกนั น ำเหตุกำรณ์และปัญหำท่ีพบในระหวำ่งปฏิบติังำน

ในช่วงแรกของสัปดำห์มำพดูคุยและหำทำงแกไ้ขปัญหำร่วมกนัในช่วงเชำ้ของทุกวนัพธุก่อนธนำคำรเปิดท ำกำร 
  ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1.  พนกังำนไดแ้ลกเปล่ียนขอ้คิดเห็นกนั มีกำรแลกเปล่ียนควำมรู้ต่ำงๆ ร่วมกนั 
  2.  สำมำรถติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมภำระงำนท่ีไดรั้บมอบหมำย 
  3.  สำมำรถน ำขอ้ขอ้คิดเห็นจำกกำรแลกเปล่ียนควำมรู้ต่ำงๆ มำปรับใชใ้นกำรบริกำรคร้ังต่อไป 
 2. โครงการฝึกอบรมหลกัสูตรพฒันาบุคลกิภาพเพ่ือการบริการทีด่ ี
  หลกัการและเหตุผล 
  จำกผลกำรศึกษำพบว่ำลูกคำ้มีควำมพึงพอใจในดำ้นบุคลำกรมำกท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงควำมส ำคญัของ

บุคลำกรท่ีเป็นหัวใจส ำคญัช่วยให้เกิดภำพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัธนำคำร ดงันั้นพนกังำนทุกคนจึงมีควำมคิดเห็นว่ำธนำคำร
ควรใหค้วำมส ำคญักบักำรบริกำรมำกข้ึน เน่ืองจำกหำกพนกังำนมีกำรบริกำรท่ีไม่ดี อำจท ำใหลู้กคำ้มีทศันคติดำ้นลบกบั
ธนำคำรและอำจไม่เลือกใชบ้ริกำรกบัธนำคำรในคร้ังต่อไป ส่งผลกระทบในกำรรักษำฐำนลูกคำ้เดิมและกำรเพิ่มกลุ่ม
ลูกคำ้ใหม่ เพื่อกำรบริกำรท่ีดีอย่ำงต่อเน่ือง จึงเห็นควรจัดกำรฝึกอบรมเพื่อพฒันำบุคลิกภำพของพนักงำนโดยกำร
ถ่ำยทอดควำมรู้ จำกผูมี้ควำมรู้ ทกัษะ ควำมช ำนำญ และประสบกำรณ์ให้กบัพนักงำนเพื่อช่วยส่งเสริมให้พนกังำนมี
บุคลิกภำพท่ีดี เพรำะกำรท่ีพนักงำนมีบุคลิกภำพท่ีดีเป็นส่วนหน่ึงของกำรให้บริกำรท่ีดีและเป็นกำรสร้ำงควำม
ประทบัใจแรกใหก้บัลูกคำ้รู้สึกประทบัใจตั้งแต่เขำ้รับบริกำร 

  วตัถุประสงค์ 
  1.  เพื่อใหผู้เ้ขำ้รับกำรฝึกอบรมมีควำมรู้ ควำมเขำ้ใจเก่ียวกบักำรพฒันำบุคลิกภำพท่ีดีตลอดจนสำมำรถน ำมำ

ปฏิบติัในกำรใหบ้ริกำรเพื่อตอบสนองควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้เพิ่มข้ึน 
  2.  เพื่อสร้ำงควำมตระหนกัให้ผูเ้ขำ้รับกำรอบรมให้เห็นควำมส ำคญัของกำรมีบุคลิกภำพท่ีดี เป็นส่วนหน่ึง

ในกำรบริกำรท่ีดี 

2066



        HMP19-9 
 

  วธีิการด าเนินงาน 
  กำรบรรยำยควำมรู้ดำ้นหลกักำรและวิธีสร้ำงบุคลิกภำพท่ีดีพร้อมกบักำรฝึกปฏิบติัดำ้นกำรปฏิบติัตวั ดำ้น

บุคลิกภำพ เทคนิคกำรรับมือและแกไ้ขปัญหำเฉพำะหนำ้ รวมถึงกำรสร้ำงทศันคติเชิงบวกใหก้บัพนกังำน 
  ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1.  ผูเ้ขำ้รับกำรฝึกอบรมมีควำมรู้ ควำมเขำ้ใจเก่ียวกบักำรพฒันำบุคลิกภำพท่ีดีตลอดจนสำมำรถน ำมำปฏิบติั

ในกำรใหบ้ริกำรเพื่อตอบสนองควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้เพิ่มข้ึน 
  2.  ผูเ้ขำ้รับกำรอบรมตระหนกัและเห็นควำมส ำคญัของกำรมีบุคลิกภำพท่ีดีเป็นส่วนหน่ึงในกำรบริกำรท่ีดี 
 

อภิปรายและสรุปผลการวจิัย 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ำกกำรศึกษำควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร 

สำขำอุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี พบวำ่ ภำพรวมทั้ง 7 ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นสถำนท่ี ดำ้นผลิตภณัฑ ์ดำ้นรำคำ ดำ้น
ส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นกระบวนกำรใหบ้ริกำร ดำ้นประสิทธิภำพและคุณภำพ ดำ้นบุคลำกร ลูกคำ้มีควำมพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมำก ซ่ึงมีผลกำรศึกษำท่ีสอดคลอ้งกบักำรศึกษำของ รัชนิดำ (2559) ท่ีไดพ้บวำ่ ลูกคำ้ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจใน
ดำ้นผลิตภณัฑ ์ในเร่ืองประเภทของผลิตภณัฑท่ี์มีควำมหลำกหลำย และมีควำมทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ท่ีน ำมำ
ใหบ้ริกำร และมีผลิตภณัฑใ์หม่น ำเสนอใหก้บัลูกคำ้เสมอ ซ่ึงเป็นปัจจยัส ำคญัท่ีท ำใหธ้นำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์
กำรเกษตร ไดท้  ำกำรคิดและน ำเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีหลำกหลำยเพื่อให้ตรงตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ทุกกลุ่มมำกท่ีสุด 
และดำ้นรำคำ ลูกคำ้มีควำมพึงพอใจในดำ้นควำมเหมำะสมของรำคำค่ำธรรมเนียมในกำรฝำก - ถอน เช่นเดียวกนั และ
สอดคลอ้งกบังำนวิจยัของ ภำคภูมิ (2560) ท่ีพบวำ่ลูกคำ้มีควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัมำก ในดำ้นกำรบริกำรเช่นเดียวกนั 
ซ่ึงกน็ ำผลท่ีไดม้ำเป็นแนวทำงในกำรพฒันำคุณภำพทำงดำ้นกำรบริกำรใหดี้ยิง่ข้ึน 

จำกผลกำรศึกษำไดแ้นวทำงกำรพฒันำกำรให้บริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำ
อุดรธำนี อ  ำเภอเมือง จงัหวดัอุดรธำนี ประกอบดว้ยโครงกำรจ ำนวนทั้งหมด 2 โครงกำร ไดแ้ก่ โครงกำร Morning Talk 
และ โครงกำรฝึกอบรมหลกัสูตรพฒันำบุคลิกภำพเพื่อกำรบริกำรท่ีดี 
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