
 
บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 
 

การคนควาแบบอิสระเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาทัศนคติตอการใหบริการ
ดานธุรกรรมการเงินเกี่ยวกับการรับชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค ประชากรที่ศึกษา คือ ลูกคา
ที่เขามาใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี ทั้งสวนราชการและ
เอกชนบุคคลทั่วไปและลูกคาเกษตรกร โดยกําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 300  ราย โดยแบงเปน 
150 รายที่เคยใชบริการและ 150 รายที่ยังไมเคยใชบริการที่จะใชบริการโดยทําการสุมตัวอยางแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) 

 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุระหวาง 41-50 ป ระดับการศึกษาต่ํากวาม.6 หรือ ปวช. มากที่สุด ประกอบอาชีพเกษตรกร 
เปนสวนใหญ รายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001- 20,000 บาท และบริการที่ใชผานธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรคือบริการฝาก-ถอน-โอนเงินมากที่สุด รองลงมาคือบริการซื้อ
สลากออมทรัพยทวีสิน ใชบริการสินเชื่อเพื่อการเกษตรและชําระคาสินคาและคาบริการตามลําดับ 

 
สวนท่ี 2  ความรูความเขาใจของลูกคาตอการใหบริการดานการชําระคาสินคาและ

คาบริการผานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดทราบวาธ.ก.ส.เปดใหบริการธุรกรรม

การเงินดานการชําระคาสินคาและคาบริการ โดยเรียงลําดับจากประเภทบริการที่ทราบมากไปหา
นอยตามลําดับ ไดดังนี้ ผูตอบแบบสอบถามทราบวาธ.ก.ส.มีบริการชําระคาน้ําคาไฟฟาคาโทรศัพท 
คิดเปนรอยละ 94.3 และไมทราบคิดเปนรอยละ 5.7 ทราบวาธ.ก.ส.มีบริการโอนเงิน คิดเปนรอยละ 
92.0 และไมทราบ คิดเปนรอยละ 8.0 ทราบวาธ.ก.ส. บริการรับจัดทําประกันภัยชีวิตและอุบัติเหตุ 
คิดเปนรอยละ 81.7 และไมทราบ คิดเปนรอยละ18.3 รับชําระคาสินคาบริษัทตางๆเปนรอยละ 79.3 
และไมทราบ คิดเปนรอยละ20.7 จําหนายบัตรเติมเงินโทรศัพท คิดเปนรอยละ 66.7 และไมทราบ 
คิดเปนรอยละ 33.3 รับชําระบัตรเครดิตคิดเปนรอยละ 65.0 และไมทราบ คิดเปนรอยละ 35.0 
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บริการตอภาษีและ พรบ.รถยนตและรถจักรยานยนต คิดเปนรอยละ 54.3 และไมทราบคิดเปนรอย
ละ 45.7บริการรับชําระคาภาษีสรรพากร คิดเปนรอยละ 14.3   และไมทราบ คิดเปนรอยละ 85.7 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบวาบริการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคหรือ
บริการทวีมิตรมีคาธรรมเนียมบริการ คิดเปนรอยละ 77.6 สวนผูที่ไมทราบวาบริการทวีมิตรมี
คาธรรมเนียมบริการ คิดเปนรอยละ 22.4 

สวนท่ี 3  ความคิดเห็นของลูกคาตอบริการทวีมิตร โดยพิจารณาจากกรอบสวน
ประสมการตลาดบริการ 7P’s  ไดแก ผลิตภัณฑหรือบริการ ราคา ชองทางการใหบริการ การ
สงเสริมการตลาด พนักงานใหบริการ ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 

ความคิดเห็นของลูกคาตอบริการทวีมิตร ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรสาขาราชบุรี ประกอบดวย 7 ดาน ไดแกดานผลิตภัณฑ(บริการทวีมิตร) ดานราคา ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในภาพรวมตอดานตางๆ ทั้ง 7 
ดานอยูในระดับเห็นดวยมาก  มีคาเฉลี่ยสูงสุดดานพนักงานใหบริการ โดยมีรายละเอียดในแตละ
ดานดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ(บริการทวีมิตร) 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานผลิตภัณฑ(บริการทวีมิตร)โดยรวม

