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Abstract 
 

The purposes of this study were to assess the loan administration of Credit Union 
cooperatives in Prachuap Khiri Khan Province; to compare the opinions of the sample 
group by demographics on the loan administration of Credit Union cooperatives in 
Prachuap Khiri Khan Province, and to explain the relationship between influencing factors 
of the loan administration of Credit Union cooperatives in Prachuap Khiri Khan Province 
and the success of the loan administration. 

This study employed a quantitative survey design. Data were collected through 
questionnaires. The sample included 400 members who used loan services at Credit 
Union cooperatives in Prachuap Khiri Khan Province. The data were analyzed with 
descriptive statistics in percentage, mean, and standard deviation, as well as inferential 
statistics by using t-test, one-way ANOVA, and Pearson correlation. 

Findings revealed that  the success in loan administration of Credit Union 
cooperatives in Prachuap Khiri Khan Province was at a high level; the opinions of the 
sample group by demographics towards the loan administration of Credit Union 
cooperatives in Prachuap Khiri Khan Province were different at the 0.05 statistical 
significance level; the influencing factors of the loan administration of Credit Union 
cooperatives in Prachuap Khiri Khan Province varied positively with the success of the 
loan administration at the 0.01 significance level. 
 
 
Keywords: Effectiveness, success in loan administration, Credit Union Cooperative,  
         Prachuap Khiri Khan Province 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเปน็มำและควำมส ำคัญของปญัหำ  

สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจัดเป็นสถำบันกำรเงินอีกประเภทหนึ่งที่เกี่ยวกับกำรที่  มีกลุ่มบุคคล ที่มี
ควำมสัมพันธ์กัน มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือท ำกำรส่งเสริมให้สมำชิกออมและกู้ยืมเงินได้เมื่อมีควำมจ ำเป็น จัดกำร
ด ำเนินงำนเกี่ยวกับธุรกิจกำรรับฝำกเงินของสมำชิก กำรให้กู้ กำรให้บริกำรเพ่ีอเป็นกำรแก้ไขปัญหำของ
ตนเอง ตลอดจนถึงกำรจัดสวัสดิกำรในรูปแบบกำรช่วยเหลือสมำชิกเช่น กำรจัดสวัสดิกำรทุนช่วยเหลือ
กำรศึกษำบุตรของสมำชิก สงเครำะห์สมำชิกในยำมเจ็บไข้กำรออกจำกงำน กำรเกษี ยณอำยุรำชกำร
ส ำหรับผู้ที่ประกอบอำชีพข้ำรำชกำรหรือลูกจ้ำงประจ ำในสถำนประกอบกำรมีรำยได้เป็นเงินเดือน ที่
ประสบค่ำครองชีพครูรำยได้อำจจะไม่เพียงพอกับรำยจ่ำยที่เกิดขึ้น หำกมีควำมเดือดร้อนจ ำเป็นต้องกู้ยืม
เงิน จะกู้จำกสถำบันกำรเงินอ่ืนอำจจะไม่ได้รับกำรพิจำรณำ หำกกู้จำกนำยทุนจะต้องจ่ำยดอกเบี้ยที่สูง 
(กองสหกรณ์พำนิชย์และธนกิจ, 2551 หน้ำ13) 

ปัจจุบันปัญหำกำรกระจำยรำยได้ของไทยอยู่ในระดับต่ ำแต่ยังไม่ถึงระดับที่รุนแรง กำรกระจุกตัว

อยู่ในกลุ่มคนรวยที่สุดร้อยละ 10 ซึ่งถือครองรำยได้รวมประมำณร้อยละ 35.29 ของรำยได้ทั้งหมดของ

ประเทศ ขณะที่กลุ่มคนที่มีรำยได้ต่ ำที่สุดร้อยละ 10 ถือครองรำยได้เพียงร้อยละ 1.83 ของรำยได้ทั้งหมด

เท่ำนั้น ส่งผลให้ควำมแตกต่ำงของรำยได้ระหว่ำงกลุ่มคนรวยที่สุดกับกลุ่มคนจนที่สุดแตกต่ำงกัน 19.29 

เท่ำ นับว่ำมีควำมแตกต่ำงในระดับสูงเมื่อเทียบกับประเทศในกลุ่ม OECD ซ่ึงมีควำมแตกต่ำงเพียง 8.52 

เท่ำ แต่สถำนกำรณ์ควำมยำกจนในภำพรวมของประเทศไทยกลับดีขึ้นมำก พบว่ำสัดส่วนควำมยำกจน

ลดลงจำก 8.61 ในปี 2559 เหลือร้อยละ 7.87 คิดเป็นจ ำนวนคนจนประมำณ 5.3 ล้ำนคนในปี 2560 

เป็นไปตำมทิศทำงของแผนพัฒนำเศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติฉบับที่ 12 พุทธศักรำช2560 – 2564 

(ส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำกำรเศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติ (สศช.) , 2560หน้ำ 17) บทบำทที่

สินเชื่อมีต่อระบบเศรษฐกิจมี 3 ด้ำน ได้แก่ ผู้บริโภคสำมำรถน ำรำยได้ในอนำคตมำช ำระค่ำสินค้ำหรือ

บริกำรในปัจจุบันนี้เป็นกำรยกระดับมำตรฐำนกำรครองชีพให้สูงขึ้นตำมควำมสำมำรถในกำรหำรำยได้ใน

อนำคตหรืออำจจะน ำมำใช้ในกรณีฉุกเฉินหรือเหตุกำรณ์อันสุดวิสัย นักธุรกิจมักใช้สินเชื่อเพ่ือขยำยตลำด  
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การค้าและค้นหาลูกค้าของธุรกิจ ถ้าธุรกิจใดยอมให้ใช้สินเชื่อเป็นสื่อกลางในการแลกเปลี่ยน ก็จะเป็นการ
เพ่ิมจ านวนผู้ซื้อของธุรกิจนั้น ๆ มากขึ้น นอกจากนี้สินเชื่อยังช่วยรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจทั้งในกรณี
ที่ภาวะเศรษฐกิจตกต่ า ปัญหาต่าง ๆ ทางเศรษฐกิจเกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็นสภาวะการว่างงาน ความล้มเหลว
ทางธุรกิจ หรือเป็นกรณีที่ภาวะเศรษฐกิจเติบโตรวดเร็วอันน าไปสู่ภาวะเงินเฟ้อ โดยรัฐบาลพยายามจะช่วย
รักษาความแตกต่างนี้ด้วยนโยบายการเงินและการคลัง 
 สหกรณ์มีวัตถุประสงค์หลักคือการส่งเสริมการออม เพราะเป็นแหล่งเงินทุน ท าให้มีบทบาทในการ
ให้บริการสินเชื่อมากขึ้น อีกทั้งยังมุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ชุมชน และเศรษฐกิจฐานราก และส่งเสริม
การออมของสมาชิก โดยมีการบริหารจัดการซึ่งสนับสนุนโดยระบบข้อมูลที่มีประสิทธิภาพตลอดระยะเวลา
ที่ผ่านมา สหกรณ์ฯได้เปลี่ยนแปลงปรับปรุงพัฒนาระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกด้านอย่างเป็น
พลวัตร สหกรณ์จึงได้ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพ่ือรักษาฐานสมาชิก โดยระดมทรัพยากรในทุกด้าน 
เตรียมการเพ่ือปรับปรุง ภาพลักษณ์ และรูปแบบการให้บริการที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งขึ้น เพ่ือรองรับ
การให้บริการที่ สอดคล้องต่อความต้องการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวัย ส าหรับใน
ประเทศไทยนั้น สหกรณ์เข้ามามีบทบาทในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ของประเทศ ตามแนวนโยบาย
และมาตรการต่าง ๆ ของรัฐบาล ในด้านการพัฒนาชุมชนวิสาหกิจ ชุมชน และ การส่งเสริมเศรษฐกิจของ
ประชาชนในระดับฐานราก รัฐบาลได้เห็นถึงความส าคัญ ของการร่วมมือกัน และการพ่ึงพาตนเองแบบ
สหกรณ์ จึงได้น าเอาปรัชญาเศรษฐกิจแบบพอเพียง ผนวกเข้ากับอุดมการณ์สหกรณ์มาใช้อย่างกว้างขวาง 
และเร่งปฏิรูประบบสหกรณ์ เพ่ือจะมีส่วนช่วย เสริมให้แนวนโยบายด้านชุมชนของรัฐบาลเด่นชัดขึ้น 
 สินเชื่อมีความส าคัญทางด้านผู้ผลิต และผู้บริโภค ในฐานะของการเป็นสื่อกลางใน การแลกเปลี่ยน
โดยอาศัยความเชื่อและความไว้วางใจซึ่งกันและกัน ท าให้ผู้รับสินเชื่อ สามารถน า  สินค้าและบริการ ไปใช้
เพ่ือตอบสนอง ความต้องการก่อนแล้วผ่อนช าระที่หลังโดยเฉพาะสินค้าที่มี ราคาสูง หากไม่มีสินเชื่อเข้ามา
เป็นสื่อกลาง ก็เป็นการยากที่จะเกิดการแลกเปลี่ยน ระหว่างกันได้  แสดงว่าสินเชื่อได้เพ่ิม อ านาจซื้อให้แก่
บุคคลมากข้ึนซึ่งจะมีผลต่อการขยายการผลิตสินค้า และ บริการตามไปด้วย ในทางสังคมนั้น สินเชื่อมีผลให้
พฤติกรรม การผลิต การบริโภค และการใช้จ่าย ของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป ทั้งยังช่วยยกระดับ
คุณภาพชีวิตของคนในสังคมได้อีกด้วย 
 ในด้านสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ถือว่าเป็นรายได้หลัก ที่น ามา 
บริหารจัดการในองค์กร ซึ่งการให้บริการด้านสินเชื่อจะเป็นการกู้ยืมเงินให้กับสมาชิกของสหกรณ์เ ครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่มีความเดือดร้อนทางด้านการเงินหรือมีความจ าเป็นต้องใช้เงิน สหกรณ์ได้ 
เปิดให้สมาชิกที่มีความประสงค์ใช้บริการด้านสินเชื่อ สามารถยื่นเรื่องขอกู้ยืมเงินได้ตามหลักเกณฑ์ และ
ควรที่จะมีการพัฒนาบริการด้านสินเชื่อให้มีความน่าเชื่อถือและมีประสิทธิภาพ มากยิ่งขึ้น 
 ดังนั้นจึงท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่องความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพ่ือให้ทราบถึงการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อ และน า
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ข้อมูลดังกล่าวมาปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือตอบสนองให้ตรงตามความต้องการของสมาชิก เพ่ือให้ทราบถึง
สภาพความเป็นจริงที่เกิดขึ้นในสหกรณ์และความต้องการของสมาชิก และผลของการศึกษาในครั้งนี้
สามารถน าข้อมูลที่ได้มาใช้ประโยชน์ใน การบริหารจัดการและเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา ปรับปรุง 
และพัฒนาการให้บริการและ พัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพ สร้างความมั่นคง ความเชื่อถือ ความ
ศรัทธา และก่อประโยชน์ สูงสุดกับสมาชิก และสามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันกับสถาบัน
การเงินอ่ืนต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ในการวิจัย  
 1.2.1 เพ่ือพิจารณาความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์จากลักษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ
ในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์จ าแนกตามลักษณะประชากร 
 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของ
สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 1.3.1 ด้านประชากร สมาชิกของสหกรณ์ที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์   
 1.3.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา จ านวนสมาชิกที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม   
 1.3.3 ด้านระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา อยู่ในช่วงเดือนมิถุนายน - พฤศจิกายน พ.ศ. 2562   
 1.3.4 ด้านพื้นที่ สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์    
 1.3.5 ตัวแปรที่ศึกษา   
  ตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
และปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ ประกอบด้วย 
   ด้านกระบวนการ 
   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
   ด้านมาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
   ด้านการบรรลุเป้าหมายการบริการ 
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  ตัวแปรตาม ประกอบด้วย ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย 
   ด้านการช าระหนี้ตามเวลา 
   ด้านการให้อ านวยความสะดวกในการขอสินเชื่อ 
   ด้านความสุภาพและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
   ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์ 
   ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการสินเชื่อ 
   ด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ 
 
1.4 สมมติฐานการวิจัย   
 1.4.1 สมมติฐานที่ 1 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์อยู่ในระดับมากที่สุด   
 1.4.2 สมมติฐานที่ 2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ไม่มีความแตกต่างกัน เมื่อจ าแนกจากลักษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 
 1.4.3 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1.5.1 ท าให้ทราบถึงปัจจัยแห่งความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์  
 1.5.2 ท าให้ทราบปัจจัยที่ก่อให้เกิดปัญหา อุปสรรค และแนวทางการแก้ไข เพ่ือเป็นข้อเสนอแนะ
ในการปรับปรุงแก้ไข การด าเนินงานของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.5.3 ความรู้ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา สามารถน าไปปรับใช้ในการยกระดับคุณภาพการ 
บริหารจัดการของสหกรณ์ สามารถเกิดผลมูลค่าเพ่ิมสมาชิกสามารถช าระหนีได้ตรงเวลา สามารถ
เสริมสร้างคุณภาพสมาชิกของสหกรณ์ได้ 
 1.5.4 ทราบว่าปัจจัยด้านใดบ้างที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาวิธีการบริหารจัดการที่น าไปสู่ผลการ
ด าเนินงานที่ดีขึ้น 
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 1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 สินเชื่อ หมายถึง เงินที่สถาบันการเงินให้กู้ยืมแก่บุคคลหรือนิติบุคคลโดยมีข้อสัญญาผูกพันที่ผู้ขอกู้
จะต้องช าระคืนดอกเบี้ยและเงินต้นให้กับผู้ให้กู้  
 การปล่อยสินเชื่อ หมายถึง การที่ผู้ขาย (สหกรณ์) ตกลงผ่อนผันระยะเวลาในการช าระค่าสินค้า
และบริการให้แก่ผู้ซื้อ (สมาชิก) โดยช่วงของระยะเวลาที่ผ่อนผันจะเป็นเท่าไรขึ้นอยู่กับการตกลงกันระหว่าง
ผู้ซื้อและผู้ขายก่อนด าเนินการซื้อขายสินค้า การปล่อยสินเชื่อจะช่วยเพ่ิมแรงจูงใจในการซื้อสินค้าของลูกค้า
ให้มากขึ้น  
 ความส าเร็จ หมายถึง ผลลัพธ์ของการปฏิบัติตามแผนการด าเนินการ ที่บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้ง
ไว้ 
 ด้านกระบวนการ คือ การด าเนินการตามข้ันตอนการให้บริการที่เหมาะสมกับสภาพงานบริการ 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มีต่อสถานที่และบริการ 
 ด้านมาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ คือ พฤติกรรมการให้บริการของเจ้า หน้าที่เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น บุคลิกภาพ การแต่งกาย การอ านวยความสะดวก  
 ด้านการบรรลุเป้าหมายการบริการ คือ การบรรลุวัตถุประสงค์ของการให้บริการด้านสินเชื่อ เพ่ือ
บรรเทาความเดือดร้อน ลดหนี้สิน แก้ปัญหาหนี้นอกระบบ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้การท างานใดๆประสบ
ความส าเร็จ สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบาย
ใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่างๆ หรือเป็นความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความ
สบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความต้องการ 
 สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน หมายถึง สหกรณ์ที่จัดตั้งขึ้นในหมู่ประชาชนที่อาศัยอยู่ ในวงสัมพันธ์
เดียวกัน เช่นอาศัยอยู่ในชุมชนเดียวกัน ไม่ว่าจะเป็นที่อยู่อาศัย ที่ท า งาน สถานศึกษา หรือประกอบ อาชีพ
เดียวกัน และบุคคลเหล่านั้นมีความปรารถนา จะช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยวิธีการน า เงินของตนมาสะสม
ไว้เป็นกองทุน สมาชิกทุก ๆ คนจะ ต้องสะสมเงินตามความสามารถของตนเป็นประจ าและสม่ าเสมอตามที่
สหกรณ์ก าหนด และเงินในกองทุนนี้จะสามารถช่วยเหลือสมาชิกที่มีความจ า เป็นและเดือดร้อนทางด้าน
การเงิน กู้ยืมไป แก้ไขปัญหาและบ าบัดความเดือดร้อนเหล่านั้น หรือถ้าไม่มีความเดือดร้อนเงินสะสมก็จะมี
มากขึ้น สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน จึงเป็นสหกรณ์ที่มุ่งหวังให้สมาชิกช่วยตนเองและช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
บริหารงานโดยสมาชิกและท ากิจการทุกอย่างเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับสมาชิก 



บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 ในบทนี้ผู้วิจัยได้ทบทวนทฤษฎีแนวคิดและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาใช้เป็นกรอบใน
การศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัย ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ดังนี้ 

 2.1 แนวคิดเก่ียวกับสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน 
 2.2 แนวคิดเริ่มต้นเก่ียวกับการบริหารสินเชื่อ 
 2.3 การบริหารงานสินเชื่อ 
 2.4 การจัดองค์การให้มีประสิทธิภาพ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีการจัดการ 
 2.6 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 2.7 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.8 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผลขององค์กร 
 2.9 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์และทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผู้บริโภค 
 2.10 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.11 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน 
 สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนด าเนินกิจการตามหลักวิธีการสหกรณ์สากลเช่นเดียวกับสหกรณ์อ่ืนๆกิจการ
ของสหกรณ์ประเภทนี้จะระดมเงินออมที่สมาชิกรายบุคคลสามารถกระท าได้ในอัตราที่เหมาะสมมีการ
บริหารกิจการของสมาชิกโดยสมาชิกและเพ่ือสมาชิกซึ่งประกอบด้วยบุคคลที่อาศัยอยู่ในชุมชนเดียวกัน
ประกอบอาชีพการงานในถิ่นเดียวกันหรือในองค์กรเดียวกันเป็นสมาชิกในสมาคมเดียวกันด้วยเหตุที่
สหกรณ์เครดิตยูเนียนจัดตั้งขึ้นตามข้อก าหนดในกฎหมายของรัฐมีฐานะเป็นนิติบุคคลซึ่งมีสิทธิเช่นเดียวกับ
บุคคลธรรมดาตามกฎหมายคือสามารถจัดท านิติกรรมได้ตามที่กฎหมายก าหนดและให้สิทธิไว้ทุกกรณี
สมาชิกมีความรับผิดชอบเท่ากับจ านวนหุ้นที่ตนครอบครองไว้ในสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนเป็นองค์การที่รวม
เอาคนที่รู้จักมักคุ้นกันเขาด้วยกันเพ่ือหาทางร่วมมือช่วยเหลือซึ่งกันและกันในเรื่องความสุข 
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ความเจริญความครบครันของชีวิตสิ่งส าคัญจึงอยู่ที่การเริ่มรวมคนการช่วยเหลือกันและมีชีวิตความเป็นอยู่
ที่ดีร่วมกันสมาชิกทุกคนจึงต้องเข้าใจอย่างถ่องแท้ว่ารวมคนท าไมรวมกันแล้วจะช่วยเหลือซึ่งกันและกันด้วย
อะไรท าไมต้องร่วมมือช่วยเหลือซึ่งกันและกันและร่วมมือช่วยเหลือกันอย่างไรและเพ่ืออะไรค าตอบส าหรับ
ค าถามเหล่านี้กลายเป็นปรัชญาและอุดมการณ์ของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน 
 
