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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราดและเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกบัคุณภาพ      
การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตาม อาชีพ 
ประเภทลูกคา ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการมาใชบริการ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางท่ีใชในการวจิัยคร้ังนี้ ไดแก ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจยั คือ คาเฉล่ีย ( ) 
ความถ่ี รอยละ และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทําการทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางต้ังแต 3 กลุมข้ึนไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
หรือ One-way Analysis of Variance (One-way ANOVA) เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติแลวทําการหาความแตกตางเปนรายคู โดยใชวธีิของเชฟเฟ (Scheff's Method) 

 

สรุปผลการวิจัย 
ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
ผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรเปนลูกคาบุคคลธรรมดา ผลิตภัณฑสวนใหญ        

ท่ีผูใชบริการเขามาใชบริการมากท่ีสุด คือ ดานเงินฝาก และความถ่ีในการเขามาใชบริการคือ เดือนละ 
2-3 คร้ัง 

ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร สาขาตราด 

คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ในภาพรวม
ผูมาใชบริการมีความคิดเหน็อยูในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยไดดังนี้ 
ดานรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานรูปลักษณ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 
และดานความนาเช่ือถือและไววางใจ สามารถสรุปประเด็นยอยไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ ในภาพรวมทุกประเดน็มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด ยกเวน 
ประเด็นมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอ มีความคิดเห็นอยูในระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ 
พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย มีบุคลิกภาพนาเช่ือถือ รองลงมา คือ สภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการ มีความเปนระเบียบ สะอาด ปลอดภัย มีบรรยากาศท่ีดี สําหรับอันดับ 3 คือ ธนาคาร            
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มีการนําอุปกรณในการใหบริการท่ีมีความทันสมัย อาทิ เคร่ืองปรับสมุด เคร่ืองเอทีเอ็ม มาใชสราง
ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรม อันดับ 4 คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกภายในที่นัง่รอ และนํ้าดื่ม
อยางเพียงพอ อันดับ 5 คือ เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกบัการบริการตาง ๆ มีเพียงพอและเหมาะสม
กับความตองการของลูกคา และอันดับสุดทาย คือ มีท่ีจอดรถอยางเพียงพอ 

ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ในภาพรวมทุกประเด็นมีความคิดเหน็อยูในระดับมาก
ท่ีสุด ยกเวน ประเด็นมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานมีความรู ความสามารถในการปฏิบัติหนาท่ี สามารถ 
ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน รองลงมา คือ เก็บรักษาขอมูลสวนตัว หรือขอมูลท่ีเปน
ผลประโยชนของลูกคาไวเปนความลับสําหรับอันดับ 3 พนักงานใหบริการอยางถูกตองตรงตาม
บริการท่ีลูกคารองขอ เกี่ยวกบัการบริการและผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคาร อันดับ 4 คือ ระบบ   
การใหบริการไมซับซอน เขาใจงาย และอันดบัสุดทายคือ มีจํานวนพนกังานเพียงพอตอการใหบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา ในภาพรวมทุกประเด็นมีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด  
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานใหบริการดวยความกระตอืรือรน รองลงมา คือ 
พนกังานพรอมใหบริการลูกคาตลอดเวลา สําหรับอันดับ 3 คือ มีระบบการใหบริการทีใ่หบริการ       
ไดรวดเร็ว แมนยํา นาเช่ือถือ และอันดับสุดทายคือ มีผลิตภัณฑการเงนิท่ีหลากหลายตรงกับ          
ความตองการของลูกคา 

ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ในภาพรวมทุกประเดน็มีความคิดเห็นอยูในระดบัมากท่ีสุด 
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต และมีความรับผิดชอบ 
รองลงมา คือ พนักงานมีความออนนอมและมีอัธยาศัยไมตรี วางตัวเหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส 
สําหรับอันดับ 3 คือ พนักงานสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการไดอยางถูกตองและเหมาะสม 
อันดับ 4 มีการปรับปรุงการใหบริการแกลูกคาอยางสม่ําเสมอและอันดับสุดทายคือเวลาในการเปด
ใหบริการ และใหความสะดวกแกลูกคา 

ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา ในภาพรวมทุกประเดน็มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานเขาหาลูกคา และมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา รองลงมา 
คือ พนักงานมีความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน อันดบั 3 คือ 
พนักงานสามารถเสนอผลิตภัณฑท่ีตอบสนองความตองการของทานได และอันดับสุดทายคือ     
ทานไดรับโอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของธนาคารผานชองทางประชาสัมพันธของ
ธนาคาร 
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การทดสอบสมมติฐาน 
1.  ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของธนาคาร        

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมและรายดานแตกตางกันในทุกดาน 
ยอมรับสมมติฐาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

