
การวิจัยประเมินผลความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการและ 
ผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริการและธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. ปบัญชี 2561 

 
ธนาคารไดจัดจางบริษัทคัสตอม เอเชีย จํากัด ศึกษาวิจัยเรื่อง “วิจัยประเมินผลความพึงพอใจ

และไมพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริการและธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. 
ปบัญชี 2561” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความตองการและความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย รวมท้ังศึกษาความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการบริการและ 
ธรรมาภิบาลของ ธ.ก.ส. โดยสุมตัวอยางเก็บขอมูลในชวงเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน 2561 ในพ้ืนท่ี
ฝายกิจการสาขา 9 ภาคและสํานักกิจการนครหลวง โดยแบงกลุมตัวอยางลูกคาออกเปน 2 สวนตลาด 
ไดแก ดานสินเชื่อและดานเงินฝาก และจําแนกกลุมตัวอยางเปนลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา และลูกคา
ในอนาคต โดยการวิจัยประเมินผลในครั้งนี้ ศวพ. ไดปรับปรุงกระบวนการเพ่ือใหไดสารสนเทศท่ี 
สวนงานสามารถนําไปใชพัฒนาปรับปรุงการบวนการทํางานมากท่ีสุด หลังจากนั้นจึงไดเชิญสวนงานท่ี
เก่ียวของเขารวมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) ระดมความคิดเพ่ือนําไปสูขอเสนอแนะแนวทาง
ในการสรางและรักษาความภักดีของลูกคาใหยั่งยืน (Loyalty Roadmap) 

และเม่ือวันพฤหัสบดีท่ี 7 มีนาคม 2562 ณ หองจําเนียรสาร สํานักงานใหญ (บางเขน) อาคาร
ทาวเวอร ชั้น 24 ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรมไดจัดเวทีนําเสนอการถายทอดและสื่อสารผลการวิจัย
เรื่องดังกลาว เพ่ือใหสวนงานตางๆ นําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ 
และบริการตาง ๆ รวมท้ังกระบวนการทํางาน ใหตอบโจทยตรงกับความตองการลูกคามากท่ีสุด 
ตลอดจนปรับปรุงระบบการกํากับกิจการท่ีดีของธนาคารใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

ท้ังนี้ ผลการประเมิน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการโดยรวมของ ธ.ก.ส. อยู
ในเกณฑพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนอยูระหวาง 4.21 – 5.00 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
โดยความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการของ ธ.ก.ส. มีดังนี้  

 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ มีระดับคะแนนความพึงพอใจ อยูในเกณฑมากถึงมากท่ีสุด 
โดยกลุมผูมีรายไดนอย มีความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการมากกวากลุมนิติบุคคล และกลุม
รายบุคคล ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับคะแนนรองลงมาตามลําดับ 

 2) ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน มีระดับคะแนนความพึงพอใจ อยูในเกณฑมาก
ถึงมากท่ีสุด โดยกลุมนิติบุคคล มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานมากกวากลุมผูมี
รายไดนอย และกลุมรายบุคคล ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับคะแนนรองลงมาตามลําดับ 

 3) ดานชองทางการใหบริการ มีระดับคะแนนความพึงพอใจ อยูในเกณฑมากถึงมากท่ีสุด 
โดยกลุม ผูมีรายไดนอย มีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการมากกวากลุมนิติบุคคล และกลุม
รายบุคคล ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับคะแนนรองลงมาตามลําดับ 
 
 



การประเมินผลการดําเนินงานที่สําคัญ ปบัญชี 2561 

 
ปบัญชี 2561 ศูนยวิจัยและพัฒนานวัตกรรม (ศวพ.) ไดประเมินผลการดําเนินงานท่ีสําคัญของ ธ.ก.ส. 

ประกอบดวย โครงการตามนโยบายของรัฐบาล โครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. และการจัดงาน 
(Event) ของ ธ.ก.ส. เพ่ือใหคณะกรรมการ ธ.ก.ส. ฝายจัดการ และสวนงานตางๆ ท่ีเก่ียวของ ใชเปนขอมูล
บริหารจัดการ และปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงานใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูมีสวนไดสวนเสีย โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 
1. โครงการสําคัญตามนโยบายของรัฐบาล 

1.1 การประเมินผลโครงการ ดําเนินการประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของรัฐบาล  
จํานวน 10 โครงการ ดังนี้ 

1) โครงการใหความรูทางการเงินแกเกษตรกรลูกคาผูมีรายไดนอยท่ีลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการ
แหงรัฐ ป 2560 

2) โครงการเงินฝากกองทุนทวีสุข 
3) โครงการสินเชื่อชุมชนปรับเปลี่ยนการผลิตเพ่ือพัฒนาอาชีพของผูมีรายไดนอย (xyz.61) 
4) โครงการสินเชื่อเพ่ือพัฒนาอาชีพของผูมีรายไดนอยท่ีลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ ป 2560 
5) โครงการปรับปรุงโครงสรางหนี้ของผูมีรายไดนอยในระบบ ธ.ก.ส. 
6) โครงการชําระดีมีคืน 
7) โครงการแกไขหนี้นอกระบบของเกษตรกรและบุคคลในครัวเรือน ระยะท่ี 3 
8) โครงการสนับสนุนสินเชื่อกองทุนหมูบานและสถาบันการเงินชุมชนเพ่ือแกไขและปองกัน

