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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราดและเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกบัคุณภาพ      
การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จําแนกตาม อาชีพ 
ประเภทลูกคา ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการมาใชบริการ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางท่ีใชในการวจิัยคร้ังนี้ ไดแก ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจยั คือ คาเฉล่ีย ( ) 
ความถ่ี รอยละ และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทําการทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางต้ังแต 3 กลุมข้ึนไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
หรือ One-way Analysis of Variance (One-way ANOVA) เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติแลวทําการหาความแตกตางเปนรายคู โดยใชวธีิของเชฟเฟ (Scheff's Method) 

 

สรุปผลการวิจัย 
ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
ผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรเปนลูกคาบุคคลธรรมดา ผลิตภัณฑสวนใหญ        

ท่ีผูใชบริการเขามาใชบริการมากท่ีสุด คือ ดานเงินฝาก และความถ่ีในการเขามาใชบริการคือ เดือนละ 
2-3 คร้ัง 

ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร สาขาตราด 

คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ในภาพรวม
ผูมาใชบริการมีความคิดเหน็อยูในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยไดดังนี้ 
ดานรับประกัน/ ความม่ันใจ ดานรูปลักษณ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 
และดานความนาเช่ือถือและไววางใจ สามารถสรุปประเด็นยอยไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ ในภาพรวมทุกประเดน็มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด ยกเวน 
ประเด็นมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอ มีความคิดเห็นอยูในระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ 
พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย มีบุคลิกภาพนาเช่ือถือ รองลงมา คือ สภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการ มีความเปนระเบียบ สะอาด ปลอดภัย มีบรรยากาศท่ีดี สําหรับอันดับ 3 คือ ธนาคาร            
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มีการนําอุปกรณในการใหบริการท่ีมีความทันสมัย อาทิ เคร่ืองปรับสมุด เคร่ืองเอทีเอ็ม มาใชสราง
ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรม อันดับ 4 คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกภายในที่นัง่รอ และนํ้าดื่ม
อยางเพียงพอ อันดับ 5 คือ เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกบัการบริการตาง ๆ มีเพียงพอและเหมาะสม
กับความตองการของลูกคา และอันดับสุดทาย คือ มีท่ีจอดรถอยางเพียงพอ 

ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ในภาพรวมทุกประเด็นมีความคิดเหน็อยูในระดับมาก
ท่ีสุด ยกเวน ประเด็นมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานมีความรู ความสามารถในการปฏิบัติหนาท่ี สามารถ 
ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน รองลงมา คือ เก็บรักษาขอมูลสวนตัว หรือขอมูลท่ีเปน
ผลประโยชนของลูกคาไวเปนความลับสําหรับอันดับ 3 พนักงานใหบริการอยางถูกตองตรงตาม
บริการท่ีลูกคารองขอ เกี่ยวกบัการบริการและผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคาร อันดับ 4 คือ ระบบ   
การใหบริการไมซับซอน เขาใจงาย และอันดบัสุดทายคือ มีจํานวนพนกังานเพียงพอตอการใหบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา ในภาพรวมทุกประเด็นมีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด  
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานใหบริการดวยความกระตอืรือรน รองลงมา คือ 
พนกังานพรอมใหบริการลูกคาตลอดเวลา สําหรับอันดับ 3 คือ มีระบบการใหบริการทีใ่หบริการ       
ไดรวดเร็ว แมนยํา นาเช่ือถือ และอันดับสุดทายคือ มีผลิตภัณฑการเงนิท่ีหลากหลายตรงกับ          
ความตองการของลูกคา 

ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ในภาพรวมทุกประเดน็มีความคิดเห็นอยูในระดบัมากท่ีสุด 
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต และมีความรับผิดชอบ 
รองลงมา คือ พนักงานมีความออนนอมและมีอัธยาศัยไมตรี วางตัวเหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส 
สําหรับอันดับ 3 คือ พนักงานสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการไดอยางถูกตองและเหมาะสม 
อันดับ 4 มีการปรับปรุงการใหบริการแกลูกคาอยางสม่ําเสมอและอันดับสุดทายคือเวลาในการเปด
ใหบริการ และใหความสะดวกแกลูกคา 

ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา ในภาพรวมทุกประเดน็มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ พนักงานเขาหาลูกคา และมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา รองลงมา 
คือ พนักงานมีความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน อันดบั 3 คือ 
พนักงานสามารถเสนอผลิตภัณฑท่ีตอบสนองความตองการของทานได และอันดับสุดทายคือ     
ทานไดรับโอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของธนาคารผานชองทางประชาสัมพันธของ
ธนาคาร 
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การทดสอบสมมติฐาน 
1.  ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของธนาคาร        

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมและรายดานแตกตางกันในทุกดาน 
ยอมรับสมมติฐาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