อยูในระดับเห็นดวยมาก  คาเฉลี่ยในรายละเอียดของปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา
บริการทวีมิตรควรเปดใหบริการครบทุกอยางอยูในระดับเห็นดวยมาก  ควรสรางความมั่นใจในการ
ซ้ือและใชบริการกับ ธ.ก.ส. อยูในระดับคอนขางเห็นดวย 

ดานราคา 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานราคา (บริการทวีมิตร)โดยรวมอยูใน

ระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่งในเรื่องราคาควรที่จะยืดหยุนหรือตอรองราคาไดเชนคาเบี้ยประกันภัยเปนตน 
เร่ืองราคาควรที่จะเทากับใชบริการที่อื่นในระดับเห็นดวยมาก และราคาอาจจะปรับปรุงไดเมื่อ
บริการดีในระดับคอนขางเห็นดวย 

ดานชองทางใหบริการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอชองทางการใหบริการ(บริการทวีมิตร) 

โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่งวาควรจะมีปายแสดงชองบริการใหเห็นอยางชัดเจน และควรจะมีชองบริการ
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มากเพียงพอกับลูกคารวมทั้งมีความคิดเห็นวาธนาคารควรมีบริการเคลื่อนที่เพื่อบริการแกลูกคา 
และความคิดเห็นวาธนาคารควรใหบริการเฉพาะเวลาทําการเทานั้นในระดับไมเห็นดวยมาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานการสงเสริมการตลาด(บริการทวี

มิตร)โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งเกี่ยวกับการแจกของที่ระลึกการชิงโชค และมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยเกี่ยวกับการโฆษณาโดยสื่อตางๆเชนโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพและมีความคิดเห็น
ในระดับเห็นดวยมากวาควรจะจัดการประชุมกลุมลูกคาเพื่อรับขอเสนอแนะรวมทั้งควรจะใหมีมุม
แนะนําบริการที่ชัดเจนสวยงาม 

ดานพนักงานใหบริการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานพนักงานใหบริการ(บริการทวีมิตร) 

โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยอยางยิ่ง  คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งในทุกปจจัยโดยเฉพาะ ที่ตองการใหพนักงานมีความกระตอืรือรนที่
จะใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด และมีความคิดเห็นวาพนักงานควรจะมีความสุภาพและอัธยาศัยดี เห็น
วาพนักงานควรที่จะมีความสามารถแนะนําและแกไขปญหาไดรวมทั้งพนักงานควรจะใหบริการที่
รวดเร็วและถูกตอง ตามลําดับ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอดานลักษณะทางกายภาพของ(บริการทวี

มิตร)โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉล่ียในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยมากที่ตองการใหธนาคารควรมีระบบคอมพิวเตอรและอุปกรณที่ทันสมัย 
ธนาคารจัดบรรยากาศภายในสํานักงานสวยงามสบายตา ธนาคารควรจัดใหมีที่นั่งรอเพียงพอรวมทั้ง
เครื่องดื่มและหนังสือพิมพใหอานในระดับที่เห็นดวยมาก และมีความเห็นวาธนาคารควรมีที่จอดรถ
เพียงพอโดยเฉพาะผูมาใชบริการทวีมิตร  

ดานกระบวนการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานกระบวนการของ(บริการทวีมิตร)

โดยรวมอยูในระดับที่เห็นดวยมาก คาเฉลี่ยในรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่งธนาคารควรจะมีบริการผานระบบเงินกูไดและควรมีบริการหักจากบัญชีเงิน
ฝาก รวมทั้งธนาคารควรจัดใหมีความสะดวกรวดเร็วขั้นตอนไมยุงยาก และเห็นวาธนาคารควรมกีาร
รับบัตรคิวแยกจากบริการดานอื่นๆในระดับที่เห็นดวยมาก แตมีความคิดเห็นที่คอนขางเห็นดวยวา
ควรใชเคานเตอรบริการรวมกับบริการดานอื่นๆ 
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จากผลการศึกษาที่ไดสามารถสรุปปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก ปจจัยเพศ ปจจัย
ระดับการศึกษา ปจจัยอายุ และปจจัยการเคยและไมเคยใชบริการทวีมิตร ไดดังนี้ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัย
สวน
บุคคล 

