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การเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน
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บทคัดยอ

 การศกึษาครัง้นีเ้ปนการศกึษาวจิยัเชงิประยกุต ลกัษณะวธิกีารวจิยัทางสงัคมศาสตรเชงิพรรณนา มวีตัถปุระสงคเพ่ือศกึษา
ขอมูลท่ัวไป พฤติกรรม ความพึงพอใจ ความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคา และขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการ
บริการดานสินเชื่อ โดยจัดทําแบบสอบถามกลุมตัวอยาง รวบรวมขอมูล และนําผลที่ได เสนอตอผูบริหารเพ่ือหาแนวทางการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ ผลการศึกษาพบวา สวนมากเปนเพศหญิง มีชวงอายุตั้งแต 40 ป – ไมเกิน 60 ป ระดับการศึกษาสวนใหญ 
มัธยมศึกษาตอนตน และ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ประเภทลูกคาบุคคลธรรมดา มีอาชีพอาชีพเกษตรกร ขาราชการ อาชีพคาขาย 
/ ธุรกิจสวนตวั มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตั้งแต 20,000 บาท – ไมเกิน 25,000 และ ตั้งแต 10,000 บาท – ไมเกิน 15,000 ตัดสินใจใช
บริการดานสินเช่ือดวยตนเองและครอบครัว ผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ คือครอบครัวและตนเอง ประเภทการใชเขามาบริการ ฝาก 
– ถอนเงิน ทําสัญญากูยืมเงิน และ ชําระหนี้เงินกู ตามลําดับ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน พบวา ลูกคาท่ีมีเพศ ชวงอายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทธุรกิจหรือกลุมอาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมแตกตางกัน และมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 
และจากการระดมสมองของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน ไดจัดทําแนวทาง
ปรับปรุงคุณภาพการบริการดานสินเชื่อ เพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาที่เขามาใชบริการ ไดแก ชองบริการทางดวนตรวจสอบยอด
ชําระหนี้และรับชําระหนี้ และ คุยกันยามเชาเตรียมความพรอมกอนการทํางาน

คําสําคัญ: ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร คุณภาพการใหบริการ สินเชื่อ

Abstract

 This study is an applied research and a social science descriptive research that aims to study in a gen-
eral information, behavior, satisfaction, the difference of customer service satisfaction level and the suggestion 
ways of the quality customer service development for the credit customer of the the Bank for Agriculture and 
Agricultural Cooperatives (BAAC) of Khao Suan Kwang Branch in Khao Suan Kwang District of Khon Kaen Province. 
The servey sample Gather data and take the result. To the service to find ways improve service quality. The results 
showed that mostly the credit customers were females with 40-60 years old age and 20-40 years old age, junior 
and senior high school, as a natural person customer type, agriculturist occupation, governmental officer, trade 
or private business and 20,000–25,000 baht per month income including 10,000–15,000 baht per month income. 
They decided to use a bank credit service by both themselves and their member families. The persons who influ-
ence them were their member families and they themselves. As for the reasons they respectively came to the 
bank for deposit and withdraw money, take on a loan contact and pay a loan. Regarding the customer satisfaction 
level in a quality of credit service of the BAAC Khao Suan Kwang Branch revealed that the customers that had 
an indifference of gender, a span of age, a level of education, a type of business or occupation and an average 
income per month were on indifferent satisfaction level at the level of significance 0.05. And from the BAAC 
brainstorm, the results showed that there were projects to respond to a quality of service that as the project of 
customer service at an assembly point, an express window for a loan payment amount checking and a loan 
payment service and morning talk before working in branch the wire broadcasting project to publicize the BAAC.