ปญหาหนี้นอกระบบ 
9) โครงการสนับสนุนสินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน ระยะท่ี 2 
10) โครงการสินเชื่อเพ่ือรวบรวมขาวและสรางมูลคาเพ่ิมโดยสถาบันเกษตรกร ปการผลิต 

2559/60 และปการผลิต 2560/61 
 

1.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ังหมด 10 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
1) ผลสําเร็จของโครงการ พบวา ผูเขารวมโครงการมีเงินทุนหมุนเวียนเพ่ือเปนคาใชจายใน

ครัวเรือน คาใชจายการเกษตร และคาลงทุนประกอบธุรกิจการเกษตรเพ่ิมมากข้ึน ชวยลดภาระคาใชจายดาน
ดอกเบี้ยเงินกู ลดปญหาการพ่ึงพาหนี้นอกระบบ มีความรูในการเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตเพ่ิมข้ึน ครัวเรือนมี
รายไดเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสงผลใหเกษตรมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 

2) ความพึงพอใจในภาพรวมโดยสรุปของผูเขารวมโครงการนโยบายรัฐท้ัง 10 โครงการ 
ผูเขารวมโครงการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 4.32 – 5.00 
คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

3) ปญหา และอุปสรรค บางโครงการเกษตรกรยังไมเขาใจในรายละเอียดและเง่ือนไขโครงการ 
สาขาตองมีการสื่อสารสรางความเขาใจอยางตอเนื่อง  
 

 
 
 



 

  
 
2. การประเมินผลโครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. 

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

1) ประเมินผลโครงการ ธ.ก.ส. นําเท่ียวชุมชนท่ัวไทยตามรอยเทาพอ ปบัญชี 2560 
2) การสํารวจความคิดเห็นของเกษตรกรลูกคาท่ีมีตอการใหความชวยเหลือผานโครงการปรับ 
     โครงสรางหนี้และฟนฟูอาชีพผานระบบ ธ.ก.ส. 
3)  การประเมินผลระหวางดําเนินโครงการลดดอกเบี้ยเงินกูและโครงการขยายเวลาชาระหนี้

ใหแกเกษตรกรลูกคา ธ.ก.ส. 
4)  การประเมินผลโครงการใหความรูทางการเงิน (Financial Literacy) 
5)  การใชงานระบบการวิเคราะหสินเชื่อสหกรณออมทรัพย 
6)  ประเมินผลการรับฟงรายการวิทยุ ธ.ก.ส. เพ่ือนเกษตร 

2.2 ผลการประเมินโครงการในภาพรวม ท้ังหมด 6 โครงการนั้น สรุปสาระสําคัญได ดังนี้ 
1) ผลสําเร็จของโครงการ ธนาคารสามารถจายเงินกูเพ่ิมข้ึน มีบทบาทในการแกไขปญหาหนี้

ของเกษตรกร สรางงานในชุมชนหลังจากทําโฮมสเตย/ชุมชนทองเท่ียว  ไดรับความรูทางการเงินเพ่ิมข้ึน ไดรับ
ความรูใหมๆ เพ่ิมข้ึน ไดรับทราบขาวสารโครงการตางๆ อีกท้ังสามารถนําขอมูลท่ีไดรับไปประกอบการ
ตัดสินใจได และชวยสงเสริมภาพลักษณท่ีดีของธนาคาร 

2) ความพึงพอใจในภาพรวมของผูเขารวมโครงการสําคัญตามนโยบายของ ธ.ก.ส. ท้ัง 6 
โครงการ สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 3.78 – 5.00 
คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

3) ปญหา และอุปสรรค เกษตรกรบางรายไมไดรับการอบรมฟนฟูและพัฒนาอาชีพ ระยะเวลา
การจดัอบรมนอยเกินไป ธนาคารควรมีการจัดอบรมหลักสูตรปรับทัศนคติ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการคนหา
ปญหา        

 
 
 
 
 
 



  
 

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

โครงการ ดังนี้ 
1) การประชุมใหญสามัญของผูถือหุน ธ.ก.ส. ครั้งท่ี 53 ประจําปบัญชี 2560 
2) การจัดงาน “สัปดาหวันวัฒนธรรม ธ.ก.ส.” ครั้งท่ี 11 ปบัญชี 2560 
3) การประชุม “ขับเคลื่อนภารกิจสูความสําเร็จ (Bank Agenda) ปบัญชี 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 ขอนแกน ครั้งท่ี 6 
9) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money อุบลราชธานี ครั้งท่ี 6 
10) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money พิษณุโลก ครั้งท่ี 5 
11) ประเมินผลการจัดงาน Thailand Smart Money สรุาษฎรธานี 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 สามารถดําเนินการบรรลุวัตถุประสงคของโครงการทุก

โครงการ 
2) ความพึงพอใจของผูเขารวมงาน ผูเขารวมงานสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมาก

ท่ีสุด มีคะแนนความพึงพอใจอยูระหวาง 4.13 – 5.00 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
3) ปญหา และอุปสรรค การประชาสัมพันธผานสื่อนอย ทําใหลูกคาไมทราบวามีการจัดงาน 

ผลิตภัณฑไมหลากหลาย และไมตรงกับความตองการของลูกคา ภายในบูธมีเกาอ้ีบริการระหวางรอทําธุรกรรม
นอย ไมเพียงพอตอปริมาณลูกคาท่ีมาใชบริการ 

 
 



  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 


