
 
บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 
 

การคนควาแบบอิสระเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาทัศนคติตอการใหบริการ
ดานธุรกรรมการเงินเกี่ยวกับการรับชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค ประชากรที่ศึกษา คือ ลูกคา
ที่เขามาใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี ทั้งสวนราชการและ
เอกชนบุคคลทั่วไปและลูกคาเกษตรกร โดยกําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 300  ราย โดยแบงเปน 
150 รายที่เคยใชบริการและ 150 รายที่ยังไมเคยใชบริการที่จะใชบริการโดยทําการสุมตัวอยางแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) 

 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุระหวาง 41-50 ป ระดับการศึกษาต่ํากวาม.6 หรือ ปวช. มากที่สุด ประกอบอาชีพเกษตรกร 
เปนสวนใหญ รายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001- 20,000 บาท และบริการที่ใชผานธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรคือบริการฝาก-ถอน-โอนเงินมากที่สุด รองลงมาคือบริการซื้อ
สลากออมทรัพยทวีสิน ใชบริการสินเชื่อเพื่อการเกษตรและชําระคาสินคาและคาบริการตามลําดับ 

 
สวนท่ี 2  ความรูความเขาใจของลูกคาตอการใหบริการดานการชําระคาสินคาและ

คาบริการผานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดทราบวาธ.ก.ส.เปดใหบริการธุรกรรม

การเงินดานการชําระคาสินคาและคาบริการ โดยเรียงลําดับจากประเภทบริการที่ทราบมากไปหา
นอยตามลําดับ ไดดังนี้ ผูตอบแบบสอบถามทราบวาธ.ก.ส.มีบริการชําระคาน้ําคาไฟฟาคาโทรศัพท 
คิดเปนรอยละ 94.3 และไมทราบคิดเปนรอยละ 5.7 ทราบวาธ.ก.ส.มีบริการโอนเงิน คิดเปนรอยละ 
92.0 และไมทราบ คิดเปนรอยละ 8.0 ทราบวาธ.ก.ส. บริการรับจัดทําประกันภัยชีวิตและอุบัติเหตุ 
คิดเปนรอยละ 81.7 และไมทราบ คิดเปนรอยละ18.3 รับชําระคาสินคาบริษัทตางๆเปนรอยละ 79.3 
และไมทราบ คิดเปนรอยละ20.7 จําหนายบัตรเติมเงินโทรศัพท คิดเปนรอยละ 66.7 และไมทราบ 
คิดเปนรอยละ 33.3 รับชําระบัตรเครดิตคิดเปนรอยละ 65.0 และไมทราบ คิดเปนรอยละ 35.0 
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บริการตอภาษีและ พรบ.รถยนตและรถจักรยานยนต คิดเปนรอยละ 54.3 และไมทราบคิดเปนรอย
ละ 45.7บริการรับชําระคาภาษีสรรพากร คิดเปนรอยละ 14.3   และไมทราบ คิดเปนรอยละ 85.7 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบวาบริการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคหรือ
บริการทวีมิตรมีคาธรรมเนียมบริการ คิดเปนรอยละ 77.6 สวนผูที่ไมทราบวาบริการทวีมิตรมี
คาธรรมเนียมบริการ คิดเปนรอยละ 22.4 

สวนท่ี 3  ความคิดเห็นของลูกคาตอบริการทวีมิตร โดยพิจารณาจากกรอบสวน
ประสมการตลาดบริการ 7P’s  ไดแก ผลิตภัณฑหรือบริการ ราคา ชองทางการใหบริการ การ
สงเสริมการตลาด พนักงานใหบริการ ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 

ความคิดเห็นของลูกคาตอบริการทวีมิตร ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรสาขาราชบุรี ประกอบดวย 7 ดาน ไดแกดานผลิตภัณฑ(บริการทวีมิตร) ดานราคา ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในภาพรวมตอดานตางๆ ทั้ง 7 
ดานอยูในระดับเห็นดวยมาก  มีคาเฉลี่ยสูงสุดดานพนักงานใหบริการ โดยมีรายละเอียดในแตละ
ดานดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ(บริการทวีมิตร) 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานผลิตภัณฑ(บริการทวีมิตร)โดยรวม

