
การวิจัยประเมินผลความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริการและธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. ปบัญชี 2561 

 
ธนาคารไดจัดจางบริษัทคัสตอม เอเชีย จํากัด ศึกษาวิจัยเรื่อง “วิจัยประเมินผลความพึงพอใจ

และไมพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริการและธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. 
ปบัญชี 2561” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความตองการและความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย รวมท้ังศึกษาความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการบริการและ 
ธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. โดยสุมตัวอยางเก็บขอมูลในชวงเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน 2561 ในพ้ืนท่ี
ฝายกิจการสาขา 9 ภาคและสํานักกิจการนครหลวง โดยแบงกลุมตัวอยางลูกคาออกเปน 2 สวนตลาด 
ไดแก ดานสินเชื่อและดานเงินฝาก และจําแนกกลุมตัวอยางเปนลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา และลูกคา
ในอนาคต โดยการวิจัยประเมินผลในครั้งนี้ ศวพ. ไดปรับปรุงกระบวนการเพ่ือใหไดสารสนเทศท่ี 
สวนงานสามารถนําไปใชพัฒนาปรับปรุงการบวนการทํางานมากท่ีสุด หลังจากนั้นจึงไดเชิญสวนงานท่ี
เก่ียวของเขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) ระดมความคิดเพ่ือนําไปสูขอเสนอแนะแนวทาง
ในการสรางและรักษาความภักดีของลูกคาใหยั่งยืน (Loyalty Roadmap) 

และเม่ือวันพฤหัสบดีท่ี 7 มีนาคม 2562 ณ หองจําเนียรสาร สํานักงานใหญ (บางเขน) อาคาร
ทาวเวอร ชั้น 24 ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรมไดจัดเวทีนําเสนอการถายทอดและสื่อสารผลการวิจัย
เรื่องดังกลาว เพ่ือใหสวนงานตางๆ นําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ 
และบริการตาง ๆ รวมท้ังกระบวนการทํางาน ใหตอบโจทยตรงกับความตองการลูกคามากท่ีสุด 
ตลอดจนปรับปรุงระบบการกํากับกิจการท่ีดีของธนาคารใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

ท้ังนี้ ผลการประเมิน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการโดยรวมของ ธ.ก.ส. อยู
ในเกณฑพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนอยูระหวาง 4.21 – 5.00 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
โดยความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการของ ธ.ก.ส. มีดังนี้  

 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ มีระดับคะแนนความพึงพอใจ อยูในเกณฑมากถึงมากท่ีสุด 
โดยกลุมผูมีรายไดนอย มีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการมากกวากลุมนิติบุคคล และกลุม
รายบุคคล ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับคะแนนรองลงมาตามลําดับ 

 2) ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน มีระดับคะแนนความพึงพอใจ อยูในเกณฑมาก
ถึงมากท่ีสุด โดยกลุมนิติบุคคล มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานมากกวากลุมผูมี
รายไดนอย และกลุมรายบุคคล ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับคะแนนรองลงมาตามลําดับ 

 3) ดานชองทางการใหบริการ มีระดับคะแนนความพึงพอใจ อยูในเกณฑมากถึงมากท่ีสุด 
โดยกลุม ผูมีรายไดนอย มีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการมากกวากลุมนิติบุคคล และกลุม
รายบุคคล ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับคะแนนรองลงมาตามลําดับ 
 
 



การประเมินผลการดําเนินงานที่สําคัญ ปบัญชี 2561 

 
ปบัญชี 2561 ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรม (ศวพ.) ไดประเมินผลการดําเนินงานท่ีสําคัญของ ธ.ก.ส. 

ประกอบดวย โครงการตามนโยบายของรัฐบาล โครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. และการจัดงาน 
(Event) ของ ธ.ก.ส. เพ่ือใหคณะกรรมการ ธ.ก.ส. ฝายจัดการ และสวนงานตางๆ ท่ีเก่ียวของ ใชเปนขอมูล
บริหารจัดการ และปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงานใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูมีสวนไดสวนเสีย โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 
1. โครงการสําคัญตามนโยบายของรัฐบาล 

1.1 การประเมินผลโครงการ ดําเนินการประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของรัฐบาล  
จํานวน 10 โครงการ ดังนี้ 

1) โครงการใหความรูทางการเงินแกเกษตรกรลูกคาผูมีรายไดนอยท่ีลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการ
แหงรัฐ ป 2560 

2) โครงการเงินฝากกองทุนทวีสุข 
3) โครงการสินเชื่อชุมชนปรับเปลี่ยนการผลิตเพ่ือพัฒนาอาชีพของผูมีรายไดนอย (xyz.61) 
4) โครงการสินเชื่อเพ่ือพัฒนาอาชีพของผูมีรายไดนอยท่ีลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ ป 2560 
5) โครงการปรับปรุงโครงสรางหนี้ของผูมีรายไดนอยในระบบ ธ.ก.ส. 
6) โครงการชําระดีมีคืน 
7) โครงการแกไขหนี้นอกระบบของเกษตรกรและบุคคลในครัวเรือน ระยะท่ี 3 
8) โครงการสนับสนุนสินเชื่อกองทุนหมูบานและสถาบันการเงินชุมชนเพ่ือแกไขและปองกัน

ปญหาหนี้นอกระบบ 
9) โครงการสนับสนุนสินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน ระยะท่ี 2 
10) โครงการสินเชื่อเพ่ือรวบรวมขาวและสรางมูลคาเพ่ิมโดยสถาบันเกษตรกร ปการผลิต 

2559/60 และปการผลิต 2560/61 
 

1.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ังหมด 10 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
1) ผลสําเร็จของโครงการ พบวา ผูเขารวมโครงการมีเงินทุนหมุนเวียนเพ่ือเปนคาใชจายใน

