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  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการ
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แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 
  ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงาน 
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การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพและความพึงพอใจ เป็นอนัดบั
สุดทา้ย คือ ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ ส่วนปัจจยัดา้นบุคคลท่ีน ามา ผลการเปรียบเทียบ 
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จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด  
ไม่แตกต่างกนั 
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 The research had objectives to study farmer customers’ satisfaction with credit card  
of Bank for Agricultural Co-operatives at Trat Branch and to compare the satisfaction of farmer 
customers categorized by gender, age, education level and income. The sample group consisted  
of 362 farmer customers of Trat Branch of Bank for Agricultural Co-operatives. The statistics 
used for data analysis consisted of frequency, percentage, mean (X ), standard deviation (SD),  
t-test and One-way ANOVA. 
 The findings revealed that farmer customers had the high level of satisfaction with 
credit card of Bank for Agricultural Co-operatives at Trat Branch. The aspect of the services  
with which they were satisfied the first was personnel or employees. The next aspects with which 
they were satisfied respectively were process, price, place (distribution), promotion and physical 
evidence. Product was the last aspect with which the customers were satisfied. For the 
comparison of customers’ personal characteristics which affected the satisfaction, it was found 
that customers with different gender, age, education level and income had no difference in  
the satisfaction with the operation of credit card of Bank for Agricultural Co-operatives at  
Trat Branch. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
            โครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกรเป็นนโยบายของรัฐบาลท่ีตอ้งการใหเ้กษตรกรไดมี้วงเงิน
สินเช่ือไวใ้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อใชแ้ทนเงินสดส าหรับซ้ือปัจจยัการผลิตทางการเกษตร และ
เคร่ืองอุปโภคท่ีจ าเป็นในครัวเรือนท่ีมีคุณภาพในราคายติุธรรมอนัจะเป็นส่วนช่วยลดตน้ทุนทาง 
การผลิต ลดภาระทางการเงิน โดยเฉพาะวงจรตกเขียวและเพิ่มคุณภาพชีวิตใหแ้ก่เกษตรกร รัฐบาล
จึงไดม้อบหมายใหธ้นาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นผูรั้บผดิชอบในการ
ด าเนินงานระยะแรกในปี พ.ศ. 2555 และไดพ้ฒันาทดสอบการท างานของระบบจนมัน่ใจวา่
สามารถใหบ้ริการไดแ้ลว้ จึงไดเ้ปิดตวัโครงการ อยา่งเป็นทางการในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2555  
โดยจดัท าและส่งมอบบตัรใหแ้ก่เกษตรกรท่ีเป็นชาวนาล าดบัแรก ต่อมาไดข้ยายไปยงัเกษตรกร 
กลุ่มอาชีพอ่ืนทัว่ประเทศ จนส้ินปีบญัชีของ ธ.ก.ส. (31 มีนาคม พ.ศ. 2556) ไดจ้ดัท าบตัรและเปิด
ใชง้านบตัรแลว้จ านวน 2,000,000 บตัร มีการรับร้านคา้เขา้ร่วมโครงการจ านวน 4,000 ร้านคา้  
มีเกษตรกรผูถื้อบตัรไดน้ าบตัรไปรูดซ้ือปัจจยัการผลิตประมาณ 400,000 ราย เป็นเงินท่ีใชจ่้าย 
ผา่นบตัรประมาณ 3,500 ลา้นบาท ส าหรับการด าเนินโครงการระยะท่ี 2 (ปีบญัชี 2556-ปีบญัชี 
2557) โดยในปีบญัชี 2556 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) มีแผนขยาย 
การจดัท าบตัรและส่งมอบบตัร ใหค้รอบคลุมเกษตรกรทุกครอบครัวไม่ต ่ากวา่ 4,000,000 ราย  
ขยายร้านคา้ท่ีรับบตัรใหค้รอบคลุมทุกพื้นท่ีต าบลละไม่ต ่ากวา่หน่ึงแห่งทัว่ประเทศหรือไม่ต ่ากวา่ 
10,000 ร้านคา้ ส่งเสริมความรู้ความเขา้ใจและส่งเสริมการใชจ่้ายผา่นบตัรใหมี้ยอดขายผา่นบตัร 
ไม่ต ่ากวา่ 20,000 ลา้นบาท รวมทั้งสร้างคุณค่าของบตัรใหเ้ป็นหลกัประกนัทางการเงินใหแ้ก่เกษตร 
ขณะเดียวกนัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ไดล้งทุนเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบบตัรสินเช่ือเกษตรกร ใหร้องรับปริมาณงานท่ีขยายตวัเพิ่มข้ึนรวมทั้งเพื่อ
เตรียมความพร้อมในการท าใหบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรเป็นธุรกิจหลกัดา้นสินเช่ือของธนาคารในอนาคต 
(ธนาคารเพือ่การเกษตร และสหกรณ์การเกษตร, 2557) 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาตราด เป็นธนาคารของรัฐสงักดั
กระทรวงการคลงั ไดใ้หบ้ริการทั้งดา้นเงินฝาก และสินเช่ือ แก่เกษตรกรลูกคา้ จ านวน 5 อ าเภอ 
ไดแ้ก่ อ าเภอเมืองตราด อ าเภอแหลมหงอบ อ าเภอคลองใหญ่ อ าเภอเกาะชา้ง และอ าเภอเกาะกดู  
มีเกษตรกรลูกคา้ทั้งหมดจ านวน 6,514 คน และตามท่ีรัฐบาลไดมี้นโยบายตามโครงการบตัรสินเช่ือ
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เกษตร และไดม้อบหมายใหธ้นาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นผูด้  าเนินการสนอง
นโยบายดงักล่าวของรัฐบาลนั้น ในส่วนของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ตราด ไดด้ าเนินมอบบตัรสินเช่ือเกษตรกรให้แก่เกษตรกรลูกคา้แลว้จ านวน 3,826 ราย ขอ้มูล   
ณ วนัท่ี 30 เมษายน พ.ศ. 2557 (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2557) 
 การท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจไดน้ั้นจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งรู้ถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการเสียก่อน (Kotlor, 1994) ท าใหส้ามารถวางแผนการดูแลได้
สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ อีกทั้งเป็นการหาเหตุปัจจยัท่ีท าใหผู้รั้บบริการไม่พึงพอใจ  
ซ่ึงธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรกเ็ป็นองคก์รหน่ึงท่ียดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง  
การตดัสินใจด าเนินการต่าง ๆ การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ ดว้ยการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ 
ลูกคา้ (Customer satisfaction) จะท าใหเ้กิดการปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสนบัสนุน
นโยบายรัฐบาลในการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ ท่ีใหค้วามส าคญักบัการพฒันา 
ความเขม้แขง็ของเศรษฐกิจระดบัฐานราก ไปพร้อมกบัการพฒันาเศรษฐกิจระดบัมหภาค  
มุ่งส่งเสริมและพฒันาขีดความสามารถของประชาชน เพิม่ฐานเกษตรกรลูกคา้และปริมาณการท า
ธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร โดยผา่นโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรท่ีรัฐบาลไดม้อบหมายให้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรดูแล และเม่ือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจเกิดข้ึนแลว้
ผูรั้บบริการกย็อ่มกลบัมาใชบ้ริการอีก  

 ดงันั้นผูว้จิยัไดส้นใจศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อโครงการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร วา่สอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องโครงการหรือไม่ และส่งผลดีผลเสียแก่เกษตรกรลูกคา้ 
อยา่งไร โดยผูท้  าวิจยัหวงัวา่ผลการท าวิจยัในคร้ังน้ีจะเกิดประโยชนแ์ก่ธนาคารท่ีจะไดน้ าค าตอบ
หรือบทสรุปจากงานวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางการแกไ้ข ตลอดจนพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ ๆ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ
ลูกคา้และผกูใจลูกคา้ใหค้งอยูก่บัธนาคารตลอดไป 
 

ปัญหำในกำรวจิยั 
 1.  เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด มากนอ้ยเพียงใด 
 2.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้มีความพึงพอใจต่อ 
การด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนัหรือไม่ 
 
 



3 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้
 

สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 2.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 3.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 4.  เกษตรกรลูกคา้มีรายไดต่้างกนัความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ผูว้ิจยัใชก้รอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี โดยประยกุต์
จากแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ  
ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรี รัตน์ และองอาจ ปทะวานิช, 2546) ซ่ึงองคป์ระกอบทั้งหมดน้ีเป็นตวัแปร
ส าคญัต่อแนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร   
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ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ 
ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงาน 
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราดจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้  
 3.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณาเพื่อการปรับปรุงแกไ้ข  
และพฒันาการบริการดา้นบตัรสินเช่ือเกษตรกรใหเ้หมาะสม สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
เกษตรกรลูกคา้ผูรั้บบริการ และมีมาตรฐานเพิ่มข้ึน 
 
 
 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  รายได ้

ความพงึพอใจของเกษตรกรต่อการ
ด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.

สาขาตราด 
1.  ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ 
2.  ดา้นราคา 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7.  ดา้นกระบวนการ 
 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variable) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent variable) 
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ขอบเขตกำรวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวความคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด (Kotler, 2003  
อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) ท่ีเก่ียวขอ้งมีผลต่อความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ 
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด โดยมีตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
  1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา และรายได ้ 
  2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ประกอบดว้ย 7 ดา้น คือ 
   2.1  ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ 
   2.2  ดา้นราคา 
   2.3  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   2.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
   2.5  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
   2.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
   2.7  ดา้นกระบวนการ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ เกษตรกรลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ านวน 3,826 คน ขอ้มูล ณ 30 เมษายน พ.ศ. 2557 (ธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2557) 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
 การศึกษาความศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด โดยศึกษาตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2557 รวมเวลา
ประมาณ 8 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจ หรือทศันคติท่ีดีหลงัจากเขา้รับ การบริการ  
ซ่ึงถา้ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงัไวจ้ะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ แต่ถา้ไม่ไดรั้บการบริการ
ตามท่ีไดค้าดหวงัไวลู้กคา้จะเกิดความไม่พอใจได ้ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ   
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน   
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการ 



6 

 โครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกร หมายถึง โครงการท่ีจดัตั้งข้ึนตามนโยบายของรัฐบาล
สมยั นางสาวยิง่ลกัษณ์ ชินวตัร  
 การด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร หมายถึง การด าเนินงานตามโครงการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 ลูกคา้/ ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการกบัธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาตราด 
 ผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง บตัรสินเช่ือมีความหลากหลายของ
สินคา้ท่ีใหบ้ริการ รูปทรงและความสวยงามของบตัรสินเช่ือ วงเงินบตัรสินเช่ือท่ีไดรั้บและรวมถึง
ระบบการรักษาความปลอดภยัของตวับตัรสินเช่ือ 
 ราคาการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง อตัราดอกเบ้ียบตัรสินเช่ือท่ีเกษตรเกษตร
ลูกคา้ตอ้งจ่ายต ่ากวา่บตัรเครดิตของธนาคารอ่ืน ๆ ธนาคารมีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (0%)   
1 เดือน ค่าปรับท่ีเกิดจากการผดินดัช าระมีความเหมาะสม 
 ช่องทางการจดัจ าหน่ายของบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธ.ก.ส. สาขาตราด มีสถานท่ีตั้งสะดวก
และง่ายในการเขา้ไปติดต่อใชบ้ริการ   
 การส่งเสริมการบริการบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์การ
ใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ มีโครงการจดัหาปุ๋ยเพื่อช่วยเหลือเกษตรกร (ฟรีดอกเบ้ีย 5 เดือน) มีการส่ง
มอบบตัรถึงมือลูกคา้โดยตรง ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี ร้านคา้ใหบ้ริการ 
อยูใ่กลบ้า้น และมีจ านวนร้านคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 บุคคลหรือพนกังานการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง พนกังานธนาคารแสดง 
ความเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือมีความละเอียด รอบคอบ ผดิพลาดนอ้ย พนกังาน 
ใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 ลกัษณะทางกายภาพของธนาคารในการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมีความ
สะดวกและมีความเป็นระเบียบของการจดัวางเอกสาร สลิป และใบค าขอต่าง ๆ ธนาคารมีช่องทาง
เคาน์เตอร์รับช าระหน้ีเพียงพอ ร้านคา้แสดงสินคา้และราคาสินคา้ท่ีสามารถซ้ือโดยบตัรสินเช่ือได้
อยา่งชดัเจน  
 กระบวนการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมีการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเป็น
ขั้นตอนสะดวกและรวดเร็ว มีค  าแนะน าและอธิบายเก่ียวกบัการใชบ้ตัรสินเช่ือ ธนาคารมีพนกังาน
เพียงพอท่ีจะใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ มีความถูกตอ้งในการแจง้ยอดช าระหน้ี 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ในประเด็นส าคญั ดงัน้ี 
  1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2.  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
  3.  ขอ้มูลทัว่ไปของบตัรเครดิต 
  4.  ขอ้มูลเก่ียวกบัโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกรตามนโยบายรัฐบาล 
  5.  ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านกังาน  
ธ.ก.ส. จงัหวดัตราด สาขาตราด  
  6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  
 แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) Kotler (1994 อา้งถึงใน ศิริวรรณ  
เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) สามารถจ าแนกได ้2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Customer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 
ของผูใ้หบ้ริการ (Job satisfaction) ดงัน้ี 
  1.  ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer satisfaction) ตาม
แนวความคิดของนกัการตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 ความหมาย  
คือ ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัใหค้วามหมายไวว้า่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน
เน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์ซ้ือสถานการณ์หน่ึง” และความหมายท่ียดึ
ประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ไดใ้หค้วามหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ี
เกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมด ของประสบการณ์หลาย ๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง” ดงันั้นอาจสรุปความไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง 
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  2.  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ (Job satisfaction) ตาม
แนวคิดของนกัจิตวิทยาองคก์าร ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของเป้าหมาย
สูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ และกลบัมาใชบ้ริการเป็น
ประจ า 

 อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดส้รุปไวใ้นจิตวิทยาการบริการ
เก่ียวกบัความพึงพอใจอยา่งน่าสนใจ ดงัน้ี 

  1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ ในการน าเสนอการบริการจะตอ้งมีผลิตภณัฑบ์ริการท่ีมีคุณภาพ
และระดบัการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงให้
ผูรั้บบริการเห็นถึงการเอาใจใส่และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการท่ีจะส่ง
มอบใหผู้รั้บบริการ 

  2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการใหบ้ริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ก าหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย  
(Willingness to pay) ของผูรั้บบริการ ค่าบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยูก่บัความสามารถท่ีจะจ่ายและ
เจตคติต่อราคาของกลุ่มผูรั้บบริการอีกดว้ย 

  3.  สถานท่ีบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพยีงพอและตอ้งค านึงถึงเร่ืองการอ านวยความ
สะดวกแก่ผูรั้บบริการในทุกดา้น เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการใหบ้ริการผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ต ซ่ึงท าใหป้ระเดน็ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการลดลงไปได ้เป็นตน้ 

  4.  การส่งเสริมและแนะน าบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารในเชิงบวก 
แก่ผูรั้บบริการทั้งในดา้นคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของการบริการผา่นส่ือต่าง ๆ เพื่อให้
ผูรั้บบริการไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินการตดัสินใจใชบ้ริการต่อไป 

  5.  ผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งตระหนกัตนเองวา่มีส่วนส าคญัในการสร้างใหเ้กิดความ 
พึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดยการก าหนดกระบวนการการจดัการ การวางรูปแบบ 
การบริการจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

  6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างใหเ้กิดความสวยงามของ
อาคารสถานท่ี ผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอยา่งเหมาะสมลงตวัสร้างใหเ้กิดภาพลกัษณ์
ท่ีดีขององคก์รผูใ้หบ้ริการและส่ือภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการอีกดว้ย 
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  7.  กระบวนการบริการ ผูใ้หบ้ริการต่างมุ่งหวงัใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของการ
จดัการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการพฒันาบุคลากร เทคโนโลยเีขา้มาร่วมกนัเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวงัต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 
 Millet (1954 อา้งถึงใน มนกานต ์มีบุญลือ, 2547) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจในการบริการ
หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ ใหพ้ิจารณาจากองคป์ระกอบ  
5 ดา้น คือ 
  1.  ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง  
ความยติุธรรมในการบริการงานท่ีมีฐานคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั 
  2.  ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา (Timely service) หมายถึง   
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา รวดเร็ว และทนัต่อเวลา 
  3.  ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ (Ample service) หมายถึง  
การใหบ้ริการท่ีตอ้งมีลกัษณะท่ีเหมาะสม (The right geographical location) ความเสมอภาค 
และการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย ถา้ไม่มีการบริการท่ีเพียงพอ 
  4.  ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให ้
บริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  
  5.  ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การให ้
บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและปรับปรุงผลการปฏิบติังาน โดยทรัพยากรเท่าเดิมและพฒันาการ 
ใหบ้ริการทั้งในดา้นการบริการ และในดา้นคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ตามลกัษณะของการบริการ 
นั้น ๆ  
 Kotler (1994 อา้งถึงใน พวงทอง ปานสายลม, 2547) ความพึงพอใจ คือ ระดบัความรู้สึก
ของบุคคลท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑต์ามท่ีเห็นหรือเขา้ใจ (Product’s 
perceived performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันั้นระดบัความพึงพอใจจึงเป็นฟังกช์ัน่ของ
ความแตกต่างระหวา่งการท างาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived performance) และความ
คาดหวงั (Expectation) ระดบัความพึงพอใจสามารถแบ่งไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ เป็น 3 ระดบั และลูกคา้ 
รายหน่ึงอาจมีประสบการณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงใน 3 ระดบัน้ี กล่าวคือ หากการท างานของขอ้เสนอ 
(หรือผลิตภณัฑ)์ ไม่ตรงความคาดหวงั ลูกคา้ยอ่มเกิดความไม่พอใจ หากการท างานของขอ้เสนอ 
(หรือผลผลิตภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ยอ่มเกิดความพอใจ แต่ถา้เกินกวา่ความคาดหวงั
ลูกคา้กย็ิง่พอใจมากข้ึนไปอีก 
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 Vroom (1964) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้
เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวก
จะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความ 
ไม่พึงพอใจนัน่เอง 
 Wolman (1978) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเม่ือคนเรา
ไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
 Shelly (1975) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ เป็น
ความรู้สึกของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวก 
เป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหมี้ความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นวา่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น และความสุขน้ี จะมี
ผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข 
มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและระบบความสมัพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกวา่ 
ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ทางลบ 
 Wallestein (1971) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตาม
มุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ย (End-State in Feeling) ท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
 จากการตรวจเอกสารขา้งตน้แมว้า่จะมีผูใ้หค้วามหมายค าวา่ “ความพึงพอใจ” ต่าง ๆ กนัไป 
แต่พอสรุปร่วมกนัไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิด
จากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ กจ็ะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหาก
ความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจกจ็ะเกิดข้ึน 
 

แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ไดอ้ธิบายถึงกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาด หรือ 7 P’s ซ่ึงประกอบดว้ย 1)  ผลิตภณัฑ ์  
2) ราคา 3) สถานท่ี 4) การส่งเสริมการขาย 5) บุคลากร หรือพนกังาน ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก   
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดดี้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั  
พนกังานจึงตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มี 
ความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั 6) ลกัษณะทางกายภาพ  
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ตวัอยา่ง เช่น ธนาคารตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและ
รูปแบบในการใหบ้ริการ เพือ่สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไม่วา่จะเป็นทางดา้นความสะดวก  
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ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ 7) มีกระบวนการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้รวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง องคป์ระกอบท่ีส าคญัใน
การด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสม
การตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด 