ดาน
ผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

เพศ 
ชาย 

 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 
 

 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมีการ
แจกของที่
ระลึก 

 
พนักงานควร
มีความสุภาพ
และอัธยาศัย
ดี 

 
ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

 
มีความ
สะดวก
รวดเร็วใน
การใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 

หญิง ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 
 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมีการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควร
จะ
กระตือรือรน
ที่จะ
ใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ปจจัยสวน
บุคคล 

ดาน
ผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

ระดับ
การศึกษา 
 ตํ่ากวา 
 ม.6  
หรือ ปวช. 

 
 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
 
ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

 
 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมี
การแจกของ
ที่ระลึก 

 
 
พนักงาน
ควรจะ
กระตือรือ 
รนที่จะ
ใหบริการ 

 
 
ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร 
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

 
 
ควรมีความ
สะดวก
รวดเร็วไม
ยุงยาก 

ม. 6 หรือ
เทียบเทา 

ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ควรคิดราคา
คาบริการ
เทากับที่อื่น 

ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยมี
การแจกของ
ที่ระลึก 

พนักงาน
ควรจะมี
ความสามาร
ถแนะนํา
และแกไข
ปญหาได 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ 
เงินกูได 

อนุปริญญา 
หรือ 
เทียบเทา 

ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาวร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงาน
ควรจะ 
กระตือรือร
นที่จะ
ใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 

ปริญญาตรี 
หรือสูงกวา 

ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีบริการ
เคลื่อนที ่

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงาน
ควรจะมี
ความ 
สามารถ
แนะนําและ
แกไข 
ปญหาได 

ควรจัด
บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
ใหสวยงาม
สบายตา 

ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากได 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัย
สวน
บุคคล 

ดาน
ผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

อาย ุ
นอยกวา 
20 ป 

 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 
 

 
พนักงานควร
จะมีความ
สุภาพและ
อัธยาศัยด ี

 
บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
สวยงามและ 

 
ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากได
และควรมี
บริการผาน
ระบบเงินกู
ได 

20-30 ป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ควรคิดราคา
คาบริการ
เทากับที่อื่น 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 
 
 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 
 

พนักงานควร
จะมีความ
สุภาพและ
อัธยาศัยด ี

ระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

มีความ
สะดวก
รวดเร็วใน
การ
ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยากและ 
ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากและ
ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 

31-40 ป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควร
จะ
กระตือรือรน
ที่จะ
ใหบริการ 

บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
สวยงามและ 
สบายตา 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัยสวน
บุคคล ดาน

ผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานชองทาง

ใหบริการ 
ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

41-50 ป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีบริการ
ผานระบบ
เงินกูได 
 

51  ปขึ้นไป ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย  

ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝาก 

บริการทวีมิตร 
 

เคยใช 

 
 
ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

 
 
ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

 
 
ควรมีปาย
ของชอง
บริการเห็น
อยางชัดเจน 
 

 
 
ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 

 
 
พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

 
 
ควรจัด
บรรยากาศ
ภายใน
สํานักงาน
สวยงาม
สบายตา 

 
 
ควรมีบริการ
หักจากบัญชี
เงินฝากได 
 
 

ไมเคยใช ควรเปด
ใหบริการ
ครบทุกอยาง 

ราคาควร
สามารถ
ยืดหยุนได
เชน คาเบีย้
ประกันภัย 

ควรมีชอง
บริการมาก
เพียงพอกับ
ลูกคา 
 

ควรมี
สงเสริมการ
ขายโดยการ
แจกของที่
ระลึก 
 

พนักงานควรจะ
กระตือรือรนที่
จะใหบริการ 

ควรมีระบบ
คอมพิวเตอร
และอุปกรณ
ที่ทันสมัย 

ควรมีความ
สะดวก
รวดเร็วใน
การ
ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 
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สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมการเงินชําระคาสินคาและ
คาสาธารณูปโภคผานธนาคาร  