อยูในระดับเห็นดวยมาก  คาเฉลี่ยในรายละเอียดของปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา
บริการทวีมิตรควรเปดใหบริการครบทุกอยางอยูในระดับเห็นดวยมาก  ควรสรางความมั่นใจในการ
ซ้ือและใชบริการกับ ธ.ก.ส. อยูในระดับคอนขางเห็นดวย 

ดานราคา 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานราคา (บริการทวีมิตร)โดยรวมอยูใน

ระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่งในเรื่องราคาควรที่จะยืดหยุนหรือตอรองราคาไดเชนคาเบี้ยประกันภัยเปนตน 
เร่ืองราคาควรที่จะเทากับใชบริการที่อื่นในระดับเห็นดวยมาก และราคาอาจจะปรับปรุงไดเมื่อ
บริการดีในระดับคอนขางเห็นดวย 

ดานชองทางใหบริการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอชองทางการใหบริการ(บริการทวีมิตร) 

โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่งวาควรจะมีปายแสดงชองบริการใหเห็นอยางชัดเจน และควรจะมีชองบริการ
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มากเพียงพอกับลูกคารวมทั้งมีความคิดเห็นวาธนาคารควรมีบริการเคลื่อนที่เพื่อบริการแกลูกคา 
และความคิดเห็นวาธนาคารควรใหบริการเฉพาะเวลาทําการเทานั้นในระดับไมเห็นดวยมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานการสงเสริมการตลาด(บริการทวี

มิตร)โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งเกี่ยวกับการแจกของที่ระลึกการชิงโชค และมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยเกี่ยวกับการโฆษณาโดยสื่อตางๆเชนโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพและมีความคิดเห็น
ในระดับเห็นดวยมากวาควรจะจัดการประชุมกลุมลูกคาเพื่อรับขอเสนอแนะรวมทั้งควรจะใหมีมุม
แนะนําบริการที่ชัดเจนสวยงาม 

ดานพนักงานใหบริการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานพนักงานใหบริการ(บริการทวีมิตร) 

โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยอยางยิ่ง  คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งในทุกปจจัยโดยเฉพาะ ที่ตองการใหพนักงานมีความกระตอืรือรนที่
จะใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด และมีความคิดเห็นวาพนักงานควรจะมีความสุภาพและอัธยาศัยดี เห็น
วาพนักงานควรที่จะมีความสามารถแนะนําและแกไขปญหาไดรวมทั้งพนักงานควรจะใหบริการที่
รวดเร็วและถูกตอง ตามลําดับ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานลักษณะทางกายภาพของ(บริการทวี

มิตร)โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉล่ียในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยมากที่ตองการใหธนาคารควรมีระบบคอมพิวเตอรและอุปกรณที่ทันสมัย 
ธนาคารจัดบรรยากาศภายในสํานักงานสวยงามสบายตา ธนาคารควรจัดใหมีที่นั่งรอเพียงพอรวมทั้ง
เครื่องดื่มและหนังสือพิมพใหอานในระดับที่เห็นดวยมาก และมีความเห็นวาธนาคารควรมีที่จอดรถ
เพียงพอโดยเฉพาะผูมาใชบริการทวีมิตร  

ดานกระบวนการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานกระบวนการของ(บริการทวีมิตร)

โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่งธนาคารควรจะมีบริการผานระบบเงินกูไดและควรมีบริการหักจากบัญชีเงิน
ฝาก รวมทั้งธนาคารควรจัดใหมีความสะดวกรวดเร็วขั้นตอนไมยุงยาก และเห็นวาธนาคารควรมกีาร
รับบัตรคิวแยกจากบริการดานอื่นๆในระดับที่เห็นดวยมาก แตมีความคิดเห็นที่คอนขางเห็นดวยวา
ควรใชเคานเตอรบริการรวมกับบริการดานอื่นๆ 
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จากผลการศึกษาที่ไดสามารถสรุปปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก ปจจัยเพศ ปจจัย
ระดับการศึกษา ปจจัยอายุ และปจจัยการเคยและไมเคยใชบริการทวีมิตร ไดดังนี้ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัย
สวน
บุคคล 

ดาน
ผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

เพศ 
ชาย 

 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 
 

 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมีการ
แจกของที่
ระลึก 

 
พนักงานควร
มีความสุภาพ
และอัธยาศัย
ดี 

 
ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

 
มีความ
สะดวก
รวดเร็วใน
การใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 

หญิง ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 
 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมีการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควร
จะ
กระตือรือรน
ที่จะ
ใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ปจจัยสวน
บุคคล 

ดาน
ผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

ระดับ
การศึกษา 
 ตํ่ากวา 
 ม.6  
หรือ ปวช. 

 
 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
 
ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

 
 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมี
การแจกของ
ที่ระลึก 

 
 
พนักงาน
ควรจะ
กระตือรือ 
รนที่จะ
ใหบริการ 

 
 
ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร 
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

 
 
ควรมีความ
สะดวก
รวดเร็วไม
ยุงยาก 

ม. 6 หรือ
เทียบเทา 

ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ควรคิดราคา
คาบริการ
เทากับที่อื่น 

ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมี
การแจกของ
ที่ระลึก 

พนักงาน
ควรจะมี
ความสามาร
ถแนะนํา
และแกไข
ปญหาได 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ 
เงินกูได 

อนุปริญญา 
หรือ 
เทียบเทา 

ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาวร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงาน
ควรจะ 
กระตือรือร
นที่จะ
ใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 

ปริญญาตรี 
หรือสูงกวา 

ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีบริการ
เคลื่อนที ่

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงาน
ควรจะมี
ความ 
สามารถ
แนะนําและ
แกไข 
ปญหาได 

ควรจัด
บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
ใหสวยงาม
สบายตา 

ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากได 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัย
สวน
บุคคล 

ดาน
ผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

อาย ุ
นอยกวา 
20 ป 

 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 
 

 
พนักงานควร
จะมีความ
สุภาพและ
อัธยาศัยด ี

 
บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
สวยงามและ 

 
ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากได
และควรมี
บริการผาน
ระบบเงินกู
ได 

20-30 ป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ควรคิดราคา
คาบริการ
เทากับที่อื่น 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 
 
 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 
 

พนักงานควร
จะมีความ
สุภาพและ
อัธยาศัยด ี

ระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

มีความ
สะดวก
รวดเร็วใน
การ
ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยากและ 
ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากและ
ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 

31-40 ป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควร
จะ
กระตือรือรน
ที่จะ
ใหบริการ 

บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
สวยงามและ 
สบายตา 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัยสวน
บุคคล ดาน

ผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานชองทาง

ใหบริการ 
ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

41-50 ป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 
 

51  ปขึ้นไป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย  

ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝาก 

บริการทวีมิตร 
 

เคยใช 

 
 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
 
ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 
 

 
 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

 
 
พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

 
 
ควรจัด
บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
สวยงาม
สบายตา 

 
 
ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากได 
 
 

ไมเคยใช ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 
 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 
 

พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีความ
สะดวก
รวดเร็วใน
การ
ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 
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สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมการเงินชําระคาสินคาและ
คาสาธารณูปโภคผานธนาคาร  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมเคยใชบริการชําระคา
สินคาและคาสาธารณูปโภคผานธนาคารคิดเปนรอยละ 90.3 และสาเหตุที่ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคผานธนาคาร เพราะวาความสะดวกในการใชบริการคิด
เปนรอยละ 90.4 รองลงมาเพราะวามีการหักบัญชีเงินฝาก คิดเปนรอยละ 84.8 และเพราะการ
ใหบริการของพนักงานคดิเปนรอยละ 71.5 

พบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกจะใชบริการชําระคาสินคาและคาบริการผานธนาคาร
ดวยวิธีหกับัญชีเงินฝากที่ธนาคาร รอยละ 47.9 วิธีชําระเงนิสด รอยละ 42.9    

พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีปญหาจากการที่ใชบริการชําระคาสินคาและคา
สาธารณูปโภคผานธนาคารเพราะวาการลาชาที่ตองเขาคิว รอยละ42.8 คาธรรมเนียมธนาคารสูงกวา
รานสะดวกซื้อหรือไปรษณีย รอยละ 38.7 

พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการทวีมิตรของ ธ.ก.ส.  สวนใหญเคยใชบริการ
โอนเงินคิดเปนรอยละ 81.3 บริการชําระคาน้ําคาไฟฟาคาโทรศัพท คิดเปนรอยละ 78.0 บริการชําระ
คาสินคาบริษัทตางๆ คิดเปนรอยละ 74.0  

พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีสาเหตุที่ไม เคยใชบริการชําระคาสินคาและคา
สาธารณูปโภคผานธนาคารมีสาเหตุจากการที่ไมสะดวกคิดเปนรอยละ51.7 สาเหตุจากไมทราบคิด
เปนรอยละ 31.7 และไมชอบบริการคิดเปนรอยละ 17.3 

พบวาชองทางอื่นที่เคยใชบริการ เชน ผานไปรษณีย(Pay at post) คิดเปนรอยละ 48.7 
รานสะดวกซื้อคิดเปนรอยละ 47.0 เคานเตอรเซอรวิสคิดเปนรอยละ 37.0 แตในชวง 6 เดือนที่ผาน
ไดใชบริการผานรานสะดวกซื้อคิดเปนรอยละ49.30 โดยใชบริการเฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน
มากที่สุดคิดเปนรอยละ 52.3 
                      พบวาผูตอบแบบสอบถามคิดวาในอนาคตจะใชบริการชําระคาสินคาและคา
สาธารณูปโภคผานธนาคาร(บริการทวีมิตร)จาก ธ.ก.ส. คิดเปนรอยละ75.00  และจะแนะนําให
เพื่อนหรือคนรูจักมาใชบริการอยางแนนอนคิดเปนรอยละ 88.7 
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สวนท่ี  5     ปญหาและขอเสนอแนะ 
ผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ ธนาคารควรจัดใหมีรถ

บริการเคลื่อนที่เพื่อใหบริการในทองถ่ินหางไกล เชนเมื่อมีการประชุมกลุมลูกคาประจําเดือน ควรมี
ชองทางดวนสําหรับการใหบริการทวีมิตร เชน การซื้อกรมธรรมประกันภัยชีวิตและอุบัติเหตุ การ
จําหนายบัตรเติมเงินเปนตน ควรจัดใหมีพนักงานแนะนําบริการโดยเฉพาะเพื่อช้ีแจงรายละเอียดให
ทราบเชน การหักคาใชจายผานธนาคาร 

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ควรจะเพิ่มชอง
ทางการจัดจําหนายผานรานคาทองถ่ินหรือชุมชน เชนผานองคการบริหารสวนตําบล หรือกองทุน
หมูบานและชุมชนเมือง รวมทั้งสหกรณการเกษตร  และข้ันตอนการใหบริการควรที่ไมยุงยาก เชน 
การชําระภาษีรถยนตหรือรถจักรยานยนตผานธนาคาร   
 
อภิปรายผลการศึกษา 

ผลการศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี  สามารถอภิปรายผลตามแนวความคิดใน เร่ืองทัศนคติและ
องคประกอบของทัศนคติ (กุณฑลี เวชสาร และคณะ, 2545: 108- 110 ) ในเรื่องความสัมพันธ
ระหวางความรูความเขาใจ ความรูสึกและพฤติกรรมในแงการตลาด ดังนี้ 

1. องคประกอบดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ      บริการดาน

ธุรกรรมการชําระคาสินคาและคาบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรหรือ
เรียกวาบริการทวีมิตร ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดทราบวาปจจุบันธ.ก.ส.ใหเปดใหบริการดาน
ชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค ประเภทของบริการที่ทราบดังนี้บริการชําระคาน้ําคาไฟฟาคา
โทรศัพทคิดเปนรอยละ94.3 รองลงมาทราบวาธ.ก.ส.เปดใหบริการโอนเงินคิดเปนรอยละ  92.0 
เปนตัวแทนประกันภัยชีวิตและอุบัติเหตุคิดเปนรอยละ 81.7 แตพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ทราบ
และเคยใชบริการทวีมิตรดังนี้   ใชบริการโอนเงินรอยละ  81.3   ชําระคาน้ําคาไฟฟาและคา
โทรศัพทรอยละ 78.0    ใชบริการเพื่อชําระคาสินคาบริษัทตางๆรอยละ  74.0    

2. องคประกอบดานความคดิเห็น     
องคประกอบดานความคิดเห็น สามารถวัดไดจากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการ(อดุลย  จาตุรงคกุล,2542: 312-314) มีองคประกอบ 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 4P’S 
เทากันกับสินคา และไดขยายเปน 7 P’S เมื่อนํามาใชกับงานบริการ โดยเปนการสนองความพึง
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พอใจแกกลุมเปาหมาย  ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ  ดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ   

ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความคิดเห็นของผูใชบริการ
ชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  พบวามี
ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก   โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานพนักงานใหบริการ
รองลงมาคือดานชองทางใหบริการและดานกระบวนการ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการคนควาของ
ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2542)   ที่พบวาความตองการของผูใชบริการสาธารณูปโภคที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชย ไดใหความสนใจกับการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาใชบริการ
เปนอยางมากและใหความสําคัญกับการไดรับคําแนะนําบริการตางๆจากพนักงานธนาคารซึ่งจะทํา
ใหเกิดความเปนกันเองและยังเปนการใหการตอนรับดูแลเอาใจใสในลูกคา ตลอดจนแนะนํา
ขั้นตอนกระบวนการใชบริการตางๆใหลูกคาไดทราบ ถึงชองทางในการใชบริการของธนาคาร 

3. องคประกอบดานพฤติกรรม 
จากองคประกอบทั้งสองดานที่กลาวมาแลว จะสงผลมาแสดงออกทางพฤติกรรมที่จะ

แสดงออกในการศึกษาครั้งนี้พบวา จากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบถึงบริการชําระคาสินคา
และคาบริการผานธนาคารหรือเรียกวาบริการทวีมิตร   และพบวามีผูที่ใชบริการชําระคาสินคาและ
คาสาธารณูปโภคผาน (ระบบธนาคาร)คิดเปนรอยละ 90.3   สาเหตุที่เลือกใชเพราะวาความสะดวก
ในการใชบริการและมีการหักบัญชีเงินฝากได  ตามดวยการใหบริการของพนักงานธนาคารเปน
ลําดับตอมา      ซ่ึงสอดคลองกับผลงานการคนควาของ  ดรุณี  วงศรัตนธรรม(2539)   ซ่ึงพบวา
ส่ิงจูงใจที่ทําใหลูกคาเขามาใชบริการดานเงินฝาก คือธนาคารตั้งอยูใกลบาน  ไปมาสะดวก  และ
บริการที่ประทับใจจากพนักงาน     แตผูที่เคยใชบริการประสบปญหาจากการใชผานธนาคารเชน  
การลาชาที่ตองเขาคิว  คาธรรมเนียมที่สูงกวา   ทําใหมีชองทางอื่นๆที่เลือกใช เชนไปรษณีย  ราน
สะดวกซื้อ และเคานเตอรเซอรวิส  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดเลือกใชบริการผานรานสะดวก
ซ้ือสูงสุดโดยมีความถี่ในการใชบริการ ประมาณ 2 คร้ังตอเดือน   ทําใหธนาคารจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการตองเรงพัฒนาศักยภาพในการดําเนินธุรกิจทุกดาน  โดยเฉพาะการ
หารายไดที่มิใชดอกเบี้ย  จึงจําเปนตองเรงปรับปรุงองคกร เรงพัฒนาบุคลากร  เพื่อสามารถรองรับ
การเติบโตและการแขงขันของธุรกรรมการบริการทางการเงินในอนาคต ซ่ึงสอดคลองกับผลการ
คนควาของ ฐิติวัตร พรหมเสน( 2538)  
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ขอคนพบ 
ส่ิงที่คนพบจากการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการธุรกรรมดานการชําระ

คาสินคาและคาสาธารณูปโภค (บริการทวีมิตร) ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
สาขาราชบุรี  มีดังนี้ 

1.ดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษา พบวามีประเภทของบริการทวีมิตรที่ผูตอบแบบสอบถามบางสวนไม

ทราบเชน การตอภาษีและพรบ.รถ  การชําระคาภาษีสรรพากร  และยังพบวาผูตอบแบบสอบถาม
บางสวนไมทราบวาบริการทวีมิตรตองเสียคาธรรมเนียมในการใหบริการ 

2.ดานความคดิเห็น 
เมื่อวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อายุ   

และการใชบริการทวีมิตร พบวาปจจัยสวนประสมตลาดบริการ  ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑหรือบริการ   
ราคา  ชองทางการใหบริการ  การสงเสริมการตลาด พนักงานใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ  และ
กระบวนการ    แลวนํามาวิเคราะหกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม  พบวามี
ความสําคัญอยูในระดับเห็นดวยมาก  ยกเวนในดานพนักงานใหบริการอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง   
โดยเฉพาะปจจัยทางดานราคาผูตอบเห็นดวยกับธนาคารควรจะยืดหยุนหรือตอรองราคา
คาธรรมเนียมไดเมื่อมีการบริการที่ดีขึ้น 
         3.ดานพฤติกรรม 

ผูตอบแบบสอบถามมีวิธีการที่เลือกใชในการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคดวย
การชําระบัญชีผาน ATM เพียงคิดเปนรอยละ 7.3 และผานระบบโทรศัพท (Call Center) คิดเปนรอย
ละ 1.9 เทานั้น  

สาเหตุของปญหาของการที่เลือกชําระผานธนาคารมาจากการที่ลาชาที่ตองเขาคิว   
พบวาชองทางอื่นที่เลือกใชบริการ คือรานสะดวกซื้อ โดยมีความถี่ในการใชบริการประมาณ  2 คร้ัง
ตอเดือน 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาทัศนคติของของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี ในภาพรวมพบวามีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากมี
ทัศนคติในองคประกอบแตละดานดังนี้ 

1. ดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามบางสวนไมทราบบริการของธกส.เชน การตอภาษีและพรบ.รถ  

การชําระคาภาษีสรรพากร  และยังพบวามีผูตอบแบบสอบถามบางสวนที่ไมทราบวาบริการทวีมิตร
ตองเสียคาธรรมเนียมในการใหบริการ ประเด็นนี้ทําใหมองวาหาก ธ.ก.ส. สรางความเขาใจหรือ
สรางการรับรูแกผูมาใชบริการ ทั้งเกษตรกรลูกคาและบุคคลทั่วไปเพื่อใหทราบถึงประเภทตางๆของ
บริการ จะทําใหธนาคารสามารถตอบสนองตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพสูงสุดซึ่งจะเปนการชวยรักษาลูกคารายเดิมใหใชบริการอยางตอเนื่องและเขาถึงกลุม
ลูกคาใหมได 