ครัวเรือน คาใชจายการเกษตร และคาลงทุนประกอบธุรกิจการเกษตรเพ่ิมมากข้ึน ชวยลดภาระคาใชจายดาน
ดอกเบี้ยเงินกู ลดปญหาการพ่ึงพาหนี้นอกระบบ มีความรูในการเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตเพ่ิมข้ึน ครัวเรือนมี
รายไดเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสงผลใหเกษตรมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 

2) ความพึงพอใจในภาพรวมโดยสรุปของผูเขารวมโครงการนโยบายรัฐท้ัง 10 โครงการ 
ผูเขารวมโครงการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 4.32 – 5.00 
คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

3) ปญหา และอุปสรรค บางโครงการเกษตรกรยังไมเขาใจในรายละเอียดและเง่ือนไขโครงการ 
สาขาตองมีการสื่อสารสรางความเขาใจอยางตอเนื่อง  
 

 
 
 



 

  
 
2. การประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. 

2.1 การประเมินผลโครงการ ดําเนินการประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส.  
จํานวน 6 โครงการ ดังนี้ 

1) ประเมินผลโครงการ ธ.ก.ส. นําเท่ียวชุมชนท่ัวไทยตามรอยเทาพอ ปบัญชี 2560 
2) การสํารวจความคิดเห็นของเกษตรกรลูกคาท่ีมีตอการใหความชวยเหลือผานโครงการปรับ 
     โครงสรางหนี้และฟนฟูอาชีพผานระบบ ธ.ก.ส. 
3)  การประเมินผลระหวางดําเนินโครงการลดดอกเบี้ยเงินกูและโครงการขยายเวลาชาระหนี้

ใหแกเกษตรกรลูกคา ธ.ก.ส. 
4)  การประเมินผลโครงการใหความรูทางการเงิน (Financial Literacy) 
5)  การใชงานระบบการวิเคราะหสินเชื่อสหกรณออมทรัพย 
6)  ประเมินผลการรับฟงรายการวิทยุ ธ.ก.ส. เพ่ือนเกษตร 

2.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ังหมด 6 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
1) ผลสําเร็จของโครงการ ธนาคารสามารถจายเงินกูเพ่ิมข้ึน มีบทบาทในการแกไขปญหาหนี้

ของเกษตรกร สรางงานในชุมชนหลังจากทําโฮมสเตย/ชุมชนทองเท่ียว  ไดรับความรูทางการเงินเพ่ิมข้ึน ไดรับ
ความรูใหมๆ เพ่ิมข้ึน ไดรับทราบขาวสารโครงการตางๆ อีกท้ังสามารถนําขอมูลท่ีไดรับไปประกอบการ
ตัดสินใจได และชวยสงเสริมภาพลักษณท่ีดีของธนาคาร 

2) ความพึงพอใจในภาพรวมของผูเขารวมโครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. ท้ัง 6 
โครงการ สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 3.78 – 5.00 
คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

3) ปญหา และอุปสรรค เกษตรกรบางรายไมไดรับการอบรมฟนฟูและพัฒนาอาชีพ ระยะเวลา
การจดัอบรมนอยเกินไป ธนาคารควรมีการจัดอบรมหลักสูตรปรับทัศนคติ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการคนหา
ปญหา        

 
 
 
 
 
 



  
 

3. การประเมินผลการจัดงานสําคัญของ ธ.ก.ส. 
3.1 การประเมินผลโครงการ ดําเนินการประเมินผลการจัดงานสําคัญของ ธ.ก.ส. จํานวน 15 

โครงการ ดังนี้ 
1) การประชุมใหญสามัญของผูถือหุน ธ.ก.ส. ครั้งท่ี 53 ประจําปบัญชี 2560 
2) การจัดงาน “สัปดาหวันวัฒนธรรม ธ.ก.ส.” ครั้งท่ี 11 ปบัญชี 2560 
3) การประชุม “ขับเคลื่อนภารกิจสูความสําเร็จ (Bank Agenda) ปบัญชี 2561" 
4) ประเมินผลการจัดงาน Money Expo โคราช ครั้งท่ี 12 
5) ประเมินผลการจัดงาน Money Expo เชียงใหม ครั้งท่ี 13 
6) ประเมินผลการจัดงาน Money Expo กรุงเทพฯ ครั้งท่ี 18 
7) ประเมินผลการจัดงาน Money Expo หาดใหญ ครั้งท่ี 9 
8) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money ขอนแกน ครั้งท่ี 6 
9) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money อุบลราชธานี ครั้งท่ี 6 
10) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money พิษณุโลก ครั้งท่ี 5 
11) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money สรุาษฎรธานี ครั้งท่ี 6 
12) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money เชียงราย ครั้งท่ี 1 
13) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money ระยอง ครั้งท่ี 2 
14) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money กรุงเทพฯ ครั้งท่ี 13 
15) ประเมินผลการจัดงาน Thai Premium Beef Festival 2018  
 

3.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ังหมด 15 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
1) การดําเนินการตามวัตถุประสงค สามารถดําเนินการบรรลุวัตถุประสงคของโครงการทุก

โครงการ 
2) ความพึงพอใจของผูเขารวมงาน ผูเขารวมงานสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก

ท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 4.13 – 5.00 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
3) ปญหา และอุปสรรค การประชาสัมพันธผานสื่อนอย ทําใหลูกคาไมทราบวามีการจัดงาน 

ผลิตภัณฑไมหลากหลาย และไมตรงกับความตองการของลูกคา ภายในบูธมีเกาอ้ีบริการระหวางรอทําธุรกรรม
นอย ไมเพียงพอตอปริมาณลูกคาท่ีมาใชบริการ 

 
 



  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 