 Kotler (1994 อา้งถึงใน พิณรุ้ง เพชรรักษ,์ 2548) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสม
การตลาด ประกอบดว้ย ดงัน้ี  
 1.  ผลิตภณัฑ ์ (Product) คือส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาด เพื่อตอบสนองความตอ้ง 
การของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ใหเ้กิดข้ึน โดยผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมี
คุณประโยชนห์ลกั (Core benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้คาดหวงั (Expected product) หรือเกิน 
ความคาดหวงั (Augment product) รวมถึงการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีศกัยภาพ (Potential product)  
เพื่อความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต รูปร่างของผลิตภณัฑต์ลอดจนการหีบห่อและป้ายฉลาก  
สามารถก่อใหเ้กิดอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ป้ายฉลากท่ีแสดงใหผู้บ้ริโภคเห็น
คุณประโยชนข์องผลิตภณัฑท่ี์ส าคญัจะท าใหผู้บ้ริโภคสามารถประเมินถึงคุณภาพของสินคา้และ
บริการได ้
 2.  ราคา (Price) คือตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบัสินคา้และบริการ
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิดและการก่อพฤติกรรมซ่ึงตอ้งจ่ายพร้อมราคาของสินคา้
เป็นตวัเงิน ดงันั้นราคาจึงมีบทบาทในการก าหนดวา่ลูกคา้จะซ้ือผลิตภณัฑห์รือไม่ รวมทั้งอิทธิพล
ต่อความสามารถในการท าก าไรของผลิตภณัฑด์ว้ยสมาชิกทุกฝ่ายของวงจรการผลิตและการ
จ าหน่าย ผูซ้ื้อ ตวัแทนจ าหน่าย และผูผ้ลิต ต่างกส็นใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเป็นองคป์ระกอบหน่ึง
ของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ราคาจึงมีคุณค่าทางกลยทุธ์กบับริษทัทุกแห่งในการก าหนด
ราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลูกคา้ซ่ึงตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนของ
สินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งในการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด  
 3.  การจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกระบวนการทางานท่ีจะท าใหสิ้นคา้หรือบริการไปสู่
ตลาดเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึงองคก์ารต่าง ๆ  
และท าเลท่ีตั้งเพื่อใหอ้ยูใ่นพื้นท่ีท่ีลูกคา้เขา้ถึงได ้เม่ือเทคโนโลยเีจริญข้ึนท าใหก้ารส่งสินคา้และ
บริการง่ายข้ึนทั้งผูผ้ลิตและลูกคา้ ในหลายกรณีคุณภาพและคุณค่าของสินคา้และบริการอยูท่ี่การ
ปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดงันั้นการกระจายสินคา้  
(Distribution) หรือช่องทางการใหบ้ริการ (Place) จึงเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงของส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองส าคญัคือ ความสามารถในการซ้ือ การใชแ้ละการรับบริการได้
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โดยง่ายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพ้ร้อมส าหรับลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ  
 4.  การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจวา่ตลาด
เป้าหมายเขา้ใจและใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขาย โดยส่วนประสมของการส่งเสริมทางการตลาด
ประกอบดว้ย  
  4.1  การโฆษณา (Advertising) ใชส้ร้างภาพพจน์ระยะยาวใหก้บัผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
และท าใหเ้กิดการขายรวดเร็วข้ึน  
  4.2  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นการส่ือข่าวสารท่ีอาจน าลูกคา้ไปยงั
ผลิตภณัฑ ์หรือเป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าต่อลูกคา้ ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือมากมาย เช่น คูปอง การแจก
การแถม เป็นตน้  
  4.3  การประชาสัมพนัธ์ และการพิมพเ์ผยแพร่ (Public relations) เป็นการสร้างความ
เช่ือถือใหก้บัผลิตภณัฑ ์หรือการด าเนินงานของบริษทัใหเ้ขา้ถึงลูกคา้ท่ีชอบหลีกเล่ียงพนกังานขาย 
และการโฆษณา  
  4.4  การขายโดยพนกังาน (Personal selling) เป็นการสร้างความนิยมชมชอบ   
ความเช่ือและการตดัสินใจเลือก และการก่อเกิดปฏิกิริยาซ้ือสินคา้โดยอาศยับุคคลเป็นผูแ้จง้ข่าวสาร 
  4.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการส่งข่าวสารสู่บุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ
ไดอ้ยา่งรวดเร็วผา่นเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เช่น จดหมายตรง ทางโทรศพัท ์และ 
ทางอีเมล ์ 
 5.  บุคลากร (People) หมายถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดในการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้หบ้ริการ บุคลิกภาพ การแต่งกาย ทศันคติ 
และพฤติกรรมของพนกังานยอ่มมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในการบริการแก่ลูกคา้ การเลือกสรรบุคคล 
การฝึกอบรม และการจูงใจพนกังานจึงสามารถก่อใหเ้กิดความแตกต่างในการบริการท่ีท าใหลู้กคา้
พึงพอใจไดเ้ป็นอยา่งมาก  
 6.  สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation)  
เป็นการแสดงใหเ้ห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อใหลู้กคา้เห็น
คุณค่าของบริการท่ีส่งมอบ เน่ืองจากบริการเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งได ้
จึงตอ้งท าขอ้เสนอของการบริการเป็นรูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจน  ส่ิงน าเสนอทางกายภาพน้ี 
เป็นส่ิงแวดลอ้มทั้งหมดในการน าเสนอบริการรวมถึงส่วนประกอบใดกต็ามท่ีเห็นไดช้ดัเจน ซ่ึงช่วย
อ านวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลู้กคา้เห็นบริการ
ไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ป้ายแผน่พบัโฆษณา ซองเอกสาร กระดาษจดหมาย 
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รถใหบ้ริการ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นคุณภาพของบริการได ้นกัการตลาดอาจ
สร้างโอกาสโดยอาศยัส่ิงน าเสนอทางกายภาพน้ีได ้เช่น การจดัรายงานประจ าปีท่ีสวยงามดา้น 
งานพิมพแ์สดงเน้ือหาท่ีเนน้ปรัชญา เป้าหมายขององคก์ร ตลาดเป้าหมาย บริการท่ีน าเสนอ และ 
การเอาใจใส่ในคุณภาพของบุคลากร ท าใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ในทางบวกขององคก์ร  
 7.  กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และ 
การเคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนในระบบการปฏิบติังานบริการ (The service delivery 
and operation systems) เน่ืองจากกระบวนการของบริการมีความสลบัซบัซอ้น จึงมีความจ าเป็นตอ้ง
ผนวกกระบวนการเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั เพื่อใหก้ารทางานของกระบวนการเป็นไปโดยราบร่ืน  
สามารถตอบสนองความตอ้งการตามคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัได ้ในกระบวนการผลิตบริการมีการ
น าเสนอบริการ (Service delivery) ซ่ึงจะส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้และยงัมีการเคล่ือนยา้ยใน
การปฏิบติังานบริการ (Operation flow) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ มุมมองส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น  
2 มุมมอง ไดแ้ก่ 
 1.  มุมมองของธุรกิจ ประกอบไปดว้ยมุมมองดา้นต่าง ๆ 7 มุมมอง (7Ps) ไดแ้ก่ 

   P  ตวัท่ี 1  Product and service คือ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
   P  ตวัท่ี 2  Price คือ ดา้นราคา 
   P  ตวัท่ี 3  Place คือ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
   P  ตวัท่ี 4  Promotion คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย 
   P  ตวัท่ี 5  People คือ ดา้นบุคคล หรือพนกังานในองคก์ร 
   P  ตวัท่ี 6  Physical environment คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
   P  ตวัท่ี 7  Process คือ ดา้นกระบวนการต่าง ๆ ในการจดัการดา้นสินคา้และบริการ 

 2.  มุมมองของลูกคา้ ประกอบไปดว้ยมุมมองดา้นต่าง ๆ 7 มุมมอง (7Cs) ไดแ้ก่ 
   C  ตวัท่ี 1  Customer solution/ Customer needs คือ ดา้นผลิตภณัฑส์ามารถ

แกปั้ญหาได ้หรือตอบสนองความตอ้งการได ้
   C  ตวัท่ี 2  Customer cost คือ ดา้นราคา ลูกคา้ตอ้งการซ้ือสินคา้ในราคายอ่มเยา 

เหมาะสม 
   C  ตวัท่ี 3  Convenience choice คือ ดา้นความสะดวกในการหาซ้ือสินคา้ 
   C  ตวัท่ี 4  Communication คือ ดา้นการส่ือสารรายละเอียดชดัเจน เช่น บอกราย 

ละเอียด คุณสมบติัครบถว้น ถูกตอ้ง ชดัเจน 
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   C  ตวัท่ี 5  Competence courtesy คือ ดา้นการดูแลลูกคา้ กริยา มารยาทของ
พนกังาน 

   C  ตวัท่ี 6  Comfort cleanliness คือ ดา้นความสะดวกสบาย 
   C  ตวัท่ี 7  Coordination continuity คือ ดา้นความสมบูรณ์การต่อเน่ืองในการ

ประสานงาน 
 
ตารางท่ี 2-1  การเปรียบเทียบส่วนผสมการตลาดในมุมมองธุรกิจและของลูกคา้ (ศิริวรรณ  
     เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 
ส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกจิ  
(7Ps) Kotler  (2003  อ้างถึงใน  ศิริวรรณ   
เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 

ส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
(7Cs) 
 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) 
2.  ราคา (Price) 
3.  ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) 
4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)    
5.  พนกังาน (People) 
6.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  
Environment)    
7.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process)    

1.  คุณค่าท่ีจะไดรั้บ (Customer needs)    
2.  ตน้ทุน (Customer cost) 
3.  ความสะดวก (Convenience choice) 
4.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
5.  การดูแลเอาใจใส่ (Competence courtesy) 
6.  ความสบาย (Comfort cleanliness)       
7.  ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
(Coordination continuity)    

 
 ซ่ึงหากพิจารณาจากภาพโมเดลขา้งบนจะพบวา่มุมมองของธุรกิจ และมุมมองของลูกคา้
นั้นส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ตวันั้น ทุกตวัลว้นแลว้แต่มีความส าคญั และความสมัพนัธ์กนั  
จะขาดตวัใดตวัหน่ึงไม่ได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจ ดงันั้น
การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงน าทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจผูใ้หบ้ริการ มาเป็น
แนวทางในการศึกษาดว้ยดงัต่อไปน้ี (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546)  
โดยมุมมองเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ของ 7Ps และ 7Cs สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

 1.  Product  = => Customer needs การสร้างผลิตภณัฑต่์าง ๆ ข้ึนมากเ็พือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการของมนุษย ์หรือเพื่อตอบโจทยก์ารแกปั้ญหาในดา้นต่าง ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ ดงันั้นการสร้าง
ผลิตภณัฑต่์าง ๆ ข้ึนมา โจทยจึ์งอยูท่ี่วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร อยา่งไร หรือมีปัญหาอะไรบา้ง 
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 2.  Price  = => Customer cost การตั้งราคานั้นแมว้า่ผูผ้ลิตหรือผูข้ายจะเป็นผูก้  าหนดราคา 
แต่หากเราพิจารณาใหค้รบถว้นทั้งกระบวนการแลว้จะพบวา่ ราคาถูกหรือแพงลูกคา้จะเป็น 
ผูพ้ิจารณาวา่ ตน้ทุนท่ีแทจ้ริงควรอยูท่ี่เท่าไหร่แลว้จึงสะทอ้นออกมาใหเ้ห็นวา่ ราคานั้น
สมเหตุสมผลแค่ไหน ถูกหรือแพง ซ่ึงกจ็ะแตกต่างกนัตามขอ้มูลประกอบการพิจารณาของลูกคา้ 
แต่ละคน 
 3.  Place = => Convenience choice ส่ิงท่ีจะเป็นตวับอกวา่สถานท่ี หรือช่องทางการ
จ าหน่ายดีหรือไม่ดีนั้น จะถูกวดัดว้ยความรู้สึกของลูกคา้วา่ไดรั้บความสะดวกสบายแค่ไหน พอใจ
หรือไม่ และท่ีส าคญัมีความเหมาะสมกบัรูปแบบการใชชี้วิต (Life style) ของกลุ่มเป้าหมายแต่ละ
กลุ่มหรือไม่ 
 4.  Promotion = => Communication ในการจดัโปรโมชัน่ใด ๆ กต็าม การส่ือสารไปยงั
ลูกคา้ถือเป็นส่ิงส าคญัอยา่งมาก เน่ืองจากหากไม่สามารถส่ือสารไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดแ้ลว้  
ในมุมมองของลูกคา้กไ็ม่ไดแ้ตกต่างกบัการไม่จดัโปรโมชัน่เลย 
 5.  People  = => Competence courtesy บุคคลในองคก์ร หรือพนกังานในองคก์รท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ตอ้งเป็นบุคคลท่ีดี มีคุณภาพ ใส่ใจดูแลลูกคา้ รวมทั้งตระหนกัถึงความพอใจ 
ของลูกคา้ 
 6.  Physical environment = => Comfort cleanliness ผูข้ายควรมองถึงส่ิงแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการหรือมีปัจจยัใด ๆ ท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดท่ี้สร้างความสะดวกสบาย หรืสร้างบรรยากาศ
ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ 
 7.  Process  = => Coordination continuity ผูผ้ลิต หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งพิจารณาวา่มี
กระบวนการใดท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดดี้ มีประสิทธิภาพ รวมถึงกระบวนการท่ีมีความถูกตอ้ง  
และสมบูรณ์แบบ  
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด (Kotler, 2003 อา้งถึงใน  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) เพื่อใชเ้ป็นกรอบในการวิจยั ตามรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง บตัรสินเช่ือมีความหลากหลายของ
สินคา้ท่ีใหบ้ริการ รูปทรงและความสวยงามของบตัรสินเช่ือ วงเงินบตัรสินเช่ือท่ีไดรั้บ และรวมถึง 
ระบบการรักษาความปลอดภยัของตวับตัรสินเช่ือ 
 2.  ราคาการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง อตัราดอกเบ้ียบตัรสินเช่ือท่ีเกษตรลูกคา้
ตอ้งจ่ายต ่ากวา่บตัรเครดิตของธนาคารอ่ืน ๆ ธนาคารมีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (0%) 1 เดือน  
ค่าปรับท่ีเกิดจากการผดินดัช าระมีความเหมาะสม 
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 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่ายของบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมีสถานท่ีตั้งสะดวกและง่าย
ในการเขา้ไปติดต่อใชบ้ริการ   
 4.  การส่งเสริมการบริการบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
การใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ มีโครงการจดัหาปุ๋ยเพื่อช่วยเหลือเกษตรกร (ฟรีดอกเบ้ีย 5 เดือน) ไม่มี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปีร้านคา้ใหบ้ริการอยูใ่กลบ้า้น บรรยากาศน่าใชบ้ริการ  
และมีจ านวนร้านคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 5.  บุคคลหรือพนกังานการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง พนกังานธนาคารแสดง
ความเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ มีความละเอียด รอบคอบ ผดิพลาดนอ้ย พนกังาน
ใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   
 6.  ลกัษณะทางกายภาพของธนาคารในการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมี
ความสะดวกและมีความเป็นระเบียบของการจดัวางเอกสาร สลิป และใบค าขอต่าง ๆ ธนาคารมี
ช่องทางเคาน์เตอร์รับช าระหน้ีเพียงพอร้านคา้แสดงสินคา้ และราคาสินคา้ท่ีสามารถซ้ือโดยบตัร
สินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน  
 7.  กระบวนการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ หมายถึง ธนาคารมีการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ
เป็นขั้นตอนสะดวกและรวดเร็ว มีค  าแนะน าและอธิบายเก่ียวกบัการใชบ้ตัรสินเช่ือ ธนาคารมี
พนกังานเพียงพอท่ีจะใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ มีความถูกตอ้งในการแจง้ยอดช าระหน้ี 
 