2.  ผูใชบริการท่ีมีประเภทลูกคาตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมและรายดานแตกตางกันในทุกดาน 
ยอมรับสมมติฐาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

3.  ผูใชบริการท่ีเขามาใชผลิตภัณฑตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวม ดานการตอบสนองลูกคา 
และดานการดแูลเอาใจใสลูกคา แตกตางกนั สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน ยอมรับสมมติฐานอยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

4.  ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการมาใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด ท้ังภาพรวมและรายดานแตกตางกัน
ในทุกดาน ยกเวน ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ยอมรับสมมติฐาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ      
ท่ีระดับ .05 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากการวิจัย เร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มุงศึกษาประเด็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ใน 5 ดาน คือ ดานรูปลักษณ ดาน             
ความนาเช่ือถือและความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ          
ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาซ่ึงผลการศึกษาท้ัง 5 ดานนี้ พบวา ผูใชบริการมีคุณภาพการบริการ              
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดังนี ้ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ               
ดานรูปลักษณ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา และดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจโดยผูใชบริการเล็งเห็นความสําคัญของคุณภาพการบริการในทุก ๆ ดาน ซ่ึงสามารถนํามา
อภิปรายผลการวิจัยไดดังนี ้

ดานรูปลักษณ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พนกังานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย มีบุคลิกภาพนาเช่ือถือ อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากนโยบายของผูบริหาร 
ตองการสรางภาพลักษณของพนกังาน ธ.ก.ส. ใหมีความนาเช่ือถือจงึกาํหนดใหพนักงานตองแตงกาย
ถูกระเบียบตามแบบของธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของทรงกฤช พงษกสิเทวินท (2554) 

 
 
 



 85 

ไดศึกษาเร่ือง การประเมนิคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุพลาซา 
ท่ีพบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจอยูในอันดับมากที่สุด คือ ความเรยีบรอยของการแตงกายพนักงาน 

ดานความนาเช่ือถือและไววางใจคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากที่สุด เม่ือพจิารณาเปน
รายขอ พนักงานมีความรู ความสามารถในการปฏิบัติหนาท่ี สามารถใหคําแนะนํา ตอบขอซักถาม
ไดอยางชัดเจน อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากธนาคารมีการจดัอบรมความรูความสามารถ
ในการปฏิบัติงานเปนประจําทุกป และมีการจัดประชุมรวมพนักงานเก่ียวกับแนวทางในการปฏิบัติงาน
ของธนาคารอยางตอเนื่อง ทําใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางาน ชวยสรางความนาเช่ือถือ
และไววางใจใหแกผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจยัของถนัด วนัมณี (2553) ไดศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความสามารถในการใหบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรน อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากธนาคารมีการ
จัดทําตัวช้ีวัดการปฏิบัติงานของพนักงานในการทําธุรกรรมดานตาง ๆ อยางชัดเจน ทําใหพนักงาน
ตองทํางานดวยความกระตือรือรนเพือ่ใหไดผลงานตามตัวช้ีวัดท่ีกําหนดไว สงผลใหพนกังานทํางาน
ดวยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเต็มกําลังความสามารถ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ    
ทรงกฤช พงษกสิเทวินท (2554) ไดศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุพลาซา ท่ีพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในอันดบัมากท่ีสุด คือ 
ความกระตือรือรนในการทํางาน 

ดานการรับประกัน/ ความมั่นใจ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต และมีความรับผิดชอบ อยูในอันดับมากท่ีสุด ท้ังน้ี
เนื่องมาจากวฒันธรรม ธ.ก.ส. ใหความสําคัญกับความซ่ือสัตยสุจริตของพนักงานเปนอันดับแรก 
เปนพฤติกรรมท่ีพนักงานควรมี จึงมีคํานิยามไวในวัฒนธรรม ธ.ก.ส. วาพนักงานตองปฏิบัติตาม
กฎระเบียบของธนาคาร ทํางานดวยความโปรงใส สามารถตรวจสอบได ซ่ึงเผยแพรใหกับพนกังาน
ถือเปนแนวทางในการปฏิบัตงิาน ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ไดศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน)   
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
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โดยรวมในระดับมาก คือ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา
และการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา 

ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาตราด โดยรวมอยูในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พนักงานเขาหาลูกคา และมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา อยูในอันดับมากท่ีสุดท้ังนี้เนื่องมาจากนโยบาย
ของทางธนาคาร มีคํานิยามในวัฒนธรรม ธ.ก.ส. วาลักษณะของคน ธ.ก.ส. ตองยิ้มบริการดวยใจ 
เขาถึงลูกคา ใหบริการลูกคาหรือผูมาติดตออยางเต็มกําลังความสามารถ และใหบริการดวยความ
สุภาพ ยิม้แยมแจมใส ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจยัของอภญิญา ภัทรพรพิสิฐ (2553) ไดศึกษาเร่ือง 
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต         
จังหวัดกาญจนบุรี ท่ีพบวา พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ มีความรับผิดชอบดูแลลูกคา 

