
การวิจัยประเมินผลความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริการและธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. ปบัญชี 2563 

 
ธนาคารไดจัดจางบริษัทอินโฟเสิรช จํากัด ศึกษาวิจัยเรื่อง “วิจัยประเมินผลความพึงพอใจ

และไมพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริการและธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. 
ปบัญชี 2563” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความตองการและความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย รวมท้ังศึกษาความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการบริการและ 
ธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. โดยเก็บขอมูลในชวงเดือนกันยายน – ตุลาคม 2563 ในพ้ืนท่ีฝายกิจการสาขา
ท้ัง 9 ภาคและสํานักกิจการนครหลวง โดยจําแนกกลุมตัวอยางออกเปนลูกคาปจจุบัน ลูกคาในอดีต 
และลูกคาในอนาคต การวิจัยประเมินผลในครั้ งนี้  ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรม (ศวพ. ) 
ไดปรับปรุงกระบวนการเพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีสวนงานสามารถนําไปใชพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานและแกไขปญหาใหตรงกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคามากท่ีสุด โดยไดนําการ
วิเคราะหจากการหา Social Listening มารวมวิเคราะหเพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีเห็นแนวโนมของตลาด
ไดมากข้ึน 

 
เม่ือวันพุธท่ี 3 กุมภาพันธ 2564 ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรม (ศวพ.) ไดมีการนําเสนอ

ผลการวิจัยเรื่องดังกลาว ณ หองประชุมจําเนียรสาร ชั้น 24 อาคารทาวเวอร ธ.ก.ส. สํานักงานใหญ 
เพ่ือใหสวนงานตางๆ นําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ และบริการตาง 
ๆ รวมท้ังกระบวนการทํางาน ใหตรงกับความตองการลูกคามากท่ีสุด ตลอดจนปรับปรุงระบบการ
กํากับกิจการท่ีดีของธนาคารใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยผลการประเมิน พบวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการโดยรวมของ ธ.ก.ส. ปบัญชี 2563 อยูในเกณฑพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนน
อยูระหวาง 4.21 – 5.00 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยจําแนกปจจัยความพึงพอใจเปน     
9 ดาน ไดแก (1) ดานผลิตภัณฑและบริการ (2) ดานอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม (3) ดานข้ันตอน
การใหบริการ (4) ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (5) ดานชองทางการใหบริการ             
(6) ดานชองทางการสื่อสาร (7) ดานการโฆษณา ประชาสัมพันธ และกิจกรรมสงเสริมการขาย       
(8) ดานสิ่งแวดลอมและสิ่งอํานวยความสะดวก และ (9) การสนับสนุนลูกคา 
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ภาพกิจกรรมประชุมสื่อสารผลการวิจัยประเมินผลฯ วันท่ี 3 กุมภาพันธ 2564  ชั้น 24 อาคารทาวเวอร 
ณ หองจําเนียรสาร ธ.ก.ส. สํานักงานใหญ  
 
 

การประเมินผลการดําเนินงานที่สําคัญ ปบัญชี 2563 
ปบัญชี 2563 ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรม (ศวพ.) ไดประเมินผลการดําเนินงานท่ีสําคัญ

ของ ธ.ก.ส. ประกอบดวย โครงการตามนโยบายของรัฐบาล โครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. 
และการจัดงาน (Event) ของ ธ.ก.ส. เพ่ือใหคณะกรรมการ ธ.ก.ส. ฝายจัดการ และสวนงานตางๆ ท่ี
เก่ียวของ ใชเปนขอมูลบริหารจัดการ และปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงานใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูมี
สวนไดสวนเสีย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
1. โครงการสําคัญตามนโยบายของรัฐบาล 
    1.1 การประเมินผลโครงการ ดําเนินการประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของรัฐบาล 
จํานวน 7 โครงการ ดังนี้ 