ข้อมูลทัว่ไปของบัตรเครดติ 
 1.  ประวติัความเป็นมาของบตัรเครดิต  
  บตัรเครดิตนั้นเร่ิมตน้ในปี พ.ศ. 2457 ท่ีประเทศสหรัฐอเมริกา โดยท่ีบริษทัเยอเนอรัล  
ปิโตเลียม คอร์ปอเรชัน่ ออฟแคลิฟอร์เนีย ซ่ึงปัจจุบนัคือ บริษทั โมบิลออยส์ จ ากดั ไดท้ าการ 
ออกบตัรดงักล่าวใหก้บัลูกคา้และพนกังานท่ีทางบริษทัไดท้  าการคดัเลือกแลว้ ไปใชใ้นการชาระ 
ค่าน ้ ามนั ถือไดว้า่มีการเร่ิมใชบ้ตัรเครดิตในตั้งแต่สมยันั้น แต่ยงัไม่เป็นท่ีแพร่หลายมากนกั ซ่ึงต่อมา
ประมาณปี พ.ศ. 2493 นายแฟรงค ์แมคนามารา นกัธุรกิจคนหน่ึงไดลื้มกระเป๋าสตางค ์ท าใหเ้ขา
ประสบความยุง่ยาก ดงันั้น เขาจึงคิดท่ีจะท าบตัรเครดิต เพื่อใชแ้ทนเงินสดข้ึน และเพื่อเป็นการลด
ความยุง่ยากอีกดว้ย เขาไดท้  าการปรึกษาร่วมกบันายราลฟ์ ชไนเดอร์ ทนายความของเขา เพื่อสร้าง
บตัรเครดิตข้ึนมาใชใ้นการซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ ซ่ึงต่อมาบริษทัอเมริกนัเอก็ซ์เพรสกไ็ดน้ ามา 
ประยกุตใ์หส้ามารถใชก้บัหลาย ๆ อยา่ง ยกตวัอยา่งเช่น ท าใหน้กัท่องเท่ียวสามารถท่องเท่ียวไปยงั 
ท่ีต่าง ๆ ไดโ้ดยไม่ตอ้งพกเงินสดจ านวนมาก แค่เพยีงพกบตัรเครดิตใบเดียว ซ่ึงในระยะหลงับตัร
เครดิตกไ็ดรั้บความนิยมอยา่งมาก  
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 บตัรเครดิตใบแรกท่ีออกโดยสถาบนัการเงินถือก าเนิดข้ึน พ.ศ. 2502 โดยธนาคาร 
แห่งอเมริกาในรัฐแคลิฟอร์เนียไดอ้อกบตัรเครดิตช่ือ “Bank Americard” ซ่ึงไดรั้บความนิยมจาก
ประชาชนมากถึง 1 ลา้นคนภายในระยะเวลา 2 ปี และขยายเพิ่มข้ึนเกือบ 3 ลา้นคนในปี พ.ศ. 2510  
ต่อมาธนาคารไดจ้ดัตั้ง Bank of America service corporation เพื่อท าหนา้ท่ีออกบตัรใหค้วามสะดวก
และบริการแก่สมาชิกผูถื้อบตัร ตลอดจนขยายความร่วมมือกบัสถาบนัการเงินต่าง ๆ ในการออก
บตัรเครดิต ในปี พ.ศ. 2513 มีสถาบนัการเงินต่าง ๆ เขา้ร่วมมากกวา่ 3,000 แห่ง บตัรเครดิตดงักล่าว
ไดรั้บความนิยมเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ทั้งในประเทศและนอกประเทศ ถึงกบัตอ้งตั้งองคก์รอิสระระหวา่ง
ประเทศช่ือ Ibanco เพื่อดูแลและขยายบตัรเครดิตไปทัว่โลก ซ่ึงต่อมาองคก์รน้ีไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น  
Visa international ออกบตัรเครดิต Visa ซ่ึงเป็นท่ีนิยมกนัทัว่โลกในขณะน้ี (ศูนยว์ิจยักรุงศรีอยธุยา 
จ ากดั (มหาชน), 2544) 
 2.  ประวติัความเป็นมาของบตัรเครดิตในไทย  
  พ.ศ. 2512 ประเทศไทยเร่ิมมีการใชบ้ตัรเครดิตคร้ังแรก ผูอ้อกบตัร คือ บริษทับตัร 
ไดเนอร์สคลบั (ประเทศไทย) จ  ากดั แต่ไม่ไดรั้บความสนใจเท่าท่ีควร  
  พ.ศ. 2513 ธนาคารแห่งอเมริกา ไดน้ าบตัรเครดิตต่างประเทศ ท่ีเรียกวา่ Bank 
americredit หรือท่ีรู้จกักนัในขณะน้ีวา่ “วซ่ีา” เขา้มาใชใ้นประเทศไทย  
  พ.ศ. 2515 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดร่้วมกบัธนาคารศรีนคร จ ากดั ออกบตัรช่ือ  
“บตัรเครดิตเอนกประสงค”์ ซ่ึงถือวา่เป็นบตัรเครดิตบตัรแรกท่ีเป็นของตน โดยธนาคารไทย 
เป็นผูอ้อกบตัร  
  พ.ศ. 2517 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดรั้บสิทธิใหเ้ป็นตวัแทนในการออกบตัร
มาสเตอร์การ์ด ซ่ึงเป็นบตัรเครดิตต่างประเทศใหเ้ผยแพร่ในประเทศไทย  
  พ.ศ. 2521 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดอ้อกบตัรเครดิตของตนเอง เรียกช่ือ  
“บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย” 
  พ.ศ. 2522 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดเ้ขา้เป็นสมาชิกของวีซ่าอินเตอร์ เนชัน่แนล
และเป็นผูไ้ดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนออกบตัรเครดิตวีซ่า ในประเทศไทย  
 ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยข์องประเทศไทยไดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนในการออกบตัร 
วีซ่า ออกบตัรมาสเตอร์การ์ด ท าใหธ้นาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ต่างผลกัดนักนัออกบตัรเครดิต
ของตนเอง ซ่ึงมีผลใหมี้การขยายตวัของปริมาณบตัรเครดิตเพิ่มข้ึนอยา่งมากและมีการแข่งขนักนั
มากข้ึน (สุรเชษฐ ์ชีรวินิจ, 2541) 
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 3.  ลกัษณะบตัรและประเภทบตัรเครดิต  
 ลกัษณะของบตัรเครดิต เป็นบตัรพลาสติกแขง็รูปส่ีเหล่ียมผนืผา้ ซ่ึงรูปลกัษณ์ท่ีปรากฏ
อยูบ่นบตัรจะข้ึนอยูก่บัสถาบนัการเงินผูอ้อกบตัร แต่ส่วนอ่ืน ๆ ของบตัรเครดิตนั้นจะอยูบ่น
มาตรฐานเดียวกนั  
  3.1  ประเภทของบตัรเครดิต บตัรเครดิตสามารถจ าแนกไดห้ลายประเภท หากแบ่ง
บตัรเครดิตตามขอบเขตการใชบ้ตัรแลว้ สามารถแบ่งบตัรเครดิตไดเ้ป็น 3 ประเภท  
   1)  บตัรเครดิตท่ีสามารถใชไ้ดท้ั้งในประเทศและต่างประเทศ (International credit 
card) เช่น บตัรเครดิต Visa เป็นตน้  
   2)  บตัรเครดิตท่ีใชไ้ดเ้ฉพาะภายในประเทศ (Local credit card) เช่น บตัรเครดิต
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา เป็นตน้  
   3)  บตัรเครดิตท่ีใชเ้ฉพาะร้านคา้ (Store card) เช่น บตัรเครดิตเซ็นทรัล เป็นตน้  
  3.2  ธนาคารแห่งประเทศไทย ไดท้  าการแบ่งบตัรเครดิตท่ีผูป้ระกอบธุรกิจใหบ้ริการ
เป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
   3.2.1  บตัรเครดิตธนาคารหรือบตัรเครดิตบริษทั หมายถึง บตัรเครดิตท่ีผูป้ระกอบ
ธุรกิจบตัรเครดิตในประเทศเป็นเจา้ของ  รวมทั้งบตัรเครดิตท่ีออกร่วมกบันิติบุคคลอ่ืนในประเทศ  
   3.2.2  บตัรร่วม หมายถึง บตัรเครดิตของบริษทัต่างประเทศท่ีผูป้ระกอบธุรกิจ 
บตัรเครดิตร่วมออกบตัรหรือเป็นตวัแทนออกบตัร  
   3.3.3  ตวัแทนรับบตัร หมายถึง บตัรเครดิตของผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตท่ี
ใหบ้ริการบตัรเครดิตทั้งในประเทศและต่างประเทศ ท่ีผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตรับซ้ือ Sales slip 
และเป็นผูเ้รียกเกบ็เงินให ้ทั้งน้ีไม่รวมบตัรเครดิตธนาคาร  หรือบตัรเครดิตบริษทัและบตัรเครดิตท่ี 
ผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตเป็นตวัแทนออกบตัร 
 4.  ประโยชนข์องผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจบตัรเครดิต  
  ประโยชน์ของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจบตัรเครดิตสามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ  
  4.1  ประโยชน์ของผูอ้อกบตัรเครดิต  
   4.1.1  ผูอ้อกบตัรเครดิตสามารถเพิ่มรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและค่าดอกเบ้ียท่ีจ่าย
โดยผูถื้อบตัรเครดิต  
   4.1.2  ผูอ้อกบตัรเครดิตสามารถขยายธุรกิจการเงิน  
   4.1.3  ผูอ้อกบตัรเครดิตสามารถทราบถึงขอ้มูลทางการเงินและพฤติกรรมการใช้
เงินของผูถื้อบตัร  
   4.1.4  การออกบตัรเครดิตเป็นการสร้างจุดเด่นใหก้บัการบริการของธนาคาร  
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   4.1.5  การออกบตัรเครดิตเป็นกลยทุธ์หน่ึงของการแข่งขนัของสถาบนัการเงิน  
   4.2  ประโยชน์ของผูถื้อบตัรเครดิต  
   4.2.1  เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือในประวติัการเงินของผูถื้อบตัรเครดิต  
   4.2.2  มีอ  านาจการซ้ือเพิ่มมากข้ึน คือเม่ือซ้ือสินคา้และบริการแลว้ยงัไม่ตอ้ง
จ่ายเงินสดโดยทนัที  
   4.2.3  ช่วยแก่ปัญหาเงินขาดมือยามฉุกเฉิน  
   4.2.4  ไดรั้บสิทธิประโยชนจ์ากการถือบตัรเครดิต  
   4.2.5  ไดรั้บความปลอดภยัจากการไม่พกเงินสดติดตวั  
   4.2.6  บตัรเครดิตเป็นการเพิม่ความสะดวกและความคล่องตวัดา้นการจบัจ่าย 
  4.3  ประโยชน์ของร้านคา้สมาชิกผูรั้บบตัรเครดิต  
   4.3.1  ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการซ้ือสินคา้มากข้ึน  ดงันั้นจึงเป็นการเพิ่มยอดขาย
ใหแ้ก่ทางร้านดว้ยเช่นกนั  
   4.3.2  ไม่มีภาระความเส่ียงต่อหน้ีสูญ  เน่ืองจากสถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรเป็นผู ้
รับภาระความเส่ียง  
   4.3.3  ไดลู้กคา้รายใหม่ท่ีมีคุณภาพเน่ืองจากเป็นลูกคา้ท่ีผา่นการตรวจสอบจาก
สถาบนัการเงินแลว้  
   4.3.4  เป็นการลดปัญหาธนบตัรปลอม  
   4.3.5  เป็นการยกระดบัร้านคา้ 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกรตามนโยบายรัฐบาล 
 สุรัตน์ ด ารงวลี (2557) ไดอ้ธิบายถึงขอ้มูลเก่ียวกบัโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกร  
จากนโยบายของรัฐบาลชุดปัจจุบนัท่ีตอ้งการใหเ้กษตรกรมีบตัรสินเช่ือเพื่อใชแ้ทนเงินสดในการซ้ือ
ปัจจยัการผลิต เคร่ืองอุปโภคและบริโภคในครัวเรือน อนัท าใหเ้กิดความสะดวก ความปลอดภยั  
และเพิ่มวงเงินหมุนเวียนแก่ระบบเศรษฐกิจในภาคชนบท ธ.ก.ส. ไดด้ าเนินการตามนโยบายของ
รัฐบาล โดยการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่เกษตรกรลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ อ านวยความสะดวก
รวดเร็วในการจดัซ้ือปัจจยัการผลิตดว้ยบตัรสินเช่ือเกษตรกรของธนาคารซ่ึงธนาคารจะก าหนด
วงเงินบตัรสินเช่ือใหแ้ก่เกษตรกรลูกคา้ และเกษตรกรลูกคา้น าบตัรสินเช่ือเกษตรกรดงักล่าวไปใช้
ช าระค่าสินคา้หรือบริการกบัทางร้านคา้ท่ีข้ึนทะเบียนไวก้บัธนาคารไดทุ้กวนัตามท่ีตอ้งการใชจ้ริง
ผา่นระบบหกัตดัวงเงินตามบตัรสินเช่ือเกษตรกรแทนการช าระดว้ยเงินสด เกษตรกรจึงไม่ตอ้งน า
เงินสดจ านวนมากติดตวัไปเพื่อช าระค่าสินคา้ใหแ้ก่ทางร้านคา้ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างความปลอดภยั
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ในชีวิตและทรัพยสิ์นของเกษตรกรลูกคา้จากมิจฉาชีพไดอี้กทางหน่ึง ประมาณเดือนธนัวาคม 2554  
ธนาคารไดด้ าเนินงานโครงการน าร่องในพื้นท่ี 12 สาขา ไดแ้ก่ 
 1.  สาขาสนัก าแพง สาขาดอยสะเกด็ (ในสงักดั สนจ. เชียงใหม่)  
 2.  สาขาอุดรธานี สาขาบา้นดุง (ในสงักดั สนจ. อุดรธานี)  
 3.  สาขาบางไทร สาขาอุทยั สาขาภาชี (ในสงักดั สนจ. พระนครศรีอยธุยา)  
 4.  สาขาลพบุรี สาขาบา้นหม่ี สาขาท่าวุง้ (ในสงักดั สนจ. ลพบุรี)  
 5.  สาขาสระบุรี สาขาบา้นหมอ (ในสงักดั สนจ. สระบุรี)   
 ปรากฏวา่มีเกษตรกรลูกคา้ขอออกบตัรสินเช่ือเกษตรกรจ านวน 5,522 ราย นบัเป็น 
กา้วแรกในการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของธนาคารโดยกา้วต่อไปธนาคารไดก้ าหนด
เป้าหมายใหเ้กษตรกรลูกคา้ของธนาคาร จ านวนประมาณ 4,000,000 ราย จะตอ้งมีบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร 
 วตัถุประสงค์ 
 1.  เพื่อใหเ้กษตรกรลูกคา้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการจดัซ้ือวสัดุอุปกรณ์การเกษตร 
 2.  เพื่อลดภาระค่าใชจ่้ายในการจดัหาปัจจยัการผลิตของเกษตรกรลูกคา้ 
 3.  เพื่อเพิ่มช่องทางการจดัหาปัจจยัการผลิตใหแ้ก่เกษตรกรลูกคา้ 
 4.  เพื่อสร้างความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของเกษตรกรลูกคา้จากมิจฉาชีพ 
 หลกัเกณฑ์บัตร  
 1.  คุณสมบติัของเกษตรกรตามโครงการ 
  1.1  ตอ้งเป็นเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส.   
  1.2  ตอ้งเป็นเกษตรกรลูกคา้ผูกู้โ้ดยมีวตัถุประสงคก์ารกูเ้งินเพื่อเป็นค่าใชจ่้ายในการ
ปลูกขา้ว  
  1.3  ไม่เป็นเกษตรกรลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระ  
 2.  เง่ือนไขในการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร 
  2.1  บตัรสินเช่ือเกษตรกรใชไ้ดเ้ฉพาะภายในวงเงินท่ีธนาคารก าหนดเพือ่ช าระ 
ค่าปัจจยัการผลิตขา้ว 4 ประเภท (เพิ่มอีก 3 ประเภท รวมเป็น 7 ประเภท) ไดแ้ก่ ค่าเมลด็พนัธ์ุ ค่าปุ๋ย 
ค่าเคมีการเกษตร และน ้ามนัเช้ือเพลิงจากสถานีบริการท่ีเขา้ร่วมตามความจ าเป็นในการผลิตของ
เกษตรกรลูกคา้แต่ละรายเท่านั้น ไม่สามารถช าระเป็นค่าปัจจยัผลิตอ่ืน ๆ หรือเบิกเป็นเงินสด ต่อมา
เพิ่มเป็นการจดัซ้ืออาหารสตัว ์อุปกรณ์ทางการเกษตรและสินคา้อุปโภคบริโภค 
  2.2  บตัรสินเช่ือเกษตรกรใชไ้ดก้บัร้านคา้ท่ีข้ึนทะเบียนไวก้บัธนาคารทุกแห่งภายใน
เขตด าเนินงานท่ีธนาคารก าหนดเท่านั้น  
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  2.3  บตัรสินเช่ือเกษตรกรเป็นเอกสิทธ์ิเฉพาะตวั หา้มมิใหบุ้คคลอ่ืนท่ีมิใชเ้จา้ของบตัร
น าบตัรดงักล่าวมาใชโ้ดยพลการ  

 3.  การก าหนดวงเงินบตัรสินเช่ือเกษตรกรธนาคารผอ่นผนัหลกัเกณฑก์ารพิจารณา 
ก าหนดวงเงินกูว้ตัถุประสงคเ์พื่อเป็นค่าใชจ่้ายในการผลิตขา้วเฉพาะเกษตรกร ลูกคา้รายท่ีประสงค์
ขอจดัท าบตัรสินเช่ือเกษตรกรใหไ้ม่เกินร้อยละ 60 ของมูลค่าผลผลิตขา้วส่วนเหลือเพื่อขาย และไม่
เกินรายละ 50,000 บาท (ในระยะแรกของโครงการ) 
 4.  ก าหนดช าระคืนหน้ีบตัรสินเช่ือเกษตรกร โดยปกติธนาคารจะตดัยอดการใชบ้ตัร 
สินเช่ือเกษตรกรในวนัท่ี 31 ธนัวาคมของทุกปี และก าหนดช าระคืนภายในวนัท่ี 31 มีนาคมของ 
ทุกปีกรณีเกษตรกรลูกคา้ใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรจ่ายเป็นค่าปัจจยัการผลิต ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่
เดือนมกราคมถึงมีนาคม ใหก้ าหนดช าระคืนภายในวนัท่ี 31 มีนาคมของปีถดัไป 
 5.  อตัราดอกเบ้ียส าหรับการซ้ือปัจจยัการผลิตโดยผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกรธนาคาร 
เรียกดอกเบ้ียส าหรับการซ้ือปัจจยัการผลิต โดยผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกรในอตัรา MRR (ปัจจุบนั
เท่ากบัร้อยละ 7.00 ต่อปี) โดยมีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย 30 วนั 
 6.  ค่าธรรมเนียมออกบตัรสินเช่ือเกษตรกร ธนาคารไม่คิดค่าธรรมเนียมในการออก 
บตัรสินเช่ือเกษตรกรจากเกษตรกรลูกคา้  
 ส าหรับสิทธิประโยชน์ของผูถื้อบตัรสินเช่ือเกษตรกรในปัจจุบนัมีอยู ่4 ล  าดบัชั้น (เพิม่อีก 
2 ประเภท รวมเป็น 6 ประเภท) ไดแ้ก่ (พลศกัด์ิ จิรไกลศิริ และคณะ, 2557) 
 1.  ไดรั้บวงเงินกูเ้ป็นพิเศษ  จาก 60% ของส่วนเหลือเพื่อขายเป็น 70%  
 2.  ยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี  
 3.  มีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย 30 วนั ไดรั้บอตัราดอกเบ้ียพิเศษ โดยธนาคารจะคิดอตัรา
ดอกเบ้ียต ่าท่ีสุดท่ีธนาคารถือใชอ้ยู ่ปัจจุบนัเท่ากบั MRR (7%) 
  4.  ในกรณีเกษตรกรเช่ือมโยงช าระหน้ีบตัรสินเช่ือผา่นระบบจ าน า ผลผลิต ไดล้ดอตัรา
ดอกเบ้ียลง 1.5%  
 ต่อมา ธ.ก.ส. ไดข้ยายสิทธิประโยชน์ เม่ือวนัท่ี 12 กนัยายน พ.ศ. 2556 อีก 2 ขอ้ คือ 
 5.  การท ากรมธรรมคุ์ม้ครองการประกนัชีวติ วงเงินสูงสุดไม่เกินรายละ 1 แสนบาท 
 6.  การใหสิ้ทธ์ิการตรวจสุขภาพประจ าปีฟรีกบัโรงพยาบาลของรัฐท่ีเขา้ร่วมโครงการ 
 เม่ือ ธ.ก.ส. ไดด้ าเนินการตามโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกรแลว้ ไดก้ าหนดใหมี้การ
ประเมินความพึงพอใจในคุณภาพของการใชบ้ริการ 4 ประการ ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการการจดัท าบตัรและส่งมอบบตัรของ ธ.ก.ส. 
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  1.1  การจดัท าบตัร มีรายละเอียดคือ ลูกคา้ ธ.ก.ส. จะตอ้งยืน่ค  าขออนุมติัมีบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรท่ี ธ.ก.ส. ทุกแห่ง โดยพนกังาน ธ.ก.ส. จะตอ้งด าเนินการเร่งรัดอนุมติัใหลู้กคา้ภายใน 3 วนั
ท าการ 
  1.2  ใหส้หกรณ์การเกษตร สามารถจดัท าบตัรสินเช่ือเกษตรกร ใหส้มาชิกสหกรณ์
การเกษตรได ้ณ ท่ีท าการสหกรณ์การเกษตร (อยูร่ะหวา่งด าเนินการ) 
  1.3  ใหมี้การรับข้ึนทะเบียนลูกคา้ (สมาชิก ธ.ก.ส.) และจดัท าขออนุมติัมีบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรไดใ้นเวลาเดียวกนั 
  1.4  การส่งมอบบตัรสินเช่ือเกษตรกร ตอ้งด าเนินการส่งมอบใหไ้ดภ้ายใน 30 วนั   
นบัจากวนัไดรั้บอนุมติับตัร 
  1.5  การส่งมอบบตัร ตอ้งส่งมอบใหลู้กคา้สามารถน าไปใชไ้ดท้นัต่อการใชจ่้ายบตัร 
ในฤดูการเพาะปลูกท่ีจะมาถึง 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการของร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการ 
  2.1  ร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการ จะตอ้งมีท่ีตั้งใหค้รอบคลุมพื้นท่ีใหลู้กคา้สะดวกและ
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการมารับบริการ 
  2.2  ใหร้้านคา้มีคุณภาพ Q-Shop และปรับปรุงหนา้ร้านใหมี้ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหมี้
หนา้ตาเหมือนกนัทั้งหมด  มีสัญลกัษณ์ท่ีดึงดูดใหผู้ใ้ชบ้ตัรมาใชบ้ริการ 
  2.3  สถานีน ้ามนั ปตท. และสถาบนัเกษตรกร ใหเ้ป็นจุดบริการน ้ามนั 
  2.4  ใหร้้านคา้เอกชนในพื้นท่ี ร่วมเป็นจุดบริการลูกคา้ (ตอ้งมีป้าย) 
  2.5  ใหส้หกรณ์การเกษตรในพื้นท่ี ร่วมเป็นจุดบริการลูกคา้ (ตอ้งมีป้าย) 
 3.  คุณภาพของสินคา้ท่ีขายผา่นบตัร 
  3.1  ปัจจยัการผลิตทางการเกษตร (เมลด็พนัธ์ุ ปุ๋ย และยาปราบศตัรูพืช) ท่ีมีคุณภาพ
และราคาท่ีเป็นธรรม 
  3.2  การตรวจสอบคุณภาพปุ๋ยตามโครงการ Q-Shop 
  3.3  สร้างแบรนดสิ์นคา้ ตราลูกโลกเกลียวเชือก ใหเ้ป็นท่ีรับรู้ 
  3.4  ควบคุมราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมในแต่ละช่วงเวลา 
 4.  คุณภาพของการบริการหลงัการขายของ ธ.ก.ส. และร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการ 
  4.1  ส่งเสริมแนะน าการใชส้ารเคมีใหถู้กวธีิ และเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง 
  4.2  แนะน าใหค้วามรู้ในการใชจ่้ายผา่นบตัร การช าระหน้ีบตัรช่องทางตู ้ATM   
ธ.ก.ส. 
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  4.3  จดัท า Catalog แลกของสมนาคุณ และแจกของสมนาคุณใหก้บัสมาชิกผูถื้อ 
และใชจ่้ายผา่นบตัร 
 พลศกัด์ิ จิรไกลศิริ (2557) ไดก้ล่าวถึง การสรุปผลการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทั้งภายใน
และภายนอกองคก์รต่อการด าเนินงานตามแผนงานโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกร ประกอบดว้ย  
 1.  การวิเคราะห์ปัจจยัภายในองคก์ร คือ จุดแขง็ (Strengths) และจุดอ่อน (Weaknesses) 
 2.  การวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกองคก์ร คือ โอกาส (Opportunities) และโอกาส (Threats) 
 