Keywords: Bank for Agriculture Co-Operatives, Services Quality, Loan
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เมือ่เศรษฐกจิเริม่เจรญิกาวหนามากขึน้ รปูแบบการแลกเปลีย่นสนิคาและการบรกิารไดพฒันาจากระบบ
การแลกระหวางส่ิงของ เปนระบบการใชเงิน  เพื่อเปนส่ือกลางในการแลกเปล่ียน และธนาคารเปนสถาบันหนึ่งใน

ระบบเศรษฐกจิทีม่คีวามสาํคญัมากในปจจบุนั ทาํหนาทีใ่หบรกิารทางการเงนิ เชน การรบัฝาก-ถอนเงนิ การใหสนิเชือ่
การรับชาํระเงนิ และธรุกรรมทางการเงนิอืน่ๆ ตามทีไ่ดรบัอนญุาตแกลกูคาไมวาจะเปนประชาชนทัว่ไป บรษิทั หาง
ราน หรือหนวยงานราชการภายใตกฎหมายและระเบียบปฏิบัติที่คลายคลึงกัน เรียกไดวาอยูในระบบเดียวกัน การ
แขงขัน ในธุรกิจธนาคารคอนขางที่จะแขงขันกันรุนแรงหากเทียบกับในอดีต และอนาคตแนวโนมของการแขงขันก็
จะเพ่ิมขึ้น ซึ่งธนาคารควรมีการวางแผนและการปรับปรุงศักยภาพของระบบเพ่ือรองรับความตองการของลูกคา 
ภายใตการแขงขนัทางธรุกิจธนาคารอยางเขมขน เพือ่ใหธนาคารสามารถดาํรงความเปนผูนาํและประสบความสาํเรจ็
ในการดําเนินธุรกิจอยางสงางาม    ธนาคารไมเพียงมุงหวังเฉพาะผลสําเร็จของกิจการเทาน้ัน แตยังคํานึงถึงวิธีการ
ทีจ่ะยงัผลแหงความสําเร็จเหลาน้ันดวย ซึง่ในจดุนีจ้งึจาํเปนตองมีความพรอมในการใหบรกิารอยูเสมอ ซึง่ถอืวาเปน
เรื่องสําคัญเพราะเปนเครื่องมือหนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน การบริการลูกคาที่
มคีณุภาพชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพ่ิมคณุคาใหกจิการอีกดวย ซึง่การบริการท่ีดนีัน้เปนการสรางความ
พึงพอใจและความประทับใจใหกับลูกคา  ในองคกรทางดานธุรกิจนับวาเปนเรื่องที่สําคัญ สงผลตอภาพลักษณที่
ดขีองธนาคาร ภายใตกรอบแนวทางของธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) ซึง่ไดกาํหนดแนวปฏิบตัใินการดําเนินงาน
ทางธุรกิจและการจัดทาํแผนรองรับการดําเนินธรุกิจอยางตอเน่ือง สงเสริมและพัฒนาขีดความสามารถในการดําเนิน
กิจการเพ่ือใหมีประสิทธิภาพ 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน ใหบริการลูกคาใน
พื้นที่อําเภอเขาสวนกวาง ทั้งหมด 5 ตําบล ไดแก ตําบลเขาสวนกวาง ตําบลคํามวง ตําบลดงเมืองแอม ตําบลนาง้ิว 
และตําบลโนนสมบูรณ โดยดําเนินงานใหบริการดานเงินฝาก บริการดานการเงินการธนาคาร และบริการดานสิน
เชื่อ ใหความชวยเหลือดานการเงินลูกคาเกษตรกร กลุมเกษตรกร และสหกรณการเกษตร ซึ่งปจจุบันมีลูกคาที่เปน
สมาชิกในการทําธุรกรรมสินเชื่อ จํานวน 3,733 คนทั้งนี้ในการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรนอกจากจะใหบรกิารในดานเงนิฝาก บรกิารดานธรุกรรมทางการเงนิ และบรกิารดานสนิเชือ่แลว 
ยังใหความชวยเหลือประชาชนโดยเฉพาะเกษตรกรตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งโครงการตาง ๆ ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตรเปนผูไดรับมอบหมายโดยตรง เปนสาเหตุใหการบริการเกิดความลาชา และพบวามีขอรอง
เรียนที่เปนลายลักษณอักษรผานทางกลองขอคิดเห็นทั้งหมด จํานวน 178 ราย ซึ่งจําแนกเปนขอรองเรียนเรื่องของ
คณุภาพการบริการ จาํนวน 63 ราย และเรือ่งความพงึพอใจลูกคาทีใ่ชบรกิารจาํนวน 115 ราย ประกอบกบัปทีผ่าน
มาในการแขงขันระหวางธนาคารที่เปนรัฐวิสาหกิจดวยกันเอง คือ ธนาคารออมสิน ไดเขามามีบทบทในการใหสิน
เชื่อและบริการในภาคประชาชนมากข้ึน ทําใหการจายสินเชื่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในป 
2558 ลดลงจาก 696,079,940 บาท คงเหลือ 696,079,738 บาท (ขอมูลระบบสารสนเทศธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณการเกษตร: 2559) ลูกคาเกษตรกรบางสวน และลูกคากึ่งเกษตรกร มีการชําระหนี้ ไถถอนจํานองที่ดิน
และไมทําธุรกรรมดานสินเชื่อกับธนาคาร ซึ่งจากฐานลูกคาทั้งหมด 3,733 ราย มีลูกคาที่ไมทําธุรกรรมดานสินเช่ือ
กับธนาคารเกินกวา 1 ป จํานวน 637 ราย สงผลใหลูกคาที่สวนหน่ึงมีทางเลือกในการใชบริการมากข้ึน ดังนั้น
ผูศึกษาในฐานะที่เปนบุคลาการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา เขาสวนกวาง จึงจาํเปน
ทีจ่ะตองทําการศึกษาแนวทางการปรับปรุงคณุภาพการใหบรกิารลูกคาดานสินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน เพื่อนําไปเสนอแนวทางในปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจใหลูกคา และเปนประโยชนตอหนวยงานในการดําเนินธุรกิจธนาคารตอไป
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1. เพือ่ศึกษาพฤตกิรรมของลกูคาท่ีใชบริการสนิเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน