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมเคยใชบริการชําระคา
สินคาและคาสาธารณูปโภคผานธนาคารคิดเปนรอยละ 90.3 และสาเหตุที่ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคผานธนาคาร เพราะวาความสะดวกในการใชบริการคิด
เปนรอยละ 90.4 รองลงมาเพราะวามีการหักบัญชีเงินฝาก คิดเปนรอยละ 84.8 และเพราะการ
ใหบริการของพนักงานคดิเปนรอยละ 71.5 

พบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกจะใชบริการชําระคาสินคาและคาบริการผานธนาคาร
ดวยวิธีหกับัญชีเงินฝากที่ธนาคาร รอยละ 47.9 วิธีชําระเงนิสด รอยละ 42.9    

พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีปญหาจากการที่ใชบริการชําระคาสินคาและคา
สาธารณูปโภคผานธนาคารเพราะวาการลาชาที่ตองเขาคิว รอยละ42.8 คาธรรมเนียมธนาคารสูงกวา
รานสะดวกซื้อหรือไปรษณีย รอยละ 38.7 

พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการทวีมิตรของ ธ.ก.ส.  สวนใหญเคยใชบริการ
โอนเงินคิดเปนรอยละ 81.3 บริการชําระคาน้ําคาไฟฟาคาโทรศัพท คิดเปนรอยละ 78.0 บริการชําระ
คาสินคาบริษัทตางๆ คิดเปนรอยละ 74.0  

พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีสาเหตุที่ไม เคยใชบริการชําระคาสินคาและคา
สาธารณูปโภคผานธนาคารมีสาเหตุจากการที่ไมสะดวกคิดเปนรอยละ51.7 สาเหตุจากไมทราบคิด
เปนรอยละ 31.7 และไมชอบบริการคิดเปนรอยละ 17.3 

พบวาชองทางอื่นที่เคยใชบริการ เชน ผานไปรษณีย(Pay at post) คิดเปนรอยละ 48.7 
รานสะดวกซื้อคิดเปนรอยละ 47.0 เคานเตอรเซอรวิสคิดเปนรอยละ 37.0 แตในชวง 6 เดือนที่ผาน
ไดใชบริการผานรานสะดวกซื้อคิดเปนรอยละ49.30 โดยใชบริการเฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน
มากที่สุดคิดเปนรอยละ 52.3 
                      พบวาผูตอบแบบสอบถามคิดวาในอนาคตจะใชบริการชําระคาสินคาและคา
สาธารณูปโภคผานธนาคาร(บริการทวีมิตร)จาก ธ.ก.ส. คิดเปนรอยละ75.00  และจะแนะนําให
เพื่อนหรือคนรูจักมาใชบริการอยางแนนอนคิดเปนรอยละ 88.7 
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สวนท่ี  5     ปญหาและขอเสนอแนะ 
ผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ ธนาคารควรจัดใหมีรถ

บริการเคลื่อนที่เพื่อใหบริการในทองถ่ินหางไกล เชนเมื่อมีการประชุมกลุมลูกคาประจําเดือน ควรมี
ชองทางดวนสําหรับการใหบริการทวีมิตร เชน การซื้อกรมธรรมประกันภัยชีวิตและอุบัติเหตุ การ
จําหนายบัตรเติมเงินเปนตน ควรจัดใหมีพนักงานแนะนําบริการโดยเฉพาะเพื่อช้ีแจงรายละเอียดให
ทราบเชน การหักคาใชจายผานธนาคาร 

ผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยใชบริการมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ควรจะเพิ่มชอง
ทางการจัดจําหนายผานรานคาทองถ่ินหรือชุมชน เชนผานองคการบริหารสวนตําบล หรือกองทุน
หมูบานและชุมชนเมือง รวมทั้งสหกรณการเกษตร  และข้ันตอนการใหบริการควรที่ไมยุงยาก เชน 
การชําระภาษีรถยนตหรือรถจักรยานยนตผานธนาคาร   
 