2.  ผูใชบริการท่ีมีประเภทลูกคาตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมและรายดานแตกตางกันในทุกดาน 
ยอมรับสมมติฐาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

3.  ผูใชบริการท่ีเขามาใชผลิตภัณฑตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวม ดานการตอบสนองลูกคา 
และดานการดแูลเอาใจใสลูกคา แตกตางกนั สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน ยอมรับสมมติฐานอยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

4.  ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการมาใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมและรายดานแตกตางกัน
ในทุกดาน ยกเวน ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ยอมรับสมมติฐาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ      
ท่ีระดับ .05 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากการวิจัย เร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มุงศึกษาประเด็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ใน 5 ดาน คือ ดานรูปลักษณ ดาน             
ความนาเช่ือถือและความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ          
ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาซ่ึงผลการศึกษาท้ัง 5 ดานนี้ พบวา ผูใชบริการมีคุณภาพการบริการ              
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดังนี ้ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ               
ดานรูปลักษณ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา และดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจโดยผูใชบริการเล็งเห็นความสําคัญของคุณภาพการบริการในทุก ๆ ดาน ซ่ึงสามารถนํามา
อภิปรายผลการวิจัยไดดังนี ้

ดานรูปลักษณ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พนกังานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย มีบุคลิกภาพนาเช่ือถือ อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากนโยบายของผูบริหาร 
ตองการสรางภาพลักษณของพนกังาน ธ.ก.ส. ใหมีความนาเช่ือถือจงึกาํหนดใหพนักงานตองแตงกาย
ถูกระเบียบตามแบบของธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของทรงกฤช พงษกสิเทวินท (2554) 
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ไดศึกษาเร่ือง การประเมนิคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุพลาซา 
ท่ีพบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจอยูในอันดับมากที่สุด คือ ความเรยีบรอยของการแตงกายพนักงาน 

ดานความนาเช่ือถือและไววางใจคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากที่สุด เม่ือพจิารณาเปน
รายขอ พนักงานมีความรู ความสามารถในการปฏิบัติหนาท่ี สามารถใหคําแนะนํา ตอบขอซักถาม
ไดอยางชัดเจน อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากธนาคารมีการจดัอบรมความรูความสามารถ
ในการปฏิบัติงานเปนประจําทุกป และมีการจัดประชุมรวมพนักงานเก่ียวกับแนวทางในการปฏิบัติงาน
ของธนาคารอยางตอเนื่อง ทําใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางาน ชวยสรางความนาเช่ือถือ
และไววางใจใหแกผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจยัของถนัด วนัมณี (2553) ไดศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความสามารถในการใหบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรน อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากธนาคารมีการ
จัดทําตัวช้ีวัดการปฏิบัติงานของพนักงานในการทําธุรกรรมดานตาง ๆ อยางชัดเจน ทําใหพนักงาน
ตองทํางานดวยความกระตือรือรนเพือ่ใหไดผลงานตามตัวช้ีวัดท่ีกําหนดไว สงผลใหพนกังานทํางาน
ดวยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเต็มกําลังความสามารถ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ    
ทรงกฤช พงษกสิเทวินท (2554) ไดศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุพลาซา ท่ีพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในอันดบัมากท่ีสุด คือ 
ความกระตือรือรนในการทํางาน 

ดานการรับประกัน/ ความมั่นใจ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต และมีความรับผิดชอบ อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ี
เนื่องมาจากวฒันธรรม ธ.ก.ส. ใหความสําคัญกับความซ่ือสัตยสุจริตของพนักงานเปนอันดับแรก 
เปนพฤติกรรมท่ีพนักงานควรมี จึงมีคํานิยามไวในวัฒนธรรม ธ.ก.ส. วาพนักงานตองปฏิบัติตาม
กฎระเบียบของธนาคาร ทํางานดวยความโปรงใส สามารถตรวจสอบได ซ่ึงเผยแพรใหกับพนกังาน
ถือเปนแนวทางในการปฏิบัตงิาน ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ไดศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน)   
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
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โดยรวมในระดับมาก คือ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา
และการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา 

ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พนักงานเขาหาลูกคา และมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา อยูในอันดับมากท่ีสุดท้ังนี้เนื่องมาจากนโยบาย
ของทางธนาคาร มีคํานิยามในวัฒนธรรม ธ.ก.ส. วาลักษณะของคน ธ.ก.ส. ตองยิ้มบริการดวยใจ 
เขาถึงลูกคา ใหบริการลูกคาหรือผูมาติดตออยางเต็มกําลังความสามารถ และใหบริการดวยความ
สุภาพ ยิม้แยมแจมใส ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจยัของอภญิญา ภัทรพรพิสิฐ (2553) ไดศึกษาเร่ือง 
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต         
จังหวัดกาญจนบุรี ท่ีพบวา พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ มีความรับผิดชอบดูแลลูกคา 