ตารางท่ี 2-2  การวิเคราะห์ปัจจยัภายในองคก์ร ต่อการด าเนินงานตามแผนงานโครงการบตัรสินเช่ือ 
     เกษตรกร (พลศกัด์ิ จิรไกรศิริ, 2557)   
 

จุดแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weaknesses) 
1.  เป็นธนาคารของรัฐ ท่ีมีความมัน่คง  
และเป็นท่ียอมรับของบุคคลทัว่ไป 
2.  บุคลากรมีความใกลชิ้ดกบัลูกคา้สร้างความ
ประทบัใจ 
3  .มีฐานของลูกคา้ประจ าคือเกษตรกร โดยมี
โครงสร้างเป็นระบบกลุ่มลูกคา้ 
4.  มีสาขาใหบ้ริการกระจายตวัอยูใ่นต่างจงัหวดั
ท าใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ 
5.  ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการด าเนินงาน 
6.  มีร้านคา้เครือข่ายท่ีเป็นพนัธมิตรเดิม เช่น  
สกต. ร้านคา้เครือข่าย สกต. ร้านคา้ทอ้งถ่ิน 
7.  มีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
บริการลูกคา้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
8.  โครงการมีการจดัท าแผนด าเนินงาน
ขบัเคล่ือนในการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย 
9.  ในการใชจ่้ายผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกรมี
อตัราดอกเบ้ียต ่า 
10.  ธนาคารมีการติดตามก ากบัดูแลและให้
ค  าแนะน าลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด 

1.  อตัราก าลงัไม่เพียงพอเพราะมีภาระงานท่ีตอ้ง
ดูแลเพิ่มข้ึน 
2.  การขาดทกัษะในการปฏิบติังานเน่ืองจาก 
เป็นธุรกรรมท่ีธนาคารยงัไม่เคยด าเนินการ 
3.  ระบบงานยงัไม่สามารถเช่ือมต่อกบั
ระบบงานหลกัของธนาคาร 
4.  ผลิตภณัฑแ์ละบริการไม่หลากหลาย  
ไม่ตอบสนองลูกคา้ 
5.  การปรับเปล่ียนเป้าหมายระหวา่งปฏิบติัการ
ท าใหก้ระบวนการท างานเพิ่มข้ึน 
6.  เกษตรกรลูกคา้ขาดความรู้ความเขา้ใจและ
ขาดการยอมรับ 
7.  พนกังานมีงานท่ีตอ้งด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จ
ในระยะเวลาเดียวกนัเป็นจ านวนมาก 
8.  การวางแผนขอ้มูลเพื่อการส่ือประชาสัมพนัธ์
ไปยงักลุ่มเป้าหมายยงัขาดประสิทธิภาพ 
9.  ปัจจยัการผลิตไม่ตรงกบัความตอ้งการ 
10.  การก าหนดงวดช าระไม่สอดคลอ้งกบั
รายไดข้องเกษตรกร 
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ตารางท่ี 2-3  การวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกองคก์ร ต่อการด าเนินงานตามแผนงานโครงการ 
     บตัรสินเช่ือเกษตรกร (พลศกัด์ิ จิรไกรศิริ, 2557)   
 

โอกาส (Opportunities) ภัยคุกคาม (Threats) 
1.  ลูกคา้เกษตรกรมีความผกูพนักบัธนาคาร 
2.  นโยบายรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐบาล
สนบัสนุนการพฒันาเศรษฐกิจและสร้างความ
เขม้แขง็ใหก้บัสหกรณ์ องคก์ร และชุมชน 
3.  การเปิด AEC. ท าใหต้ลาดมีขนาดใหญ่ข้ึน 
4.  ขยายฐานลูกคา้ไปยงัภาคส่วนอ่ืน ๆ 
5.  มีองคก์รเกษตรกรและชุมชนท่ีเป็นเครือข่าย
เช่ือมโยงธุรกิจ 
6.  มีพนัธมิตรทางการคา้ท่ีหลากหลาย 
7.  มีร้านคา้ท่ีมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับของ
เกษตรกรลูกคา้ 
8.  มีร้านคา้ท่ีใหบ้ริการเพียงพอครอบคลุมพื้นท่ี 
 

1.  คู่แข่งมีระบบ IT ทนัสมยักวา่ 
2.  กฎระเบียบของหน่วยงานต่าง ๆ  บงัคบั 
3.  การขาดวินยัทางการเงินของลูกคา้
กลุ่มเป้าหมาย 
4.  ความตอ้งการปัจจยัการผลิตเป็นไปตามฤดู
การผลิต 
5.  ลูกคา้ขาดความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ ์
6.  บริษทัไม่สามารถผลิตบตัรไดท้นัตามความ
ตอ้งการของธนาคาร 
7.  ร้านคา้ไม่ยอมรับตามขอ้ตกลงของธนาคาร 
8.  เกษตรกรลูกคา้มีความเขา้ใจวา่เป็นโครงการ
ของรัฐท่ีใหค้วามช่วยเหลือจึงท าใหก้าร
ตระหนกัในการช าระหน้ีลดลง ท าใหมี้ผลต่อ
การช าระหน้ีของลูกคา้ 

 

ข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบัธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงาน ธ.ก.ส.
จงัหวดัตราด  สาขาตราด  
 ทศิทางและยุทธศาสตร์การด าเนินงานส านักงาน ธ.ก.ส. จังหวัดตราด   
 ส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัตราด ก าหนดวิสยัทศัน ์พนัธกิจ และแผนการด าเนินงาน  
ประจ าปีบญัชี 2557 สรุปสาระส าคญัได ้ดงัน้ี 
 1.  วิสยัทศัน์ (Vision) “มุ่งขยายจุดบริการ ใหค้รอบคลุมพื้นท่ี เพื่อพฒันาการผลิต  
การตลาด และยกระดบัคุณภาพชีวิตเกษตรกร” 
 2.  พนัธกิจ (Mission) 
  2.1  ขยายจุดบริการ โดยเนน้ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และสร้างความพึงพอใจ 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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  2.2  พฒันาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรลูกคา้ โดยสร้างหลกัประกนัชีวิตท่ีมัน่คงใหแ้ก่
เกษตรกร 
  2.3  บริหารจดัการสินเช่ือใหมี้คุณภาพ โดยดูแลเกษตรกรใหส้ามารถลดตน้ทุน 
การผลิต เพิ่มผลผลิต และเช่ือมโยงการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
  2.4  จดัหาแหล่งเงินทุนดว้ยการส่งเสริมการออมของประชาชนในชนบทและดูแล 
การบริหารเงินอยา่งมีเสถียรภาพ สร้างความเขา้ใจอนัดีต่อกนั มีการส่ือสารท่ีชดัเจน ถูกตอ้ง เพื่อให้
พนกังานมีความสุขในการท างาน 
 3.  ค่านิยมองคก์าร (Core values) ยดึหลกั SPARK ในการบริหารงานเพือ่ช่วยสะทอ้น
ความรับผดิชอบขององคก์ารท่ีมีต่อประชาชน สงัคมและส่ิงแวดลอ้ม รวมทั้งเป็นตวัขบัเคล่ือน 
ในการด าเนินการตามพนัธกิจ ใหบ้รรลุวิสยัทศัน์อนัพึงประสงค ์ประกอบดว้ย 
  Sustainability (S)  ความยัง่ยนืทั้งขององคก์าร ธ.ก.ส. ลูกคา้ ผูถื้อหุน้ สังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม 

  Participation (P)  การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  Accountability (A)  ความส านึกในหนา้ท่ีความรับผดิชอบของคณะกรรมการและ  

บุคลากร 
  Respect (R)  ความเคารพและใหเ้กียรติต่อตนเองและผูอ่ื้น  
  Knowledge (K)  การส่งเสริมและยกระดบัความรู้ใหเ้ป็นธนาคารแห่งการเรียนรู้ 

 4.  ความสามารถพิเศษขององคก์าร (Core competency)  
  4.1  การใหสิ้นเช่ือร่วมกลุ่ม โดยใหลู้กคา้มีส่วนร่วมในการดูแลช่วยเหลือซ่ึงกนัและ
กนั และเสริมสร้างความสมัพนัธ์ทางสงัคม 

  4.2  ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้มายาวนาน มีการใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง 
  4.3  การจดัการการเรียนรู้ใหก้บัลูกคา้ ทั้งดา้นการผลิต การจดัการการตลาด  
ส่ิงแวดลอ้มและการด ารงชีวิตตามแนวเศรษฐกิจพอเพียง  
  4.4  มีการบริหารจดัการแบบเครือข่าย (Networking) ท่ีครอบคลุมพื้นท่ีในเขตการ
ด าเนินงาน 
 ยุทธศาสตร์การด าเนินงานระยะ 5 ปี (ปีบัญชี 2557-2561) 

 เพื่อใหมี้ความชดัเจนในการด าเนินการสอดคลอ้ง ตามหลกัระบบประเมินคุณภาพ
รัฐวิสาหกิจ (SEPA) และการบริหารผลการด าเนินงานของแผนท่ีกลยทุธ์ (Strategy map) จึงได ้
แบ่งเป้าหมายความส าเร็จขององคก์ารออกเป็น 6 วตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ โดยมีเป้าประสงค ์
ท่ีส าคญัท่ีสุดในแต่ละวตัถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ ดงัน้ี 
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 ยุทธศาสตร์ที ่1  สนบัสนุนการพฒันาชุมชนแบบองคร์วม เพื่อความเขม้แขง็ของชุมชน
ภาคชนบท โดย 
  กลยทุธ์สานต่อความพอเพยีงเสริมสร้างความเขม้แขง็ภาคชนบท การพฒันาชุมชน
ตน้แบบตามหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง และสนบัสนุนใหร้วมกลุ่มเป็นวิสาหกิจชุมชนเพื่อการ
ขยายโอกาส สร้างรายไดแ้ละลดตน้ทุน 
  กลยทุธ์สนบัสนุนการพฒันาในดา้นการจดัการองคค์วามรู้ของชุมชนอยา่งเป็นระบบ 
เสริมสร้างความเขม้แขง็ของศูนยเ์รียนรู้เศรษฐกิจพอเพียง ฯ เพื่อใหเ้ป็นกลไกในการพฒันาเกษตรกร/ 
สถาบนัการเกษตรพฒันาฐานขอ้มูลดา้นการพฒันาลูกคา้วิสาหกิจชุมชน และจดัการผลิตและ
การตลาดใหเ้ป็นระบบ 
 ยุทธศาสตร์ที ่2  เพิ่มขีดความสามารถภาคเกษตรรองรับ AEC เพื่อการสร้างมูลค่าเพิ่ม
สินคา้เกษตร โดยเนน้การผลิตยางพารา โดยใชข้บวนการสหกรณ์เป็นกลไกหลกั 
  กลยทุธ์บูรณาการสนบัสนุนสินเช่ือตลอดห่วงโซ่อุปทานและการบริหารห่วงโซ่
อุปทาน (Value chain financing & supply chain management) โดยการสนบัสนุนการใหสิ้นเช่ือเพื่อ
สร้างมูลค่าเพิ่มสินคา้เกษตร ตลอดตน้น ้า กลางน ้า ปลายน ้า 
  กลยทุธ์สนบัสนุนส่งเสริมกระบวนการรวบรวมและการแปรรูป เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
รวบรวมผลผลิต 1 ผลผลิต คือสับปะรด 
  กลยทุธ์สนบัสนุนและส่งเสริมตลาดสินคา้เกษตร โดยการสนบัสนุนและส่งเสริม
สินคา้เกษตรสู่ผูบ้ริโภค เช่น ผลไม ้                  
 ยุทธศาสตร์ที ่3  พฒันาบริการทางการเงินครบวงจร มุ่งสู่การเป็นศูนยก์ลางทางการเงิน
ภาคชนบท โดย 
  กลยทุธ์สนบัสนุนผลิตภณัฑบ์ริการ โดยขยายสินเช่ือเพื่อสนบัสนุน VCF ผลิตภณัฑ์
เงินฝาก เพิ่มรายไดค่้าบริการและค่าธรรมเนียม เพิ่มธุรกรรมเงินโอน ขยายบริการบตัรสินเช่ือ 
กองทุนทวีสุข อยา่งมีคุณภาพ มีความเหมาะสมตามกลุ่มเป้าหมาย และขยายบริการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร   
  กลยทุธ์พฒันาช่องทางการใหบ้ริการใหม่เพื่อลดตน้ทุนของลูกคา้ โดยพฒันาสถาบนั
การเงินชุมชน ท าหนา้ท่ีเป็นเครือข่าย เพิ่มช่องทางการใหบ้ริการ เปิดจุดบริการ ขยายการใหบ้ริการ
ผา่น Mobile phone banking  
 ยุทธศาสตร์ที ่4  บริหารเงินทุนใหส้มดุลและเพียงพอ 
  กลยทุธ์บริหารเงินทุนใหเ้หมาะสม ใหมี้ประสิทธิภาพ โดยการปรับอตัราส่วนสินเช่ือ
ต่อเงินฝากใหเ้กิดความสมดุล 
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 ยุทธศาสตร์ที ่5  เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัขององคก์รรองรับ AEC 
  กลยทุธ์การเพิม่ประสิทธิภาพการบริหารจดัการองคก์ร โดยการเพิ่มประสิทธิภาพ
องคก์ร ตั้งอยูบ่นพื้นฐานของระบบประเมินคุณภาพรัฐวสิาหกิจ (SEPA) 
  กลยทุธ์ส่งเสริมสนบัสนุนการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ  ส่งเสริมการใชร้ะบบงาน
สารบรรณอิเลคทรอนิกส์ ส่งเสริมการใชร้ะบบงาน BMIS GPS และระบบบริหารจดัการ GIS       
  กลยทุธ์การวินยัน าการพฒันา โดยการสร้างผลงานวิจยัสู่การปฏิบติัไดจ้ริงและเกิด
ประโยชน์ ต่อธนาคาร 
  กลยทุธ์เพิ่มประสิทธิภาพของบุคลากร เสริมสร้างพนกังานใหเ้ป็นคนเก่ง คนดี  
มีความสุข 
  กลยทุธ์พฒันาองคก์ร ส่งเสริมนวตักรรมและการสร้างเรียนรู้ในองคก์รและสนบัสนุน
การสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีดีในการท างาน 
 ยุทธศาสตร์ที ่6  ยกระดบัความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
  กลยทุธ์สนบัสนุนการออมในกลุ่มเยาวชน เช่น โรงเรียนธนาคาร 
  กลยทุธ์เสริมสร้างจิตส านึกพนกังาน เร่ืองความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม
ใหแ้ก่พนกังาน โดยเสริมสร้างจิตส านึกพนกังาน ยกระดบัคุณธรรม จริยธรรมและจรรยาบรรณ 
เทิดพระเกียรติพระราชวงศ ์และ ธนาคารความดี 
  กลยทุธ์ส่งเสริมการอนุรักษ ์ดูแล ส่ิงแวดลอ้ม โดยสนบัสนุนชุมชน มีส่วนร่วมในการ
ดูแลส่ิงแวดลอ้ม เช่น โครงการธนาคารตน้ไม ้ชุมชนน่าอยู ่ปลูกป่าชายเลน ธนาคารปู และธนาคาร
ขยะ  
 การด าเนินงาน ของ สนจ. ตราด 
 สนจ.ตราด  ประกอบดว้ยสาขาท่ีอยูใ่นสงักดัจ านวน 2 สาขา และ 2 สาขายอ่ย ดงัน้ี 
 1.  สาขาตราด มีพื้นท่ีในเขตการด าเนินงาน ครอบคลุมพื้นท่ีรวมทั้งหมด 5 อ าเภอ ไดแ้ก่  
อ าเภอเมืองตราด อ าเภอแหลมงอบ อ าเภอคลองใหญ่ อ าเภอเกาะชา้ง ซ่ึงไดย้กระดบัเป็นสาขายอ่ย
เกาะชา้ง มีพื้นท่ีในเขตการด าเนินงาน รวม 2 อ าเภอ คืออ าเภอเกาะชา้ง และอ าเภอเกาะกดู มีจุด
บริการ 3 จุด คือ อ.แหลมงอบ คลองใหญ่ และเกาะกดู 
 2.  สาขาแสนตุง้ มีพื้นท่ีในเขตการด าเนินงาน ครอบคลุมพื้นท่ีรวมทั้งหมด 2 อ  าเภอ 
ไดแ้ก่ อ าเภอเขาสมิง และอ าเภอบ่อไร่ ซ่ึงไดย้กระดบัเป็นสาขายอ่ยบ่อไร่ ในสงักดัสาขาแสนตุง้   
 วตัถุประสงค ์ใหค้วามช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์
การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรม หรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม ประกอบ
อาชีพอยา่งอ่ืนเพื่อเพิ่มรายได ้นอกจากน้ียงัช่วยพฒันาความรู้ดา้นเกษตรกรรมหรืออาชีพอยา่งอ่ืน
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เพื่อส่งเสริมหรือสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม ซ่ึงจะส่งผลต่อการเพิ่มรายไดห้รือพฒันา
คุณภาพชีวิตของเกษตรกร รวมทั้งครอบครัว  
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 สุทธานี พรวฒันานนท ์(2543) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการของ
ธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาถนนหว้ยแกว้ จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในภาพรวมต่อการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคา้เพศชายและลูกคา้เพศ
หญิงพบวา่อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละการแจกของช าร่วย หรือของท่ีระลึกในเทศกาลส าคญัแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ความพึงพอใจของลูกคา้อาชีพต่าง ๆ ต่อการใชบ้ริการของ
ธนาคารในดา้นสถานท่ี ดา้นพนกังาน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ส่วนดา้น
เทคโนโลย ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ชลธิชา ไชยทิพย ์(2545) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคาร
ไทยธนาคาร (จ ากดั) มหาชน สาขาเชียงใหม่ ผลการศึกษาปัจจยัส่วนผสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางดา้นวงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัการประเมินหลกัทรัพย ์
ท่ีใชค้  ้าประกนัความมัน่คงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและภาพพจน์ของธนาคาร ดา้นราคามีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลางดา้นค่าธรรมเนียมในการจดัการเงินกูต้  ่า ระยะเวลาการผอ่นช าระหน้ี 
คืนธนาคาร จ านวนเงินงวดผอ่นช าระหน้ีคืนธนาคารในแต่ละงวด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
มีจ านวนสาขามาก สะดวกในการใชบ้ริการ สถานท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชนใกลลู้กคา้สะดวกต่อการ
เดินทางมาติดต่อ สถานท่ีตั้งใกลส่้วนงานราชการ สะดวกในการติดต่อ เช่นติดต่อในการประเมิน
หลกัทรัพยค์  ้าประกนั มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพงึพอใจทุกปัจจยั
ในระดบันอ้ย ดา้นบุคลากร ดา้นพนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์และความเป็นกนัเอง ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ
ระยะเวลาของการประเมินหลกัทรัพย ์จ านวนพนกังานมีมากพอในการใหบ้ริการ มีระบบการ
ท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเช่ือถือได ้
 อรทยั เชิดชูธรรม (2545) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การบริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตเทศบาลอ าเภอเมือง จงัหวดัพษิณุโลก ผลการศึกษาพบวา่ 
ดา้นความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีจะมีการใหบ้ริการ
ยอดเยีย่มพบวา่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงั ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความพึงใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมากท่ีสุด 