อภิปรายผลการศึกษา 

ผลการศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี  สามารถอภิปรายผลตามแนวความคิดใน เร่ืองทัศนคติและ
องคประกอบของทัศนคติ (กุณฑลี เวชสาร และคณะ, 2545: 108- 110 ) ในเรื่องความสัมพันธ
ระหวางความรูความเขาใจ ความรูสึกและพฤติกรรมในแงการตลาด ดังนี้ 

1. องคประกอบดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ      บริการดาน

ธุรกรรมการชําระคาสินคาและคาบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรหรือ
เรียกวาบริการทวีมิตร ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดทราบวาปจจุบันธ.ก.ส.ใหเปดใหบริการดาน
ชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค ประเภทของบริการที่ทราบดังนี้บริการชําระคาน้ําคาไฟฟาคา
โทรศัพทคิดเปนรอยละ94.3 รองลงมาทราบวาธ.ก.ส.เปดใหบริการโอนเงินคิดเปนรอยละ  92.0 
เปนตัวแทนประกันภัยชีวิตและอุบัติเหตุคิดเปนรอยละ 81.7 แตพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ทราบ
และเคยใชบริการทวีมิตรดังนี้   ใชบริการโอนเงินรอยละ  81.3   ชําระคาน้ําคาไฟฟาและคา
โทรศัพทรอยละ 78.0    ใชบริการเพื่อชําระคาสินคาบริษัทตางๆรอยละ  74.0    

2. องคประกอบดานความคดิเห็น     
องคประกอบดานความคิดเห็น สามารถวัดไดจากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการ(อดุลย  จาตุรงคกุล,2542: 312-314) มีองคประกอบ 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 4P’S 
เทากันกับสินคา และไดขยายเปน 7 P’S เมื่อนํามาใชกับงานบริการ โดยเปนการสนองความพึง
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พอใจแกกลุมเปาหมาย  ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ  ดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ   

ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความคิดเห็นของผูใชบริการ
ชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  พบวามี
ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก   โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานพนักงานใหบริการ
รองลงมาคือดานชองทางใหบริการและดานกระบวนการ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการคนควาของ
ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2542)   ที่พบวาความตองการของผูใชบริการสาธารณูปโภคที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชย ไดใหความสนใจกับการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาใชบริการ
เปนอยางมากและใหความสําคัญกับการไดรับคําแนะนําบริการตางๆจากพนักงานธนาคารซึ่งจะทํา
ใหเกิดความเปนกันเองและยังเปนการใหการตอนรับดูแลเอาใจใสในลูกคา ตลอดจนแนะนํา
ขั้นตอนกระบวนการใชบริการตางๆใหลูกคาไดทราบ ถึงชองทางในการใชบริการของธนาคาร 

3. องคประกอบดานพฤติกรรม 
จากองคประกอบทั้งสองดานที่กลาวมาแลว จะสงผลมาแสดงออกทางพฤติกรรมที่จะ