 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
1.  จากการศึกษาพบวา ในดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ในประเดน็จํานวนพนักงาน

ไมเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉล่ียในลําดับสุดทาย ทําใหบริการไมรวดเร็วเทาท่ีควร เพื่อให   
การบริการของทางธนาคาร มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ธนาคารควรมีนโยบายในการ
สํารวจและประเมินอัตรากําลังของพนักงานในปจจุบันตอสัดสวนของผูใชบริการ เปนประจําทุกป 
เพื่อปรับอัตรากําลังใหมีความเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ 

2.  จากการศึกษาพบวา ในดานการตอบสนองลูกคา ในประเด็นมีผลิตภัณฑการเงิน              
ท่ีหลากหลายตรงกับความตองการของลูกคามีคาเฉล่ียในลําดับสุดทายธนาคารจึงควรมีการสํารวจ
และศึกษาความตองการดานผลิตภัณฑของผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอเพื่อนําไปปรับปรุงและคิดรูปแบบ
และผลิตภัณฑใหม ๆ ท่ีตอบสนองลูกคาได และสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูใชบริการ ทําให
ผูใชบริการเกดิความจงรักภกัดีแกธนาคาร และกลับมาใชบริการอีก 

3.  จากการศึกษาพบวาดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ในประเด็นเวลาในการเปด
ใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคายังไมเพียงพอมีคาเฉล่ียในลําดับสุดทาย ธนาคารจึงควร      
ทําการสํารวจธนาคารคูแขงในการเปดใหบริการและประเมินปริมาณงาน การติดตอทําธุรกรรมของ
ผูใชบริการ เพือ่ปรับปรุงการใหบริการ สามารถบริการลูกคาใหไดรับความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 
และสรางความสามารถในการแขงขันกับคูแขงในธุรกิจธนาคารรายอ่ืน ๆ ได 
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ขอเสนอแนะเชิงปฏิบตั ิ
จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
1.  จากการศึกษาพบวา ในดานรูปลักษณ ในประเด็นมีท่ีจอดรถไมเพียงพอ มีคาเฉล่ีย   

ในลําดับสุดทายจึงควรมีการจัดพนกังานรักษาความปลอดภัยในการดูแลท่ีจอดรถผูใชบริการใหเปน
ระเบียบ เรียบรอย ใหแกผูมาใชบริการ จัดแยกบริเวณท่ีจอดรถพนักงานกับผูใชบริการอยางชัดเจน
เพ่ือความสะดวกในการมาใชบริการ 

2.  จากการศึกษาพบวา ในดานการดูแลเอาใจใสลูกคา มีคาเฉล่ียในลําดับสุดทาย จึงควร   
มีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ ของธนาคารใหมากข้ึน และควรการปรับปรุงชองทาง         
การประชาสัมพันธใหมากข้ึนและมีความทันสมัยอยูเสมอ 

ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 
จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
1.  ควรมีการศกึษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด กับสาขาอ่ืน ๆ เพื่อนําผลการศึกษามาวิเคราะหเปรียบเทียบกับขอมูลท่ีไดจากการศึกษา
คร้ังนี้ เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

2.  ควรมีการศกึษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด กับอัตรากําลังของพนักงานในปจจุบันตอสัดสวนของผูใชบริการ 

3.  ควรมีการศกึษาประสิทธิผลจากการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาตราด 

4.  ควรมีการศกึษาความตองการของผูใชบริการในดานผลิตภัณฑวาผูใชบริการ                  
มีความตองการผลิตภณัฑแบบใดนอกเหนือจากท่ีทางธนาคารมีอยู ผลิตภัณฑแบบใดมีความเหมาะสม
กับผูใชบริการกลุมใด เพื่อนาํมาเปนแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑเดิม และพัฒนาผลิตภัณฑ
แบบใหม ๆ เพิ่มมากข้ึน เพือ่เปนทางเลือกใหกับผูใชบริการมากข้ึน และสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดสูงสุด 

5.  ควรมีการจดัระบบการติดตามและประเมินผลเพื่อปรับปรุงคุณภาพในการบริการ 
รวมท้ังการประเมินนโยบายและการนํานโยบายตาง ๆ ไปปฏิบัติเพื่อเปนขอมูลในการวางแผน 
กําหนดนโยบาย และโครงการตาง ๆ ใหสอดคลองกับวสัิยทัศน พันธกิจ ความตองการของลูกคา 
และการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและการขยายตัวของธนาคาร 

 

 
 
 