 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
1.  จากการศึกษาพบวา ในดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ในประเดน็จํานวนพนักงาน

ไมเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉล่ียในลําดับสุดทาย ทําใหบริการไมรวดเร็วเทาท่ีควร เพื่อให   
การบริการของทางธนาคาร มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ธนาคารควรมีนโยบายในการ
สํารวจและประเมินอัตรากําลังของพนักงานในปจจุบันตอสัดสวนของผูใชบริการ เปนประจําทุกป 
เพื่อปรับอัตรากําลังใหมีความเหมาะสมและเพียงพอตอการใหบริการ 

2.  จากการศึกษาพบวา ในดานการตอบสนองลูกคา ในประเด็นมีผลิตภัณฑการเงิน              
ท่ีหลากหลายตรงกับความตองการของลูกคามีคาเฉล่ียในลําดับสุดทายธนาคารจึงควรมีการสํารวจ
และศึกษาความตองการดานผลิตภัณฑของผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอเพื่อนําไปปรับปรุงและคิดรูปแบบ
และผลิตภัณฑใหม ๆ ท่ีตอบสนองลูกคาได และสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูใชบริการ ทําให
ผูใชบริการเกดิความจงรักภกัดีแกธนาคาร และกลับมาใชบริการอีก 

3.  จากการศึกษาพบวาดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ ในประเด็นเวลาในการเปด
ใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคายังไมเพียงพอมีคาเฉล่ียในลําดับสุดทาย ธนาคารจึงควร      
ทําการสํารวจธนาคารคูแขงในการเปดใหบริการและประเมินปริมาณงาน การติดตอทําธุรกรรมของ
ผูใชบริการ เพือ่ปรับปรุงการใหบริการ สามารถบริการลูกคาใหไดรับความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 
และสรางความสามารถในการแขงขันกับคูแขงในธุรกิจธนาคารรายอ่ืน ๆ ได 
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ขอเสนอแนะเชิงปฏิบตั ิ
จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
1.  จากการศึกษาพบวา ในดานรูปลักษณ ในประเด็นมีท่ีจอดรถไมเพียงพอ มีคาเฉล่ีย   

ในลําดับสุดทายจึงควรมีการจัดพนกังานรักษาความปลอดภัยในการดูแลท่ีจอดรถผูใชบริการใหเปน
ระเบียบ เรียบรอย ใหแกผูมาใชบริการ จัดแยกบริเวณท่ีจอดรถพนักงานกับผูใชบริการอยางชัดเจน
เพ่ือความสะดวกในการมาใชบริการ 

2.  จากการศึกษาพบวา ในดานการดูแลเอาใจใสลูกคา มีคาเฉล่ียในลําดับสุดทาย จึงควร   
มีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ ของธนาคารใหมากข้ึน และควรการปรับปรุงชองทาง         
การประชาสัมพันธใหมากข้ึนและมีความทันสมัยอยูเสมอ 

ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 
จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
1.  ควรมีการศกึษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด กับสาขาอ่ืน ๆ เพื่อนําผลการศึกษามาวิเคราะหเปรียบเทียบกับขอมูลท่ีไดจากการศึกษา
คร้ังนี้ เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

2.  ควรมีการศกึษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด กับอัตรากําลังของพนักงานในปจจุบันตอสัดสวนของผูใชบริการ 

3.  ควรมีการศกึษาประสิทธิผลจากการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาตราด 

4.  ควรมีการศกึษาความตองการของผูใชบริการในดานผลิตภัณฑวาผูใชบริการ                  
มีความตองการผลิตภณัฑแบบใดนอกเหนือจากท่ีทางธนาคารมีอยู ผลิตภัณฑแบบใดมีความเหมาะสม
กับผูใชบริการกลุมใด เพื่อนาํมาเปนแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑเดิม และพัฒนาผลิตภัณฑ
แบบใหม ๆ เพิ่มมากข้ึน เพือ่เปนทางเลือกใหกับผูใชบริการมากข้ึน และสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดสูงสุด 

5.  ควรมีการจดัระบบการติดตามและประเมินผลเพื่อปรับปรุงคุณภาพในการบริการ 
รวมท้ังการประเมินนโยบายและการนํานโยบายตาง ๆ ไปปฏิบัติเพื่อเปนขอมูลในการวางแผน 
กําหนดนโยบาย และโครงการตาง ๆ ใหสอดคลองกับวสัิยทัศน พันธกิจ ความตองการของลูกคา 
และการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและการขยายตัวของธนาคาร 

 

 
 
 