2.2 แนวคิดเริม่ตน้เกีย่วกบัการบรหิารสนิเชื่อ 
 สินเชื่อ (Credit) ถูกน ามาเป็นเครื่องมือชนิดหนึ่งในการเป็นสื่อกลางการแลกเปลี่ยนเงินตรา 
(Money) แม้ว่าสินเชื่อจะไม่ใช่เงินตรา (No money) แต่ก็เป็นที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่า สินเชื่อ มี
ความใกล้เคียงเงินตรา (Near Money) มากที่สุด แต่การใช้สินเชื่อเป็นสื่อกลางในการแลกเปลี่ยนนั้น จะมี
ความแตกต่างจากการใช้เงินตราเนื่องจาก สินเชื่อมีลักษณะเป็นสัญญาผูกพัน (Promise) ที่มีผลต่อเนื่อง
ไปสู่อนาคต ในอันที่จะต้องมีการไถ่ถอนหนี้สินโดยการช าระหนี้ตามข้อผูกพันสินเชื่อ ถือว่าเป็นปัจจัยที่มี
ความส าคัญต่อการขยายตัวของของการผลิตสินค้าและบริการ ในทางสังคมสินเชื่อ ยังท าให้พฤติกรรมและ
คุณภาพในชีวิตของคนเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการผลิต การบริโภค และ
การใช้จ่ายของหน่วยครัวเรือนและหน่วยธุรกิจ 
 2.2.1 ความเป็นมาของสินเชื่อ  
 ความเป็นมาและความส าคัญของสินเชื่อ แต่เดิมการชื้อขายแลกเปลี่ยนจะใช้สินค้าหรือสิ่งของการ
แลกเปลี่ยนกันต่อมาได้มีการใช้โลหะมีค่า มาเป็นสื่อกลางในการแลกเปลี่ยน และมีวิวัฒนาการเรื่อยมาจนมี
การน ากระดาษมาเป็นสื่อกลางใน การแลกเปลี่ยน 
 ความหมายของสินเชื่อที่มีลักษณะเฉพาะความหมายของสินเชื่อที่ในแง่ของผู้บริโภค หมายถึง 
ความสามารถที่จะได้รับสินค้าหรือบริการไปใช้ก่อนโดยมีข้อตกลงว่าจะมีการช าระคืนสินค้าหรือบริการ
ต่อไปในภายหน้าตามระยะเวลาที่ก าหนดความหมายของสินเชื่อในแง่ของการค้า หมายถึง ความเชื่อถือที่
ผู้ขายมีต่อผู้ชื้อและยอมมอบสินค้าหรือบริการให้แก่ผู้ชื้อไปก่อนโดยมีข้อตกลงว่าจะช าระค่าสินค้าหรือ
บริการในวันข้างหน้าตามแต่จะตกลงกันระหว่างผู้ชื่อและผู้ขายซึ้งก่อให้เกิดภาวะความเป็นลูกหนี้ต่อกัน
ความหมายของสินเชื่อในแง่ของสถาบันการเงิน หมายถึง บริการชนิดหนึ่งของสถาบันการเงินที่ก่อให้เกิด
รายได้ หลักสถาบันการเงินและมีความส าคัญที่มีผลกระทบต่อระบบธุรกิจของชุมชนด้วยกระบวนการให้
สินเชื่อจากความหมายของสินเชื่อดังกล่าว สรุปเป็นกระบวนการสินเชื่อได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
 การเกิดรายการสินเชื่อ (Credit Transaction) เริ่มจากที่บุคลทั้ง 2 ฝ่ายตกลงกัน ที่จะท าการ
แลกเปลี่ยนสินค้าหรือบริการ หรือการให้กู้ยืม โดยมีสัญญาและเงื่อนเวลาที่จะช าระเงินคืนในอนาคตสถานะ
ทางสินเชื่อ (Credit Standing) เมื่อได้มีการตกลงกันที่จะให้สินเชื่อ แล้วสิ่งที่จะต้องพิจารณา และตัดสินใจ 
ในขั้นต่อมา คือสถานะทางสินเชื่อ ของผู้ขอกู้ หรือขอใช้บริการสินเชื่อ ว่ามีความน่าเชื่อถือมากน้อยเพียงใด
ทั้งในด้านลักษณะส่วนตัว ผลประกอบการชื่อเสียงของการด าเนินธุรกิจ ตลอดจนความสามารถที่จะช าระ
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หนี้สถานะทางสินเชื่อ จะเป็นตัวบ่งชี้ของการยอมรับของการก าหนด วงเงินสินเชื่อ เงื่อนไขเวลาของการ ให้
สินเชื่อ ว่ามีมากน้อยเพียงใด และอย่างไรซึ่งสิ่งเหล่านี้จะมีความแตกต่างกันในผู้ขอสินเชื่อแต่ละราย 
 2.2.2 ความส าคัญของสินเชื่อ 
 สินเชื่อมีความส าคัญทางด้านผู้ผลิต และผู้บริโภค ในฐานะของการเป็นสื่อกลางในการแลกเปลี่ยน
โดยอาศัยความเชื่อและความไว้วางใจซึ่งกันและกัน ท าให้ผู้รับสินเชื่อ สามารถน าสินค้าและบริการ ไปใช้
เพ่ือตอบสนอง ความต้องการก่อนแล้วผ่อนช าระที่หลังโดยเฉพาะสินค้าที่มีราคาสูง หากไม่มีสินเชื่อเข้ามา
เป็นสื่อกลาง ก็เป็นการยากท่ีจะเกิดการแลกเปลี่ยน ระหว่างกันได้แสดงว่าสินเชื่อได้เพ่ิม อ านาจซื้อให้แก่บุ
คลมากขึ้นซึ้งจะมีผลต่อการขยายการผลิตสินค้าและบริการตามไปด้วยและจะมีผลต่อการจ้างงาน การชื้อ
วัตถุดิบ ท าให้คนในสังคมมีรายได้ เพ่ิมขึ้นความส าคัญของสินเชื่อ ในทางสังคมนั้น สินเชื่อมีผลให้พฤติกรรม 
การผลิต การบริโภค และการใช้จ่าย ของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป ทั้งยังช่วยยกระดับคุณภาพชีวิตของ
คนในสังคมได้อีกด้วย 
 2.2.3 บทบาทของสินเชื่อ 
 สินเชื่อมีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจต่อผู้บริโภคผู้ผลิตและผู้ให้บริการทั้งต่อสถาบันการเงิน
บทบาทของสินเชื่อต่อผู้บริโภค สินเชื่อสามารถท าให้คุณภาพชีวิตของผู้บริโภคดีขึ้นกว่าเดิม โดยผู้บริโภค
สามารถจัดหาสินค้าและบริการมาใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการได้สะดวกรวดเร็ว และทันต่อความ
ต้องการ โดยเฉพาะสินค้าที่จ าเป็นและมีราคาสูง เช่น บ้าน ที่ดิน และสิ่งอานวยความสะดวกใน
ชีวิตประจ าวัน เป็นต้น นอกจากนี้สินเชื่อยังช่วยขจัดความทุกข์ยากได้ในคราวจ าเป็น เช่น การเจ็บป่วย
กะทันหัน หรือกรณีมีเหตุฉุกเฉิน 
 บทบาทของสินเชื่อต่อผู้ผลิตและผู้ให้บริการ สินเชื่อท าให้ผู้ผลิตมีทุนเพียงพอสาหรับขยายการผลิต
และยิ่งผลิตได้มากต้นทุนการผลิตจะลดลง นอกจากนี้ยังท าให้ผู้ผลิตสามารถระบายสินค้าออกไปได้มากและ
รวดเร็วด้วยวิธีการขายสินค้าเป็นเงินเชื่อ ซึ่งจะช่วยลดต้นทุนของการจัดเก็บ และการดูแลรักษาสินค้า ทั้งยัง
เป็นการขยายช่องทางการจ าหน่ายสินค้าให้กว้างขวางมากยิ่งขึ้น 
 บทบาทของสินเชื่อต่อสถาบันการเงิน สถาบันการเงินเกือบทุกแห่งมีรายได้จากธุรกิจสินเชื่อเป็น
รายได้หลัก จากการที่สถาบันการเงินมีหน้าที่ในการระดมเงินออมจากผู้มีเงินเหลือเก็บออมและน าเงิน
ดังกล่าวมาหมุนเวียนให้แก่ผู้ออมกับอัตราดอกเบี้ยที่ได้รับจากผู้กู้ (Spread) 
 2.2.4 ตลาดการเงิน (Market money)  
 ตลาดการเงิน (Market money)สินเชื่อถือว่าเป็นสินทรัพย์ (Asset) ประเภทหนึ่งทางเศรษฐกิจ 
การด าเนินกิจกรรมเกี่ยว กับสินเชื่อ จ าเป็นต้องมีตลาดและผู้ประกอบการที่มีความช านาญเฉพาะด้าน
ดังนั้นเพื่อให้เกิดความเข้าใจเกี่ยวกับตลาดสินเชื่ออย่างถ่องแท้ จ าเป็นต้องกล่าวถึงตลาดการเงิน (Financial 
Market) และสถาบันการเงิน (Financial Institution) ด้วยเพราะตลาดการเงินจะเป็นแหล่งอานวยความ
สะดวกแก่ผู้ต้องการใช้เงินลงทุนโดยมีสถาบันการเงินเป็นกลไก ทางการเงินในการท าหน้าที่เป็นตัวกลางใน
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การระดมเงินออมทั้งภาครัฐและเอกชน มาเป็นทุนให้แก่ผู้ ต้องการใช้เงินทุนทั้งที่เป็นบุคคลธรรมดา 
หน่วยงานธุรกิจ หรือหน่วยงานของรัฐ ในตลาดการเงิน (Financial Market) มักจะประกอบด้วย ตลาด 2 
ตลาด ได้แก่ตลาดเงิน (Market money) และตลาดทุน (Capital Market) 
 ตลาดเงิน (Market money) หมายถึง แหล่งจัดหาเงินทุน ได้แก่ ผู้ต้องการ เงินทุนระยะสั้น เพื่อ
เป็นเงินทุนหมุนเวียน หรือเพ่ือใช้เสริมสภาพคล่องให้แก่หน่วยธุรกิจ 
 ตลาดทุน (Capital Market) หมายถึงแหล่งจัดหาเงินทุน ระยะยาว เพ่ือใช้ในการลงทุนของ
ผู้ประกอบการ เช่น พันธบัตรรัฐบาล หุ้นกู้ หรือหุ้นสามัญเป็นต้น 
 2.2.5 สถาบันการเงิน (Financial Institution)  

- หน้าที่เป็นตัวกลางทางการเงิน โดยการระดมเงินออมจากผู้ มีเงินเหลือออมแล้วน าเงินไปให้กู้แก่
ประชาชน หน่วยธุรกิจหรือหน่วยงาน ของรัฐที่มีความต้องการ เงินทุน 

- หน้าที่ในการลดความเสี่ยง การที่ผู้มีเงินเหลือออม น าเงินไปให้ผู้ ต้องการลงทุนโดยตรงจะมีความ
เสี่ยงสูง สถาบันการเงินสามารถบริหารจัดการเพ่ือลดความเสี่ยง  

- ท าหน้าที่ในการจัดหาตลาดหรือสภาพคล่อง โดยสถาบันการเงินจะเป็นผู้ติดต่อหาแหล่งเงินทุนที่
เพียงพอกับความต้องการให้แก่ผู้ต้องการทุนใน ลักษณะของการค้าประกันการกู้ยืม หรือประกัน
การจ าหน่ายหุ้นของผู้ต้องการเงินทุนในปริมาณและระยะเวลาที่ก าหนด  

 2.2.6 ขั้นตอนของงานสินเชื่อ  
 ในการด าเนินงานสินเชื่อสามารถก าหนดขอบเขตของการด าเนินงานกว้าง ๆ ได้เป็น 2 ส่วน  คือ 
ส่วนของการด าเนินการให้สินเชื่อ และส่วนของการเรียกเก็บหนี้  
 1.  การด าเนินการให้สินเชื่อ  
  1) แสวงหาและคัดเลือกลูกค้า  
  2) รับใบค าขอใช้บริการสินเชื่อ  
  3) สัมภาษณ์ลูกค้าผู้ต้องการสินเชื่อ  
  4) การวิเคราะห์สินเชื่อ เป็นการวิเคราะห์ทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  
   5) การก าหนดวงเงินสินเชื่อ และการอนุมัติสินเชื่อ 
   6) การแจ้งให้ลูกค้าทราบการอนุมัติสินเชื่อ 
   7) การจ่ายสินเชื่อ ตามที่ได้รับอนุมัติ 
   8) การตรวจสอบการใช้เงินกู้ 
 2.  การด าเนินการเก็บหนี้ เป็นการปฏิบัติเพ่ือให้ได้รับช าระหนี้คืน 
  1) การแจ้งหนี้หรือการเตือน 
  2) การติดตามทวงหนี้ 
  3) การใช้มาตรการที่รุนแรง 
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 วิธีการเรียกเก็บหนี้ควรด าเนินการตามมาตรการตั้งแต่เบาไปหาหนัก และควรแยกแยะให้ออกว่า
ลูกหนีรายใดควรใช้มาตรการใด นอกจากนี้พนักงานที่ด าเนินการเรียกเก็บหนี้จะต้องมีข้อมูลที่ถูกต้อง 
ชัดเจนและมีกลยุทธ์ที่แยบยล โดยจะต้องมีการวางแผนและเตรียมการ แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ระหว่างการ
เรียกเก็บหนี้เป็นการล่วงหน้าเพื่อให้การเรียกเก็บหนี้บรรลุเป้าหมาย 
 2.2.7 หลักเกณฑ์เบื้องต้นในการพิจารณาสินเชื่อ 
 หลักการส าคัญของการพิจารณาสินเชื่อก็คือต้องการให้ลูกค้าผู้กู้น าสินเชื่อไปใช้ให้เกิดประโยชน์ใน
การด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถส่ งช าระคืนต้นเงินและดอกเบี้ยให้ครบถ้วนตาม
ก าหนดเวลา ซึ่งหลักเกณฑ์เบื้องต้นในการพิจารณา ได้แก่ วัตถุประสงค์และนโยบายการให้สินเชื่อของ
องค์การ และกฎหมายที่เก่ียวข้อง ซึ่งสามารถแยกหมวดหมู่ของกฎหมายที่เก่ียวข้องได้ดังนี้ 
 กฎหมายหลักที่ควบคุมการประกอบการ ได้แก่พระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้องกับสถาบันการเงิน เช่น 
พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์ พ.ศ. 2505 และ พ.ศ. 2522 พระราชบัญญัติธนาคารแห่งประเทศไทย 
พ.ศ. 2485 พระราชบัญญัติการห้ามเรียกดอกเบี้ยเกินอัตรา พ.ศ. 2475 พระราชบัญญัติดอกเบี้ยการกกู้ยืม
ของสถาบันการเงิน พ.ศ. 2523 รวมทั้งพระราชบัญญัติการประกอบธุรกิจการเงิน ธุรกิจหลักทรัพย์ ธุรกิจ
ฟองซิเอร์ พ.ศ. 2522 หรือพระราชบัญญัติสถาบันการเงินเฉพาะกิจ เช่น พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน 
และพระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
 บทบัญญัติในการประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ที่ก าหนดความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหนี้กับ
ลูกหนี้ตลอดจนบุคคลที่เกี่ยวข้องซึ่งความรู้พ้ืนฐานในการประมวลกฎหมายเพ่งและพาณิชย์นี้จัดเป็นหลัก
ทั่วไปที่ควรทราบเช่นบทบัญญัติในเรื่องหนี้ การฝากทรัพย์การจ านอง จ าน าหรือเอกเทศสัญญาโดยเฉพาะ
ในส่วนที่เกี่ยวกับบัญชีเดินสะพัด และตั๋วเงิน เป็นต้น 
 2.2.8 นโยบายสินเชื่อ  

วัตถุประสงค์ของการก าหนดนโยบายสินเชื่อมี 3 ประการคือ 
 1.  เพื่อใช้ในการด าเนินงานสินเชื่อของสถาบันการเงินมีหลักเกณฑ์และทิศทางท่ีชัดเจน 
 2.  เพื่อให้การใช้เงินทุนของสถาบันการเงินเกิดผลกาไรและเป็นประโยชน์ต่อองค์การ 
 3.  เพ่ือกระตุ้นการขยายตัวของสินเชื่อสอดคล้องกับความต้องการของตลาดเงินนโยบายสินเชื่อ
ของแต่ละสถาบันการเงินสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามการเปลี่ยนแปลงภาวะเศรษฐกิจ ตัวอย่างเช่นในกรณี
ที่ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ขยายตัวสถาบันการเงินแต่ละแห่งก็จะก าหนดนโยบายเน้นหลักการให้สินเชื่ อธุรกิจ
อสังหาริมทรัพย์เพ่ิมข้ึน ในช่วงที่ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ตกต่ าสถาบันการเงินจะเปลี่ยนนโยบายการให้สินเชื่อ
แก่ธุรกิจประเภทนี้ในลักษณะที่จ ากัดเพ่ือให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
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 2.2.9 ความส าคัญของพนักงานสินเชื่อ 
 งานหลักที่ส าคัญประการหนึ่งของธนาคารก็คือการเพ่ิมปริมาณเงินกู้ที่มีคุณภาพและเหมาะสม
สัมพันธ์กับอัตราความเจริญเติบโตของเงินฝากหรือปริมาณเงินทุนที่ได้รับมาเพราะนั่นหมายถึง การสร้าง
รายได้ที่ส าคัญให้แก่ธนาคารและเมื่อสามารถเพ่ิมปริมาณการจ่ายเงินกู้ที่มีคุณภาพได้แล้วธนาคารก็มุ่งหวัง
ให้ลูกค้า ผู้กู้สามารถช าระคืนเงินต้น พร้อมดอกเบี้ยได้ภายในเวลาที่ก าหนด แต่การด าเนินการดังกล่าวจะ
ประสบความส าเร็จได้ธนาคารต้องมีพนักงานสินเชื่อ (Loan Officer) ที่มีความสามารถและรับผิดชอบสูง 
ซึ่งพนักงานสินเชื่อจะต้องรับผิดชอบ ดังนี้  
 1.  ความรับผิดชอบต่อธนาคารหรือองค์การ  
 2.  ความรับผิดชอบต่อลูกค้า 
 3.  ความรับผิดชอบต่อสังคม  
 