เพื่อดําเนินการกําหนดกลยุทธใหสอดคลองกับภารกิจและนโยบายของธนาคาร
รวมทั้งพิจารณาออกแบบพัฒนาผลิตภัณฑใหสอดคลองกับภาวะตลาดและภาวะการแขงขัน และ
เชื่อมโยงการใหบริการงานดานรายไดคานายหนาและคาธรรมเนียมกับงานธุรกรรมหลักดาน
สินเชื่อเพื่อใหธนาคารขยายวัตถุประสงคในการใหสินเชื่อเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชนลูกคาสามารถ
ขอรับสินเชื่อรวมกับวงเงินสินเชื่อปกติไดโดยจํานวนเงินสินเชื่อคาสาธารณูปโภคจะถูกกันไวใน
บัญชีเพื่อรอการตัดชําระการใชบริการโอนหักคาสาธารณูปโภคเชนคาน้ําประปา คาไฟฟา คา
โทรศัพท เปนตนเมื่อถึงงวด หรือแมกระทั่งการใหสินเชื่อที่เชื่อมโยงกับการทําประกันตางๆ ทําให
สินเชื่อมีคุณภาพมากขึ้น สรางความมั่นคง ลดความเสี่ยงดานสินเชื่อโดยมีแนวทางใหลูกคาที่กูเงิน 
เชนกูเพื่อวัตถุประสงคในการซื้อรถจักรยานยนตใชบริการจัดทําประกันภัยโจรกรรมและอุบัติเหตุ 
เปนตน  ในดานกระบวนการธ.ก.ส.  ควรมีนโยบายใหบริการผานระบบเงินกู  ใหบริการหักเงินการ
ชําระคาบริการจากบัญชีเงินฝากได  ขั้นตอนในการใชบริการควรสะดวกรวดเร็วไมยุงยาก  
ตลอดจนการใชเคานเตอรบริการรวมกับบริการดานอื่นๆ และมีการรับบัตรคิวแยกจากบริการดาน
อ่ืนๆ  เพื่อความสะดวก รวดเร็วของผูใชบริการ และเปนการรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม    

 
2. ดานความคิดเห็น 
จากการศึกษาดานความคิดเห็นในแตละปจจัย เห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

คิดเห็น ในระดับเห็นดวยมากกับบริการทวีมิตร โดยเฉพาะในดานพนักงานใหบริการ เห็นวา
พนักงานมีความสําคัญมาก พนักงานจะตองเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา  
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ประเด็นนี้ทําใหมองวาธนาคารควรใหความสนใจในการพัฒนาบุคลากรใหมีจิตสํานึกตอการ
ใหบริการ เพื่อเตรียมความพรอมของพนักงาน ในการผลักดันใหการสรางรายไดคาบริการและ
คาธรรมเนียมประสบผลสําเร็จ  ควรปรับทัศนคติของพนักงานใหเขาใจถึงนโยบายความสําคัญ เพิ่ม
ความรูความสามารถใหพนักงาน  โดยตองปรับเปลี่ยนทัศนคติจากแตเดิมที่ใหบริการดานสินเชื่อ
เพื่อการเกษตร  หันมาเพิ่มความสนใจและใหความสําคัญกับการใหบริการดานตางๆ ซ่ึงเปนการเพิม่
รายไดจากนายหนาและคาธรรมเนียมเพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมาใชบริการของ
ธนาคาร ทําใหบรรลุสูเปาหมายและนโยบายของธนาคารรวมกัน  โดยจําเปนอยางยิ่งที่จะตองเพิ่ม
การประเมินความพึงพอใจของลูกคาเปนชวงระยะเวลา เพื่อที่จะนํามาปรับวิธีการทํางานหรือทําให
ลูกคาพอใจสูงสุด 