แสดงออกในการศึกษาครั้งนี้พบวา จากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบถึงบริการชําระคาสินคา
และคาบริการผานธนาคารหรือเรียกวาบริการทวีมิตร   และพบวามีผูที่ใชบริการชําระคาสินคาและ
คาสาธารณูปโภคผาน (ระบบธนาคาร)คิดเปนรอยละ 90.3   สาเหตุที่เลือกใชเพราะวาความสะดวก
ในการใชบริการและมีการหักบัญชีเงินฝากได  ตามดวยการใหบริการของพนักงานธนาคารเปน
ลําดับตอมา      ซ่ึงสอดคลองกับผลงานการคนควาของ  ดรุณี  วงศรัตนธรรม(2539)   ซ่ึงพบวา
ส่ิงจูงใจที่ทําใหลูกคาเขามาใชบริการดานเงินฝาก คือธนาคารตั้งอยูใกลบาน  ไปมาสะดวก  และ
บริการที่ประทับใจจากพนักงาน     แตผูที่เคยใชบริการประสบปญหาจากการใชผานธนาคารเชน  
การลาชาที่ตองเขาคิว  คาธรรมเนียมที่สูงกวา   ทําใหมีชองทางอื่นๆที่เลือกใช เชนไปรษณีย  ราน
สะดวกซื้อ และเคานเตอรเซอรวิส  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดเลือกใชบริการผานรานสะดวก
ซ้ือสูงสุดโดยมีความถี่ในการใชบริการ ประมาณ 2 คร้ังตอเดือน   ทําใหธนาคารจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการตองเรงพัฒนาศักยภาพในการดําเนินธุรกิจทุกดาน  โดยเฉพาะการ
หารายไดที่มิใชดอกเบี้ย  จึงจําเปนตองเรงปรับปรุงองคกร เรงพัฒนาบุคลากร  เพื่อสามารถรองรับ
การเติบโตและการแขงขันของธุรกรรมการบริการทางการเงินในอนาคต ซ่ึงสอดคลองกับผลการ
คนควาของ ฐิติวัตร พรหมเสน( 2538)  
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ขอคนพบ 
ส่ิงที่คนพบจากการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการธุรกรรมดานการชําระ

คาสินคาและคาสาธารณูปโภค (บริการทวีมิตร) ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
สาขาราชบุรี  มีดังนี้ 

1.ดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษา พบวามีประเภทของบริการทวีมิตรที่ผูตอบแบบสอบถามบางสวนไม

ทราบเชน การตอภาษีและพรบ.รถ  การชําระคาภาษีสรรพากร  และยังพบวาผูตอบแบบสอบถาม
บางสวนไมทราบวาบริการทวีมิตรตองเสียคาธรรมเนียมในการใหบริการ 

2.ดานความคดิเห็น 
เมื่อวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อายุ   

และการใชบริการทวีมิตร พบวาปจจัยสวนประสมตลาดบริการ  ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑหรือบริการ   
ราคา  ชองทางการใหบริการ  การสงเสริมการตลาด พนักงานใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ  และ
กระบวนการ    แลวนํามาวิเคราะหกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม  พบวามี
ความสําคัญอยูในระดับเห็นดวยมาก  ยกเวนในดานพนักงานใหบริการอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง   
โดยเฉพาะปจจัยทางดานราคาผูตอบเห็นดวยกับธนาคารควรจะยืดหยุนหรือตอรองราคา
คาธรรมเนียมไดเมื่อมีการบริการที่ดีขึ้น 
         3.ดานพฤติกรรม 

ผูตอบแบบสอบถามมีวิธีการที่เลือกใชในการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภคดวย
การชําระบัญชีผาน ATM เพียงคิดเปนรอยละ 7.3 และผานระบบโทรศัพท (Call Center) คิดเปนรอย
ละ 1.9 เทานั้น  

สาเหตุของปญหาของการที่เลือกชําระผานธนาคารมาจากการที่ลาชาที่ตองเขาคิว   
พบวาชองทางอื่นที่เลือกใชบริการ คือรานสะดวกซื้อ โดยมีความถี่ในการใชบริการประมาณ  2 คร้ัง
ตอเดือน 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาทัศนคติของของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี ในภาพรวมพบวามีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากมี
ทัศนคติในองคประกอบแตละดานดังนี้ 

1. ดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามบางสวนไมทราบบริการของธกส.เชน การตอภาษีและพรบ.รถ  

การชําระคาภาษีสรรพากร  และยังพบวามีผูตอบแบบสอบถามบางสวนที่ไมทราบวาบริการทวีมิตร
ตองเสียคาธรรมเนียมในการใหบริการ ประเด็นนี้ทําใหมองวาหาก ธ.ก.ส. สรางความเขาใจหรือ
สรางการรับรูแกผูมาใชบริการ ทั้งเกษตรกรลูกคาและบุคคลทั่วไปเพื่อใหทราบถึงประเภทตางๆของ
บริการ จะทําใหธนาคารสามารถตอบสนองตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพสูงสุดซึ่งจะเปนการชวยรักษาลูกคารายเดิมใหใชบริการอยางตอเนื่องและเขาถึงกลุม
ลูกคาใหมได 