2.3 การบรหิารงานสนิเชื่อ  
 เรื่องการแก้ไขหนี้ที่มีสัญญาณเตือนภัย (Warning sign) และอาการของหนี้ที่ปัญหาก่อนที่ลูกหนี้
รายใดรายหนึ่งก็ตาม จะเป็นหนี้ที่มีปัญหานั้น จะมีลางบอกเหตุหรืออาการที่แสดงว่า หนี้รายนั้น เริ่มมี
ปัญหาแล้ว ถ้าหากเจ้าหน้าที่สินเชื่อ (LO) ได้ให้ความสนใจติดตามข่าวสารในวงการธุรกิจหรือติดตามดูการ
ใช้วงเงินสินเชื่อของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอแล้ว ก็จะตรวจพบได้ไม่ยากนัก อาการของหนี้ที่มีปัญหา 
 1) ลูกหนี้ไม่ให้ข้อมูลหรือหลบเลี่ยงการติดต่อ 
 2) มีข่าวในทางลบของลูกหนี้ 
 3) โครงการล่าช้ากว่าก าหนดหรือเกิด Cost over run 
 4) ผิดนัดช าระเงินกู้ตามสัญญา 
 5) การเคลื่อนไหวบัญชีน้อย และมีการเกินวงเงินบ่อยครั้ง 
 6) เช็คการค้าเรียกเก็บเงินไม่ได้หรือน าเช็คส่วนตัวมาขายลด 
 7) ใช้วงเงินสินเชื่อประเภท PN ผิดวัตถุประสงค์ 
 8) ถูก Claim LG โดยไม่มีเหตุอันสมควร 
 9) T/R Over due หรือขอต่ออายุ โดยไม่มีเหตุอันสมควร 
 10) Packing creditไม่สามารถส่งสินค้า ได้ตามก าหนด 
 11) Aval over due 
 12) มีหนี้สินกับสถาบันการเงินอื่น ๆ มาก 
 13) เกิดการเปลี่ยนแปลงผู้บริหาร 
 14) ผลประกอบการ ขาดทุน 
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 เมื่อเกิดอาการของหนี้ที่มีปัญหาขึ้น ถ้าหากเจ้าหน้าที่สินเชื่อ (LO) สนใจติดตามหาสาเหตุว่าปัญหา
เกิดขึ้นได้อย่างไรแล้ว ก็จะช่วยท าให้การแก้ไขปัญหานั้น ได้เท่าทันต่อเหตุการณ์อาการของหนี้ที่มีปัญหา
เมื่อตรวจพบอาการของหนี้ที่มีปัญหาแล้ว ควรจะรีบด าเนินการ เพ่ือแก้ไขปัญหานั้น โดยมีขั้นตอนการ
ด าเนินการ ดังนี้ 
 1) ตรวจสอบภาระหนี้ทั้งหมดของลูกหนี้ และผลการติดต่อ  
 2) ตรวจสอบเอกสาร และหลักประกัน  
 3) ออกเยี่ยมเยียนลูกหนี้หรือเชิญพบเพื่อเจรจา  
 4) วิเคราะห์ปัญหาของลูกหนี้  
 5) หาสาเหตุของปัญหา  
 6) ก าหนดแนวทางการแก้ไข  
 7) ด าเนินการแก้ไข  
 8) ติดตาม และประเมินผล  
 2.3.1 สาเหตุของปัญหา  
 สาเหตุของปัญหาที่พบเสมอ ๆ มีสาเหตุส าคัญ 3 ประการคือ 
   1) สาเหตุจากความบกพร่องของธนาคาร 
    - ขาดการวิเคราะห์สินเชื่อที่ดี 
    - พนักงานธนาคารขาดประสบการณ์ 
   - เน้นเป้าหมายมากกว่าคุณภาพสินเชื่อ 
    - ให้สินเชื่อโดยเกรงใจผู้แนะน า 
    - ไม่ควบคุมการใช้วงเงินสินเชื่อให้ถูกต้องตามวัตถุประสงค์ 
     - ทิ้งปัญหาไม่ด าเนินการแก้ไขมาตั้งแต่ต้น 
    - ขาดการประสางานระหว่างกัน 
   - Human error 
   - ความไม่ซื่อสัตย์ของพนักงาน 
   2) สาเหตุจากตัวลูกหนี้เอง 
   - สภาพธุรกิจโดยรวมเกิดปัญหา 
   - สินค้าขายไม่ได้หรือผลิตสินค้าไม่ตรงตามความต้องการของตลาด  
  - ใช้เงินผิดวัตถุประสงค์ 
   - เกิดการเปลี่ยนแปลงผู้บริหาร 
   - มีภาระหนี้สินเกินตัว 
   - เช็คการค้าของลูกหนี้เรียกเก็บเงินไม่ได้ 
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   - Over investment 
   - ลงทุนใน Fix assetมากเกินไป 
   - เทคนิคการผลิตและเครื่องจักรล้าสมัย 
  3) ปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อลูกหนี้ 
   - ปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจ (Economics) 
   - ปัจจัยทางด้านการเมือง (Political) 
   - ปัจจัยทางด้านนโยบายของรัฐ (Government policy) 
   - ปัจจัยทางด้านตลาดสินค้า (Marketing) 
   - การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค 
   - Unforeseen factor  (ปัจจัยที่ไม่ได้คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า) 
 2.3.2 การวางแนวทางเพ่ือแก้ไขหนี้ที่มีปัญหา 
 เมื่อทราบสาเหตุของปัญหาแล้ว ก็จะสามารถหาแนวทางแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เพ่ือให้หนี้นั้นกลับคืน
สู่สภาพปกติ หรือท าให้ธนาคารเสียหายน้อยที่สุด ซึ่งการแก้ไขปัญหานั้น จะต้องค านึงถึงองค์ประกอบ ดังนี้
  
  1) ความจริงใจของลูกหนี้ในการแก้ไขปัญหา 
  2) สภาพธุรกิจที่ด าเนินอยู่ 
  3) ความสามารถในการช าระหนี้ 
  4) หลักประกัน 
  5) วิธีการควบคุม 
 ในกรณีที่เห็นว่า ธุรกิจขาดสภาพคล่อง แต่ยังพอมีช่องทางในการด าเนินธุรกิจต่อไปได้ ธนาคารจะ
เพ่ิมวงเงินสินเชื่อ เพ่ือแก้ไจสภาพคล่องของลูกหนี้ให้ดีขึ้น โดยค านึงถึงปัจจัย ดังนี้ 
  1.วงเงินสินเชื่อที่เพ่ิม สามารถท าให้ธุรกิจท าก าไรเพียงพอที่จะช าระหนี้ทั้งหนี้เก่าและหนี้
ใหม่ได้  
  2. วงเงินสินเชื่อที่เพ่ิม ไม่มากเกินกว่า ความเสี่ยงที่ยอมรับได้ 
  3.หลักประกันเดิมคุ้มกับวงเงินสินเชื่อใหม่หรือไม่ หรือให้ลูกหนี้หาหลักประกันใหม่เข้ามา
เพ่ิม 
  4. สัดส่วนหนี้สินของธนาคารกับหนี้ภายนอกเป็นอย่างไร 
  5. ต้องแน่ใจว่า สามารถควบคุม การใช้วงเงินหรือก าหนดเงื่อนไขท่ีควบคุมการใช้วงเงิน
ของลูกหนี้ได้ 
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2.4 แนวคิดการจดัองคก์ารใหม้ีประสิทธภิาพ 
คุณลักษณะ 8 ประการของเชิงการบริหารของบริษัทอเมริกันที่ประสบความส าเร็จ คือ 
 1. มุ่งเน้นการปฏิบัติ  
 2. มีความใกล้ชิดกับลูกค้า  
 3. มีความอิสระในการท างานและความรู้สึกเป็นเจ้าของกิจการ  
 4. เพ่ิมผลผลิตโดยอาศัยพนักงาน 
 5. สัมผัสกับงานอย่างใกล้ชิดและความเชื่อมั่นในคุณค่าเป็นแรงผลักดัน  
 6. ท าแต่ธุรกิจที่มีความเชี่ยวชาญและเกี่ยวเนื่อง  
 7. รูปแบบเรียบง่ายธรรมดา พนักงานอ านวยการหรือส่วนกลางมีจ ากัด  
 8. เข้มงวดและผ่อนปรนในเวลาเดียวกัน  
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีการจดัการ 
 ทฤษฎีเชิงระบบ (systems theory) (ปี 1960) เป็นวิธีการจัดการที่ผสมผสานหน้าที่ในการจัดการ
กิจกรรมการจัดการและการวางแผนเชิงกลยุทธ์เข้าด้วยกัน โดยพิจารณาถึงสภาพแวดล้อมภายนอก 
ทรรศนะที่อธิบายถึงผลกระทบจากสภาพแวดล้อมภายนอกที่มีต่อองค์การถูกเสนอโดย แดเนียล แคทซ์ โร
เบิร์ต คาห์น (Robert Kahn) และเจมส์ ธอมป์สัน (James Thompson) นักทฤษฎีเหล่านี้มีมุมมองว่า
องค์การเป็นระบบเปิด (open system)ซึ่งถือเป็นระบบที่องค์การได้น าทรัพยากรจากสภาพแวดล้อม
ภายนอกมาแปรสภาพเป็นสินค้าและบริการ เพ่ือส่งกลับไปยังสภาพแวดล้อมในที่ซึ่งสินค้าและบริการได้
ขายให้กับลูกค้า นอกจากนั้นผู้น าทางทฤษฎีเชิงระบบเช่น ริชาร์ด จอร์นสัน (Richard Johnson) ฟรีมอนด์ 
แคสท์ (Fremont Kast)และเจมส์ โรเซนซ์เวจ (James Rosenweig) 
องค์การจะจัดการกับความไม่แน่นอนโดยการแบ่งหน้าที่ออกเป็น 3 ส่วน คือ  
 1.องค์การเป็นระบบเปิดที่ท างานในสภาพที่ ไม่แน่นอน  
 2.องค์การพยายามด าเนินงานโดยใช้ความมีเหตุผล เพ่ือเป็นการสร้างแน่นอนในการท างาน  
 3.องค์การจะต้องคอยปรับตัวเพ่ือให้ท างานได้ดีที่สุดในสภาพแวดล้อมที่ไม่แน่นอน  
 
2.6 แนวคิดเกี่ยวกบัการใหบ้รกิาร 
 นักวิชาการได้ให้ความหมายของ การให้บริการ ไว้หลายท่านจึงได้รวบรวมเพ่ือน าเสนอ ดังนี้ 
ความหมายของการให้บริการ 
 Kotler (2010, p.27) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่ง
สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี
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เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับ
สินค้าท่ีมีตัวตนก็ได้ 
 อุไร ดวงระหว้า (2554, หน้า10) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน อีกทั้งยังก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงที่สุดกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิด
ความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนี้ครอบคลุมการบริการทุกด้าน ไม่
ว่าจะเป็นการบริการทั่วไป หรือการบริการเชิงพาณิชย์ 
 สรุปความหมายการบริการ คือกิจกรรมหรือการกระท าของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลอ่ืนให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ๆ เป็นกิจกรรมที่ไม่มีตัวตน ไม่
สามารถจับต้องได้เหมือนกับสินค้าทั่วไป 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561, หน้า7) การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ฝ่าย
หนึ่งน าเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้อ งได้ 
หรือไม่สามารถจับต้องได้ เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจ
สูงสุดตามความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 
  ลักษณะของการบริการ Kotler & Armstrong (2008, p.45) ได้กล่าวถึงการบริการมีลักษณะที่
ส าคัญไว้ 4 ประการ ดังนี้ 
 1. ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
เกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ 
 2. ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่แน่นอน
ขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
 3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ( Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะเกิดขึ้น
พร้อมๆ กัน ดังนั้นผู้ให้บริการรายหนึ่งสามารถให้บริการลูกค้าได้เพียงหนึ่งเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง
เท่านั้น ไม่เพียงเท่านี้ผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ 
เพราะต้องผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการมีข้อจ ากัดในเรื่องของเวลา 
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ ถ้าความต้องการมี
สม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการมีไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาคือ
บริการไม่ทัน หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ 
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2.7 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของ
บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึก
ที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ Maslow, 
1997, p. 98 (อ้างถึงใน วัชรพงศ์ จันทรดี, 2559, หน้า 76) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง
กับความรู้สึกในเชิงปลาบปลื้ม หรือความปิติหลังการซื้อสินค้าหรือรับบริการของบุคคลนั้นๆ ซึ่งเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติการของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการ
ให้บริการที่คาดหวัง ผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้าจะท าให้ลูกค้าเกิดความ
ไม่พอใจ แต่ถ้าระดับหรือผลที่ได้รับบริการจากการใช้สินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้าตาม
ที่ตั้งไว้จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ  
Millet, 1954, p. 397 (อ้างถึงใน พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี, 2552, หน้า 10) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึง
พอใจในงานบริการหรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 
 การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรมความเสมอ
ภาค และเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
 การให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลักษณะความจ าเป็น
รีบด่วน 
 การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร 
วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
 การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการด้านปริมาณ
คุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 

Thomas and Earl, 1995, p. 88 (อ้างถึงใน ชาตรี คุ้มอนุวงศ์, 2553, หน้า 13) ได้ให้แนวคิด
ความพึงพอใจไว้ว่า การวัดความพึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศที่ท า
ให้ลูกค้าพึงพอใจเป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อว่ามีคุณค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้า
ในการให้บริการ ผู้บริการขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและ
ได้ผลดีอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการบริหารจัดการในการวัด
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของพนักงาน  
 2.7.1 ปจัจยัทีท่ าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 
  2.7.1.1 ด้านพนักงานและการต้อนรับ มีดังนี้ 
   1) มีความรู้และรู้รอบในเรื่องของสินค้า บริการ ผู้บริหาร โครงสร้างขององค์กร
นโยบายขององค์กร ข้อมูลข่าวสาร ข้อมูลของลูกค้า และการเปลี่ยนแปลงต่าง  ๆ ภายในองค์กรโดย
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เฉพาะงานในหน้าที่ ที่ต้องการศึกษาหาความรู้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ก้าวหน้าต่อไป ต้องรู้จักน าความรู้หรือ
ประสบการณ์ท่ีมีอยู่มาประยุกต์ใช้ในการท างาน 
    2) มีบุคลิกภาพที่ดีมีความมั่นใจในตนเอง และมีความคล่องตัว แสดงถึงความ
กระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติการแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับกาลเทศะ 
เหล่านี้ล้วนท าให้บุคลิกของผู้ให้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนับถือ น่าเข้าใกล้ และน่าประทับใจต่อผู้มาท า
การติดต่อ 
   3) ร่างกายแข็งแรง ท่าทางคล่องแคล่ว สุขภาพอนามัยเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญ
ผู้ที่มีร่างกายอ่อนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการท างานและการพัฒนาตนเอง 
ฉะนั้น การระวังรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลท าให้จิตใจ สมอง สติปัญญาสุขภาพจิตดี
เป็นปกติการท างานติดต่อกับผู้อ่ืนย่อมเป็นไปอย่างราบรื่น 
    4) มีจิตส านึกในการต้อนรับและบริการที่ดีชอบให้บริการผู้อื่น ยึดถือว่าบุคคลอ่ืน
หรือผู้มาติดต่อถูกเสมอ ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจและอย่างตั้งใจ 
   5) ชอบช่วยเหลือผู้อ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู้อ่ืนให้ความ
ช่วยเหลือ เมื่อผู้อ่ืนมีปัญหาทุกข์ ร้อน สามารถรับฟังด้วยความเห็นใจ 
   6) เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดีแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ การพบปะหรือ
ประจันหน้า กันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้มาติดต่อ ย่อมมีโอกาสหรือแนวโน้มที่จะปะทะคารมกันได้ความมี
ปฏิภาณ ไหวพริบดีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบนั้นเกิดขึ้นได้ ประการ
ส าคัญ ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุ้มอล่วย และความเข้าใจซึ่งกันและกันได้
เป็นอย่างด ี
  2.7.1.2 ด้านสถานที่ประกอบการ ลักษณะของสถานที่ ที่ให้บริการที่ดี  
   1) ท าเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออัดในการเดินทาง 
   2) สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ 
   3) การจัดป้ายบอกหน่วยงานที่ลูกค้าจะเลือกใช้บริการในขณะรอรับบริการ 
   4) สถานที่จอดรถสะดวกไม่คับแคบจนเกินไป 
  2.7.1.3 ด้านความสะดวกที่ได้รับ ลูกค้าจะรู้สึกประทับใจเมื่อ 
   1) มีพนักงานที่คอยให้ความสะดวกกับลูกค้าเพียงพอ 
   2) มีความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องใช้ส านักงานให้บริการกับลูกค้า 
   3) การให้ค าแนะน า และชี้แจงผลประโยชน์ที่ผู้รับบริการควรจะได้รับ 
   4) การให้ความช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการไม่เข้าใจในบริการ 
  2.7.1.4 ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
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   1) ความทันสมัยต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการและประโยชน์ของข้อมูลที่
ผู้รับบริการจะได้รับ 
   2) การให้ค าแนะน าตอบปัญหาที่ถูกต้องชัดเจน 
    3) การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า  
  2.7.1.5 ด้านระยะเวลาในการด าเนินการการบริการที่มีการด าเนินการที่ดีได้แก่ 
   1) ความรวดเร็วของการให้บริการในแต่ละครั้ง แต่ละเรื่อง 
     2) การลดขั้น ตอนหรืออนุโลมให้ลูกค้าในบางกรณี ลูกค้าจะมีความรู้สึกที่ง่ายไม่
เสียเวลา 
     3) การด าเนินการให้บริการด้านต่าง  ๆ ที่ ไม่ท าให้ลูกค้าเสียโอกาสหรือ
ผลประโยชน์ที่จะได้รับ 
 จากความหมายข้างต้นจึงพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดจากความต้องการ
ที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ ถ้าความต้องการ ของผู้บริโภค ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้หรือมากกว่า 
ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แต่ถ้าความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ความไม่พึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึน (พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี 2552, หน้า 11-14)  
 โดยอาจสรุปความหมายของความพึงพอใจว่าหมายถึง  ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลต่อสิ่งใด
สิ่ง หนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงการประเมินค่าความรู้สึก ทัศนคติต่อสิ่งนั้นว่าเป็นไปในทางบวกหรือทาง 
ลบถ้าได้รับการตอนสนอง เกิดความสุข ความพึงพอใจ หรือบรรลุเป้าหมาย ก็จะเป็นไปในทิศทางบวก  แต่
ในทางกลับกัน ถ้าสิ่งที่ได้รับไม่ตรงตามความต้องการ ไม่มีความสุข การตอบสนองที่ไม่สมบูรณ์  ครบถ้วน 
หรือไม่บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ก็จะมีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางลบ  
 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผลขององค์การ 
 ค าว่า ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง องค์การที่ด าเนินการบรรลุเป้าหมาย (Goals) ที่ตั้งใจไว้
ประสิทธิผลเป็นเรื่องราวของความส าเร็จขององค์การในการกระท าสิ่งต่าง ๆ ตามที่ได้ตั้งเป้าหมายเอาไว้
องค์การที่มีประสิทธิผลสูงจึงเป็นองค์การที่ประสบความส าเร็จอย่างสูงในการท างานตามเป้าหมาย ส่วน
องค์การที่มีประสิทธิผลต่ าจึงเป็นองค์การที่ไม่ประสบความส าเร็จในการท างานให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งเอาไว้ 
ดังนั้น การพูดถึงประสิทธิผลขององค์การจึงเป็นเรื่องของการพยายามหาค าตอบว่า องค์การได้ด าเนินงาน
บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ส าเร็จแค่ไหน ประสิทธิผลเป็นการพิจารณาถึงความส าเร็จในการด าเนินงานของ
องค์การให้บรรลุเป้าหมาย 
 สุวัฒน์ กันภูม (2559, หน้า18) มีความเห็นว่า ประสิทธิผลขององค์การเป็นเรื่องของการพิจารณา
ว่า องค์การประสบความส าเร็จเพียงใดในการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุ เป้าหมายที่ได้ตั้งไว้ ส าหรับค าว่า
เป้าหมายขององค์การนั้นหมายถึง สภาพการที่องค์การปรารถนาให้บังเกิดขึ้น และได้อธิบายเพ่ิมเติมว่ า 
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องค์การที่มีประสิทธิผล หมายถึง องค์การที่ด าเนินการบรรลุเป้าหมายที่ตั้งใจไว้ ประสิทธิผลจึงเป็นเรื่องของ
ความส าเร็จขององค์การในการกระท าสิ่งต่าง ๆ ตามที่ได้ตั้งเป้าหมายเอาไว้องค์การที่มีประสิทธิผลสูงจึง
เป็นองค์การที่ประสบความส าเร็จอย่างสูงในการท างานตามเป้าหมาย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และ สมชาย หิรัญกิตติ (2542, หน้า39) กล่าวว่า การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างาน การวัดผลการปฏิบัติงานโดยทั่วไปจะมีจุดเน้นของการด าเนินการ 3 ด้าน อัน
ได้แก่ 
 1. ความประหยัด หมายถึง การใช้ทรัพยากรน้อยที่สุดในการผลิตหรือการด าเนินกิจกรรม 
 2. ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง การสร้างผลผลิตในระดับที่สูงกว่าปัจจัยน าเข้า ความมี
ประสิทธิภาพ วัดได้โดยน าปัจจัยน าเข้าจริงหารด้วยผลผลิตจริง หากได้ค่าน้อยกว่าแสดงว่ามีผลผลิตเพ่ิมข้ึน
มากกว่า การเพ่ิมขึ้นของปัจจัยน าเข้าหมายถึง การด าเนินกิจกรรมขององค์กรมีประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 
 3. ความมีประสิทธิผล หมายถึง ระดับการบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ล่วงหน้าว่า ได้ก่อให้เกิด
ผลผลิต ผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้มากน้อยเพียงใด 
 
2.9 แนวคิดและทฤษฏเีกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตรแ์ละทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บรโิภค 
 2.9.1 แนวคิดเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
  สื่อมวลชน (Mass Communication) คือ รูปแบบของการสื่อสารที่กลุ่มผู้รับสารจะต้อง
เป็นกลุ่มชนขนาดใหญ่ที่มีความหลากหลายและไม่จ าเป็นต้อง เคยรู้จักอยู่ ในสังคมเดียวกันหรือมี
ประสบการณ์ร่วมกันมาก่อน ผู้รับสารแต่ละคนจะมีลักษณะที่แตกต่างกันในหลายๆด้านโดยเฉพาะลักษณะ
ทางประชากร (Demographic Characteristics) ซึ่งได้แก่ อายุ เพศ การศึกษา สถานทางเศรษฐกิจและ
สังคม โดยผู้รับข่าวสารที่มีลักษณะทางประชากรแตกต่างกันจะมีพฤติกรรมความสนใจในการรับรู้ข่าวสาร
แตกต่างกันไปด้วย การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้รวบรวมข้อมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
เพ่ือท าความเข้าใจความเกี่ยวพันธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมการรับรู้ของผู้บริโภค 
มีรายละเอียดดังนี้ 
  2.9.1.1 อายุ เป็นคุณลักษณะทางประชากรอีกลักษณะหนึ่งที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตาม
ระยะเวลาของการมีชีวิตอยู่หรือตามวัยของบุคคลเป็นลักษณะประจ าตัวบุคคลที่ส าคัญมากในการศึกษา
และวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคลและเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสามารถ
ในการท าความเข้าใจในเนื้อหาและข่าวสารรวมถึงการรับรู้ต่าง ๆ ได้มากน้อยต่างกัน การมีประสบการณ์ใน
ชีวิตที่ผ่านมาแตกต่างกันหรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสนใจในประเด็นต่าง  ๆ 
นอกจากนั้นก็จะชี้ให้เห็นอารมณ์ที่แตกต่างกันออกไปในกลุ่มคนที่มีวัยต่างกันอันเนื่องจากกระบวนการคิด
และตัดสินใจที่ผ่านการกลั่นกรองจากประสบการณ์ของช่วงวัยที่จะส่งผลต่อกระบวนการคิดและการควบคุม
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ทางอารมณ์ของแต่ละช่วงอายุของบุคคล อายุที่เพ่ิมข้ึนจะท าให้มีความคิดที่รอบคอบเพิ่มมากขึ้นอายุหรือวัย
เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างในเรื่องความคิดและพฤติกรรมบุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมการ
ตอบสนองต่อการติดต่อสื่อสารต่างจากบุคคลที่มีอายุน้อยและบุคคลที่มีอายุน้อยจะมีพฤติกรรมการ
ตอบสนองต่อการติดต่อสื่อสารเปลี่ยนไปเม่ือตนเองมีอายุมากขึ้น 
  2.9.1.2 เพศ ลักษณะทางเพศเป็นลักษณะทางประชากรที่บุคคลได้รับมาแต่ก าเนิดใน
ประชากรกลุ่มใด ๆ ก็ตามจะประกอบด้วยประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญิง (Female) ซึ่ง
โดยปกติแล้วจะมีจ านวนที่ใกล้เคียงกันเพราะธรรมชาติได้สร้างความสมดุลทางเพศมาให้กับประชากรทุก
กลุ่มเพศเป็นปัจจัยพ้ืนฐานด้านร่ายกายที่แตกต่างกันของบุคคลเป็นสถานภาพที่มีมาแต่ก าเนิดของบุคคล
เมื่อเป็นสมาชิกของกลุ่มเพศจะเป็นตัวก าหนดบทบาทหน้าที่ของบุคคลตลอดจนพัฒนาการต่าง ๆ ในแต่ละ
ช่วงวัยก็มีความแตกต่างกันด้วยความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดต่อสื่อสารที่แตกต่าง
กันกล่าวคือเพศหญิงมีแนวโน้มและมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชายในขณะที่เพศ
ชายไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้นแต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดจากการรับข่าวสารนั้นด้วย 
  2.9.1.3 ระดับการศึกษา การศึกษาในที่นี้หมายถึงระดับการศึกษาที่ ได้รับจาก
สถาบันการศึกษาและที่ได้รับจากประสบการณ์ของชีวิตการศึกษาบ่งบอกถึงความสามารถในการวิเคราะห์ 
การรับข่าวสารและอัตราการรู้หนังสือระดับการศึกษาจะท าให้คนมีความรู้ความคิดตลอดจนความเข้าใจใน
สิ่งต่าง ๆ กว้างขวางลึกซ้ึงแตกต่างกันออกไปท าให้ผู้พูดสามารถแยกความเหมาะสมของเนื้อหาและตัวอย่าง
ที่จะยกมากล่าวได้การศึกษานอกจากจะท าให้บุคคลมีศักยภาพเพ่ิมขึ้นแล้วการศึกษายังท าให้เกิดความ
แตกต่างทางทัศนคติค่านิยมและคุณธรรมความคิดอีกเช่นกันดังนั้นคนที่ได้รับการศึกษาในระดับที่ต่างกันยุค
สมัยที่ต่างกันระบบการศึกษาแตกต่างกันสาขาวิชาที่แตกต่างกันจึงมีความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์และความ
ต้องการที่แตกต่างกันไปอีกด้วย 
  2.9.1.4 ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม สถานะทางเศรษฐกิจและสังคมจะเป็นเครื่องชี้ถึง
เรื่องที่กลุ่มจะสนใจรับรู้ บุคคลที่มีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมที่แตกต่างกันทั้งการประกอบอาชีพรายได้
ศาสนารวมไปถึงสถานภาพสมรสย่อมส่งผลต่อการรับรู้สิ่งต่างที่แตกต่างกันด้วย 

ความมั่นคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้ของบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจซึ่งเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญแสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเองบ่งบอกถึงอ านาจการใช้จ่ายในการบริโภคผู้ที่
มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสที่ดีกว่าในการแสวงหาสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเองผู้ที่มี
สถานภาพทางเศรษฐกิจต่ าจะมีการศึกษาน้อยท าให้มีข้อจ ากัดในการรับรู้เรียนรู้ตลอดจนการแสวงหา
ความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง 

อาชีพและลักษณะการรวมกลุ่มของผู้ฟัง ลักษณะอาชีพหรือลักษณะแห่งการรวมกลุ่มจะบ่งบอก
ลักษณะเฉพาะของบุคคลช่วงเวลาที่เปิดรับมูลข่าวสารเรื่องที่กลุ่มผู้ฟังสนใจเช่นกลุ่มชาวนาก็จะสนใจ
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เกี่ยวกับเรื่องข้าวราคาข้าวปุ๋ยเป็นต้นในบางกรณีคนที่มีอาชีพอย่างหนึ่งแต่อาจจะไปรวมกลุ่มกับคนที่มี
อาชีพหนึ่งก็ได้ซึ่งก็จะท าให้ความสนใจของเขาขยายวงกว้างออกไป 

ศาสนาหรือกลุ่มความเชื่อในศาสนาเช่นศาสนาพุทธอิสลามหรือศาสนาคริสต์หรืออ่ืนๆย่อมมี
แนวคิดวัฒนธรรมประเพณีและหลักการในการคิดตัดสินใจต่อการรับสารแตกต่างกันตามรายละเอียด
ปลีกย่อยของศาสนาดังนั้นการสื่อสารหรือถ่ายทอดข้อมูลโดยการพิจารณาความแตกต่างทางศาสนาย่อม
เป็นผลดีในการสามารถสงสารให้แก่ผู้รับสารได้อย่างถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้รับสาร 

สถานภาพสมรสหมายถึงการครองเรือนซึ่งอาจแบ่งออกได้เป็นคนโสดสมรสหม้ายหย่าหรือแยกกัน
อยู่ลักษณะความแตกต่างด้านขนบธรรมเนียมประเพณีความเชื่อถือทางด้านศาสนาย่อมมีอิทธิพลต่อ
สถานภาพการสมรสซึ่งมีผลโดยตรงต่อการตอบสนองสถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอกถึงความมีอิสระ
ในการตัดสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิดการวิเคราะห์ข้อมูลข่าวสารสตรีที่สมรสแล้วและสตรีที่ยังโสด
ย่อมมีกระบวนการรับรู้ ความคิดที่แตกต่างกันอันเนื่องมาจากสภาพครอบครัวและอิทธิพลของจ านวน
บุคคลรอบข้าง (สาระดีดีดอทคอม. (ม.ป.ป.). 
 2.9.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกับพฤติกรรมผูบ้รโิภค 

 พฤติกรรมผู้บริโภคนับเป็นองค์ประกอบในการศึกษาเกี่ยวกับระบบตลาดการศึกษาถึง
พฤติกรรมผู้บริโภคในเบื้องลึกท าให้เกิดการพัฒนาทฤษฎีทางการตลาดต่าง ๆ ด้วยในขณะเดียวกันความรู้
เกี่ยวกับวิธีการที่ผู้บริโภคท าการตัดสินใจซื้อและวิธีการบริโภคสินค้ามีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์
การตลาด ตลอดจนกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายทุกรูปแบบ อย่างไรก็ตามพฤติกรรม
การซื้อสินค้าอาจจะไม่เกิดขึ้นก็ได้แม้ว่าผู้บริโภคจะได้ตัดสนใจซื้อสินค้าดังกล่าวแล้วก็ตามทั้งนี้เป็นเพราะ
สาเหตุอ่ืน ๆ หลายประการเช่นการใช้ความพยายามของธุรกิจทางการตลาดไม่เพียงพอหรือไม่มี
ประสิทธิภาพพอที่จะกระตุ้นให้เกิดการซื้อได้ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคจึงจ าเป็นต้องขึ้นอยู่กับ
การท าความเข้าใจเกี่ยวกับตัวแปรต่าง ๆ ทางสังคมปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจของผู้บริโภค 
  ทฤษฎีการเรียนรู้ทางพฤติกรรม (Behavioral Learning Theories) ทฤษฎีการเรียนรูทาง
พฤติกรรมบางครั้งเรียกกันว่าทฤษฎีตัวกระตุ้นกับการปฏิบัติตอบ (Stimulus Response Theories) เมื่อ
บุคคลปฏิบัติตอบสนองต่อตัวกระตุ้นตามที่รับรู้ในวิถีทางที่ได้คาดคะเนไว้ก็ถือได้ว่าบุคคลนั้นมีการเรียนรู้
เกิดขึ้นแล้วทฤษฏีทางพฤติกรรมส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับสิ่งที่ป้อนเข้ารู้ระบบ (Input) ของความนึกคิดกับผล 
(Output) ของการเรียนรู้โดยไม่ได้มุ่งที่กระบวนการ (Process) ของความนึกคิดทฤษฎีการเรียนรู้ทาง
พฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับศาสตร์การตลาดมี 2 ทฤษฏีคือ Classical Conditioning เห็นความสัมพันธ์
ระหว่างตัวกระตุ้น (ข่าวสาร) กับการปฏิบัติตอบ (พฤติกรรมหรือความรู้สึก)และ Operant Conditioning 
มีหลายชื่อบ้างก็เรียก Trial & Error Learning หรือ Instrumental Learning แม้ชื่อจะต่างกันแต่ก็ให้
ความหมายเหมือนกันซึ่งหมายถึงพฤติกรรมที่เหมาะสมเป็นเครื่องมือที่ราจะบรรลุเป้าหมายโดยจะต่างกับ
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แบบแรกท่ีเราเรียกว่าการเรียนรู้โดยการวางเงื่อนไข แต่แบบนี้จะเป็นการเรียนรู้โดยการใช้เครื่องมือทฤษฎีนี้
เกี่ยวพันกับผลงานของ B.F. Skinner Skinner ซึ่งเชื่อว่าการเรียนรู้ของบุคคลส่วนมากเกิดข้ึนในสิ่งแวดล้อม
รอบตัวเขา 
  ปัจจัยส่วนบุคคล (personal factors) อายุและล าดับขั้นของวงจรชีวิต (age and stage 
in the life cycle) คนจะซื้อสินค้าและบริการที่แตกต่างกันไปตลอดช่วงชีวิตดังนั้นรสนิยมในการซื้อสินค้า
เช่นเสื้อผ้าอาหารรถยนต์เฟอร์นิเจอร์หรือกิจกรรมยามว่างจะมีความสัมพันธ์กับอายุและล าดับขั้นของวงจร
ชีวิตตัวอย่างเช่นสินค้าประเภทอาหารเมื่ออยู่ในช่วงวัยรุ่นจะนิยมรับประทานอาหารประเภท Fast food 
แต่เมื่อเข้าสู่วัยผู้ใหญ่ก็จะให้ความส าคัญกับการรับประทานอาหารเพ่ือสุขภาพมากข้ึนหรือกิจกรรมยามว่าง
ของวัยรุ่นคือการดูหนังฟังเพลงร้องคาราโอเกะแต่กิจกรรมยามว่างของวัยผู้ใหญ่อาจจะเป็นการปลูกต้นไม้
ท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติเป็นต้น 
  อาชีพ (occupation) ผู้บริโภคที่อยู่ในอาชีพที่แตกต่างกันความต้องการในการใช้สินค้า
หรือบริการก็จะแตกต่างกันออกไปดังนั้นนักการตลาดสามารถออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการ
ของบุคคลที่อยู่ในแต่ละสาขาอาชีพได้ตัวอย่างเช่นเครื่องคิดเลขก็จะมีการออกแบบให้มีรุ่นเพ่ือให้ผู้บริโภค
แต่ละอาชีพเช่นนักเรียน/นักศึกษาวิศวกรนักการเงินนักบัญชีหรือพ่อค้า/แม่ค้าเลือกใช้ได้ตามความ
เหมาะสม 
   สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) การเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ของ
ผู้บริโภคนั้นยังมีความเกี่ยวข้องกับสถานการณ์ทางเศรษฐกิจอีกด้วยโดยสถานการณ์ทางเศรษฐกิจนั้นจะ
พิจารณาจากรายได้ส าหรับใช้จ่ายเงินออมและสินทรัพย์หนี้สินอ านาจในการกู้ยืมทัศนคติที่มีต่อการใช้จ่าย
และการออมเป็นต้น 
   รูปแบบการด าเนินชีวิต (lifestyle) คนแต่ละคนถึงแม้ว่าจะมาจากวัฒนธรรมย่อยชั้นทาง
สังคมหรืออาชีพเดียวกันก็ตามแต่ก็อาจจะมีรูปแบบการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกันได้ซึ่งจะมีผลต่อการเลือก
ซื้อสินค้าและบริการโดยรูปแบบการด าเนินชีวิตนั้นจะวัดจาก 
 - Activities : กิจกรรม 
 - Interests : ความสนใจ 
 - Opinions : ความคิดเห็นบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง (personality and        self-
concept)  
   บุคลิกภาพ (personality) หมายถึงรูปแบบของพฤติกรรมหรืออุปนิสัยของคนแต่ละคนที่
สะท้อนถึงความเป็นตัวตนของบุคคลนั้นๆแนวความคิดของตนเอง (self-concept) หมายถึงความรู้สึกนึก
คิดที่บุคคลมีต่อตนเองคนแต่ละคนจะมีบุคลิกภาพที่แตกต่างกันออกไปซึ่งบุคลิกภาพนั้นจะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมในการใช้ชีวิตตัวอย่างเช่นคนที่มีความมั่นใจในตัวเองจะใช้เวลาในการตัดสินใจซื้อสินค้าสั้นกว่า
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คนที่ไม่ค่อยมั่นใจในตัวเองบุคลิกภาพจะถูกมองจากด้านต่าง ๆ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และ 
สมชาย หิรัญกิตติ (2542, หน้า78) 
 - ความมั่นใจในตัวเอง (self-confidence)  
 - การมีอ านาจเหนือคนอื่น (dominance)  
 - การชอบเข้าสังคม (social ability)  
 - ความสามารถในการปรับตัว (adaptability)  
อิทธิพลของสิ่งแวดล้อมภายนอก 
  อิทธิพลของกลุ่มประเภทของกลุ่มทางสังคมเราอาจจะสามารถจ าแนกกลุ่มได้ตามลักษณะต่าง  ๆ 
เช่น ขนาดการมีสมาชิกระดับความใกล้ชิดกันภายในกลุ่ม 
 