29 

ทั้งในดา้นรูปลกัษณ์ของธนาคาร ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามไวว้างใจ การดูแลเอา
ใจใส่ ส่วนปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบในการใชบ้ริการ พบวา่ปัญหาส่วนใหญ่ พบในระดบั
นอ้ย ยกเวน้ปัญหาดา้นไม่ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ และจ านวนพนกังานไม่เพียงพอกบั
จ านวนผูม้าใชบ้ริการจึงท าใหต้อ้งรอนาน พบในระดบัปานกลาง 
 อนนัต ์จงสู่ววิฒัน์วงศ ์(2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้รายใหญ่ในเขตภาคเหนือ  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือธุรกิจและปัญหา  
ในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือธุรกิจธนาคารของลูกคา้รายใหญ่ในเขตภาคเหนือ โดยประชากรท่ีใช ้
ในการศึกษาเป็นลูกคา้รายใหญ่ทั้งหมดในพื้นท่ี 14 จงัหวดัภาคเหนือของประเทศไทย จ านวน 80 ราย 
มีวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบการแจกแจงความถ่ีร้อยละ และค่าเฉล่ีย และใชม้าตราส่วนประเมินค่า 
ตามแนวคิดของ (Likert scale) ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นขอ้มูลลกัษณะธุรกิจ พบวา่ ธุรกิจของผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจรับเหมาก่อสร้างทัว่ไป มีการจดทะเบียนเป็นบริษทัจ ากดั มีระยะ 
เวลาในการด าเนินงาน 21 ปีข้ึนไป ไม่มีการร่วมลงทุนกบันกัลงทุนต่างชาติ มียอดขายต่อปี ระหวา่ง 
100-200 ลา้นบาท และธุรกิจจะมีการใชสิ้นเช่ือดา้นเงินเบิกเกินบญัชีมากกวา่สินเช่ือดา้นอ่ืน ๆ ปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร แบ่งเป็นปัจจยัดา้นส่วนผสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแ้ก่ลูกคา้ ปัจจยัดา้น
ราคา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองอตัราดอกเบ้ียมากท่ีสุด ปัจจยัดา้น
สถานท่ีใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองธนาคารมีเครือข่าย
กวา้งขวางทัว่ประเทศ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั
ปัจจยัเร่ืองขอ้มูลสารสนเทศครบถว้นเป็นล าดบัแรก ปัจจยัดา้นบุคลากรพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัเร่ืองการใหบ้ริการท่ีสม ่าเสมอ และถูกตอ้งของพนกังานฝ่ายความสมัพนัธ์ของลูกคา้ 
กบัปัจจยัดา้นการสนองตอบแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็วตามท่ีตอ้งการของพนกังานสาขาเป็นล าดบัแรก
เท่ากนั ปัจจยัดา้นกระบวนการพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองการใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็วเป็นล าดบัแรก ส่วนปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
ดา้นความมัน่คงของธนาคารเป็นล าดบัแรก และปัญหาท่ีพบในการเลือกใชสิ้นเช่ือธุรกิจของ
ธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัญหาเร่ืองอตัรา
ดอกเบ้ียแพงกวา่ธนาคารอ่ืน ๆ เป็นล าดบัแรก 
 อรพิน ธนิกกลุ (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการฝาก-ถอน 
ของธนาคารกรณีศึกษาธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยแม่กลองพบวา่ความพึงพอใจ 
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ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเรียงล าดบัจากมาก
ไปหานอ้ยดงัน้ีคือ 1) ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 2) ปัจจยัดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ  
3) ปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 4) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์5) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 6) ปัจจยั
ดา้นน าเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ และ 7) ส่วนปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย อตัราค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอม็ อตัรา
ค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการโอนเงิน อตัราดอกเบ้ียเงินกูอ้ตัราดอกเบ้ียเงินฝาก ในระดบัความ 
พึงพอใจปานกลางทุกปัจจยั ยกเวน้อตัราค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอม็ท่ีมีความพึงพอใจมาก 
 พรชยั อนนับุญทริก (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชธ้นาคารพาณิชย ์
ของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่มีวตัถุประสงคเ์พื่อทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
ธนาคารพาณิชย ์และทราบปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร
พาณิชยโ์ดยมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนทัว่ไป ผูป้ระกอบการ ขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ 
ในธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ รวมจ านวนตวัอยา่ง 420 ตวัอยา่ง โดยท าการทดสอบปัจจยัท่ี
มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ ใชส้ถิติการวดัค่าตามมาตราส่วนประเมินค่าแบบ Likert scale และใช้
สถิติ ANOVA ในการทดสอบความแตกต่างของประชากร โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชธ้นาคาร
พาณิชยข์องลูกคา้ ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ค านึงถึงความปลอดภยัมากท่ีสุด  
ในดา้นธนาคารมีฐานะความมัน่คงและมีความปลอดภยัสูง ส าหรับกลุ่มประชาชนท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารของรัฐค านึงถึงดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมากท่ีสุด ในดา้นเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย ส าหรับกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการธนาคารพาณิชยค์  านึงถึงดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชเ้ป็นส าคญั ในดา้นของความทนัสมยั ระบบบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ นอกจากน้ีในส่วนของ
ปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐคือ ดา้นการบริการ มีเจา้หนา้ท่ีใน
การใหบ้ริการ ไม่เพียงพอ ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน ขาดความกระตือรือร้น ดา้นสถานท่ีมีท่ีจอดรถ
ไม่เพียงพอต่อการมาใชบ้ริการ ดา้นราคา มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากต ่า ดา้นความมัน่คงปลอดภยั   
มีรักษาความปลอดภยันอ้ย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่ค่อยมีการแจง้ข่าวสารใหลู้กคา้ทราบ 
รวมทั้งไม่มีพนกังานส าหรับการแนะน าบริการใหม่ ดา้นผลิตภณัฑมี์การใหเ้ง่ือนไขการใหสิ้นเช่ือ
ยุง่ยาก ไม่ยดืหยุน่ ดา้นอุปกรณ์ส านกังาน มีตู ้ATM ไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการ และดา้นสงัคม  
ไม่รู้จกัผูบ้ริหารของธนาคารหรือไม่รู้จกัพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
 ปรีดี ช่ืนจิตตศิ์ริ (2548) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการดา้นสินเช่ือของ 
ศูนยธุ์รกิจลูกคา้บริษทัธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ระดบัความ
คาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อบริการดา้นสินเช่ือของศูนยธุ์รกิจลูกคา้
บรรษทัธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถเปรียบเทียบแต่ละปัจจยัยอ่ยได้
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ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นการสร้างและและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและ 
ความพึงพอใจในระดบัมาก ส่วนดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 สุวรรณ ตั้งชีวะสมบติั (2548) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนา จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่การใหบ้ริการ 
ดา้นเงินฝากผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก คือ  
ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการสร้างและและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นการจดัจ าหน่าย และมีความคาดหวงัก่อนรับบริการมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือดา้น
ส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามล าดบั ส าหรับความพึงพอใจหลงัรับบริการมีค่าเฉล่ียมาก คือ
ดา้นกระบวนการ และมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นการสร้างและและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นราคาตามล าดบั 
 พิชยัพงศ ์ยอแสงรัตน์ (2549) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความตอ้งการของลูกคา้สินเช่ือธนาคาร
พฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจท่องเท่ียวศูนยธุ์รกิจ
ภูเกต็ โดยมีกลุ่มตวัอยา่งคือ ลูกคา้สินเช่ือธุรกิจท่องเท่ียวจ านวน 86 ราย ใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยใชว้ิธีทาง
สถิติ ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ One-way ANOVA ผลการศึกษา
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายใุนช่วง 41-50 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ด าเนิน
ธุรกิจมาเป็นระยะเวลา 5-10 ปี จดทะเบียนเป็นบริษทัจ ากดั ยอดขาย/ รายได ้ปี 2548 อยูใ่นช่วง 
5,000,001-25,000,000 บาท โดยใชบ้ริการสินเช่ือประเภทเงินกูป้ระจ า มีวตัถุประสงคใ์นการขอ
สินเช่ือเพื่อขยายกิจการ วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติั 5,000,001-25,000,000 บาท อตัราดอกเบ้ีย
ในช่วง 7.01%-10.00% ต่อปี ธนาคารใชเ้วลาพิจารณาค าขอสินเช่ือมากกวา่ 60 วนั โดยมีระยะเวลา
ช าระหน้ีคืน 10 ปี และหลกัทรัพยท่ี์ใชค้  ้าประกนัส่วนใหญ่เป็นท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้าง และลูกคา้มี
ความตอ้งการวงเงินสินเช่ือเพิ่มเติม เพื่อขยายกิจการมากท่ีสุด โดยตอ้งการวงเงินสินเช่ือเพิ่มในช่วง 
50,000-5,000,000 บาท โดยระยะเวลาในการพิจารณาอนุมติั 31-60 วนั ตอ้งการอตัราดอกเบ้ีย 
5.01%-7.00% ต่อปี ระยะเวลาในการช าระหน้ีคืน 10 ปี หลกัทรัพยท่ี์ใชค้  ้าประกนัการกูเ้งินในการ
ขอสินเช่ือเพิ่ม คือใชท่ี้ดินเปล่า ส าหรับปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทุกปัจจยัมีผลต่อความ
ตอ้งการมาก โดยปัจจยัดา้นราคาใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นบุคลากร ตามล าดบั 
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 นครินทร์ เมฆรา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ธุรกิจขนาดกลางในพื้นท่ีความรับผดิชอบของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่  
เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางในพื้นท่ีความ
รับผดิชอบของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยเกบ็รวบรวมจากการตอบ
แบบสอบถามผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง ในพื้นท่ีความรับผดิชอบของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ รวม 3 จงัหวดั ไดแ้ก่ เชียงใหม่ 160 ราย จงัหวดัล าพนู 
20 ราย และจงัหวดัแม่ฮ่องสอน 3 ราย รวมทั้งส้ินจ านวน 183 ราย ท าการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ
พรรณนาประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และวิธีวดัตามแบบมาตราส่วนประเมินค่า
(Likert scale) ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง  
ในพื้นท่ีความรับผดิชอบของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียในระดบัความส าคญัมาก ตามล าดบัดงัน้ี ปัจจยัในเร่ืองการตอบสนองแกไ้ขปัญหา  
ท่ีรวดเร็วของพนกังาน ปัจจยัในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีสม ่าเสมอและถูกตอ้งของพนกังาน ปัจจยัใน
เร่ืองความน่าเช่ือถือของพนกังาน ปัจจยัในเร่ืองความรู้ ความสามารถ ความช านาญของพนกังาน 
ปัจจยัในเร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์บุคลิกมารยาท ของพนกังานและปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียในระดบั
ความส าคญัมาก ตามล าดบั คือ ปัจจยัในเร่ืองความมัน่คงของธนาคาร และปัจจยัในเร่ืองนโยบาย
ของธนาคารมีความชดัเจน ปัญหาท่ีมีผลในการเลือกใชสิ้นเช่ือธุรกิจขนาดกลางในพื้นท่ีความ
รับผดิชอบของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ทุกประเดน็ปัญหา
มีค่าเฉล่ียในระดบัความส าคญันอ้ยถึงนอ้ยท่ีสุด 
 วชัโรทยั เจริญผล (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของ
ธุรกิจขนาดเลก็จากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธุรกิจขนาดเลก็จากธนาคาร
กรุงเทพ และเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้รายยอ่ยท่ีใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ ขนาดเลก็ 
จากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่และธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่โดยใชข้อ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือทั้งหมด 200 ราย แบ่งเป็น
ลูกคา้สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพฯ จ านวน 100 รายและลูกคา้สินเช่ือของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง
จ านวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวา่ในจ านวนลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายใุนช่วง 31-40 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่ อาชีพหลกัและรองประกอบธุรกิจส่วนตวั 
รายไดอ้ยู ่ระหวา่ง 20,001-50,000 บาทและรายไดร้องอยูต่  ่ากวา่ 10,000 บาท ผูกู้เ้ป็นนิติบุคคลจด
ทะเบียนเป็นหา้งหุน้ส่วนจ ากดัใชสิ้นเช่ือประเภทเงินกูร้ะยะยาวมากท่ีสุด โดยรับเงินสินเช่ือตั้งแต่  
1-500,000 บาท ระยะเวลาการกูต้ ั้งแต่ 1-10 ปี หลกัประกนัท่ีใชค้  ้าประกนัเป็นหลกัทรัพยค์  ้าประกนั  
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มีภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่เป็นส่วนใหญ่ และเม่ือเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน พบวา่การแจกแจงของ 
ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวตัถุประสงคโ์ดยตอ้งการน าสินเช่ือ 
ไปหมุนเวียนในกิจการและตอ้งการน าไปซ้ือยานพาหนะขนส่งสินคา้ในกิจการ ดา้นเง่ือนไขของ
คุณสมบติัผูกู้เ้ป็นตน้ ส่วนทางดา้นความพงึพอใจของลูกคา้พบวา่ส่วนใหญ่ลูกคา้มีความพึงพอใจ 
ในดา้นการติดต่อขอค าปรึกษาในระดบัมากท่ีสุด 
 สมพร นนัทะชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ
ของสหกรณ์นอกภาคการเกษตร และศึกษาปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือจากส านกังาน ธ.ก.ส. 
จงัหวดัเชียงใหม่ ของสหกรณ์นอกภาคการเกษตร กลุ่มตวัอยา่งคือ ตวัแทนจากสหกรณ์นอกภาค
การเกษตรในพื้นท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 90 แห่ง เกบ็รวบรวมขอ้มูลการศึกษาโดยใช้
แบบสอบถาม และน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าแจกแจงความถ่ี และวเิคราะห์เปรียบเทียบขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานใช้
สถิติไคสแควร์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์
นอกภาคการเกษตร พบวา่ สหกรณ์ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัระดบัอิทธิพลของปัจจยั
ต่างๆ โดยมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด เรียงตามล าดบั ไดแ้ก่ อนัดบัแรกขั้นตอนการใชบ้ริการ
สินเช่ือสะดวกรวดเร็ว ความน่าเช่ือถือของธนาคาร พนกังานใหบ้ริการดีและรวดเร็ว รองลงมาคือ 
การเป็นธนาคารท่ีเอาใจใส่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในการติดตามหรือมีบริการหลงัขาย มีพนกังานท่ีมี
ความรู้และสามารถใหค้  าแนะน าแกปั้ญหาต่าง ๆ ได ้
 สมชยั องัอ านวยศิริ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการขยายธุรกิจของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กรณีศึกษาสาขายอ่ยตลาดศรีเมือง จงัหวดัราชบุรี กลุ่มตวัอยา่งคือ 
พอ่คา้แม่คา้และประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการตลาดศรีเมือง จงัหวดัราชบุรี จ  านวน 400 คนด าเนิน
การศึกษาโดยใชแ้บบสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์ค่าสถิติ ไดแ้ก่ 
การแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ผลการศึกษาพบวา่ ความตอ้งการท่ี
เป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งท่ีเป็นลูกคา้ของ ธ.ก.ส. และไม่เป็นลูกคา้ ธ.ก.ส. มีความตอ้งการค่อนขา้ง
คลา้ยกนั เม่ือพิจารณาตามความตอ้งการตามส่วนผสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการและดา้นราคา
บริการลูกคา้ส่วนใหญ่มีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ตอ้งการใชบ้ริการเงินกูจ้าก ธ.ก.ส. เพื่อซ้ือ
รถยนต ์ตอ้งการใหอ้ตัราค่าบริการช าระค่าสินคา้และบริการ/ สาธารณูปโภค ต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน และ
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน เป็นตน้ ส าหรับความตอ้งการดา้น การจดัจ าหน่ายบริการ
และดา้นการส่งเสริมการตลาดบริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย และหากพิจารณา
รายละเอียดความตอ้งการทั้งในดา้นการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดบริการ กลุ่มตวัอยา่ง 
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ท่ีมีความตอ้งการในระดบัมาก พบวา่ ตอ้งการใหธ้นาคารมีการใหบ้ริการล่วงเวลาท าการ/ พกัเท่ียง 
และวนัหยดุราชการ จดัใหมี้หน่วยบริการเคล่ือนท่ี รวมถึง ไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสาร 
การประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑข์อง ธ.ก.ส. 
 สุเทพ  กลมกล่อม (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือจากสถาบนัการเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรีกรณีศึกษา ของ ธ.ก.ส. จงัหวดัชลบุรี 
กลุ่มตวัอยา่ง คือผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนพานิชยก์บัส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ ซ่ึงใชบ้ริการ
สินเช่ือจากสถาบนัการเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรี  จ  านวน 340 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวิจยั คือ แบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ขอ้มูลค่าสถิติพื้นฐาน และค่าสถิติสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย  
เพียร์สัน (Pearson correlation) ในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการศึกษา พบวา่ 1) ปัจจยัส่วนผสม
ทางการตลาดต่อการใชบ้ริการสินเช่ือจากสถาบนัการเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เม่ือพิจารณารายปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ อนัดบัท่ี 1
ดา้นบุคลากรมีระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 รองลงมา คือกระบวนการใหบ้ริการ มีระดบั 
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และดา้นราคา มีระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ตามล าดบั  
2) การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือจากสถาบนัการเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรี อยูใ่น 
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 เม่ือพิจารณาประเดน็ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือพบวา่ 
อนัดบัท่ี 1 การตดัสินใจซ้ือ มีระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 รองลงมาคือ การประเมิน
ทางเลือก มีระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และการรับรู้ถึงความตอ้งการปัญหา มีระดบัมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13 ตามล าดบั และ 3) ปัจจยัส่วนผสมทางตลาด มีความสมัพนัธ์การใชสิ้นเช่ือจากสถาบนั
การเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาค่า r  
มีค่าเท่ากบั 0.803 แสดงวา่ ตวัแปร 2 ตวั มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสูง หมายความวา่ 
ถา้ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีผลใหค้วามรู้สึกของลูกคา้เพิ่มข้ึน มีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ
จากสถาบนัการเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรี จะเพิ่มข้ึนตาม 
 บงกช อินทรโอภาส (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวิต ของ ธ.ก.ส. กรณีศึกษาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อ าเภอ
บางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอยา่งคือ ขา้ราชการ พนกังานราชการและลูกจา้งประจ าของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 300 ราย เกบ็รวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวิต ของ ธ.ก.ส. กรณีศึกษาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อ าเภอบางบ่อ 
จงัหวดัสมุทรปราการ โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 ซ่ึงปัจจยัทางการตลาด
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ท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา อาทิ วงเงินกู ้อตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลาผอ่นช าระและ
ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นบุคลากร อาทิ พนกังานเอาใจใส่พร้อมใหบ้ริการ สุภาพ  
มีมนุษยส์มัพนัธ์ดี มีความรู้ความสามารถและใหค้  าแนะน าขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัธนาคารได ้ 
และปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ อาทิ ความสะดวกและมีสาขาใหบ้ริการครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
ตามล าดบั 
 บญัชา สาระสันต ์(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง รูปแบบการใหสิ้นเช่ือการปลูกปาลม์น ้ามนัใน
พื้นท่ีสวนสม้ร้าง อ าเภอบา้นนา  จงัหวดันครนายก  กลุ่มตวัอยา่ง คือ เกษตรกรท่ีไดแ้สดงความจ านง
และผา่นการข้ึนทะเบียนการปลูกปาลม์น ้ามนัจากกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ จ านวน 56 ราย โดย
ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษา พบวา่ เกษตรกรส่วนใหญ่มีศกัยภาพในการ
ปลูกปาลม์น ้ามนั โดยมีความรู้ในการปลูก การดูแลรักษา การเกบ็เก่ียว การตลาดและการบริหาร
จดัการสวนปาลม์น ้ามนั คิดเป็นร้อยละ 44.56 เกษตรกรส่วนใหญ่มีความตอ้งการสินเช่ือปลูกปาลม์
น ้ามนั โดยตอ้งการสินเช่ือในปีท่ี 1  เป็นเงินจ านวน 13,882 บาทต่อไร่ ปีท่ี 2-3 จ  านวน 7,408 บาท
ต่อไร่ ซ่ึงเป็นสินเช่ืออตัราดอกเบ้ียต ่าและมีระยะเวลาผอ่นช าระคืนในระยะยาว โดยตอ้งการให ้ 
ธ.ก.ส. สนบัสนุนดา้นสินเช่ือ ในระดบัมากท่ีสุด 
 สมศกัด์ิ เตชะเทียมจนัทร์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี 
ผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ ธ.ก.ส. ของผูป้ระกอบการแปรรูปมนัส าปะหลงัในจงัหวดันครราชสีมา 
ขอ้มูลปฐมภูมิไดม้าจากการสัมภาษณ์ โดยใชก้ารสุ่มแบบเจาะจง คือผูป้ระกอบการแปรรูปมนั
ส าปะหลงัในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 99 ราย ผลการศึกษา พบวา่ พฤติกรรมของผูบ้ริการ
สินเช่ือ ผูป้ระกอบการแปรรูปมนัส าปะหลงัเคยไดรั้บสินเช่ือจากธนาคารมาหมุนเวยีนในกิจการ 
วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติัจากธนาคารส่วนใหญ่ไดรั้บวงเงินมากกวา่ 50,000,000 บาท ระยะเวลาท่ี
ธนาคารพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ ส่วนใหญ่ใชเ้วลา 16-60 วนั ส าหรับขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ
สินเช่ือ ของ ธ.ก.ส. ผูป้ระกอบการแปรรูปมนัส าปะหลงัส่วนใหญ่รับขอ้มูลมาจากส่ือโฆษณาต่าง ๆ
มากท่ีสุด รองลงมาคือขอใชบ้ริการสินเช่ือดว้ยตนเอง และไดรั้บค าแนะน าจากบุคคลรอบขา้ง  
ญาติพี่นอ้งหรือเพื่อน ในมุมมองผูป้ระกอบการแปรรูปมนัส าปะหลงัมองวา่จุดเด่นของสินเช่ือ ของ   
ธ.ก.ส. คือระยะเวลาช าระคืนเงินกูน้าน จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
การใชบ้ริการสินเช่ือ ธ.ก.ส. พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ รองลงมา
คือ ดา้นราคาและดา้นส่งเสริมการตลาด ในขณะท่ีดา้นสถานท่ี และดา้นผลิตภณัฑเ์งินกู ้มีผลต่อ 
การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือในระดบัปานกลาง 
 สุรัตน์ ด ารงวลี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความเส่ียงในการใหสิ้นเช่ือผา่นบตัร
สินเช่ือเกษตรกรในจงัหวดัระยอง การด าเนินโครงการตามนโยบายของรัฐบาลซ่ึงมีเป้าหมายให้
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เกษตรกรมีบตัรสินเช่ือเพื่อใชแ้ทนเงินสดในการซ้ือปัจจยัการผลิตเคร่ืองอุปโภคและบริโภคใน
ครัวเรือน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจึงไดเ้ร่ิมด าเนินการในเดือนพฤษภาคม 
2556 โดย ธ.ก.ส. ส านกังานจงัหวดัระยองโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาความรู้และความ
เขา้ใจในการใชบ้ตัรสินเช่ือของเกษตรกร 2) เพื่อศึกษาความเส่ียงท่ีเกิดจากการใหสิ้นเช่ือผา่นบตัร
สินเช่ือเกษตรกร 3) เพื่อศึกษาแนวทางป้องกนัความเส่ียงท่ีจะเกิดหน้ี NPL ในอนาคต และแนวทาง
ในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร โดยการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยั 
แบบผสมผสานระหวา่งการศึกษาวจิยัแบบเชิงปริมาณ (Quantitative research) และการศึกษาวิจยั
แบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ เกษตรกรผูใ้ชบ้ตัรสินเช่ือ
เกษตรกรท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัระยอง และร้านคา้ท่ี 
เขา้ร่วมโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกร ผลการศึกษา พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร 
ส่วนใหญ่มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับตัรสินเช่ือเกษตรกรอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความรู้ความเขา้ใจ
ในดา้นหลกัเกณฑก์ารใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรอยูใ่นระดบัมาก และมีความรู้ความเขา้ใจในดา้น
นโยบายของรัฐบาลอยูใ่นระดบัปานกลาง มีความพึงพอใจต่อบตัรสินเช่ือเกษตรกรอยูใ่นระดบัมาก 
และผลการศึกษาในประเดน็ความเส่ียงท่ีเกิดจากการใหสิ้นเช่ือผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกรโดยปัจจยัท่ี
มีความสมัพนัธ์กบัความเส่ียงในการใหบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตผลหลกั 
ดา้นหลกัประกนั และดา้นวงเงินการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร ส่วนในดา้นหลกัประกนัจะพบวา่
ลูกคา้ท่ีใชห้ลกัประกนัค ้าประกนัเงินกูป้ระเภทบุคคลค ้าประกนั จะมีความเส่ียงในการใหบ้ตัร
สินเช่ือเกษตรกรมากกวา่ลูกคา้ท่ีใชห้ลกัประกนัจ านอง และประเภทหลกัประกนัรับรองผดิลูกหน้ี
ร่วมกนั และในดา้นวงเงินการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร พบวา่ ลูกคา้ท่ีไดรั้บวงเงินบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรสูงมีความเส่ียงท่ีจะไม่สามารถช าระคืนหน้ีบตัรสินเช่ือเกษตรกรมากกวา่ลูกคา้ท่ีไดรั้บ
วงเงินบตัรสินเช่ือเกษตรกรต ่า 
 ยวุดี เลา้เรือนบุญ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือการเกษตรกร ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ี จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการบตัร
สินเช่ือเกษตรกรเกษตรกรลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ีจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 51-60 ปี สถานภาพ สมรส/ อยูด่ว้ยกนั ระดบั
การศึกษาประถมศึกษา มีรายได ้100,001-200,000 บาท มีพื้นท่ีการผลิต 41 ไร่ข้ึนไป สมาชิกใน
ครัวเรือนประมาณ 4 คน 2) ผูใ้ชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรเกษตรกรลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ีจงัหวดัพระนครศรีอยธุยามีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริม
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การตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ อยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมาก 3) พฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรเกษตรกรลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ีจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ส่วนใหญ่ค่าเฉล่ียความถ่ี
ในการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร ประมาณ 2 คร้ังต่อรอบ 3 เดือน มีค่าเฉล่ียจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายผา่น
บตัรสินเช่ือเกษตรกรเท่ากบั 28,181.25 บาท โดยผูใ้ชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรมีการใชบ้ริการ
บตัรสินเช่ือเกษตรกรต่อไปในระดบัใชแ้น่นอน มีการแนะน าใหค้นรู้จกัหรือเพื่อนใชบ้ตัรสินเช่ือ
เกษตรกร ในระดบัแนะน าและส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อท่านมากท่ีสุดในการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรมาก
ท่ีสุด คือ บตัรสินเช่ือเกษตรกรมีความปลอดภยัในการซ้ือปัจจยัการผลิตเน่ืองจากไม่ตอ้งพกเงินสด 
4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี แตกต่าง
กนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรดา้นความถ่ีในการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรคร้ัง
ต่อรอบ 3 เดือน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 5) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ดา้นเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี จ านวนพื้นท่ีการผลิต แตกต่างกนั 
มีพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรดา้นจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร
เฉล่ีย แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 6) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์
ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี จ านวนพื้นท่ีการผลิต แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรดา้นการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรต่อไปอีก แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 7) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอาย ุระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อปี จ านวน พื้นท่ีการผลิต แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรดา้นการ
แนะน าใหค้นรู้จกัหรือเพื่อนใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 8) ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นรีคา ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดา้นจ านวนเงินท่ีใชบ้ตัรสินเช่ือ
เกษตรกร ดา้นการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร โดยมีความสัมพนัธใ์นระดบัต ่า ในทิศทาง
เดียวกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัร
สินเช่ือเกษตรกร ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
ดา้นการแนะน าใหใ้ชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร ดา้นความถ่ีในการใชต่้อรอบ 3 เดือน โดยมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า ในทิศทางเดียวกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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 สรุปแนวความคดิทีไ่ด้จากการศึกษางานวจัิย 
 จากการศึกษางานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึง
พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการธนาคารต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงวิธีการท างานและขั้นตอนการท างาน เพือ่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการนั้น ผูว้จิยัสามารถสรุปแนวความคิดไดด้งัน้ีคือ ใน
ปัจจุบนัการท างานให้บรรลุผลส าเร็จในการใหบ้ริการของธนาคาร จะตอ้งใหค้วามส าคญักบัผูม้าใช้
บริการมากยิง่ข้ึน เน่ืองจากมีการแข่งขนัของสถาบนัการเงินค่อนขา้งสูง ซ่ึงผูบ้ริหารธนาคาร ควรให้
ความส าคญัในดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังานดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ดงันั้น ผูว้ิจยัจึง
สนใจศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาศึกษาความพึงพอใจของ
เกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด และเพื่อเปรียบเทียบ
ศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี   
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 1.  ประชากร ไดแ้ก่ เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร โดยมีรายละเอียดดงัน้ี ผูรั้บบริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร ณ 30 เมษายน พ.ศ. 2557 จ  านวน 
3,826 ราย 
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร  จ านวน 362 คน โดยการค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1970, pp. 580-581) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95 % ความคลาดเคล่ือน 5 %  
 กำรใช้สูตรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  
   เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง                               
                   N = จ านวนหน่วยประชากร   
                            e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้
    