เพื่อดําเนินการกําหนดกลยุทธใหสอดคลองกับภารกิจและนโยบายของธนาคาร
รวมทั้งพิจารณาออกแบบพัฒนาผลิตภัณฑใหสอดคลองกับภาวะตลาดและภาวะการแขงขัน และ
เชื่อมโยงการใหบริการงานดานรายไดคานายหนาและคาธรรมเนียมกับงานธุรกรรมหลักดาน
สินเชื่อเพื่อใหธนาคารขยายวัตถุประสงคในการใหสินเชื่อเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชนลูกคาสามารถ
ขอรับสินเชื่อรวมกับวงเงินสินเชื่อปกติไดโดยจํานวนเงินสินเชื่อคาสาธารณูปโภคจะถูกกันไวใน
บัญชีเพื่อรอการตัดชําระการใชบริการโอนหักคาสาธารณูปโภคเชนคาน้ําประปา คาไฟฟา คา
โทรศัพท เปนตนเมื่อถึงงวด หรือแมกระทั่งการใหสินเชื่อที่เชื่อมโยงกับการทําประกันตางๆ ทําให
สินเชื่อมีคุณภาพมากขึ้น สรางความมั่นคง ลดความเสี่ยงดานสินเชื่อโดยมีแนวทางใหลูกคาที่กูเงิน 
เชนกูเพื่อวัตถุประสงคในการซื้อรถจักรยานยนตใชบริการจัดทําประกันภัยโจรกรรมและอุบัติเหตุ 
เปนตน  ในดานกระบวนการธ.ก.ส.  ควรมีนโยบายใหบริการผานระบบเงินกู  ใหบริการหักเงินการ
ชําระคาบริการจากบัญชีเงินฝากได  ขั้นตอนในการใชบริการควรสะดวกรวดเร็วไมยุงยาก  
ตลอดจนการใชเคานเตอรบริการรวมกับบริการดานอื่นๆ และมีการรับบัตรคิวแยกจากบริการดาน
อ่ืนๆ  เพื่อความสะดวก รวดเร็วของผูใชบริการ และเปนการรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม    

 
2. ดานความคิดเห็น 
จากการศึกษาดานความคิดเห็นในแตละปจจัย เห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

คิดเห็น ในระดับเห็นดวยมากกับบริการทวีมิตร โดยเฉพาะในดานพนักงานใหบริการ เห็นวา
พนักงานมีความสําคัญมาก พนักงานจะตองเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา  

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 95

ประเด็นนี้ทําใหมองวาธนาคารควรใหความสนใจในการพัฒนาบุคลากรใหมีจิตสํานึกตอการ
ใหบริการ เพื่อเตรียมความพรอมของพนักงาน ในการผลักดันใหการสรางรายไดคาบริการและ
คาธรรมเนียมประสบผลสําเร็จ  ควรปรับทัศนคติของพนักงานใหเขาใจถึงนโยบายความสําคัญ เพิ่ม
ความรูความสามารถใหพนักงาน  โดยตองปรับเปลี่ยนทัศนคติจากแตเดิมที่ใหบริการดานสินเชื่อ
เพื่อการเกษตร  หันมาเพิ่มความสนใจและใหความสําคัญกับการใหบริการดานตางๆ ซ่ึงเปนการเพิม่
รายไดจากนายหนาและคาธรรมเนียมเพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมาใชบริการของ
ธนาคาร ทําใหบรรลุสูเปาหมายและนโยบายของธนาคารรวมกัน  โดยจําเปนอยางยิ่งที่จะตองเพิ่ม
การประเมินความพึงพอใจของลูกคาเปนชวงระยะเวลา เพื่อที่จะนํามาปรับวิธีการทํางานหรือทําให
ลูกคาพอใจสูงสุด 