2.10 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

ก าพล แก้วสมนึก (2552, บทคัดย่อ) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
บริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัดการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึง
พอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด รวมถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของบริษัทฯ และพฤติกรรม
การซื้อของลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือลูกค้าของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) 
จ ากัดจ านวน 161 ราย ที่มีโรงงานอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล และท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีการวิเคราะห์ด้วยสถิติพรรณนา โดยหาค่าความถี่ค่า
ร้อยละค่าเฉลี่ยและการหาความสัมพันธ์โดยการทดสอบไคสแควโดยประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการอยู่ ในระดับมาก 
ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการและด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ นอกจากนี้ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้าน
ทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้าน
ความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
สั่งซื้อของลูกค้า ได้แก่ ยอดการสั่งซื้อสินค้าโดยเฉลี่ยในแต่ละเดือนที่สั่งซื้อสินค้ากับบริษัทฯ และระยะเวลา
ในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้จากผลการวิจัยที่ได้ท าให้ทราบถึงระดับ
ความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพการบริการได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือใน
การให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ลูกค้าของบริษัทฯ นั้นมีความสัมพันธ์กับการซื้อของลูกค้า ได้แก่ ยอดในการสั่งซื้อ และระยะเวลาในการ
ติดต่อธุรกิจที่มีกับบริษัทฯ ส่งผลให้กิจการสามารถแข่งขันได้อย่างยั่งยืน โดยผลการวิจัยครั้งต่อไปควร
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ท าการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของบริษัทฯ โดยเปรียบเทียบกับความพึงพอใจที่
ลูกค้ามีต่อบริษัทคู่แข่งขัน เพ่ือที่จะสามารถน าผลการวิจัยที่ได้มาท าการปรับปรุงกลยุทธ์ทางการแข่งขันได้
อย่างเหมาะสมต่อไป และควรท าการศึกษาถึงปัจจัยและระดับความพึงพอใจของพนักงานในบริษัทฯ 
เนื่องจากหากพนักงานในบริษัทฯ มีระดับความพึงพอใจในการท างานอยู่ในระดับมากจะสามารถให้บริการ
ลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
 กิตติชัย กาทองทุ่ง (2555, บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อปริมาณการให้สินเชื่อของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อปริมาณการให้สินเชื่อของ
ธนาคาร โดยใช้วิธีการศึกษาวิเคราะห์เชิงพรรณนา (descriptive analysis) และวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
(quantitative analysis) เพ่ืออธิบายถึงความสัมพันธ์ของตัวแปรในสมการ และท าการประมาณค่า
สัมประสิทธิ์ของตัวแปรจากแบบจ าลองด้วยวิธีก าลังสองน้อยที่สุด (Ordinary Least Squares -- OLS)  ซึ่ง
ผลการศึกษาพบว่า ปริมาณเงินฝากมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับปริมาณการให้สินเชื่อ อัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู้ลูกค้ารายย่อยชั้นดีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับปริมาณการให้สินเชื่อ จ ากัด 
(มหาชน)  มูลค่าสินเชื่อด้อยคุณภาพมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับปริมาณการให้สินเชื่อ เงิน
ลงทุนในหลักทรัพย์ของธนาคารมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับปริมาณการให้สินเชื่อ และตราสารหนี้
ที่ออกโดยธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับปริมาณการให้สินเชื่อ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
 กานต์พิชชา กองคนขวา (2561, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาสภาพปัญหาการปล่อยสินเชื่อเพ่ือวิสาหกิจ 
ขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) : สถาบันการเงินในจังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่
สามารถส่งผลกระทบต่อกระบวนการพิจารณาสินเชื่อให้กับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ใน
จังหวัดพะเยา และศึกษาสภาพปัญหาของการปล่อยสินเชื่อเพ่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) 
ในจังหวัดพะเยาซึ่งจากรายงานทางสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า สถาบันการเ งินในจังหวัด
พะเยามีปริมาณการปล่อยสินเชื่อลดลง  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาสภาพปัญหาที่เกิดขึ้น เพ่ือแก้ไข
ปัญหาการปล่อยสินเชื่อของ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดพะเยา ผลการวิจัย
พบว่า มี 2 ตัวแปรที่สามารถน าไปใช้ในการพยากรณ์ปริมาณของสินเชื่อ ซึ่งประกอบไปด้วยความเสี่ยงที่มี
ผลกระทบ ต่อธุรกิจและหลักประกัน และมี6 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการวิเคราะห์6 C’sได้แก่ความพอเพียง
ของเงินทุน คุณภาพของสินทรัพย์ความสามารถในการบริหาร ความสามารถในการท าก าไรสภาพคล่อง 
และความเสี่ยงที่มีผลกระทบต่อธุรกิจ นอกจากนี้ผู้วิจัยยังพบปัญหาในการปล่อย สินเชื่อเพ่ือวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม ซึ่งมีดังต่อไปนี้ 1.สถาบันการเงินมักจะพิจารณาให้สินเชื่อกับกลุ่มผู้กู้รายเก่าหรือธุรกิจ
ขนาดใหญ่ และมีการตั้ง เงื่อนไขเพ่ือกีดกันลูกค้ารายใหม่ 2. สถาบันการเงินขาดความยืดหยุ่นในเกณฑ์ท่ีใช้
พิจารณาด้านหลักประกัน 3. ผู้ประกอบการไม่มีความเข้าใจในการเดินบัญชีกับสถาบันการเงิน 4. 
ผู้ประกอบการขาดความรู้ในการจัดท าบัญชีรายรับ/รายจ่าย หรือบัญชีกระแส เงินสด5. ผู้ประกอบการ
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เผชิญกับปัญหาบางประการเช่น สินค้าไม่ตรงตามความต้องการของตลาด และปัญหาการเปลี่ยนแปลง
เจ้าของกิจการ 
 เคียงเดือน พิจิตรชุมพล (2553, บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้สินเชื่อของสถาบัน
การเงินที่มีต่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ให้สินเชื่อของสถาบันการเงินที่มีต่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม วิธีการศึกษาท าการรวบรวมข้อมูลที่
ได้จากแบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีขั้นตอน คือ การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพ
ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของ
สถาบันการเงิน วิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผล ต่อการให้สินเชื่อของ
สถาบันการเงินที่มีต่อธุรกิจ SMEs โดยใช้การให้ค่าน้ าหนักคะแนน วิเคราะห์โดย ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และแบบตรวจสอบ รายการ (Check-List) วิเคราะห์
โดยใช้ค่าร้อยละ การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับกลยุทธ์การให้สินเชื่อ ของสถาบันการเงินที่มีต่อธุรกิจ SMEs 
โดยใช้แบบตรวจสอบรายการ (Check-List) วิเคราะห์โดยใช้ค่า ร้อยละ และข้อมูลเกี่ยวกับค าถาม
ปลายเปิดวิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 5. การ
วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับการแสดงความ คิดเห็น และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ใช้การ
วิเคราะห์เนื้อหา(Content Analysis) และเรียงล าดับข้อมูลโดย ใช้ค่าความถี่ และ ค่าร้อยละ 
 ชลธิชา สุวรรณพิทักษ์ และพัฒน์ พัฒนรังสรรค์ (2560, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ
ช าระหนี้ตามสัญญาปรับปรุงโครงสร้างหนี้ของลูกหนี้สินเชื่อบุคคล กรณีศึกษา : ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด
มหาชน หน่วยบริหารคุณภาพสินทรัพย์พัทยากลางโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการช าระ
หนี้ตาม ใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา ของครอนบาค มีตัวแปรอิสระ ได้แก่อายุ , สถานภาพสมรส, 
อาชีพ, จ านวนบุคคลในอุปการะ, รายได้เฉลี่ยต่อเดือน, จ านวนดอกเบี้ยค้างช าระ, จ านวนเงินผ่อนช าระต่อ
เดือน, ระยะเวลาผ่อนช าระ และประเภทหลักประกันตัวแปรตาม คือ ความสามารถในการช าระหนี้ตาม
สัญญาปรับปรุงโครงสร้างหนี้ของลูกหนี้สินเชื่อบุคคล กรณีศึกษา:ธนาคารกสิกรไทย จ ากัดมหาชน หน่วย
บริหารคุณภาพสินทรัพย์พัทยากลาง จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุระหว่าง 31-40 ปี 
และมีสถานภาพสมรสส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเจ้าของกิจการ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 25,000 
บาท ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองโลจิตพบว่า ตัวแปรด้านสถานภาพสมรส ตัวแปรด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ตัวแปรจ านวนเงินผ่อนช าระต่อเดือน ตัวแปรด้านประเภทหลักประกัน ปัจจัยด้านความสามารถในการ
ช าระหนี้ เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญและสามารถอธิบายการช าระหนี้ตามสัญญาปรับปรุ ง
โครงสร้างหนี้ของลูกหนี้สินเชื่อบุคคล กรณีศึกษา : ธนาคารกสิกรไทย จ ากัดมหาชน หน่วยบริหารคุณภาพ
สินทรัพย์พัทยากลาง ได้ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.10  
 ชนัญชิดา อยู่เดช (2557, บทคัดย่อ) รูปแบบการจัดการความรู้ในการพัฒนาประสิทธิผลการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือ
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ศึกษาถึงประสิทธิผลต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ 3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ 4. เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลถนนใหญ่กับ
ประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ และ 5. เพ่ือสร้างรูปแบบการพัฒนา
ประสิทธิผลการให้บริการประชาชนต่อไป ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัย เชิงส ารวจกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชา
ชนผู้เข้ามาใช้บริการที่เทศบาลต าบลถนนใหญ่ จ านวน 356 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ด าเนินวิธีวิจัยแบบประสม ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  คือ 
สถิติ และ เครื่องมือการจัดการความรู้ ศึกษาค้นคว้าจากเอกสารต าราต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง ตามแนวคิดทฤษฏี
เกี่ยวกับประสิทธิผลแนวคิดเกี่ยวกับการบริหาร แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับการ
จัดการความรู้ และแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วย 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว สถิติทดสอบที และการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.93 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe Method) และการ
วิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ (Correlations) ด้วย Simple Regression ส าหรับข้อมูลที่วิเคราะห์
ได้น ามาจัดการสนทนากลุ่ม เพ่ือสร้างรูปแบบการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการประชาชนต่อไป 
ผลการวิจัย พบว่า  
 1. ปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ พบว่า มีระดับการ
ยอมรับระดับปานกลาง คือ 1. ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม 2. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
3. ด้านการอ านวยความสะดวก ในส่วนของระดับความคาดหวังมีระดับความคาดหวังอยู่ ในระดับมาก คือ 
1. ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม 2. ด้านการอ านวยความสะดวก 3. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ  
  2. ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลถนนใหญ่ พบว่า มีระดับการยอมรับอยู่ในมาก คือ 
1. ด้านความยุติธรรม 2. ด้านความใส่ใจในการบริการ 3. ด้านความเชี่ยวชาญในการให้บริการ ในส่วนระดับ
ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก คือ 1. ด้านความยุติธรรม 2. ด้านความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 3. ด้าน
บริการข้อมูลป้อนกลับให้บริการตรงจุด  
  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ความถี่ในการเข้ามาใช้
บริการ และประเภทการเข้ามาใช้บริการ มีการยอมรับต่อปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการใน
ภาพรวมแตกต่างกัน ส่วนในด้านความคาดหวัง พบว่า เพศ ระดับการศึกษา ความถี่ในการเข้ามาใช้บริการ
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และประเภทการเข้ามาใช้บริการ มีความคาดหวังในปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการใน
ภาพรวมแตกต่างกัน  
 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศอายุ สถานภาพของผู้มาติดต่อ รายได้ต่อเดือน และความถี่
ในการเข้ามาใช้บริการ มีการยอมรับต่อประสิทธิผลการให้บริการต่างกัน ส่วนในด้านความคาดหวังต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการ เพศ สถานภาพของผู้มาติดต่อ อาชีพ ระดับการศึกษา และความถี่ในการเข้ามา
ใช้บริการมีการยอมรับต่างกัน 
  5. ปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการให้บริการโดย
พบว่า ระดับการยอมรับในปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการมีความสัมพันธ์กับระดับการ
ยอมรับในประสิทธิผลการให้บริการ และระดับความคาดหวังในปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับระดับความคาดหวังในประสิทธิผลการให้บริการ โดยที่สามารถใช้เป็นตัว
พยากรณ์ในการคาดคะเนประสิทธิผลการให้บริการ ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ณิชาภัทร ไทยเทศ (2553, บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อปริมาณสินเชื่อธนาคารออมสิน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของปริมาณเงินฝาก ปริมาณหนี้สูญและหนี้สงสัยจะสูญ ปริมาณเงิน
ลงทุนในหลักทรัพย์ และอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ส าหรับลูกค้าชั้นดีกับปริมาณเงินให้สินเชื่อของธนาคารออมสิน 
วิธีการศึกษาท าการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ด้วยวิธีก าลังสองน้อยที่สุด (OLS) ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ปริมาณสินเชื่อธนาคารออมสิน ได้แก่ ปริมาณเงินฝากหนี้สูญและหนี้สงสัยจะสูญ อัตราดอกเบี้ยเงินกู้ และ
เงินลงทุนในหลักทรัพย์ พบว่า ปริมาณเงินฝากมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกับปริมาณสินเชื่อของธนาคาร
ออมสินอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 99 

ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ (2558, บทคัดย่อ) การรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ต่อการใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
นครปฐมการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 2. เพ่ือ
ศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีต่อ
การใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา 4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์ธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 5. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาที่มีต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า 6. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มีต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า กลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม จ านวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์และทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยอย่าง
ง่ายและแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1. ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
2. คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 3. ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้าใน
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ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
จงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า และภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกต่อความ
จงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า นอกจากนี้ยังพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการเป็นตัวแปรกลาง
ระหว่างภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาและความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า โดยผลการ
ทดสอบแสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการเป็นตัวแปรกลางแบบ Partial Mediator อย่างไรก็
ตามผลการวิจัยนี้สามารถน าไปปรับปรุงการพัฒนาภาพลักษณ์ของธนาคารและคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาต่อไป 
 ทวิชชัย อุรัจฉัท (2554, บทคัดย่อ) การใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคาร
ออมสินในเขตอ าเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรีการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษานโยบาย ขั้นตอน 
และการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคารออมสินในเขตอ าเภอบางบัวทอง จังหวัด
นนทบุรี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้การส ารวจ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามประชากรที่
ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ช่วยผู้จัดการธนาคารออมสิน พนักงานปฏิบัติการด้านสินเชื่อ ธนาคารออมสิน ในเขต
อ าเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า 1. พนักงานปฏิบัติการด้านสินเชื่อส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุไม่เกิน 25 ปี ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีจากสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ สาขาบริหารธุรกิจ 
ประสบการณ์ในการท างาน 5 ปี ขึ้นไป ท างานต าแหน่งเจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการ และส่วนใหญ่รายได้
ปัจจุบัน 10,001 -20,000 บาท/เดือน 2. ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของ
ธนาคารออมสิน ในอ าเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านความรู้ ทางบัญชี 
ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลอยู่ในระดับมาก ประเด็นที่ประสิทธิภาพสูงที่สุด คือ สามารถให้ข้อมูลทางบัญชี
กับลูกค้าเมื่อมาใช้บริการ ด้านการน าไปใช้ ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลอยู่ในระดับมาก ประเด็นที่
ประสิทธิภาพสูงที่สุด คือ ใช้ข้อมูลทางการบัญชี ประเภทงบแสดงฐานะการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้าน
ผลสัมฤทธิ์ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลอยู่ในระดับมากที่สุด ประเด็นที่ประสิทธิภาพสูงที่สุด คือ ใช้ข้อมูล
ทางการบัญชีในการให้ข้อมูลแก่ลูกค้าในการขอสินเชื่อก่อนเสมอ 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
พนักงานสินเชื่อเพศชายมีประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อต่ าว่าเพศหญิง อายุที่
แตกต่างกัน ส่งผลให้ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินแตกต่างกัน สาขาที่ส าเร็จ
การศึกษาปริญญาตรี มีผลให้ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินแตกต่างกัน พนักงาน
สินเชื่อที่ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีสาขาบริหารธุรกิจ มีประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการ
บริหารสินต่ ากว่าพนักงานสินเชื่อที่ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีสาขาบัญชี พนักงานสินเชื่อที่มีประสบการณ์
การท างานแตกต่างกันไม่ส่งผลให้ประสิทธิภาพการใช้ข้อมูลทางการบัญชีในการบริหารสินแตกต่างกันทาง
สถิติ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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 ทิพวารินท์ กลิ่นโชยสุคนธ์ (2552, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัท
บริหารสินทรัพย์ไทยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานบรรษัทบริ
หาร สินทรัพย์ไทย ที่มีต่อการปฏิบัติงาน ศึกษาพฤติกรรมของพนักงาน ศึกษาระดับความพึงพอใจในงาน
ของพนักงาน และศึกษาความแตกต่างระหว่างกลุ่มของปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจใน ปัจจัยด้าน
ต่าง ๆ ของพนักงานบรรษัทบริหารสินทรัพย์ไทย ประชากรที่ศึกษา คือ พนักงานของ บรรษัทบริหาร
สินทรัพย์ไทย จ านวน 200 คน โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และรายได้ที่ได้รับ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ Chi-square สถิติ t 
– Test และวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One – Way Analysis of Variance (One – Way 
ANOVA) ผลการศึกษาวิจัยสรุปได้ดังนี้ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 35 ปี ขึ้นไป 
สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกว่า 4 ปีขึ้นไป และเงินเดือน 
15,000 –20,000 บาท และเก่ียวกับพฤติกรรมของพนักงาน โดยส่วนใหญ่แล้ว ให้ ความร่วมมือกับกิจกรรม
ขององค์กรเป็นบางครั้ง มาท างานสายโดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งต่อเดือน ลาพัก ร้อนและลากิจโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้ง
ต่อปี วันศุกร์เป็นวันที่ความสุขในการท างาน และมีความเป็นตัว ของตัวเองสูง ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานขณะปัจจุบัน พบว่า ด้านที่มีความ พึงพอใจสูงสุด คือ ด้านการติดต่อสื่อสารอีก 4 ด้านอยู่
ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่มีความพึงพอใจในระดับต่ า ได้แก่ หน่วยงานของท่านมี
การจัดเก็บข้อมูล เอกสารเป็น ระบบ สะดวกและง่ายต่อการค้นคว้า การทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาระยะเวลาใน การปฏิบัติงาน เงินเดือน ไม่มีต่อผลต่อพฤติกรรม
ทุกด้าน ดังนั้น จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้ง ไว้ นอกจากนั้นยังพบอีกว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่
ต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานในทุกๆด้านไม่ต่างกัน เนื่องจากค่านัยส าคัญที่ได้ มีค่า
มากกว่าค่านัยส าคัญที่ก าหนดคือ 0.05 ดังนั้นจึง เป็นการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 
 ทิรัศม์ชญา พิพัฒน์เพ็ญ และคณะ (2557, บทสรุปส าหรับผู้บริหาร) การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา มีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของเทศบาลนครสงขลา เพ่ือศึกษาความต้องการและ
ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาลนครสงขลา และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค 
ตลอดจนแนวทางการแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาลนครสงขลา ประชากรส าหรับการวิจัย
ในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงหรือเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของภาครัฐและภาคเอกชน
ที่มารับบริการจากเทศบาลนครสงขลา รวมทั้งสมาชิกสภาเทศบาลนครสงขลา โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญหรือตามความสะดวก ทั้งหมด 400 คน ใช้ตัวสถิติวิเคราะห์ คือการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานได้ 390 คนไม่สามารถนับค่าได้จ านวน 10 คนผลการวิจัยพบว่า 1. 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการพบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
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กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดได้แก่ กองสวัสดิการสังคม และงานเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ส่วนหน่วยงานที่ประชาชนผู้มารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ได้แก่ ศูนย์บริการสาธารณสุข
ศูนย์สระเกษ ศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์เตาหลวง และงานทะเบียนราษฎร์ ตามล าดับ 2. ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากร
ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุดได้แก่ กองสวัสดิการสังคม งานเคาน์เตอร์เซอร์วิสศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์
สระเกษ ส่วนหน่วยงานที่ประชาชนผู้มารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ได้แก่ศูนย์บริการสาธารณสุข
ศูนย์เตาหลวง และงานทะเบียนราษฎร์ตามล าดับ 3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้มารับ
บริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุดได้แก่ กองสวัสดิการ
สังคม งานเคาน์เตอร์เซอร์วิส ส่วนหน่วยงานที่ประชาชนผู้มารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ได้แก่ 
ศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์เตาหลวงงานทะเบียนราษฎร์และศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์สระเกษ 
ตามล าดับ 4. ด้านผลสัมฤทธิ์การให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจด้านผลสัมฤทธิ์
การให้บริการ ในระดับมากที่สุดได้แก่ กองสวัสดิการสังคม งานเคาน์เตอร์เซอร์วิส ส่วนหน่วยงานที่
ประชาชนผู้มารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ได้แก่ศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์เตาหลวง ศูนย์บริการ
สาธารณสุขศูนย์สระเกษ และงานทะเบียนราษฎร์ตามล าดับ 5. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทุกด้าน 
รวมทุกหน่วยงาน พบว่าประชาชนผู้มารับบริการของเทศบาลนครสงขลามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดได้แก่ กองสวัสดิการสังคม งานเคาน์เตอร์เซอร์วิสส่วนหน่วยงานที่ประชาชนผู้มารับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจมาก ได้แก่ศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์เตาหลวงศูนย์บริการสาธารณสุขศูนย์สระเกษ และ
งานทะเบียน ตามล าดับ 6. ปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่า ควรเพ่ิมที่จอดรถในการให้บริการ อยากให้เพ่ิม
หนังสือพิมพ์รายวันไว้บริการระหว่างรอตรวจ เพิ่มเตียงผู้ป่วยให้มากข้ึน / รถพยาบาลประจ าอยากให้มียาม
ประจ าไฟฟ้าหน้าก าแพงประตูเจ้าหน้าที่ควรมีเครื่องแบบที่ชัดเจนเป็นแบบแผนเดียวกัน เพ่ือป้องกันการ
สับสนระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชนผู้ใช้บริการ การเรียกชื่ออยากให้เรียกซ้ า 2 ครั้ง หรือใช้ไมโครโฟนก็ได้
เพ่ือสะดวกแก่การได้ยิน เพราะอาจมีบางท่านที่มีปัญหาทางหูการเรียกชื่อให้เสียงดังกว่าน 
 ธวัชชัย ทองผึ้ง (2549, บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยก าหนดปริมาณสินเชื่อธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด 
(มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิต่อปริมาณการปล่อยสินเชื่อและเปรียบเทียบปริมาณ
สินเชื่อในช่วงก่อนและหลัง วิธีการศึกษาผลท าการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ด้วยวิธีก าลังสองน้อยที่สุด 
(Ordinary Least Squares – OLS) ในรูปของสมการเชิงซ้อน (Multiple Regression Model) ซึ่งผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อปริมาณการให้สินเชื่อของธนาคารมากที่สุดคือ ปริมาณการให้สินเชื่อรวม
และปริมาณเงินฝากรวมในปีที่ผ่านมา โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับปริมาณการให้สินชื่อของ
ธนาคาร ส่วนปริมาณเงินลงทุนมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับปริมาณการให้สินเชื่อของธนาคาร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 99  
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 พระมหาเตชินท์ สิทฺธาภิภูผากา (2554, บทคัดย่อ) ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลดง
เย็น อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของ
เทศบาลต าบลดงเย็น อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลดงเย็น อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยจ าแนกตาม
สถานภาพทั่วไป และ 3. ศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลดง
เย็น อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ท าการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างโดยกลุ่มตัวอย่างคือประชาชนที่มารับบริการเทศบาลต าบลดงเย็น 
อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร จ านวน 390 คน โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน วิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยเชิงสังคมศาสตร์ สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายสถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง การทดสอบค่าที (t-test) ใช้ทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่มการทดสอบค่า (F-test) โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยตั้งแต่สามกลุ่มขึ้นไปและก าหนดนัยส าคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 วิเคราะห์ข้อมูลค าถามปลายเปิดโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหาประกอบบริบท
ผลการวิจัยพบว่า ระดับประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลต าบลดงเย็น อ า เภอเมือง
จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (=3.53) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก
โดยมีค่าเฉลี่ยตามล าดับ คือ ด้านอาคารสถานที่ (=3.58) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (=3.51) ส่วนด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ (=3.49) อยู่ในระดับปานกลาง การเปรียบเทียบระดับประสิทธิผลการให้บริการ พบว่า
ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีทัศนะในประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนแตกต่างกัน ในขณะที่เพศมี 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่แตกต่างกันปัญหาอุปสรรค คือ เจ้าหน้าที่ขาดมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดี ความรักในการบริการน้อย เอกสารอธิบายขั้นตอนการให้บริการด้านต่างๆยังไม่เพียงพอ ด้าน
อาคารสถานที่สภาพแวดลอมโดยรวมไม่เหมาะสม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขาดเจ้าหน้าที่แนะน า
ขั้นตอนการให้บริการและประชาสัมพันธ์ 
 พิมพ์พิชชา เจียนมะเริง (2557, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกผู้ใช้บริการสหกรณ์อ
อมทรัพย์แปรงไทยและบี.โอ. จ ากัด จากกลุ่มตัวอย่างสมาชิกสหกรณ์ จ านวน 180 คน ผลการวิจัยพบว่า 
จ านวนสมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับมัธยมศึกษา มีสถานภาพสมรสส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรสมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 -
20,000 บาท ระดับค่าใช้จ่ายต่อเดือน ต่ ากว่า 10,000 บาท และส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นสมาชิก
มากกว่า 1-4 ปี พฤติกรรมของสมาชิกในการใช้บริการต่อสหกรณ์โดยส่วนใหญ่ในปัจจุบันสมาชิกมีเงินกู้กับ
สหกรณ์ และส่วนใหญ่จะมีเงินกู้ประเภทสามัญโดยใช้บริการเงินกู้ 1-5 ครั้งต่อปี และมีวัตถุประสงค์ในการกู้
เงินจากสหกรณ์เพ่ือใช้ในครอบครัว และปัจจุบันสมาชิกมีหนี้สินกับสถาบันการเงินอ่ืนด้ วย การให้บริการ
เงินกู้ของสหกรณ์แตกต่างจากสถาบันการเงินอื่น โดยส่วนใหญ่คิดว่าดอกเบี้ยเงินกู้ต่ ากว่าสถาบันการเงินอื่น 
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ได้รับข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ ได้รับข่าวสารจากค าบอกเล่าจากสมาชิก และยังต้องการให้สหกรณ์เปิดรับเงิน
ฝากจากสมาชิก ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านอาคารสถานที่ ระดับพอใจ โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับน้อย 
ด้านการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความเชื่อมั่นในความรู้ อัธยาศัยและความ
ปลอดภัย ด้านบริการทางการเงินและสวัสดิการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยปานกลาง จากการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อัตราเงินเดือน ต าแหน่งหน้าที่การงาน 
อายุงานในบริษัท และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ไม่มีความสัมพันธ์ต่อการบริการ 
 พิมพ์ลภัชญ์ พัฒนชัย (2559, บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อปริมาณเงินกู้ยืมของธนาคาร
พาณิชย์ไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการกู้ยืมเงินของธนาคาร โดยใช้วิธีการศึกษา
ด้วยวิธีวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอยเชิงซ้อนหลายตัวแปร (Multiple Regression) ด้วยวิธีก าลังสองน้อย
ที่ สุ ด  (Ordinary Least Square Method : OLS) ผลการศึ กษา  พบว่ าตั วแปร อิสระที่ เ ลื อกมามี
ความสัมพันธ์กันค่อนข้ างสู ง หรือเกิดปัญหา Multicollinearity จึ งท าการตัดตัวแปรบางตัวที่มี
ความสัมพันธ์กันสูงออกเพ่ือแก้ไขปัญหาดังกล่าว และตัวแปรที่ส่งผลต่อปริมาณเงินกู้ยืมของธนาคาร
พาณิชย์คือ ปริมาณเงินความหมายกว้าง (M2) และ สัดส่วนเงินให้กู้ยืมต่อเงินฝาก (Loan / debt ratio) 

ภูผา เรืองสินทรัพย์ (2553, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพย์บริษัท สแต็ทส์ ชีพแพ็ค (ประเทศไทย) จ ากัด เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นสมาชิก
สหกรณ์ จ านวน 266 คน ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 31  - 40 ปี 
สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท ระยะเวลาในการเป็น
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์น้อยกว่า 5 ปี และใช้บริการครบทั้ง 3 แบบ คือ เงินฝากทุนเรือนหุ้น เงินกู้ฉุกเฉิน 
และเงินกู้สามัญ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดระดับมากที่สุด ในด้าน
บุคลากร ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ว่า เพศและสถานภาพที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจ อายุ
ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกัน ในด้านผลิตภัณฑ์ สถานที่ การส่งเสริมการตลาด และ
กระบวนการ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 
สถานที่ให้บริการ การส่งเสริมการตลาด และบุคลากร รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึง
พอใจแตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การส่งเสริมการตลาด บุคลากร และกระบวนการ 
ระยะเวลาในการเป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกันในด้าน
ผลิตภัณฑ์ และสถานที่ 
 รวีพรรณ อดุลวัฒนศิริ และ นวลฉวี แสงมหาชัย (2557, บทคัดย่อ) ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติ
ต่อบริการสินเชื่อ ภาพลักษณ์องค์กร และส่วนประสมการตลาดกับคุณภาพการให้บริการสินเชื่อ ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขามหาสารคามการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาทัศนคติต่อบริการสินเชื่อ 
ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร ส่วนประสมการตลาด และคุณภาพการให้บริการสินเชื่อของผู้ใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขามหาสารคาม 2. เปรียบเทียบทัศนคติต่อบริการสินเชื่อ ความคิดเห็ นต่อ
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ภาพลักษณ์องค์กร ส่วนประสมการตลาดและคุณภาพการให้บริการสินเชื่อของผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ต่างกัน 3. เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพ การให้บริการสินเชื่อ 4. ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติต่อบริการสินเชื่อ ภาพลักษณ์องค์กรและส่วนประสมการตลาดกับคุณภาพ
การให้บริการสินเชื่อ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการสินเชื่อของธนาคารจ านวน 385 ราย ใช้แบบสอบถาม
จ านวน 5 ชุด ในการเก็บรวบรวมข้อมูล แบบสอบถามแต่ละชุดมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.881 , 0.973, 
0.945, 0.972 และ 0.969 วิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย การทดสอบ t-test/F-test ทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD และ Canonical Correlation ผลการวิจัยพบว่า 1. ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อ
บริการสินเชื่อ มองภาพลักษณ์องค์กรในระดับดีที่สุด มีความคิดเห็นว่าส่วนประสมการตลาดมีความ
เหมาะสมมาก และคุณภาพ การให้บริการสินเชื่ออยู่ในระดับสูงที่สุด 2. ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ต่างกัน มีทัศนคติต่อบริการสินเชื่อและภาพลักษณ์ต่อองค์กรไม่แตกต่างกัน แต่มีความ
คิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดและคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 3. ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง
คุณภาพ การให้บริการสูงกว่าการรับรู้ (P<.05) ทัศนคติต่อบริการสินเชื่อ ภาพลักษณ์องค์กรและปัจจัยส่วน
ประสมการตลาด มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการสินเชื่อ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (P<.05 
 รัชพล รวยพงษ์ (2557, บทตัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้ของสมาชิกสหกรณ์
การเกษตรบางเลนจ ากัด จังหวัดนครปฐม มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพทั่วไปของสมาชิก ภาระหนี้สิน
และการค้างช าระหนี้ของสมาชิกสหกรณ์โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานและการทดสอบไคสแควร์ มีตัวแปรอิสระ คือปัจจัยส่วนบุคคลของสมาชิก , ปัจจัยด้าน
เศรษฐกิจของสมาชิก, ปัจจัยด้านการผลิต, ปัจจัยด้านการตลาด, ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมและปัจจัยด้าน
นโยบายของรัฐตัวแปรตาม คือ การค้างช าระหนี้ของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบางเลน จ ากัด ผลการศึกษา
พบว่า ภาระหนี้สินและการค้างช าระหนี้ของสมาชิกสหกรณ์ พบว่าสมาชิกส่วน ใหญ่มีหนี้ค้างช าระกับ
สหกรณ์ 50,000 - 100,000 บาท มีหนี้ค้างช าระอ่ืนนอกจากสหกรณ์ ต่ ากว่า 50,000 บาท และปัจจัยที่มี
ผลต่อการเป็นหนี้ค้างช าระ พบว่า ปัจจัยด้านการผลิต ปัจจัยด้านการตลาด ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม มี
ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง สภาพทั่วไปพบว่า จ านวนพ้ืนที่ท าการเกษตร มูลค่าทรัพย์สิน 
รายได้และรายจ่ายมีความสัมพันธ์กับการค้างช าระหนี้ของสมาชิกสหกรณ์ ข้อเสนอแนะการแก้ไขปัญหา
การค้างช าระหนี้ของสมาชิก คือ รัฐบาลควรมีนโยบายในการช่วยเหลือเรื่องต้นทุนการผลิตและราคา
ผลผลิตทางการเกษตร สหกรณ์ควรมีการลดอัตราดอกเบี้ยเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนให้กับสมาชิก และ
ควรมีการจัดท าบัญชีครัวเรือนและต้นทุนอาชีพ 
 วิรัลฐิตา แจ้งเปล่า (2559, บทคัดย่อ) การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูชลบุรี จ ากัด เพ่ือศึกษาการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูชลบุรี จ ากัด ซึ่งเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed research methods) ระหว่างวิธีการวิจัยเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ แจกแบบสอบถาม ทั้งหมด 400 คน โดยใช้
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แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูปผลการศึกษา
พบว่า สมาชิกสหกรณ์เป็นเพศหญิงจ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.25 มีสถานภาพสมรส จ านวน 197 
คิดเป็นร้อยละ 49.25 มีอายุมากกว่า 50 ปีจ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 โดยมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 20,000 บาท ที่มีเพศ
อายุและสถานภาพต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูจ ากัด 
ไม่แตกต่างกัน สมาชิกสหกรณ์ที่มีระดับการศึกษาและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู จ ากัด แตกต่างกันคุณภาพการบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อเงินกู้สามัญ เงินกู้สามัญ ATM และเงินกู้เพ่ือเหตุฉุกเฉิน เนื่องจาก
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูชลบุรี จ ากัด มีคุณภาพการบริการต่อสมาชิกและผู้เข้ามาใช้บริการอยู่ในระดับสูงอาทิ
การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม สะดวกรวดเร็วข้อมูลมีความถูกต้องแม่นย า บริการได้อย่างถูกต้อง
และทั่วถึง ตลอดจนเจ้าหน้าที่ได้สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้เข้ามาใช้บริการด้วยการตอบข้อสงสัยหรือให้
ค าแนะน าเมื่อเกิดปัญหาหรือความไม่เข้าใจ บริการด้วยความเอาใจใส่ให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็น
รายบุคคลและจัดช่วงเวลาให้บริการได้อย่างเหมาะสม พร้อมบริการด้วยเครื่องมือที่ทันสมัย ตลอดจนการ
รักษาความลับของลูกค้าได้เป็นอย่างดีดังกล่าวนี้จึงท าให้ผู้เข้ามาใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้าน
สินเชื่อเงินกู้สามัญ เงินกู้สามัญ ATM และเงินกู้เพ่ือเหตุฉุกเฉิน ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อเงินกู้สามัญ เงินกู้สามัญ ATM และเงินกู้เพ่ือเหตุฉุกเฉิน เนื่องจากส่วน
ประสมทางการตลาด ได้แก่ด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด เหล่านี้เป็นตัวกระตุ้นและเป็นสิ่งเร้าในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูชลบุรีจ ากัด เพราะทางสหกรณ์ฯ ได้จัดกระบวนการดังกล่าวให้ตรงกับความต้องการของสมาชิกสหกรณ์
อีกทั้งสมาชิกยังมีความพอใจในคุณภาพการบริการของบุคลากรและเจ้าหน้าที่ของสหกรณ์จึงส่งผลมาถึง
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อเงินกู้สามัญ เงินกู้สามัญ ATM 
และเงินกู้เพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 วิไลลักษณ์ ศรีบุญเรือง (2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้เงินกู้ของ
สมาชิกสหกรณ์การเกษตรแม่สะเรียง จ ากัด จังหวัดแม่ฮ่องสอน มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล 
ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ สังคมและปัญหาอุปสรรคที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้เงินกู้ ของสมาชิกสหกรณ์โดยใช้
สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการทดสอบไคสเคว้งมีตัว
แปรอิสระ คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของสมาชิก, ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ, ปัจจัยด้านสังคม และปัจจัยด้านการ
บริหารงานของสหกรณ์ ตัวแปรตาม คือ การค้างช าระหนี้เงินกู้ของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรแม่สะเรียง 
จ ากัด จากผลการศึกษาพบว่าสมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 41-45 ปี สถานภาพสมรส สมาชิกส่วน
ใหญ่กู้เงินประเภทเงินกู้ระยะสั้นเพ่ือผลิตผลหลัก รายได้จากการประกอบอาชีพ 30,000  - 60,000 บาท 
ส่วนใหญ่ไม่มีภาระหนี้สินกับสถาบันการเงินอ่ืน ปัจจัยด้านเศรษฐกิจที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้เงินกู้ของ
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สมาชิกสหกรณ์ ได้แก่ ประเภทการกู้เงินของสมาชิก รายได้จากการประกอบอาชีพ และค่าใช้จ่ายใน
ครัวเรือน การติดตามหนี้ของสหกรณ์จะจัดตามอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ มีระดับความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ด้านปัญหาและอุปสรรคที่มีต่อการค้างช าระหนี้เงินกู้ ได้แก่ ราคาผลผลิตตกต่ าและต้นทุนการผลิตสูง 
สมาชิกต้องการให้สหกรณ์ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ ขยายเวลาการช าระเงินกู้ และแบ่งการช าระหนี้เงินต้น
เป็นงวดๆโดยไม่มีดอกเบี้ยและค่าปรับ 
 ศุวดี วิเศษยา (2558, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ
ธนาคารพาณิชย์ของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาว่าปัจจัยใดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ
ธนาคารพาณิชย์ของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล โดยศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และลักษณะทาง
ศาสตร์ที่แตกต่างกันในด้านเพศ อายุ และยอดขายของธุรกิจ จ านวน 385 ท่าน ที่เคยใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ
ธนาคารพาณิชย์ ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจธนาคารพาณิชย์ของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทั้งสิ้น 5 ปัจจัยได้แก่ ปัจจัยด้านความหลากหลายและ
ความทันสมัยของผลิตภัณฑ์ปัจจัยด้านซื่อสัตย์ของพนักงาน ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านความถูกต้อง
และความสะดวกในการใช้บริการ และปัจจัยด้านความมีมาตรฐาน และการใช้งานของผลิตภัณฑ์ในส่วน
ของลักษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ ยอดขาย มีอิทธิพลต่อ
การเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจธนาคารพาณิชย์ของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 สมศักดิ์ ภู่งาม, รังสรรค์ สิงหเลิศ, สมสงวน ปัสสาโก, และ เสาวลักษณ์ โกศลกิตติอัมพร (2552, 
บทคัดย่อ) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
มหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ ประการแรกเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าธนาคาร ประการที่สอง เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และประการที่สามศึกษา
ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม 
จังหวัดมหาสารคาม โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 388 คน โดยการสุ่มแบบชั้นภูมิและการสุ่มอย่าง
ง่าย เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ คือ ความถี่ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง ผลการวิจัยพบว่าระดับความ
พึงพอใจของลูกค้าธนาคารในการใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร สาขา
มหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบว่า โดยรวมระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจ
มาก ด้านพฤติกรรมพนักงาน ระยะเวลาการให้บริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ และระบบการให้บริการ 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามหาสารคาม 
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จังหวัดมหาสารคาม มีทั้งหมด 7 ตัวแปร ตามล าดับความพึงพอใจมากไปหาน้อย คือ ระบบการให้บริการ 
สถานที่ให้บริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ พฤติกรรมพนักงาน ระดับการศึกษา จ านวนครั้งในการติดต่อ
ธนาคารในรอบปี และรายได้ตามล าดับ 