       n    =            N 
                       1 + Ne2 
 
 โดย     n = จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                     e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้ 
 
                แทนค่า   n   =              3,826   
        1 + (3,826)(0.05)2 
      n    =  362  
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 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร มีจ านวน 362 คน หลงัจากนั้นผูว้ิจยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling)  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร โดยแบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนที ่2  ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร จ าแนกได ้7 ดา้น ดงัน้ี 
   2.1  ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ 
   2.2  ดา้นราคา 
   2.3  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   2.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
   2.5  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
   2.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
   2.7  ดา้นกระบวนการ 
 โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
   พึงพอใจมากท่ีสุด ให ้ 5 คะแนน 
   พึงพอใจมาก  ให ้ 4 คะแนน 
   พึงพอใจปานกลาง ให ้ 3 คะแนน 
   พึงพอใจนอ้ย  ให ้ 2 คะแนน 
   พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
   

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนตามล าดบัขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิด 
ท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยามศพัท ์และเพื่อใหใ้ชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
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 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด และตรวจสอบแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ และน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย ์
ท่ีปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ดงัน้ี 
  3.1  นายวรภาส บุญมัน่  ผูอ้  านวยการ ธ.ก.ส. จงัหวดัตราด     
  3.2  ดร.บณัฑิต ดีเหมาะ  ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาลูกคา้และชนบท ธ.ก.ส.
ส านกังานใหญ่ 
  3.3  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต  ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
 ท าการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา หลงัจากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัเกษตรกรลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัร
สินเช่ือเกษตรกร ธ.ก.ส. สาขาแสนตุง้ จ านวน 30 ชุด ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ
ศึกษา เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค่้าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
เคร่ืองมือเท่ากบั .85 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริงต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ถึงผูอ้  านวยการส านกังาน        
ธ.ก.ส. จงัหวดัตราด เพื่อขอความร่วมมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ
บตัรสินเช่ือเกษตรกร 
 2.  ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีไดส่้งแบบสอบถามเพื่อถามเกษตรกรลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร จ านวน 362 ชุด ไดรั้บกลบัคืนมาจ านวน 362 ชุด คิดเป็น 100
เปอร์เซ็นต ์โดยมีพนกังานพฒันาธุรกิจ ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด บริการแจก-เกบ็แบบสอบถาม  
และอ านวยความสะดวกในการตอบแบบสอบถามหากเกิดอุปสรรคต่าง ๆ เช่น ผูต้อบแบบสอบถาม   
อ่านหนงัสือไม่ออก มีปัญหาเร่ืองสายตา สูงอาย ุเป็นตน้   
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
 1.  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้ 
สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 3.  ขอ้มูลเปรียบเทียบ ทดสอบสมมุติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-Way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั
นยัส าคญั .05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant 
difference) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย อา้งอิงจากคู่มือการท าปัญหาพิเศษ
ส าหรับนิสิตหลกัสูตรมหาบณัฑิต วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 2556 ใชเ้กณฑก์าร
แปลผลค่าเฉล่ียแบบอิงเกณฑ ์(Criterion reference) กรณีแบ่งเป็น 5 ระดบั ก าหนดค่าคะแนนของ
ค าตอบไวแ้น่นอน คือ ค่าคะแนนมากท่ีสุด, ค่าคะแนนมาก, ค่าคะแนนปานกลาง, ค่าคะแนนนอ้ย   
และค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงการหาค่าระดบัเกณฑก์ารแปลผล โดยมีวิธีการ ดงันั้น 
 
 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =       คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                                                                   จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
 
        =            5 - 1 
                                                                                            5  
                              =           0.80 
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 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี   
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรต่อ 
การด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
เกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามตวัแปร
อิสระ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อปี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเกษตรกรลูกคา้ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด โดยเกบ็ขอ้มูลจาก
เกษตรกรลูกคา้ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ านวน 362 คน ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น  
3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร จ าแนกได ้7 ดา้น ดงัน้ี 
1) ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 5) ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 7 ดา้นกระบวนการ  
 ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน       
 

ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
229 
133 

 
63.26 
36.74 

รวม 362 100.00 
2.  อาย ุ
25-35 ปี 

 
48 

 
13.26 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
36-45 ปี 
46-55 ปี 
ตั้งแต่ 56 ปี ข้ึนไป 

140 
100 
74 

38.68 
27.62 
20.44 

รวม 362 100.00 
3.  ระดบัการศึกษา     
 ประถมศึกษา  
 มธัยมศึกษา 
 ปริญญาตรี  
 สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
255 
71 
32 
4 

 
70.44 
19.62 
8.84 
1.10 

รวม 362 100.00 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
 ต ่ากวา่ 100,000 บาท  
 100,001-300,000 บาท 
 300,001-500,000 บาท  
 500,001-800,000 บาท 
 800,001-1,000,000 บาท  

 
68 
162 
82 
28 
22 

 
18.78 
44.75 
22.65 
7.74 
6.08 

รวม 362 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1  จ  านวนร้อยละของผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูล
ทัว่ไป พบวา่ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 63.26  
และเพศหญิง ร้อยละ 36.74 มีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี ร้อยละ 38.67 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 46-55 ปี  
ร้อยละ 27.62 อายตุั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป ร้อยละ 20.44 และอายรุะหวา่ง 25-35 ปี ร้อยละ 13.62  ระดบั
การศึกษาระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 70.44 รองลงมา ระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา ร้อยละ 
19.61 ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 8.84 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี     
ร้อยละ 1.10 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีระหวา่ง 100,001-300,000 บาท ร้อยละ 44.75 รองลงมาคือ รายได้
เฉล่ียต่อปีระหวา่ง 300,001-500,000 บาท ร้อยละ 22.65 รายไดเ้ฉล่ียต่อปีต ่ากวา่ 100,000 บาท  
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ร้อยละ 18.78 รายไดเ้ฉล่ียต่อปีระหวา่ง 500,001-800,000 ร้อยละ 7.73 และรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
800,001-1,000,000 บาท ร้อยละ 6.08 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของเกษตรกรลูกค้าต่อการด าเนินงานบัตร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ที่ได้รับบริการบัตรสินเช่ือเกษตรกร   
   
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อ 
     การด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ในภาพรวม 
 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ X  SD แปลความ อนัดับ 
ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ 3.50 .64 มาก 7 
ดา้นราคา 3.72 .71 มาก 3 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.67 .82 มาก 4 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.62 .73 มาก 5 
ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 3.89 .72 มาก 1 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   3.56 .77 มาก 6 
ดา้นกระบวนการ 3.76 .79 มาก 2 
ภาพรวม 3.67 .56 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร
ลูกคา้ ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด พบวา่ความพึงพอใจของ
เกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.67, SD = .56) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.
สาขาตราด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.89, SD = .72) โดยมี
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
(X = 3.76, SD = .79) ดา้นราคา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.72, SD = .71) ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.67, SD = .82) ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.62, SD = .73) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจ 
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อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.56, SD .77) และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์
การใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.50, SD = .64)   
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร 
     ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามดา้น 
     ผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ 
 

ด้านผลติภัณฑ์การให้บริการ
ของบัตรสินเช่ือ 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  วงเงินบตัรสินเช่ือท่ี
ไดรั้บ 

44 
(12.15) 

105 
(29.01) 

147 
(40.61) 

54 
(14.92) 

12 
(3.31) 

3.32 .98 ปาน
กลาง 

4 

2.  บตัรสินเช่ือมีความ
หลากหลายของสินคา้ 
ท่ีใหบ้ริการ 

33 
(9.12) 

100 
(27.62) 

190 
(52.49) 

35 
(9.67) 

4 
(1.10) 

3.34 .82 ปาน
กลาง 

3 

3.  รูปทรงและความ
สวยงามของบตัรสินเช่ือ 

42 
(11.60) 

148 
(40.88) 

152 
(41.99) 

20 
(5.52) 

- 3.59 .77 มาก 2 

4.  ระบบการรักษาความ
ปลอดภยัของตวับตัรสินเช่ือ 

74 
(20.44) 

137 
(37.85) 

147 
(40.61) 

4 
(1.10) 

- 3.78 .78 มาก 1 

ภาพรวม 3.50 .64 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเกษตรกรลูกคา้
ต่อดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือพบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.50,  
SD = .64) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด ดา้นระบบการรักษาความปลอดภยัของตวับตัรสินเช่ือ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
(X = 3.78, SD = .78) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นรูปทรงและความสวยงาม
ของบตัรสินเช่ือ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.59, SD = .77) ดา้นบตัรสินเช่ือมี 
ความหลากหลายของสินคา้ท่ีใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.34, SD = .82) 
และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้น วงเงินบตัรสินเช่ือท่ีไดรั้บ มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง (X = 3.32, SD = .98)  
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร 
     ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นราคาการให ้ 
     บริการของบตัรสินเช่ือ 
 
ด้านราคาการให้บริการของ
บัตรสินเช่ือ   

ระดบัความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  อตัราดอกเบ้ียบตัร
สินเช่ือในการใหบ้ริการ
มีความเหมาะสม 

155 
(31.77) 

105 
(29.01) 

127 
(35.08) 

11 
(3.04) 

4 
(1.10) 

3.87 .94 มาก 1 

2.  ดอกเบ้ียต ่ากวา่บตัร
เครดิตของธนาคารอ่ืน ๆ 

119 
(32.87) 

108 
(29.83) 

109 
(30.11) 

19 
(5.25) 

7 
(1.93) 

3.86 1.00 มาก 2 

3.  ธนาคารมีระยะเวลา
ปลอดดอกเบ้ีย (0%)  
1 เดือนมีความเหมาะสม 

117 
(32.32) 

105 
(29.01) 

91 
(25.14) 

26 
(7.18) 

23 
(6.35) 

3.74 1.17 มาก 3 

4.  ค่าปรับท่ีเกิดจากการ
ผดินดัช าระมีความ
เหมาะสม 

63 
(17.40) 

117 
(32.32) 

127 
(35.08) 

19 
(5.25) 

36 
(9.94) 

3.42 1.14 มาก 4 

ภาพรวม 3.72 .71 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเกษตรกรลูกคา้
ต่อดา้นราคาการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นราคาของบตัร
สินเช่ือ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.72, SD = .71) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด  ดา้นอตัราดอกเบ้ียบตัรสินเช่ือในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.87, SD = .94) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นดอกเบ้ียต ่า
กวา่บตัรเครดิตของธนาคารอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.86, SD = 1.00)  
ดา้นธนาคารมีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (0%) 1 เดือนมีความเหมาะสม มีความพึงพอใจอยูใ่น 
ระดบัมาก (X = 3.74, SD = 1.17) และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นค่าปรับท่ีเกิดจาก
การผดินดัช าระมีความเหมาะสม มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.42., SD = 1.14)  
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร 
     ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นช่องทางการ 
     จดัจ าหน่ายของบตัรสินเช่ือ 
 
ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายของบัตรสินเช่ือ 

ระดบัความพงึพอใจ 
X  SD แปลความ อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  ธ.ก.ส. มีสถานท่ีตั้ง
สะดวกและง่ายในการ
เขา้ไปติดต่อใชบ้ริการ 

56 
(16.30) 

149 
(41.16) 

131 
(36.19) 

23 
(6.35) 

- 3.67 .82 มาก - 

ภาพรวม 3.67 .82 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเกษตรกรลูกคา้
ต่อดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของบตัรสินเช่ือ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายของบตัรสินเช่ือ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.67, SD = .82)
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด ดา้น ธ.ก.ส. มีสถานท่ีตั้งสะดวกและง่ายในการเขา้ไปติดต่อใชบ้ริการมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.67, SD = .82)  
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร 
     ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นการส่งเสริม 
     การบริการบตัรสินเช่ือ 
 
ด้านการส่งเสริมการ
บริการบัตรสินเช่ือ 

 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  ธนาคารมีการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์
การใหบ้ริการบตัร
สินเช่ือ 

54 
(14.92) 

126 
(34.81) 

132 
(36.46) 

50 
(13.81) 

- 3.51 .91 มาก 3 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 
ด้านการส่งเสริมการ
บริการบัตรสินเช่ือ 