1) โครงการประกันรายไดเกษตรกรผูปลูกขาว ปการผลิต 2562/63 (รอบท่ี 1) 
2) โครงการประกันรายไดเกษตรกรผูปลูกขาวโพดเลี้ยงสัตว ป 2562/63 
3) โครงการประกันรายไดเกษตรกรผูปลูกมันสําปะหลัง ป 2562/63 
4) โครงการประกันรายไดเกษตรกรชาวสวนปาลมน้ํามัน ป 2562-2563 
5) โครงการประกันรายไดเกษตรกรชาวสวนยาง ระยะท่ี 1 
6) โครงการชวยเหลือเกษตรกรท่ีไดรับผลกระทบจากการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

7) โครงการสินเชื่อธุรกิจชุมชนสรางไทย 
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    1.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ัง 7 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 

1) ผลสําเร็จของโครงการ พบวา ผูเขารวมโครงการมีเงินไปใชจายในครัวเรือน ลงทุนรอบ
การผลิตใหม และนําไปชําระหนี ้

2) ความพึงพอใจในภาพรวมโดยสรุปของผูเขารวมโครงการนโยบายรัฐท้ัง 7 โครงการ 
ผูเขารวมโครงการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยู
ระหวาง 4.07 - 4.29 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 
2. การประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. 
    2.1 การประเมินผลโครงการ ดําเนินการประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของ  
ธ.ก.ส. จํานวน 2 โครงการ ดังนี้ 
           1) โครงการประกันภัยพืชผลลําไยจากภัยแลงโดยใชดัชนีฝนแลง (ตรวจวัดดวยดาวเทียม) 
สําหรับรายยอย (ไมโครอินชัวรันส) ปการผลิต 2563 
           2) การใชงานระบบการตรวจประเมินท่ีดินดวยสารสนเทศภูมิศาสตร (AAG) กรณีศึกษาศูนย
ปฏิบัติการนิติกรรมสัญญา หลักประกัน และเอกสารสําคัญ จังหวัดราชบุร ี
    2.2  ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ัง 2 โครงการ สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
          1) ผลสําเร็จของโครงการ  
              (1) เกษตรกรไดรับความคุมครองจากการเกิดภัยแลง และเปนทางเลือกในการบริหาร
จัดการความเสี่ยงในดานการผลิตของเกษตรกรลูกคา  
              (2) ธนาคารสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน โดยลดข้ันตอนในการตรวจประเมิน
หลักประกัน และสามารถคนหาพิกัดท่ีตั้งหลักประกัน ถนน และสถานท่ีสําคัญตามระยะรัศมีท่ีกําหนด
ไดงายข้ึน รวมท้ังชวยลดขอผิดพลาดในการตรวจประเมิน 
          2) ความพึงพอใจในภาพรวม ผู เขารวมโครงการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับ       
ปานกลางถึงมากท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 3.16 – 4.67 คะแนน จากคะแนนเต็ม      
5 คะแนน 
 
3. การประเมินผลการจัดงานสําคัญของ ธ.ก.ส. 
   3.1 การประเมินผลการจัดงานสําคัญของ ธ.ก.ส. จํานวน 2 โครงการ ดังนี้ 

1) ประเมินผลการรับรูแผนวิสาหกิจ ธ.ก.ส. ระยะ 5 ป ปบัญชี 2560 - 2564 ทบทวนครั้งท่ี 3 
ประจําปบัญชี 2563 (เพ่ิมเติมป 2565) และแผนปฏิบัติการ ธ.ก.ส. ประจําปบัญชี 2563 ผานการ
ประชุมงานขับเคลื่อนภารกิจสูความสําเร็จ (Bank Agenda) ประจําปบัญชี 2563 
        2) ประเมินผลการจัดประชุมใหญสามัญของผูถือหุน ธ.ก.ส. ครั้งท่ี 55 ประจําปบัญชี 2562 
   3.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ัง 2 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
         1) การดําเนินการตามวัตถุประสงค สามารถดําเนินการบรรลุวัตถุประสงคของโครงการทุก
โครงการ 
        2) ความพึงพอใจของผูเขารวมงาน ผูเขารวมงานมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยอยูระหวาง 4.50 - 4.59 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
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