ในดานชองทางการใหบริการโดยเฉพาะการบริการไดเฉพาะเวลาทําการเทานั้น  เปน
ส่ิงที่ธนาคารจะตองกลับพิจารณาถึงความตองการของลูกคาและความเปนไปไดของธนาคาร
เพื่อที่จะไดตอบสนองความตองการแกลูกคาไดเหมาะสมแตละทองถ่ิน   ในดานกระบวนการ  
ขั้นตอนที่ยุงยากจะตองปรับปรุงเพื่อใหงายและสะดวกตอการใชบริการ  สวนดานการสงเสริม
การตลาดควรมีของที่ระลึกและชิงโชคทําใหเกิดการกระตุน และดึงดูดความสนใจในการใชบริการ
มากยิ่งขึ้นตอไป  ในดานผลิตภัณฑ หรือประเภทบริการพบวา ควรเปดใหบริการใหครบทุกประเภท 
เพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคา และยังเปนการรักษาลูกคารายเดิมและเพิ่มลูกคารายใหม  ใน
ดานราคา ควรจะรักษาราคาเดิมเอาไว หรือปรับปรุงราคาใหเทากับที่อ่ืนไดและควรมีการปรับปรุง
การใหบริการใหดีมากยิ่งขึ้น แตจะตองมีการปรับปรุงบริการที่เห็นไดอยางชัดเจนและวัดผลได
รวามทั้งมีการสื่อสารใหลูกคาทราบตอไป   

 
3.  ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาเห็นวาลูกคาสวนใหญ เคยใชบริการชําระคาสินคาและคาสาธารณูปโภค

ผานธนาคารและมีสาเหตุจากเปนความสะดวกในการใชบริการและการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารมากกวาการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเชนการหักผานระบบโทรศัพท หรือ ATM โดยจะเลือก
ที่จะใชบริการชําระผานธนาคารดวยวิธีหักบัญชีเงินฝากและชําระโดยเงินสดมากกวา ทําใหมี
ขอเสนอแนะวากลุมเปาหมายที่เปนลูกคาเดิมของธนาคารอยู ถาธนาคารสามารถเขาใจและเสนอ
คุณคาแกกลุมเปาหมายไดดี จะทําใหสามารถขยายฐานการหารายไดจากนายหนาและคาธรรมเนียม
ได  ซ่ึงจะเห็นวาตนทุนการรักษาฐานลูกคาเกาต่ํากวาการหาลูกคาใหม 
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เพื่อให ลูกคาไดใชบริการของธนาคารครบทุกดาน  ทําใหธนาคารจะตองมี
กระบวนการพัฒนาทั้งดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) ดานราคา (Price) ชองทางการใหบริการ 
( Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงานใหบริการ ( People) ลักษณะทางกายภาพ 
(Physical  evidence) และกระบวนการ( Process) เพื่อรักษาฐานลูกคาเกาและเสาะหาลูกคาเปาหมาย
ใหมอยางตอเนื่อง   

 
ขอจํากัดในการศึกษา 

การศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอการบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตรสาขาราชบุรี เปนการศึกษาในภาพรวมเชิงกวาง มิไดศึกษาถึงรายละเอียด
ดานความรูความเขาใจหรือ ปจจัยสาเหตุ จึงเปนเพียงแนวทางเบื้องตน    หากตองการนําไปใชเปน
กลยุทธในดานตางๆจะตองมีการศกึษาเพิ่มเติมในเชิงลึกตอไป 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

ควรมีการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการทวีมิตรของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณสาขาอื่นๆ ดวย เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานและความตองการของ
ลูกคาผูใชบริการ เนื่องจากในแตละพื้นที่อาจจะมีความตองการการบริการที่แตกตางกัน นอกจากนี้
ควรจะทําการศึกษาทัศนคติของพนักงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณผูใหบริการดวย 
เพื่อจะไดทราบถึงทัศนคติของพนักงานที่มีตอภาระงานที่เพิ่มขึ้น ตลอดจนถึงความพรอมในการ
ใหบริการของพนักงาน เพื่อใหไดขอมูลในแตละดานที่ครบถวนและเกิดประโยชนสูงสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