อัมพร เกียรติสมานวงศ์ (2557, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการและสวัสดิการ
ของ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ครูจันทบุรี จ ากัด ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือสมาชิกสหกรณ์จ านวน 380 ราย ผล
การศึกษาพบว่า สมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 45 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรีสมรส
แล้ว ต าแหน่งเป็นข้าราชการครู อัตราเงินเดือน 20,001 บาทขึ้นไป เป็นสมาชิกสหกรณ์มาแล้ว       2 - 10 
ปี นอกจากนั้นพบว่า ความพึงพอใจระเบียบข้อบังคับเกี่ยวกับการส่งเสริมสวัสดิการให้แก่สมาชิก อยู่ใน
ระดับมาก ความพึงพอใจในด้านปัจจัยสภาพแวดล้อมในการให้สวัสดิการอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก ส าหรับเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะส่วนบุคคล กับระดับ
ความพึงพอใจพบว่า เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ต าแหน่ง อัตราเงินเดือน และระยะเวลาการ
เป็นสมาชิกไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของสมาชิก ส่วนอายุมี ความสัมพันธ์กับระดับความพึง
พอใจในเชิงบวก  

อนุรักษ์ เพชรอินทร์ (2558, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อส่วน
บุคคลของผู้ใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาภูมิหลังทาง
ประชากร ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยทางการตลาด ของผู้ใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลธนาคารยูโอบี จ ากัด 
(มหาชน) เพ่ือศึกษาความแตกต่างภูมิหลังทางประชากรของผู้ใช้บริการกับปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) เพ่ือศึกษาความแตกต่างภูมิหลังทาง
ประชากรของผู้ใช้บริการกับปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลธนาคารยูโอ
บี จ ากัด (มหาชน) ใช้การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจใช้
การเก็บข้อมูลเพียงครั้งเดียว โดยใช้แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 113,135 คน ศึกษาจึงได้ก าหนดการสุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด 300 ตัวอย่างผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลของธนาคารยูโอบี จ ากัด 
(มหาชน) ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนบุคคลในการเลือกใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคล
ธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.30 ทั้งนี้ความต้องการ
เติมเต็มชีวิตมีความส าคัญในระดับมากและมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.50 และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับ
ความต้องการปัจจัยสี่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.15 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการสินเชื่อส่วนบุคคลของ
ธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้
บริการสินเชื่อส่วนบุคคลธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.33 ทั้งนี้ปัจจัยทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ (Product) มีความส าคัญในระดับมากและมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 3.80 และกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดด้านราคา (Price) มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
เท่ากับ 3.22 



37 

2.11 กรอบแนวคิดการศึกษา  
          ตัวแปรอิสระ                                           ตัวแปรตาม 
 (Independent Variables)                                   (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

2.ปจัจัยความส าเรจ็ในการอ านวย
สนิเชื่อ  
- ด้านกระบวนการ 
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
- ด้านมาตรฐานการให้บริการ   
  ของเจ้าหน้าที่ 
- ด้านการบรรลุเป้าหมายการ
บริการ 

1.ปจัจยัสว่นบคุคล 

   - เพศ  
   - อายุ  
   - สถานภาพ 
   - ระดับการศึกษา  

ความส าเรจ็ในการอ านวยสนิเชื่อของสหกรณ์
เครดติยูเนีย่นจังหวดัประจวบคีรขีนัธ์ 

- ด้านการช าระหนี้ตามเวลา 

- ด้านการให้อ านวยความสะดวกใน
การขอสินเชื่อ 

- ด้านความสุภาพและการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ 

- ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์ 

- ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ
สินเชื่อ 

- ด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ 
 

 

 



บทที ่3 
ระเบียบวิธวีจิัย 

 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาค้นคว้าความส าเร็จในการอ านวย

สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ให้การด าเนินการวิจัยเป็นไปตามจุดมุ่งหมาย 
ผู้ท าวิจัยจึงได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

3.1 รูปแบบในการศึกษาวิจัย 
3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 มาตรวัดในการวิจัย 
3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.7 สมมติฐานทางสถิติ 
 

3.1 รูปแบบในการศึกษาวิจัย 
  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยศึกษาตัวแปรอิสระเป็นลักษณะทางประชากร ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา ที่มีผลกระทบต่อตัวแปรตามคือ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านมาตรฐาน
ของเจ้าหน้าที่ ด้านการบรรลุเป้าหมายการให้บริการ 
 
3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.2.1 ประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ สมาชิกสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 79,102 คน 

3.2.2 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ท าการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
โดยประชากรกลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ สมาชิก
ของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 79,102 คน ค านวณขนาดตัวอย่างที่
เหมาะสม โดยใช้ 
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สูตรการหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างประชากรของ Yamane’s และก าหนดค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
95 % เกี่ยวกับการสุ่มตัวอย่างหรือยอมให้มีค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 ดังสูตรต่อไปนี้ 

 
 

โดยที่           e =  ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่น95% 
  N = จ านวนประชากรที่ศึกษา 
  n =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 

แทนค่า           n           =        
79,102

1+(12202×0.052)
 

 
              =          400 
ดังนั้น ขนาดตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้จึงเท่ากับ 400 ตัวอย่าง 
 3.2.3 วธิกีารสุ่มตวัอยา่ง 

ใช้ วิ ธี การสุ่ มตั วอย่ า งแบบการสุ่ มตามสะดวก ( Convenience Sampling) เลื อกแจก
แบบสอบถามสมาชิกท่ีมาใช้บริการกับทางสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยการเลือก
แจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มเป้าหมาย คือ เลือกสมาชิกที่มาใช้บริการสินเชื่อกับทางสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์เท่านั้น 
 
3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนที่  1  ข้อมูลปฐมภูมิ  ( Primary data) เป็นการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) กับประชากรที่เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการสินเชื่อ ส าหรับสมาชิกที่มาใช้บริการ
สินเชื่อกับทางสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ รวมจ านวนทั้งหมด 400 คน จะมีการ
ทดสอบแบบสอบถามกับกลุ่มประชากรที่ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างก่อนเพ่ือทดสอบความเหมาะสมของ
แบบสอบถาม จากนั้นเมื่อแก้ไขและได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้วจึงน าไปใช้ในการเก็บข้อมูลต่อไป  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาข้อมูลที่ได้มีผู้รวบรวมไว้แล้ว ทั้งจาก
เอกสาร บทความ รายงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง น ามารวบรวมไว้เป็นข้อมูลอ้างอิง  
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3.4 เครื่องมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างขึ้นโดยผู้ท าวิจัย อาศัย

ความรู้ ประสบการณ์ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ้งผู้วิจัยได้แบ่งแบบสอบถามเป็น 2 ส่วน 
ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นข้อค าถามแบบ
ตรวจสอบรายการ (check list) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ลักษณะค าถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยมี โดยใช้
เกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การในการก าหนดคะแนน ดังนี้ 
 
                             คะแนน           ระดับความส าเร็จ 
   1    น้อยที่สุด 
   2    น้อย 
   3    ปานกลาง 
   4    มาก 
   5    มากที่สุด 
 
3.5 มาตรวดัในการวจิยั 
มาตรวัดที่ใช้การวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย 

3.5.1 มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) ได้แก่ เพศ สถานภาพ  
3.5.2 มาตรวัดเรียงล าดับ (Ordinal) ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา  
3.5.3 มาตรวัดอันตรภาค (Interval) ได้แก่ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต

ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์และปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ 
 
3.6 สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์้อมลู 
 น าแบบสอบถามที่ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว มาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ เพ่ือน ามา
วิเคราะห์ข้อมูล และสรุปผลการศึกษาตามวิธีการทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistic 
Package for the Social Science) มีข้ันตอน ดังนี้ 
 3.6.1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ดังนี้ 



41 
 

  3.6.1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) และความถี่ (Frequency) ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูล
ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา   
  3.6.1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ 
S.D.) ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม ระดับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  โดยยึดเกณฑ์ ดังต่อไปนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80  หมายถึง  ระดับความส าเร็จน้อยที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81-2.60  หมายถึง  ระดับความส าเร็จผลน้อย 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61-3.40  หมายถึง  ระดับความส าเร็จปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41-4.20  หมายถึง  ระดับความส าเร็จผลมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21-5.00  หมายถึง  ระดับความส าเร็จมากที่สุด 
  3.6.2. วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) สถิติที่ใช้ในการทดสอบ
สมมุติฐานดังนี้ การทดสอบสมมติฐานกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุ่ม ใช้ t- test ได้แก่ เพศ และกรณีมากกว่า 
2 กลุ่ม ใช้ One – Way ANOVA ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา หากพบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD 
 
3.7. สมมตฐิานทางสถติิ 
 สมมติฐานที่ 1 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์อยู่ในระดับมากท่ีสุด   

สมมติฐานที่ 2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ไม่มีความแตกต่างกัน  เมื่อจ าแนกจากลักษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ 
 



บทที ่4 
ผลการศกึษาวจิยั 

 

 การวิจัยเรื่อง ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์

โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ เพ่ือศึกษาความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามกับปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการ

อ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

เป็นล าดับ ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา 

สถานภาพ ใช้วิธีค านวณโดยแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ  

 ตอนที่ 2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ย และหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ใช้สถิติ t-test, One Way ANOVA  เมื่อพบความแตกต่างจะเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย

วิธีการ LSD 

 

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูสถานภาพสว่นบุคคล 

 ผลการวิเคราะห์สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้วิธีค านวณโดยแจกแจงความถี่ 

(frequency) และค่าร้อยละ (percentage) จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาและสถานภาพ   
 



43 
 

 
ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามอันได้แก่ เพศ อายุ 
       ระดับการศึกษา สถานภาพ 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

  ชาย 
หญิง 

รวม  
2. อายุ 

   20 - 30 ปี 
   31 - 40 ปี 
   41 - 50 ปี 

51 - 60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

                              รวม 
3. ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่าประถามศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

รวม 
4. สถานภาพ 

โสด 
             สมรส 

หย่า,ร้าง,หม้าย 
รวม 

 
102 
298 
400 

 
15 
69 
94 

211 
11 

400 
 

0 
185 
144 
44 
27 
0 

400 
 

13 
379 

8 
400 

 
25.5 
74.5 

100.0 
 

3.8 
17.3 
23.5 
52.8 
2.8 

100.0            
 

0.0 
46.3 
36.0 
11.0 
6.7 
0.0 

100.0 
 

3.3 
94.8 
1.9 

100.0 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์สามารถอธิบายลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน 

ปัจจัยส่วนบุคคล ได้ดังนี้ 
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เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมาเป็นเพศ
ชาย จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5  

อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 51-60 ปี จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมา
อายุ 41 – 50 ปี จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5  อายุ 31 – 40 ปี จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.3 อายุ 20 – 30 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8  อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 11 คน     คิดเป็น
ร้อยละ 2.8 ตามล าดับ 

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 185 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.3 รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 การศึกษา
ระดับ ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00  และมีการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ตามล าดับ 

สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 379 คน คิดเป็นร้อยละ 94.8
รองลงมามีสถานภาพโสด จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และหย่าร้าง,หม้ายจ านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.9 ตามล าดับ 
 
4.2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ย ( ) และหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ด้านกระบวนการ    
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านมาตรฐานของเจ้าหน้าที่ ด้านการบรรลุเป้าหมายการบริการ ด้านความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการสินเชื่อ และด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ  
 
ตารางที่ 4.2  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต 
        ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นรายด้าน 



ความส าเรจ็   S.D. 
ระดบั  

ความส าเรจ็ 
อันดบั 

1. ด้านการช าระหนี้ตามเวลา 
2. ด้านการให้อ านวยความสะดวกในการขอ
สินเชื่อ 
3. ด้านความสุภาพและการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 
4. ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์ 
5. ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการสินเชื่อ 
6. ด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ 

4.10 
3.83 

 
3.62 

 
3.20 
3.73 
3.18 

0.27 
0.22 

 
0.36 

 
0.33 
0.25 
0.38 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

มาก 
ปานกลาง 

1 
2 
 
4 
 
5 
3 
6 
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จากตารางที่ 4.2 พบว่าความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการช าระหนี้

ตามเวลา ( X = 4.10) รองลงมาด้านการให้อ านวยความสะดวกในการขอสินเชื่อ ( X = 3.83) ด้านความ

พึงพอใจของผู้รับบริการสินเชื่อ ( X = 3.73) ด้านความสุภาพและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (X = 3.62) 

ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์ ( X = 3.20) และด้านด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ ( X = 3.18) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต 
       ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ด้านกระบวนการ  

รวม 3.61 0.21 มาก 

ด้านกระบวนการ     S.D.   
ระดบั

ความส าเรจ็   
อันดบั 

1. การประชาสัมพันธ์ มีเอกสาร รายละเอียดที่
เข้าใจง่าย 
2. ข้อมูลมีความทันสมัย และเป็นปัจจุบันอยู่
เสมอ 
3. ขั้นตอนการให้บริการที่เหมาะสมกับ
ระยะเวลา 
4. ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่
ซับซ้อน 
5. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ที่ชัดเจน 
6. การด าเนินการให้บริการด้านต่างๆ ไม่ท าให้
ลูกค้าเสียโอกาสหรือผลประโยชน์ที่จะได้รับ 
7. การรักษาความลับ และไม่เปิดเผยข้อมูลลูกค้า
แก่สาธารณะ 

รวม 

3.27 
 

3.92 
 

4.07 
 

4.79 
 

4.86 
3.48 

 
4.33 

 
4.10 

0.75 
 

0.46 
 

0.43 
 

0.41 
 

0.35 
0.69 

 
0.68 

 
0.27 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
ปานกลาง 

 
มากที่สุด 

 
มาก 

7 
 
6 
 
5 
 
2 
 
1 
3 
 
4 
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จากตารางที่ 4.3 พบว่าความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต ยูเนี่ยนจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ ด้านกระบวนการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.10) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 3 
อันดับแรก ได้แก่มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ที่ชัดเจน ( X = 4.86) รองลงมาคือขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ซับซ้อน (X = 4.79)  และการรักษาความลับ และไม่เปิดเผยข้อมูลลูกค้าแก่
สาธารณะ (X = 4.33) ตามล าดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ มีเอกสาร รายละเอียด
ที่เข้าใจง่าย (X = 3.27)  
 
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต 
       ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิง่อ านวยความสะดวก   S.D. 
ระดบั 

ความส าเรจ็ 
อันดบั 

1. ความชัดเจนของป้ายบอกทาง และถานที่
ให้บริการ 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ น้ า