 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

2.  ไม่มีค่าธรรมเนียม
แรกเขา้และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 

144 
(39.78) 

121 
(33.43) 

75 
(20.72) 

14 
(3.87) 

8 
(2.21) 

4.05 .98 มาก 2 

3.  มีโครงการจดัหาปุ๋ย
เพ่ือช่วยเหลือเกษตรกร 
(ฟรีดอกเบ้ีย 5 เดือน) 

175 
(48.34) 

103 
(28.45) 

62 
(17.13) 

22 
(6.08) 

- 4.19 .93 มาก 1 

4.  ร้านคา้ใหบ้ริการอยู่
ใกลบ้า้น 

70 
(19.34) 

78 
(21.55) 

98 
(27.07) 

93 
(25.69) 

23 
(6.35) 

3.22 1.21 ปานกลาง 4 

5.  มีจ านวนร้านคา้
เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

50 
(13.81) 

85 
(23.48) 

118 
(32.60) 

80 
(22.10) 

29 
(8.01) 

3.13 1.15 ปานกลาง 5 

รวม 3.62 .73 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของเกษตรกร
ลูกคา้ต่อดา้นการส่งเสริมการบริการบตัรสินเช่ือ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการบริการบตัรสินเช่ือ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.62, SD = .73) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด ดา้นมีโครงการจดัหาปุ๋ยเพื่อช่วยเหลือเกษตรกร (ฟรีดอกเบ้ีย 5 เดือน) มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.19, SD = .93) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นไม่มี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.05, SD = .98) 
ดา้นธนาคารมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ มีความพึงพอใจอยูใ่น 
ระดบัมาก (X = 3.51, SD = .91) ดา้นร้านคา้ใหบ้ริการอยูใ่กลบ้า้น มีความพึงพอใจอยูใ่น 
ระดบัปานกลาง (X = 3.22, SD = 1.21) และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นมีจ านวน
ร้านคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.13, SD = 1.15)  
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ตารางท่ี  4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของเกษตรกร 
      ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นบุคคลหรือ 
      พนกังานการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ 
 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  พนกังานธนาคาร
แสดงความเอาใจใส่ต่อ
การใหบ้ริการของบตัร
สินเช่ือ 

86 
(23.76) 

170 
(46.96) 

98 
(27.07) 

- 8 
(2.21) 

3.90 .84 มาก 2 

2.  พนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความเสมอภาค
ตามล าดบั ก่อน-หลงั 

86 
(23.76) 

138 
(38.12) 

138 
(38.12) 

- - 3.86 .77 มาก 3 

3.  พนกังานใหข้อ้มูล
ในการใชบ้ตัรไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

89 
(24.59) 

153 
(42.27) 

116 
(32.04) 

4 
(1.10) 

- 3.90 .78 มาก 1 

รวม 3.89 .72 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเกษตรกรลูกคา้
ต่อความพึงพอใจดา้นบุคคลหรือพนกังานการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ พบวา่เกษตรกรลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นบุคคลหรือพนกังานการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ ในภาพรวม มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.89, SD = .72) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด ดา้นพนกังานใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
(X = 3.90, SD = .78) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นพนกังานธนาคารแสดง
ความเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.90,  
SD = .84) และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นพนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค
ตามล าดบั ก่อน-หลงั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.86, SD = .77)  
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ตารางท่ี 4-8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร 
     ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นลกัษณะทาง 
     กายภาพของธนาคารในการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ    
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

   1. ธนาคารมีความ
สะดวกและมีความเป็น
ระเบียบของการจดัวาง
เอกสาร 
สลิปและใบค าขอต่างๆ 

69 
(19.06) 

149 
(41.16) 

140 
(38.67) 

4 
(1.10) 

- 3.78 .76 มาก 1 

   2. ร้านคา้แสดงสินคา้
ท่ีสามารถซ้ือโดยบตัร
สินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน 

67 
(18.51) 

106 
(29.28) 

166 
(45.86) 

23 
(6.35) 

- 3.60 .86 มาก 2 

   3. ร้านคา้แสดงราคา
สินคา้ท่ีซ้ือโดยใชบ้ตัร
สินเช่ือ 

56 
(15.47) 

99 
(27.35) 

168 
(46.41) 

35 
(9.67) 

4 
(1.10) 

3.46 .91 มาก 3 

   4. ธนาคารมีช่องทาง
เคาน์เตอร์รับช าระหน้ี
เพียงพอ 

61 
(16.85) 

103 
(28.45) 

131 
(36.19) 

52 
(14.36) 

15 
(4.14) 

3.40 1.06 ปานกลาง 4 

รวม 3.56 .77   

 
 จากตารางท่ี 4-8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเกษตรกรลูกคา้
ต่อความพึงพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของธนาคารในการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ พบวา่ เกษตรกร
ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพของธนาคารในการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ ในภาพรวม 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.56, SD = .77) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด  ดา้นธนาคารมีความสะดวกและมีความเป็นระเบียบของการจดัวางเอกสาร สลิป และ 
ใบค าขอต่างๆมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.78, SD = .76) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบั
แรก รองลงมา คือดา้นร้านคา้แสดงสินคา้ท่ีสามารถซ้ือโดยบตัรสินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.60, SD = .86) ดา้นร้านคา้แสดงราคาสินคา้ท่ีซ้ือโดยใชบ้ตัรสินเช่ือ  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.46, SD = .91) และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ 
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ดา้นธนาคารมีช่องทางเคาน์เตอร์รับช าระหน้ีเพียงพอ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
(X = 3.40, SD = 1.06)  
 
ตารางท่ี 4-9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกร 
     ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นกระบวนการ 
     ใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ   
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  ธนาคารมีการ
ใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ
เป็นขั้นตอนสะดวกและ
รวดเร็ว 

96 
(26.52) 

110 
(30.39) 

96 
(26.52) 

56 
(15.47) 

4 
(1.10) 

3.66 1.07 มาก 3 

2.  ธนาคารมีพนกังาน
เพียงพอท่ีจะใหบ้ริการ
บตัรสินเช่ือ 

65 
(17.96) 

122 
(33.70) 

92 
(25.41) 

75 
(20.72) 

8 
(2.21) 

3.44 1.08 มาก 4 

3.  ระยะเวลาในการแจง้
ยอดช าระหน้ีมีความ
เหมาะสม 

90 
(24.86) 

135 
(37.29) 

122 
(33.70) 

15 
(4.14) 

- 3.83 
 

.85 มาก 2 

4.  การแจง้ยอดช าระ
หน้ีมีความถูกตอ้ง 

124 
(34.25) 

156 
(43.09) 

74 
(20.44) 

8 
(2.21) 

- 4.09 .79 มาก 1 

รวม 3.76 .79 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเกษตรกรลูกคา้
ต่อความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.76, 
SD = .79) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี  
 ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.  
สาขาตราด ดา้นการแจง้ยอดช าระหน้ีมีความถูกตอ้ง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.09,  
SD = .79) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นระยะเวลาในการแจง้ยอดช าระหน้ี
มีความเหมาะสม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.83, SD = .85) ดา้นธนาคารมีการ
ใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเป็นขั้นตอนสะดวกและรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.66, 
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SD = 1.07) และความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นธนาคารมีพนกังานเพียงพอท่ีจะใหบ้ริการ
บตัรสินเช่ือ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.44, SD = 1.08)  
 

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน 
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัร 
       สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 229 3.6921 .56994 .766 .44 
หญิง 133 3.6454 .54076 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการ
ด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .44 แสดงวา่เกษตรกร
ลูกคา้ เพศชาย และเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.
สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อ 
       การด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X  SD 
253-35 ปี 3.78 .47 
36-45 ปี 3.64 .49 
46-55 ปี 3.66 .51 
ตั้งแต่ 56 ปีข้ึนไป 3.66 .74 
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 จากตารางท่ี 4-11  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึง
พอใจของผูรั้บบริการต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตาม
อายขุองเกษตรกรลูกคา้ พบวา่มีเกษตรกรลูกคา้มีความพงึพอใจท่ีสุด ช่วงอาย ุ25-35 ปี (X = 3.78, 
SD = .47) รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ46-55 ปี (X = 3.66, SD = .51) ช่วงอาย ุตั้งแต่ 56 ปี ข้ึนไป  
(X = 3.66, SD = .74) และช่วงอาย ุ36-45 ปี (X = 3.64, SD = .49) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
      ของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด  
   จ  าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
358 

.728 
112.118 

.243 

.313 
.775 .50 

รวม 361 112.846    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
ของเกษตรกรลูกคา้ในช่วงอายตุ่าง ๆ พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .50 แสดงวา่เกษตรกรลูกคา้ เกษตรกร
ลูกคา้ในช่วงอายท่ีุต่างกนัมีความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 3  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการ 
       ด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  SD 
ประถมศึกษา 3.71 .53 
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ตารางท่ี 4-13  (ต่อ) 
 

ระดับการศึกษา X  SD 
ประถมศึกษา 3.71 .53 
มธัยมศึกษา 3.57 .64 
ปริญญาตรี 3.57 .56 
สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 3.92 .00 

 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามระดบั
การศึกษาของเกษตรกรลูกคา้ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจ มากท่ีสุดมีการศึกษาสูงกวา่
ระดบัปริญญาตรี (X = 3.92, SD = .00) รองลงมาคือ การศึกษาระดบัประถมศึกษา (X = 3.71,  
SD = .53) การศึกษาระดบัปริญญาตรี (X = 3.57, SD = .56) และการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา  
(X = 3.57, SD = .64) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
      ของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด  
   จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
358 

1.669 
111.177 

.556 

.311 
1.792 .14 

รวม 361 112.846    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-14  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
จ าแนกตาม ระดบัการศึกษา พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .14  แสดงวา่เกษตรกรลูกคา้ ท่ีมีระดบัการศึกษา 
ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.
สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั   
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 สมมติฐานท่ี 4  เกษตรกรลูกคา้มีรายไดต่้างกนัความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน 
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการ 
   ด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
 

รายได้เฉลีย่ต่อปี X  SD 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 3.72 .65 
100,001-300,000 บาท 3.69 .56 
300,001-500,000 บาท 3.69 .54 
500,001-800,000 บาท 3.43 .35 
800,001-1,000,000 บาท 3.58 .39 

 
 จากตารางท่ี 4-15  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตาม รายได้
เฉล่ียต่อปี พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจ มากท่ีสุด รายไดต้  ่ากวา่ 100,000 บาท (X = 3.72, 
SD = .65) เป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ รายได ้300,001-500,000 บาท (X = 3.69, SD = .54) รายได ้
100,001-300,000 บาท (X = 3.69, SD = .56) รายได ้800,001-1,000,000 บาท (X = 3.58, SD = .39) 
และรายได ้500,001-800,000 บาท (X = 3.43, SD = .35) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 4-16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด  
    จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
357 

1.424 
111.422 

.356 

.312 
1.141 .33 

รวม 361 112.846    
*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
ของระดบัรายได ้พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั .33 แสดงวา่เกษตรกรลูกคา้ ท่ีมีระดบัรายได ้ต่างกนัมีความ
พึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  เกษตรกรลูกคา้มีรายไดต่้างกนัความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และรายได ้ซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจ หรือทศันคติท่ีดีหลงัจากเขา้รับการบริการ ซ่ึงถา้ไดรั้บการบริการ
ตามท่ีคาดหวงัไวจ้ะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ แต่ถา้ไม่ไดรั้บการบริการตามท่ีไดค้าดหวงัไวลู้กคา้
จะเกิดความไม่พอใจได ้จ าแนกตามตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ  
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน   
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีไดรั้บบริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร  
จ านวน 362 คน โดยการค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1970) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล
ประกอบดว้ย จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test และวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวิจยั 
 2.  อภิปรายผลการวิจยั 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งของการวิจยั 
ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
ปี 100,001-300,000 บาท  
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 ตอนที ่2  ความพงึพอใจของเกษตรกรลูกค้าต่อการด าเนินงานบัตรสินเช่ือเกษตรกรของ 
ธ.ก.ส. สาขาตราด  
 การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical environment) และกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ใชค่้าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard division) และ ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) ผลการศึกษาพบวา่  
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัต่อไปน้ี ดา้นบุคคลหรือพนกังาน เป็นอนัดบัแรก รองลงมา  
ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพและความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร  
พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกรใหค้วามส าคญั ระดบัมาก ไดแ้ก่ 
พนกังานใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง,พนกังานธนาคารแสดงความเอาใจใส่ต่อการให ้
บริการของบตัรสินเช่ือ, พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคตามล าดบั ก่อน-หลงั ตามล าดบั  
ดา้นกระบวนการ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
ไดแ้ก่ การแจง้ยอดช าระหน้ีมีความถูกตอ้ง, ระยะเวลาในการแจง้ยอดช าระหน้ีมีความเหมาะสม, 
ธนาคารมีการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเป็นขั้นตอนสะดวกและรวดเร็ว, ธนาคารมีพนกังานเพียงพอ  
ท่ีจะใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ ตามล าดบั  
 ดา้นราคา พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร ใหค้วามส าคญั
ระดบัมาก ไดแ้ก่ดา้นอตัราดอกเบ้ียบตัรสินเช่ือ, ดา้นดอกเบ้ียต ่ากวา่บตัรเครดิตของธนาคารอ่ืน ๆ,
ดา้นธนาคารมีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (0%) 1 เดือนมีความเหมาะสม และดา้นค่าปรับท่ีเกิดจาก 
การผดินดัช าระมีความเหมาะสม ตามล าดบั   
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ใหค้วามส าคญัระดบัมาก ไดแ้ก่ ธ.ก.ส. มีสถานท่ีตั้งสะดวกและง่ายในการเขา้ไปติดต่อใชบ้ริการ  
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร 
ใหค้วามส าคญัระดบัมาก ไดแ้ก่ มีโครงการจดัหาปุ๋ยเพื่อช่วยเหลือเกษตรกร (ฟรีดอกเบ้ีย 5 เดือน),
ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี, ธนาคารมีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์การ
ใหบ้ริการบตัรสินเช่ือ และใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ร้านคา้ใหบ้ริการอยูใ่กลบ้า้น,  
มีจ านวนร้านคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
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 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร  
ใหค้วามส าคญัระดบัมาก ไดแ้ก่ ธนาคารมีความสะดวกและมีความเป็นระเบียบของการจดัวาง
เอกสาร สลิป และใบค าขอต่าง ๆ, ร้านคา้แสดงสินคา้ท่ีสามารถซ้ือโดยบตัรสินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน,
ร้านคา้แสดงราคาสินคา้ท่ีซ้ือโดยใชบ้ตัรสินเช่ือ และใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ธนาคาร 
มีช่องทางเคาน์เตอร์รับช าระหน้ีเพียงพอ  
 ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร ใหค้วามส าคญั
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ระบบการรักษาความปลอดภยัของตวับตัรสินเช่ือ, รูปทรงและความสวยงามของ
บตัรสินเช่ือ และใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ บตัรสินเช่ือมีความหลากหลายของสินคา้ท่ี
ใหบ้ริการ, วงเงินบตัรสินเช่ือท่ีไดรั้บ ตามล าดบั 
 ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการ
ด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่
เกษตรกรลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั  
  

อภปิรายผลการวจิยั 
 1.  ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. 
สาขาตราด 
 จากการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของยวุดี เลา้เรือนบุญ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือการเกษตรกร ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ี จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการบตัร
สินเช่ือเกษตรกรเกษตรกรลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ีจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก และพิชยัพงศ ์ยอแสงรัตน์ 
(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้สินเช่ือธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจท่องเท่ียว ศูนยธุ์รกิจภูเกต็ พบวา่ ส่วนประสมการตลาด
บริการทุกปัจจยัมีผลต่อความตอ้งการของลูกคา้สินเช่ือธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและ
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ขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจท่องเท่ียว ศูนยธุ์รกิจภูเกต็มาก ซ่ึงในความคิดเห็นของ
ผูว้ิจยัเห็นวา่การท่ีเกษตรกรลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ  
ธ.ก.ส. สาขาตราด ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก นั้นส่วนหน่ึงมาจากโครงการบตัรสินเช่ือเกษตรกร
เป็นนโยบายของรัฐบาลท่ีตอ้งการใหเ้กษตรกรไดมี้วงเงินสินเช่ือไวใ้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อใช้
แทนเงินสดส าหรับซ้ือปัจจยัการผลิตทางการเกษตร และเคร่ืองอุปโภคท่ีจ าเป็นในครัวเรือนท่ีมี
คุณภาพในราคายติุธรรมอนัจะเป็นส่วนช่วยลดตน้ทุนทางการผลิต ลดภาระทางการเงิน โดยเฉพาะ
วงจรตกเขียวและเพิ่มคุณภาพชีวิตใหแ้ก่เกษตรกร อีกทั้ง เกษตรกรมีทศันคติท่ีดีกบับตัรสินเช่ือ
เกษตรกรในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย การใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ซ้ือปัจจยัการผลิต การใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรไม่ท าใหมี้ภาระหน้ีสินมากข้ึน การใชบ้ตัรสินเช่ือ
เกษตรกรลดภาระค่าใชจ่้ายในการจดัหาปัจจยัการผลิต การใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรช่วยใหเ้กษตรกร
มีความภาคภูมิใจเหมือนไดใ้ชบ้ตัรเครดิต การใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรช่วยลดการกูย้มืเงินนอก
ระบบ การใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรมีขั้นตอนและวิธีการใชไ้ม่ยุง่ยาก จึงส่งผลให ้เกษตรกรลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก จึงสามารถอภิปรายผลรายดา้นไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นบุคลากรหรือพนกังาน พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร ใหค้วามส าคญั ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัยวุดี เลา้เรือนบุญ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือการ
เกษตรกร ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ี จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นพนกังานในระดบัพึงพอใจมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษา  
สุเทพ กลมกล่อม (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ 
จากสถาบนัการเงินของผูป้ระกอบการในจงัหวดัชลบุรีกรณีศึกษา ของ ธ.ก.ส. จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
เม่ือพิจารณารายดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ ดา้นบุคลากรมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความรู้สึกพึง
พอใจกบัการใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีการใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัรอยา่งถูกตอ้ง มีการแสดงออกถึง
การเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการและมีการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงัโดยไม่มี
การเลือกปฏิบติัจึงเห็นเหตุผลท่ีท าให้เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นบุคลากรหรือพนกังานในระดบัมาก 
  1.2  ดา้นกระบวนการ พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร ให้
ความส าคญัระดบัมาก สอดคลอ้งกบั สุวรรณ ตั้งชีวะสมบติั (2548) ท าการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนา จงัหวดั
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เชียงใหม่ พบวา่ การใหบ้ริการดา้นเงินฝากผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบัสมพร นนัทะชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์นอกภาคการเกษตร และศึกษาปัญหาการใชบ้ริการ
สินเช่ือจากส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัเชียงใหม่ ของสหกรณ์นอกภาคการเกษตร ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์นอกภาคการเกษตร พบวา่สหกรณ์
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัระดบัอิทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ โดยมีค่าเฉล่ียในระดบั 
มากท่ีสุด ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้ไดรั้บการแจง้ยอดในการช าระหน้ีท่ีมีความ
ถูกตอ้งและมีระยะเวลาในการแจง้หน้ีท่ีเหมาะสมประกอบกบัการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือท่ีมีขั้นตอน
สะดวกและรวดเร็วรวมถึงพนกังานท่ีใหบ้ริการมีเพียงพอในระดบัท่ียอมรับไดจึ้งเป็นเหตุให้
เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด  
ดา้นบุคลากรหรือพนกังานในระดบัมาก 
  1.3  ดา้นราคา พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร ให้
ความส าคญัระดบัมาก สอดคลอ้งกบัยวุดี เลา้เรือนบุญ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือการเกษตรกร ลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ี จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ เกษตรกรลูกคา้
มีความพึงพอใจดา้นราคาในระดบัพึงพอใจมาก แต่ขดัแยง้กบั บงกช อินทรโอภาส (2555) 
ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวิต 
ของ ธ.ก.ส. กรณีศึกษาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการศึกษา 
พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวติ ของ ธ.ก.ส. 
กรณีศึกษาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจในเร่ืองอตัราดอกเบ้ียบตัร
สินเช่ือท่ีมีความเหมาะสมมีอตัราท่ีต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน ๆ มีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (0%) รวมถึง
ค่าปรับท่ีเกิดจากการผดินดัช าระท่ีมีอตัราท่ีเหมาะสมจึงเป็นเหตุใหเ้กษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจ
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นบุคลากรหรือพนกังานในระดบั
มาก 
  1.4  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือ
เกษตรกร ใหค้วามส าคญัระดบัมาก สอดคลอ้งกบั อรพิน ธนิกกลุ (2546) ท าการศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการฝาก-ถอนของธนาคารกรณีศึกษาธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา
ยอ่ยแม่กลอง พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และยวุดี เลา้เรือนบุญ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 