ในดานชองทางการใหบริการโดยเฉพาะการบริการไดเฉพาะเวลาทําการเทานั้น  เปน
ส่ิงที่ธนาคารจะตองกลับพิจารณาถึงความตองการของลูกคาและความเปนไปไดของธนาคาร
เพื่อที่จะไดตอบสนองความตองการแกลูกคาไดเหมาะสมแตละทองถ่ิน   ในดานกระบวนการ  
ขั้นตอนที่ยุงยากจะตองปรับปรุงเพื่อใหงายและสะดวกตอการใชบริการ  สวนดานการสงเสริม
การตลาดควรมีของที่ระลึกและชิงโชคทําใหเกิดการกระตุน และดึงดูดความสนใจในการใชบริการ
มากยิ่งขึ้นตอไป  ในดานผลิตภัณฑ หรือประเภทบริการพบวา ควรเปดใหบริการใหครบทุกประเภท 
เพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคา และยังเปนการรักษาลูกคารายเดิมและเพิ่มลูกคารายใหม  ใน
ดานราคา ควรจะรักษาราคาเดิมเอาไว หรือปรับปรุงราคาใหเทากับที่อ่ืนไดและควรมีการปรับปรุง
การใหบริการใหดีมากยิ่งขึ้น แตจะตองมีการปรับปรุงบริการที่เห็นไดอยางชัดเจนและวัดผลได
รวามทั้งมีการสื่อสารใหลูกคาทราบตอไป   

 
3.  ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาเห็นวาลูกคาสวนใหญ เคยใชบริการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค

ผานธนาคารและมีสาเหตุจากเปนความสะดวกในการใชบริการและการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารมากกวาการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเชนการหักผานระบบโทรศัพท หรือ ATM โดยจะเลือก
ที่จะใชบริการชําระผานธนาคารดวยวิธีหักบัญชีเงินฝากและชําระโดยเงินสดมากกวา ทําใหมี
ขอเสนอแนะวากลุมเปาหมายที่เปนลูกคาเดิมของธนาคารอยู ถาธนาคารสามารถเขาใจและเสนอ
คุณคาแกกลุมเปาหมายไดดี จะทําใหสามารถขยายฐานการหารายไดจากนายหนาและคาธรรมเนียม
ได  ซ่ึงจะเห็นวาตนทุนการรักษาฐานลูกคาเกาต่ํากวาการหาลูกคาใหม 
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เพื่อให ลูกคาไดใชบริการของธนาคารครบทุกดาน  ทําใหธนาคารจะตองมี
กระบวนการพัฒนาทั้งดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) ดานราคา (Price) ชองทางการใหบริการ 
( Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงานใหบริการ ( People) ลักษณะทางกายภาพ 
(Physical  evidence) และกระบวนการ( Process) เพื่อรักษาฐานลูกคาเกาและเสาะหาลูกคาเปาหมาย
ใหมอยางตอเนื่อง   

 
ขอจํากัดในการศึกษา 

การศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอการบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี เปนการศึกษาในภาพรวมเชิงกวาง มิไดศึกษาถึงรายละเอียด
ดานความรูความเขาใจหรือ ปจจัยสาเหตุ จึงเปนเพียงแนวทางเบื้องตน    หากตองการนําไปใชเปน
กลยุทธในดานตางๆจะตองมีการศกึษาเพิ่มเติมในเชิงลึกตอไป 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

ควรมีการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณสาขาอื่นๆ ดวย เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานและความตองการของ
ลูกคาผูใชบริการ เนื่องจากในแตละพื้นที่อาจจะมีความตองการการบริการที่แตกตางกัน นอกจากนี้
ควรจะทําการศึกษาทัศนคติของพนักงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณผูใหบริการดวย 
เพื่อจะไดทราบถึงทัศนคติของพนักงานที่มีตอภาระงานที่เพิ่มขึ้น ตลอดจนถึงความพรอมในการ
ใหบริการของพนักงาน เพื่อใหไดขอมูลในแตละดานที่ครบถวนและเกิดประโยชนสูงสุด 
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