2.  เพือ่ศกึษาความพงึพอใจและความแตกตางของระดบัความพงึพอใจของลกูคาทีใ่ชบรกิารของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน

3. เพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในใหการบริการ ดานสินเชื่อของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร อําเภอเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน 

วิธีดําเนินงาน  
วิธีการดําเนินการศึกษาตามวัตถุประสงคของการศึกษามีรายละเอียดดังนี้
การศึกษาขอมลูทัว่ไป พฤตกิรรมการใชบรกิาร ความพึงพอใจและความแตกตางของระดบัความพึงพอใจ 

ศึกษาขอเสนอแนะของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อ และแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ในการเก็บรวบรวม
ขอมูล โดยมีประชากร คือ ลูกคาผูใชบริการดานสินเช่ือ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขา

สวนกวาง จังหวัดขอนแกน 3733 คน ใชสูตรของทาโรยามาเนในการหากลุมตัวอยาง [1] จํานวน 370 ราย สถิติที่
ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถี่ (Frequency) อัตรารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

การกาํหนดแนวทางในการพฒันาคณุภาพการบรกิารดานสนิเชือ่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาขาเขาสวนกวาง จงัหวัดขอนแกน เปนการนาํผลการศึกษา พฤตกิรรมการใชบรกิาร ความพงึพอใจ

และความแตกตางของระดับความพึงพอใจ ตลอดจนขอเสนอแนะของลูกคาทีใ่ชบริการสินเช่ือ เพือ่หาแนวทางการ
ปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร โดยใชแนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบรโิภค [2] ทฤษฎทีีเ่กีย่วของกบัคุณภาพการ
บรกิาร [3] ทฤษฎทีีเ่ก่ียวของกบัความพงึพอใจ [4] ทฤษฎทีีเ่กีย่วของกบัสวนประสมการตลาด [ 5] ทฤษฎทีีเ่กีย่วของ
กับการระดมสมอง [6] และงานวิจัยที่เกี่ยวของ นําผลที่ไดเสนอตอผูบริหารเพื่อระดมความคิด หาแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการดานสินเชื่อของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง 
จังหวัดขอนแกน

ผลการวิจัย
ผลการศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน ดังนี้
1.  ผลการศึกษาผลการศึกษาการศึกษาขอมูลทั่วไป พฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจและความ

แตกตางของระดับความพึงพอใจ  ศึกษาขอเสนอแนะของลูกคาที่ใชบริการสินเช่ือ

 ผลการศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารของลกูคาธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา
เขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน พบวา ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจใชบริการดวยตนเอง รอยละ 74.05 ครอบครัว/
ญาติคือบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ รอยละ 64.05 ประเภทบริการที่ใช คือ ฝาก – ถอนเงิน 

รอยละ 97.89 มกีารใชบรกิารมากกวา 1 ครัง้ รอยละ 74.05 แหลงขอมลูขาวสารทีไ่ดรบัคอื โทรทศัน รอยละ 51.08 
เหตผุลทีเ่ลอืกใชบรกิาร คอื ธนาคารมชีือ่เสยีงยอมรบั รอยละ 84.32 มกีารใชบรกิารธนาคารอืน่รวมดวย คอื ธนาคาร

ออมสิน รอยละ 26.27 ประเภทบริการที่ใชกับธนาคารออมสิน คือ ฝาก – ถอนเงิน รอยละ 95.96
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จ ผลการศึกษาการศึกษาขอมูลท่ัวไป พฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจและความแตกตางของ

ระดับความพึงพอใจ  ศึกษาขอเสนอแนะของลูกคาที่ใชบริการสินเช่ือ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง รอยละ74.86 มีอายุ 40- ไมเกิน 60ป รอยละ 70.27 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน รอยละ 39.19 
ประเภทลูกคาบุคคลธรรมดา รอยละ 100 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตั้งแต 20,000 บาท – ไมเกิน 25,000 บาท รอย
ละ 30.54

 ผลการศกึษาความพงึพอใจและระดบัความพงึพอใจ ผูตอบแบบสอบถาม ซึง่ไดทาํการศกึษาทัง้หมด 
5 ดาน ไดแก การเอาใจใสลูกคา การตอบสนองความตองการลูกคา การใหความม่ันใจตอลูกคา ความเปนรูปธรรม
ของบริการ และความนาเชื่อถือของบริการ พบวา การเอาใจใสลูกคา คาเฉล่ีย 4.68 การตอบสนองความตองการ
ลูกคา คาเฉล่ีย 4.65 การใหความม่ันใจตอลูกคา คาเฉล่ีย 4.65 ความเปนรูปธรรมของบริการ คาเฉล่ีย 4.62 และ
ความนาเช่ือถอืของบริการ คาเฉล่ีย 4.64 ความแตกตางระดับความพึงพอใจจําแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ 
และรายได พบวา ไมแตกตางกัน

2.  การกําหนดแนวทางการปรับปรุงการบริการดานสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน

 จากการศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริการดานสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแกน ผูศึกษาไดนําผลการศึกษาที่ไดไปพิจารณารวมกับผูบริหาร มา
กําหนดเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือ ซึ่งกําหนดเปนโครงการ ดังนี้

 1)  ชองบริการทางดวนตรวจสอบยอดชําระหนี้และรับชําระหนี้
  หลักการและเหตุผล เน่ืองจากผลของการศึกษาในแบบสอบถามความพึงพอใจและความแตก

ตางของระดับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือของบริการ ในเรื่องการใหบริการทุกครั้งมีความถูกตอง รวมถึงขอ
เสนอแนะ พบวา ลูกคาตองการตรวจสอบยอดชําระหน้ีและชําระนี้นั้นตองการสอบถามขอมูลกอนที่จะชําระหน้ี 
เนือ่งจากการชําระหน้ีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการณการเกษตรไมเหมือนกับธนาคารพาณิชยทัว่ไป 
โดยการกําหนดชาํระหนีข้องลกูคาเกษตรกรจะกําหนดคาบชําระหนีเ้ปนรายป ตามทีม่าแหงรายไดและผลผลิต โดย
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรจะมีคาบชําระหนี้เปนไตรมาสตามปบัญชีธนาคารนับตั้งแต เดือน
เมษายน – เดือนมีนาคม ซึ่งกําหนดชําระหนี้ไตรมาสแรกคือ เดือนมิถุนายน เดือนกันยายนเดือน ธันวาคม และ
ไตรมาสสุดทายเดือนมีนาคม นอกจากน้ีโครงการของรัฐบาลบางโครงการมีผลตอการกําหนดชําระหน้ีของลูกคา
เกษตรดวย เชน โครงการพักชําระหนี้ โครงการชวยเหลือเกษตรกรเรื่องภัยแลง โครงการชวยเหลือเกษตรการราย