64 

มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือการเกษตรกร ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นท่ี จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ ลูกคา้มี
ความพึงพอใจท่ีทางธนาคารไดจ้ดัท าช่องทางและสถานท่ีใหมี้ความสะดวกต่อการใชบ้ริการง่ายต่อ
การเขา้ไปติดต่อขอใชบ้ริการ เป็นระเบียบเรียบร้อยไม่สร้างความสบัสนจึงเป็นเหตุใหเ้กษตรกร
ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นบุคลากร
หรือพนกังานในระดบัมาก 
  1.5  ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นบตัรสินเช่ือเกษตรกร  
ใหค้วามส าคญัระดบัมาก สอดคลอ้งกบั สมชยั องัอ านวยศิริ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการขยาย
ธุรกิจของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กรณีศึกษาสาขายอ่ยตลาดศรีเมือง จงัหวดั
ราชบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความตอ้งการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งท่ีเป็นลูกคา้ของ ธ.ก.ส. และไม่เป็น
ลูกคา้ ธ.ก.ส. มีความตอ้งการค่อนขา้งคลา้ยกนั เม่ือพิจารณาตามความตอ้งการตามส่วนผสม
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการและดา้นราคาบริการลูกคา้ส่วนใหญ่มีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
และยวุดี เลา้เรือนบุญ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการมีความสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือการเกษตรกร ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรในเขตพื้นท่ี จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑใ์นระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
ระบบรักษาความปลอดภยัของตวับตัรสินเช่ือ รูปทรงความสวยงามรวมถึงความหลากหลายของ
สินคา้ท่ีใหบ้ริการรวมถึงวงเงินของบตัรสินเช่ือท่ีไดรั้บจึงเป็นเหตุใหเ้กษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจ
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ดา้นบุคลากรหรือพนกังานในระดบั
มาก 
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้ผลการวิจยัพบวา่ 
  2.1  เพศ  พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สุทธานี พรวฒันานนท ์(2543) 
ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการของธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนหว้ยแกว้ จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใชบ้ริการอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ความพึงพอใจของลูกคา้เพศชายและลูกคา้เพศหญิงพบวา่อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละการแจก
ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกในเทศกาลส าคญั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ี 
เน่ืองมาจากการท่ีพนกังาน ธ.ก.ส. สาขาตราด ไดใ้หค้วามส าคญัต่อการใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัร
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สินเช่ือเกษตรกรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการ ใหก้ารบริการเสมอภาคตามล าดบั ก่อน-
หลงั ใหบ้ริการเกษตรกรลูกคา้โดยไม่แยกความแตกต่างระหวา่งเพศ และอาจมีผลเน่ืองมาจากการท่ี  
ธ.ก.ส. เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความคุน้เคยกบัเกษตรกรลูกคา้มาเป็นระยะเวลานาน ไดใ้หค้วาม
ช่วยเหลือเกษตรกรในดา้นเงินทุนอยา่งใกลชิ้ดมีการก ากบัแนะน าช่วยเหลือเกษตรกรลูกคา้ตลอดมา  
ส่งผลใหเ้กษตรกรลูกคา้ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ
ธ.ก.ส. สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั  
  2.2  อาย ุพบวา่ เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากเกษตรกรลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการตามผลการวิจยัจะมีตั้งแต่อาย ุ25 ปีข้ึนไป ซ่ึงเป็นช่วงท่ีอยูใ่นวยัท างานและมีความประสงค์
ในการเขา้มาใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรและมีความพร้อมท่ีจะท าบตัรสินเช่ือ ประกอบกบั 
การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เช่น การแจง้ยอดช าระหน้ี ระยะเวลาในการแจง้ยอดช าระหน้ีมีถูกตอ้ง
ความเหมาะสม เป็นสถาบนัการเงินเพื่อการพฒันาชนบท โดยใหค้วามช่วยเหลือทางการเงินหรือ
การบริหารจดัการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผูป้ระกอบการ กองทุนหมู่บา้น หรือชุมชน เพื่อส่งเสริมให้
ชุมชนมีความเขม้แขง็ในดา้นเศรษฐกิจหรือเพื่อการพฒันาคุณภาพชีวิต มาเป็นระยะเวลานาน 
พนกังานในแต่ละสาขาไม่เฉพาะ ธ.ก.ส. สาขาตราด เท่านั้น ลว้นแลว้แต่มีแนวทางหรือเป้าหมาย
เดียวกนัท่ีจะเป็น “ธนาคารพฒันาชนบทท่ีมัน่คง มีการจดัการท่ีทนัสมยั ใหบ้ริการทางการเงินท่ี 
ครบวงจร เพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตเกษตรกร” ท่ีเป็นวิสยัทศัน์ของธนาคาร ส่งผลใหเ้กษตรกรลูกคา้
ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด  
ไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ระดบัการศึกษา พบวา่ เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี จากผลการศึกษา
พบวา่เกษตรกรลูกคา้ทุกระดบัการศึกษามีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังาน ธ.ก.ส.  
สาขาตราด เหมือน ๆ กนั ถึงแมว้า่ผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัต ่ากวา่กต็ามกย็งัคงใหค้วามส าคญัต่อการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ โดยเฉพาะการใหค้วามส าคญัต่อดา้นระบบความรักษาความปลอดภยัของตวับตัร
สินเช่ือ  รูปทรงความสวยงามของตวับตัรสินเช่ือ จ านวนวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บ เหมือนกนัทุกระดบั 
นอกจากน้ีแลว้จากการท่ีปัจจุบนัเกษตรกรมีการรับขอ้มูลข่าวสารไดห้ลากหลายช่องทางและ
เกษตรกรลูกคา้ไดมี้การเรียนรู้และพฒันาตนเองจากการเขา้รับการอบรมจากทางธนาคารและ
ภายนอก นอกจากน้ี ธ.ก.ส. ยงัมีแนวคิด “เงินทุนกเ็ป็นปัจจยัการผลิตท่ีมีความส าคญั แต่เงินทุน 
อยา่งเดียวไม่สามารถไปยกระดบัคุณภาพชีวิตเขาได ้ธ.ก.ส. จะตอ้งท าในเร่ืองการใหอ้งคค์วามรู้ 
ประสานความร่วมมือทุกภาคส่วน เอาเทคโนโลยท่ีีมีความเหมาะสมกบัชาวบา้นไปใหช้าวบา้นดว้ย 
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เพื่อใหช้าวบา้นไดใ้ชค้วามรู้และเทคโนโลยคู่ีกบัการใชทุ้น ท่านเช่ือวา่ถา้ท าอยา่งน้ีแลว้น่าจะเป็น
แนวทางท่ีท าใหเ้กิดการยกระดบัคุณภาพชีวิตของลูกคา้ ธ.ก.ส. อยา่งย ัง่ยนืต่อไป” จึงส่งผลให้
เกษตรกรลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ  
ธ.ก.ส. สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั 
  2.4  รายได ้พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีรายไดต่้างกนัความพงึพอใจต่อการด าเนินงาน 
บตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากการก าหนดวงเงินใหก้บั
เกษตรกรลูกคา้ท่ีจะขอใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกรในแต่ละกลุ่มรายไดมี้การจดัสรรวงเงินได้
อยา่งเหมาะสมเพียงพอต่อความตอ้งการท่ีจะใชง้าน และการความส าคญัต่อดา้นอตัราดอกเบ้ีย 
บตัรสินเช่ือในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ต ่ากวา่บตัรเครดิตของธนาคารอ่ืน ค่าปรับท่ีเกิดจาก
การผดินดัช าระมีความเหมาะสม มีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ียและโครงการต่าง ๆ เพื่อช่วยเหลือ
เกษตรกรลูกคา้ในการลดค่าใชจ่้าย ตลอดจน เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาตราด เป็นลูกคา้ส่วนใหญ่
เป็นลูกคา้เดิมท่ีไดใ้ชบ้ริการจากธนาคารมาเป็นระยะเวลานานและต่อเน่ือง ประกอบกบัการใหบ้ริการ
สินเช่ือของธนาคารเป็นการใหสิ้นเช่ือแบบติดตามก ากบัใหค้  าแนะน าช่วยเหลือ จึงส่งผลให้
เกษตรกรลูกคา้มีรายไดต่้างกนัความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. 
สาขาตราด ไม่แตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือ
เกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด พบวา่ เกษตรกรลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานบตัร
สินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส. สาขาตราด ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจ 3 ล าดบั
สุดทา้ยไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะ เพื่อการปรับปรุงและการพฒันา ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ 
จ านวนพนกังาน ใหมี้ความสะดวกรวดเร็วและเพยีงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน าไปสร้าง
ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ท่ีมีต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ืองช่องทางท่ีเพียงพอต่อการ
บริการเพื่อน าไปสร้างความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ท่ีมีต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร 
ธ.ก.ส. สาขาตราด 
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 3.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองจ านวนร้านคา้ใหบ้ริการท่ีมี
ระยะทางใกลต่้อการใชบ้ริการและเพยีงพอเพื่อน าไปสร้างความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ท่ีมีต่อ
การด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิการ  
 1.  ควรมีการเพิ่มพนกังานใหเ้พียงพอท่ีจะใหบ้ริการบตัรสินเช่ือโดยก าหนดวา่หากมี
ลูกคา้อยูใ่นคิวเกินจ านวนท่ีก าหนดใหท้ าการเปิดการใหบ้ริการในเคานเ์ตอร์ใหม่ทนัทีเพื่อลดเวลา
ในการรอใชบ้ริการของลูกคา้ 
 2.  ควรจดัท าล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือแสดงใหผู้เ้ขา้มาขอใชบ้ริการใหเ้ห็น
ไดอ้ยา่งชดัเจนซ่ึงอาจจะเป็นป้ายบอกช่องทางหรือเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าท่ีหนา้ช่องทางเขา้ เป็นตน้ 
พร้อมทั้งจดัท าจุด One stop service เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการมาขอใชบ้ริการของลูกคา้ 
 3.  ควรเพิ่มช่องทางเคาน์เตอร์รับช าระหน้ีใหเ้พียงพอ รวมถึงสถานท่ีธนาคารตอ้งมีความ
สะดวกในการติดต่อเพื่ออ านวยความสะดวกแก่เกษตรกรลูกคา้ 
 4.  ควรเพิ่มจ านวนร้านคา้ท่ีเกษตรกรสามารถใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรใหเ้พียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ และมีร้านคา้อยูใ่กลบ้า้นเกษตรกรลูกคา้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ  
 1.  ควรมีการศึกษาวจิยัในเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ท่ีมีต่อโครงการบตัร
สินเช่ือเกษตรกร ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ทุกสาขา ในจงัหวดัตราด 
เพื่อจะไดเ้ห็นภาพรวมของการบริการของธนาคาร 
 2.  ควรศึกษาเชิงลึกในรายละเอียดเฉพาะดา้น ของการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกร เช่น  
ดา้นผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพหรือดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลโดยละเอียด 
อยา่งลึกซ้ึงมากยิง่ข้ึน 
 3.  ควรเพิ่มตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อการยอมรับบตัรสินเช่ือเกษตรกรของลูกคา้  
ธ.ก.ส. เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับการพฒันาผลิตภณัฑต่์อไปในอนาคต โดยสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง อนัจะเป็นผลประโยชน์ต่อการด าเนินของธนาคารในระยะยาว  
 4.  ควรมีการศึกษาถึงผลกระทบจากการใชบ้ตัรสินเช่ือเกษตรกรอยา่งรอบดา้น ทั้งขอ้ดี 
และขอ้เสียท่ีอาจเกิดข้ึน เพื่อใหธ้นาคารสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลในการอนุมติับตัรอยา่งรอบคอบ และ
สามารถน าไปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพงึพอใจของเกษตรกรลูกค้าต่อการด าเนินงานบัตรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.สาขา
ตราด 
 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อสอบถามกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาตราด เก่ียวกบั ความพึงพอใจของเกษตรกร
ลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกรของ ธ.ก.ส.สาขาตราด  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  
2 ตอน  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาตราด 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม   
ค าช้ีแจง  ใหท่้านท าเคร่ืองหมายถูก  ลงในช่องส่ีเหล่ียม  หนา้ตวัเลือกท่ีตรงกบัสภาพความ
เป็นจริงของท่าน 
1.  เพศ 
  ชาย  หญิง 
2.  อาย ุ
  ต ่ากวา่ 25 ปี   25-35 ปี 
  36-45 ปี     46-55 ปี 
  ตั้งแต่ 56 ปี ข้ึนไป 
3.  การศึกษา 
  ประถมศึกษา   มธัยมศึกษา 
  ปริญญาตรี    สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
  ต ่ากวา่ 100,000 บาท   100,001-300,000 บาท 
  300,001-500,000 บาท   500,001-800,000 บาท 
  800,001-1,000,000 บาท   สูงกวา่ 1,000,000 บาท 
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ตอนที ่2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา้ต่อการด าเนินงานบตัรสินเช่ือเกษตรกร
ของ ธ.ก.ส. สาขาตราด 
 
ค าช้ีแจง  ในการใชบ้ริการบตัรสินเช่ือเกษตรกร ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

  ท่านมีความพึงพอใจกบับริการต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใดขอใหท่้านใส่เคร่ืองหมาย ลง 
  ในช่องหลงัขอ้ความท่ีท่านเลือกในแต่ละขอ้ 
 

 ระดับความพงึพอใจ 

หัวข้อประเมินข้อคดิเห็น 
 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ด้านผลติภณัฑ์การให้บริการของบตัรสินเช่ือ 
   1.1  วงเงินบตัรสินเช่ือท่ีไดรั้บ 

     

   1.2  บตัรสินเช่ือมีความหลากหลายของสินคา้ท่ี
ใหบ้ริการ 

     

   1.3  รูปทรงและความสวยงามของบตัรสินเช่ือ      
   1.4  ระบบการรักษาความปลอดภยัของตวับตัร
สินเช่ือ 

     

2.  ด้านราคาการให้บริการของบัตรสินเช่ือ   
   2.1  อตัราดอกเบ้ียบตัรสินเช่ือในการใหบ้ริการ 
มีความเหมาะสม 

     

   2.2  ดอกเบ้ียต ่ากวา่บตัรเครดิตของธนาคารอ่ืน ๆ      
   2.3  ธนาคารมีระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (0%) 1 เดือน
มีความเหมาะสม 

     

   2.4  ค่าปรับท่ีเกิดจากการผดินดัช าระมีความ
เหมาะสม 

     

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของบัตรสินเช่ือ 
   3.1  ธ.ก.ส. มีสถานท่ีตั้งสะดวกและง่ายในการเขา้ไป
ติดต่อใชบ้ริการ 
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หัวข้อประเมินข้อคดิเห็น 
 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

4.  ด้านการส่งเสริมการบริการบัตรสินเช่ือ 
   4.1  ธนาคารมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์การให ้
บริการบตัรสินเช่ือ 

     

   4.2  ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียม 
รายปี 

     

   4.3  มีโครงการจดัหาปุ๋ยเพื่อช่วยเหลือเกษตรกร  
(ฟรีดอกเบ้ีย 5 เดือน) 

     

   4.4  ร้านคา้ใหบ้ริการอยูใ่กลบ้า้น      
   4.5  มีจ  านวนร้านคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
5.  ด้านบุคคลหรือพนักงานการให้บริการของบัตร
สินเช่ือ 
   5.1  พนกังานธนาคารแสดงความเอาใจใส่ 
ต่อการใหบ้ริการของบตัรสินเช่ือ 

     

   5.2  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค
ตามล าดบั ก่อน-หลงั 

     

   5.3  พนกังานใหข้อ้มูลในการใชบ้ตัรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
6.  ด้านลกัษณะทางกายภาพของธนาคารในการให้ 
บริการบัตรสินเช่ือ    
   6.1  ธนาคารมีความสะดวกและมีความเป็นระเบียบ
ของการจดัวางเอกสารสลิปและใบค าขอต่าง ๆ 

 

   

 

   6.2  ร้านคา้แสดงสินคา้ท่ีสามารถซ้ือโดยบตัรสินเช่ือ
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

 
   

 

   6.3  ร้านคา้แสดงราคาสินคา้ท่ีซ้ือโดยใชบ้ตัรสินเช่ือ      
   6.4  ธนาคารมีช่องทางเคาน์เตอร์รับช าระหน้ี
เพียงพอ 
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หัวข้อประเมินข้อคดิเห็น 
 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

7.  ด้านกระบวนการให้บริการของบตัรสินเช่ือ 
   7.1  ธนาคารมีการใหบ้ริการบตัรสินเช่ือเป็นขั้นตอน
สะดวกและรวดเร็ว 

 
   

 

   7.2  ธนาคารมีพนกังานเพียงพอท่ีจะใหบ้ริการบตัร
สินเช่ือ 

 
   

 

   7.3  ระยะเวลาในการแจง้ยอดช าระหน้ีมีความ
เหมาะสม 

 
   

 

   7.4  การแจง้ยอดช าระหน้ีมีความถูกตอ้ง      
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ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 
Excluded 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.849 .852 25 
 

Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 

var00001 3.8000 .99655 30 
var00002 3.4000 .93218 30 
var00003 3.2667 1.11211 30 
var00004 3.1667 .94989 30 
var00005 3.5333 .86037 30 
var00006 3.4000 1.03724 30 
var00007 3.7333 .82768 30 
var00008 3.6333 1.03335 30 
var00009 3.7667 1.00630 30 
var00010 3.7333 .86834 30 
var00011 4.0000 .64327 30 
var00012 4.1000 .66176 30 
var00013 3.7667 .97143 30 
var00014 3.5667 1.10433 30 
var00015 3.5000 .82001 30 
var00016 3.8000 .84690 30 
var00017 3.8000 .96132 30 
var00018 3.7333 .90719 30 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 
var00019 3.8333 .98553 30 
var00020 3.7000 .91539 30 
var00021 3.8000 1.03057 30 
var00022 3.8000 .80516 30 
var00023 3.2667 1.11211 30 
var00024 3.7333 .98027 30 
var00025 3.6000 .96847 30 

 
Summary Item Statistics 

 
Mean Minimum Maximum Range 

Maximum 
/ Minimum Variance N of Items 

Item Means 3.657 3.167 4.100 .933 1.295 .051 25 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Squared Multiple 
Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

var00001 87.6333 105.275 .660 . .834 
var00002 88.0333 111.757 .363 . .845 
var00003 88.1667 105.730 .560 . .837 
var00004 88.2667 112.340 .324 . .846 
var00005 87.9000 114.300 .257 . .848 
var00006 88.0333 116.999 .076 . .856 
var00007 87.7000 111.597 .428 . .843 
var00008 87.8000 106.372 .579 . .837 
var00009 87.6667 106.299 .600 . .836 
var00010 87.7000 111.803 .393 . .844 
var00011 87.4333 113.426 .433 . .844 
var00012 87.3333 111.057 .593 . .840 
var00013 87.6667 112.989 .283 . .848 
var00014 87.8667 114.326 .179 . .852 
var00015 87.9333 116.271 .160 . .851 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Squared Multiple 
Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

var00016 87.6333 116.309 .150 . .851 
var00017 87.6333 114.171 .228 . .850 
var00018 87.7000 106.838 .646 . .835 
var00019 87.6000 107.766 .539 . .838 
var00020 87.7333 111.789 .369 . .845 
var00021 87.6333 106.171 .590 . .836 
var00022 87.6333 110.378 .517 . .840 
var00023 88.1667 105.730 .560 . .837 
var00024 87.7000 114.148 .223 . .850 
var00025 87.8333 113.040 .281 . .848 

 
 

Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 

91.4333 119.771 10.94401 25 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

  