ยอย และการขยายระยะเวลาการชําระหน้ีตางๆ ตามนโยบายรัฐ เนื่องจากมีปริมาณลูกคาที่เขามาติดตอธนาคาร
เพ่ือใชบริการจํานวนมากเม่ือถึงกําหนดชําระหน้ีคาบ ลูกคาจําเปนตองสอบถามขอมูลกอนท่ีจะชําระเพ่ือความถูก
ตอง และความนาเชื่อถือของการใหบริการ

  วตัถุประสงค เพือ่สรางความพึงพอใจ และเปนการอํานวยความสะดวกใหลกูคาท่ีเขามาใชบรกิาร

สอบถามยอดชําระหน้ี ใหไดรับความสะดวกและขอมูลถูกตอง ครบถวนในการบริการมากขึ้น และใหบริการลูกคา
ไดอยางรวดเร็ว

  วิธีการดําเนินการ พนักงานพัฒนาธุรกิจมีทางดวนพิเศษที่เปนจุดรองรับเพื่อใหบริการลูกคา

สอบถามขอมูลและตรวจสอบยอดชําหนี้กอนชําระเมื่อถึงเดือนกําหนดชําระหนี้ และลูกคาเม่ือสอบถามขอมูลเสร็จ
สิ้น หากลูกคาตองการชําระธนาคารไดมีเคานเตอรทางดวนพิเศษเพ่ือเปนชองทางในรับชําระหนี้ โดยจะมีปาย

ประชาสัมพันธเพื่อใหลูกคาที่เขามาติดตอใชบริการไดเห็นชัดเจนและมีการประชาสัมพันธใหลูกคาไดทราบ เพื่อให
ลูกคาพึงพอใชในการใชบริการ ขอมูลถูกตอง ครบถวนในการบริการมากขึ้น และใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว
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จ  2)   การเตรียมความพรอมกอนการใหบริการ

  หลักการและเหตุผล เน่ืองจากผลของการศึกษาในแบบสอบถามความพึงพอใจและความแตก
ตางของระดับความพึงพอใจดานการใหความม่ันใจตอลูกคา ในเรื่องพนักงานมีความเชี่ยวชาญและทักษะในการ
ทํางาน เพ่ือเปนการเตรียมความพรอมกอนใหบริการ และซักซอมวิธีปฏิบัติงาน ในการใหบริการลูกคา แลกเปล่ียน
ความคิดเห็นรวมกัน และการมีสวนรวมในแกไขปญหา 

  วตัถุประสงค เพือ่เปนการสรางความพึงพอใจ และเพ่ือเปนการเตรียมความพรอมกอนใหบริการ 
ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ใหความมั่นใจตอลูกคาได

 วธิกีารดําเนินการ พนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวนกวาง จงัหวดั
ขอนแกน ทุกคน ไดประชุมในวันจันทรและวันพุธของทุกสัปดาห เวลา 7.40 น. – 8.00 น.

    
สรุป 

จากการดําเนนิงานในเดือนมีนาคม – เดือนเมษายน 2559 ที่ผานมา ตามแนวทางท่ีไดจากผลการศึกษา
ทัง้ 2 โครงการ ดงักลาวขางตน เมือ่นาํไปปฏบิตัจิรงิในธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเขาสวน
กวาง จงัหวดัขอนแกน พบวา สรางความพงึพอใจใหกบัลูกคาทีเ่ขามาใชบรกิารได ในดานความนาเชือ่ถอืของบรกิาร 
ใหความมั่นใจตอลูกคา พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ
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