ดื่ม  
ที่นั่งรอรับบริการ  
3. เจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการรองรับการ
ให้บริการ 
4. เจ้าหน้าที่ติดตาม ดูแล ผู้มารับบริการอย่าง
ทั่วถึง 
5. ความเหมาะสมของที่ตั้งส านักงาน 
6. ท าเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออัด ไม่คับ
แคบ ในการเดินทาง 
7. สถานที่ให้บริการสะอาด ปลอดภัย และเป็น
ระเบียบ 
8. เครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการบริการที่
ทันสมัย 

รวม 

3.20 
 

3.62 
 
 

3.68 
 

3.33 
 

4.01 
 4.10 

 
4.54 

 
4.21 

 
3.83 

0.40 
 

0.50 
 
 

0.49 
 

0.60 
 

0.45 
0.36 

 
0.69 

 
0.60 

 
0.22 

ปานกลาง 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

8 
 
6 
 
 
5 
 
7 
 
4 
3 
 
1 
 
2 
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จากตารางที่ 4.4 พบว่าความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต ยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.83) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า 3 ข้อ ที่มีค่ามากที่สุด สถานที่ให้บริการสะอาด ปลอดภัย และเป็นระเบียบ (X = 4.54 ) เครื่องมือ 
อุปกรณ์ ระบบในการบริการที่ทันสมัย (X =4.21) และ ท าเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออัด ไม่คับแคบ ใน
การเดินทาง ( X = 4.10) ตามล าดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ความชัดเจนของป้ายบอกทาง และ
สถานที่ให้บริการ (X =3.20) 
ตารางที ่4.5 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต 

      ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ด้านมาตรฐานเจ้าหน้าที่    

ด้านมาตรฐานของเจา้หน้าที่   S.D. 
ระดบั 

ความส าเรจ็ 
อันดบั 

1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี เป็น
มิตร 
2. ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
3. ความรู้ ความสามารถ ความเชื่อถือ เข้าใจใน
งานที่ท าเป็นอย่างดี 
4. บุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
5. ท างานด้วยความรอบครอบ เอาใจใส่ 
6. สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้
อย่างเหมาะสม 
7. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่ขอสิ่งตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

รวม 

3.32 
 

3.29 
3.25 

 
3.81 
4.07 
3.38 

 
4.29 

 
 
3.62 

0.53 
 

0.49 
0.47 

 
0.43 
0.58 
0.52 

 
0.78 

 
 

0.36 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

 
มาก 

5 
 
6 
7 
 
3 
2 
4 
 
1 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่าความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต ยูเนี่ยนจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ ด้านมาตรฐานเจ้าหน้าที่ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.62 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทาง
มิชอบ ( X = 4.29) ท างานด้วยความรอบครอบ เอาใจใส่ ( X = 4.07)  และบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย (X = 3.81) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดได้แก่ ความรู้ ความสามารถ ความเชื่อถือ เข้าใจในงานที่ท า
เป็นอย่างดี (X = 3.25)  
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ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต 
      ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ด้านการบรรลุเป้าหมายการบริการ 

ด้านการบรรลเุป้าหมายการ   S.D. 
ระดบั 

ความส าเรจ็ 
อันดบั 

1. ได้รับบริการตรงตามเป้าหมาย 
2. ได้รับความสะดวกสบายเป็นอย่างดี ในการ
มาติดต่อใช้บริการ 
3. ได้รับค าแนะน า ปรึกษา หรือการด าเนินการ
ตามท่ีต้องการ 
4. คุ้มค่ากับเวลาที่เสียไป 
5. ค่าใช้จ่ายที่เหมาะสม 
 

รวม 

3.25 
3.17 

 
3.21 

 
3.14 
3.23 

 
3.20 

0.56 
0.44 

 
0.41 

 
0.34 
0.52 

 
0.33 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

1 
4 
 
3 

 
5 

     2 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่าความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต ยูเนี่ยนจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ ด้านการบรรลุเป้าหมายการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X =3.20) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 3 อันดับแรก ได้แก่ ได้รับบริการตรงตามเป้าหมาย ( X =3.25) รองลงมาคือ
ค่าใช้จ่ายที่เหมาะสม (X =3.23) และได้รับค าแนะน า ปรึกษา หรือการด าเนินการตามที่ต้องการ ( X =3.21) 
ตามล าดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดได้แก่ คุ้มค่ากับเวลาที่เสียไป (X =3.14) 

 
4.3 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด 
ประจวบคีรีขันธ์ 

ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ใช้สถิติ t-test, One Way ANOVA เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 
0.05 จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธีการ LSD ดังข้อมูลในตาราง  
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ตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด 
      ประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามเพศ  

 
ความส าเรจ็ 

เพศ  
t 

 
Sig. เพศชาย เพศหญงิ 

    
ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
รวม 

 3.24 
 

3.39 13.26 0.00* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางที่ 4.7 พบว่าความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด 

ประจวบคีรีขันธ์ ที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู 
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
       ประจวบคีรีขันธ์จ าแนกตามอายุ  

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางที ่4.8 พบว่าความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด 

ประจวบคีรีขันธ์ ที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 4.40 4 1.10 15.61 0.00* 

ภายในกลุ่ม 27.84 395 0.71   

รวม 32.25 399    
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เนื่องจากค่า P value เท่ากับ.000 มีน้อยกว่าค่า 0.05 แสดงว่ามีความแตกต่างกันของความคิดเห็น
ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ตามวิธีการ LSD test ท าการเปรียบเทียบรายคู่ ดังแสดงในตารางที่ 4.9 
 
ตารางที่ 4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของ
       สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์จ าแนกตามลักษณะด้านอายุ 

อาย ุ อาย ุ Mean 
Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 

20-30 31-40 -0.24348* 0.07564 0.036 
 41-50 0.02518 0.07383 0.998 
 51-60 -0.19684 0.07095 0.106 
 61 up -0.03333 0.10540 0.999 
31-40 20-30 0.24348* 0.07564 0.036 
 41-50 0.26866* 0.04209 0.000 
 51-60 0.04664 0.03682 0.808 
 61 up 0.21014 0.08620 0.206 
41-50 20-30 -0.02518 0.07383 0.998 
 31-40 -0.26866* 0.04209 0.000 
 51-60 -0.22202* 0.03293 0.000 
 61 up -0.05851 0.08461 0.976 
51-60 20-30 0.19684 0.07095 0.106 
 31-40 -0.04664 0.03682 0.808 
 41-50 0.22202* 0.03293 0.000 
 61 up 0.16351 0.08212 0.412 
61 ขึ้นไป 20-30 .03333 0.10540 0.999 
 31-40 -0.21014 0.08620 0.206 
 41-50 0.05851 0.08461 0.976 
 51-60 -0.16351 0.08212 0.412 

 จากตารางที่ 4.9 เมื่อท าการทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของ LSD พบว่า มีรายคู่ที่
ต่างกัน 4 คู่ ดังนี้ 
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คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีอายุ 20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการอ านวย
สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างจาก กลุ่มประชากรอายุ 31-40 ปี 

คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการอ านวย
สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ แตกต่างจาก กลุ่มประชากรอายุ 41-50 ปี 

คู่ที่ 3 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีอายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการอ านวย
สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ แตกต่างจาก กลุ่มประชากรอายุ 51-60 ปี 

คู่ท่ี 4 กลุ่มตัวอย่างประชากรมีอายุ 51-60 ปี มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ
ของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างจาก กลุ่มประชากรอายุ 41-50 ปี 
 
ตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
         ประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามระดับการศึกษา  

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 1.44 3 0.48 6.17 0.00* 

ภายในกลุ่ม 30.81 396 0.78   

Total 32.25 399    
*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.10 พบว่าความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของ
สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

เนื่องจากค่า P valueเท่ากับ.000 ที่มีน้อยกว่าค่า 0.05 แสดงว่ามีความแตกต่างกันของความ
คิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ตามวิธีการ LSD test ท าการเปรียบเทียบรายคู่ ดังแสดงในตารางที่ 4.11 
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ตารางที่ 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของ
         สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามลักษณะด้านระดับการศึกษา 

ระดบัการศกึษา ระดบัการศกึษา 
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

ประถม มัธยม -0.02657 0.03100 0.865 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา -0.18108* 0.04679 0.002 

ป.ตรี -0.13478 0.05747 0.140 

มัธยม ประถม 0.02657 0.03100 0.865 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา -0.15451* 0.04805 0.017 

ป.ตรี -0.10822 0.05850 0.332 

ปวท.,ปวส.,
อนุปริญญา 

ประถม 0.18108* 0.04679 0.002 

มัธยม 0.15451* 0.04805 0.017 

ป.ตรี 0.04630 0.06819 0.927 

ป.ตรี ประถม 0.13478 0.05747 0.140 

มัธยม 0.10822 0.05850 0.332 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา -0.04630 0.06819 0.927 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จากตารางที่ 4.11 เมื่อท าการทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของ LSD พบว่า มีรายคู่ที่

ต่างกัน 3 คู่ ดังนี้ 
คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จใน

การอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างจาก กลุ่มประชากรที่มีระดับ
การศึกษา ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จใน
การอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างจาก กลุ่มประชากรที่มีระดับ
การศึกษา ปวท., ปวส., อนุปริญญา 
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ตารางที ่4.12 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
        ประจวบคีรีขันธ์จ าแนกตามสถานภาพ 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.82 2 0.41 5.18 0.006 

            ภายในกลุ่ม 31.43 397 0.07   

รวม 32.25 399    
*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

พบว่าความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่มีที่มี
สถานภาพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

เนื่องจากค่า P value ที่มีน้อยกว่าค่า 0.05 แสดงว่ามีความแตกต่างกันของความคิดเห็นของ
กลุ่มตัวอย่างที่มีต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ตามวิธีการ LSD test ท าการเปรียบเทียบรายคู่ ดังแสดงในตารางที่ 4.13 
 
ตารางที ่4.13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของ
        สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามลักษณะด้านสถานภาพ 

ระดบัการศกึษา ระดบัการศกึษา 
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

โสด สมรส 0.14182 0.07937 0.204 

หม้าย หย่าร้าง 0.40625* 0.12644 0.006 

สมรส โสด -0.14182 0.07937 0.204 

หม้าย หย่าร้าง 0.26443* 0.10053 0.032 

หม้าย หย่าร้าง โสด -0.40625* 0.12644 0.006 

สมรส -0.26443* 0.10053 0.032 

จากตารางที่ 4.13 เมื่อท าการทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของ LSD พบว่า มีรายคู่ที่
ต่างกัน 3 คู่ ดังนี้ 



54 
 

คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการอ านวย
สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างจาก กลุ่มประชากรที่มีสถานภาพ หม้าย 
หย่าร้าง 

คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างประชากรที่มีสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อความส าเร็จในการอ านวย
สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างจาก กลุ่มประชากรที่มีสถานภาพ หม้าย 
หย่าร้าง 

 
ตารางที่ 4.14 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 

 
ตวัแปร
ตามตาม 

ด้าน
กระบวนการ 

ด้านความ
สะดวก 

ด้าน
มาตรฐาน 

ด้าน
เป้าหมาย 

ตัวแปรตาม 
Pearson 

Correlation 
1 0.256** 0.063 0.448** 0.396** 

Sig. (2-tailed)  0.000 0.212 0.000 0.000 

ด้านกระบวน 
Pearson 

Correlation 
0.256** 1 0.269** 0.299** 0.085 

Sig. (2-tailed) 0.000  0.000 0.000 0.088 

ด้านความ
สะดวก 

Pearson 
Correlation 

0.063 0.269** 1 0.108* 0.176** 

Sig. (2-tailed) 0.212 0.000  0.031 0.000 

ด้าน
มาตรฐาน 

Pearson 
Correlation 

0.448** 0.299** 0.108* 1 0.173** 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.031  0.001 

ด้าน
เป้าหมาย 

Pearson 
Correlation 

0.396** 0.085 0.176** 0.173** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.088 0.000 .001  
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ตารางที ่4.15 สรุปความสัมพันธ์ Correlationsc 
ความส าเรจ็ของการ

อ านวยสนิเชื่อ 
ปจัจยัทีม่ผีลความส าเรจ็ของการ

อ านวยสนิเชื่อ 
ระดบัความสัมพันธ ์

 ด้านกระบวนการ 
 

0.256**แสดงว่ามีความ 
สัมพันธ์ระดับต่ า 

 ด้านอ านวยความสะดวก 0.063**แสดงว่ามีความสัมพันธ์
ปานกลางค่อนข้างต่ า 

 ด้านมาตรฐานเจ้าหน้าที่  0.448**แสดงว่ามีความสัมพันธ์
ปานกลางค่อนข้างต่ า 

 ด้านบรรลุเป้าหมาย 0.396**แสดงว่ามีความสัมพันธ์
ปานกลางค่อนข้างต่ า 

 
 การทดสอบสมมติฐานที่ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ 
สมมติฐานสถิติ 
 H0: ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ไม่มีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ 
 Ha: ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ 

จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อที่ระดับ 0.05
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.16 สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน สรปุ 
สมมติฐานข้อที่ 1 ความส าเร็จในการ
อ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ด้านมาตรฐาน
และวัตถุประสงค์ของนโยบาย อยู่ ใน
ระดับสูง 

ปฎิเสธสมมติฐานศูนย์ 
ยอมรับสมมติฐานแย้ง 

สมมติฐานข้อที่  2 ความส าเร็จในการ
อ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ไม่มีความแตกต่าง
กันในทัศนะของกลุ่มตัวอย่าง 

ปฏิเสธสมมติฐานศูนย์ 
ยอมรับสมมติฐานแย้ง 

สมมติฐานข้อที่ 3 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
กับความส าเร็จในการน านโยบายไป
ปฏิบัติไม่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จใน
การอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในเชิงบวก
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

ปฏิเสธสมมติฐานศูนย์ 
ยอมรับสมมติฐานแย้ง 

 



บทที ่5 
สรปุ อภปิรายผลการศกึษาวจิัย และขอ้เสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่องความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

เพ่ือศึกษาความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และ
เปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขั นธ์จ าแนก
ตามลักษณะประชากรประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือสมาชิกท่ีมาติดต่อใช้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต
ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 400 คน ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 ชุด  
 
ตวัแปรที่ศกึษา   

1. ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และปัจจัยที่มีผลต่อ
ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ ประกอบด้วย 

- ด้านกระบวนการ 

- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

- ด้านมาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

- ด้านการบรรลุเป้าหมายการบริการ 
 

2. ตัวแปรตาม ประกอบด้วย ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ประกอบด้วย 

- ด้านการช าระหนี้ตามเวลา 

- ด้านการให้อ านวยความสะดวกในการขอสินเชื่อ 

- ด้านความสุภาพและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

- ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์ 

- ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการสินเชื่อ 

- ด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ 
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เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ผู้วิจัยสร้างข้ึน แบ่งเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นข้อ
ค าถามแบบ check list ประกอบด้วย ค าถาม 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ  
 ตอนที่ 2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ประกอบด้วยข้อค าถามทั้งหมด 33 ข้อ ด้านกระบวนการ จ านวน 7 ข้อ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
จ านวน 8 ข้อ ด้านมาตรฐานของเจ้าหน้าที่ จ านวน 7 ข้อ ด้านการบรรลุเป้าหมาย จ านวน 5 ข้อ และด้าน
ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน 6 ข้อ มาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS การวิเคราะห์ข้อมูลทางสังคมศาสตร์ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล หาค่า หาค่าร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และหาค่าส่ วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) ใช้สถิติ t-test, One Way ANOVA และเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อ
ของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ 
ส าหรับการเปรียบเทียบตัวแปรที่มี 2 กลุ่ม ใช้สถิติ t-test และการเปรียบเทียบตัวแปรที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม 
ใช้สถิติแบบ One Way ANOVA และเปรียบเทียบเป็นรายคู่เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยใช้วิธีของ LSD 

 
5.1 สรุปผลการศึกษาเชิงพรรณนา 
 ในการวิจัยนี้ ท าการศึกษาความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์  
สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้  
 5.1.1 สถานภาพและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และสถานภาพ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถี่ และร้อยละโดยน าเสนอข้อมูล ดัง
ปรากฏผลจากการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม คือ สมาชิกที่มาติดต่อใช้บริการด้าน
สินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามลักษณะประชากร ดังนี้  

 เพศ พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย จ านวน 298 คน คิดเป็น
ร้อยละ 74.5 ส่วนเพศชาย จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 ตามล าดับ 
  อายุ พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการอยู่ในช่วงอายุ 51 - 60 ปี จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.8 มากที่สุด รองลงมา 41 - 50 จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 อายุ 31 - 40 ปี จ านวน 69 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 อายุ 20-30 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 และอายุ 61ปีขึ้นไป จ านวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามล าดับ   
  ระดับการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการมากที่สุดมีระดับการศึกษาประถมศึกษา
จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมา ระดับการศึกษามัธยมศึกษา จ านวน 144 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 36.0 ระดับการศึกษาปวท.,ปวส.,อนุปริญญา จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ส่วนระดับการศึกษาต่ ากว่าประถมศึกษา หรือ 
สูงกว่าปริญญาตรี ไม่พบลูกค้ามาใช้บริการ ตามล าดับ 
  สถานภาพ พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการมีสถานภาพสมรสมากที่สุด จ านวน 379 คน คิด
เป็นร้อยละ 94.8 รองลงมา สถานภาพโสด จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และ สถานภาพ หย่าร้าง, 
หม้าย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามล าดับ 
   5.1.2 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการที่มากที่สุด  
( = 4.10, S.D. = 0.27) รองลงมา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( = 3.83, S.D. = 0.22) ด้านมาตรฐาน
ของเจ้าหน้าที่ ( = 3.62, S.D. = 0.36) และด้านการบรรลุเป้าหมายการ ( = 3.20 , S.D. = 0.33)
ตามล าดับ 
 5.1.3 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ซึ่งสรุปผลได้ดังนี้ 
 เพศต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยภาพรวมแตกต่างกัน 
 อายุต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยภาพรวมแตกต่างกัน  
 ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยภาพรวมแตกต่างกัน 
 สถานภาพต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู
เนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยภาพรวมแตกต่างกัน 
 
5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อที่  1 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ด้านมาตรฐานและวัตถุประสงค์ อยู่ในระดับสูง ปฏิเสธสมมติฐานศูนย์ ยอมรับสมมติฐาน
แย้ง 
 สมมติฐานข้อที่  2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู เนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ไม่มีความแตกต่างกันในทัศนะของกลุ่มตัวอย่าง ปฏิเสธสมมติฐานศูนย์ ยอมรับสมมติฐาน
แย้ง 
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 สมมติฐานข้อที่ 3 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จในการน านโยบายไปปฏิบัติไม่มี
ความสัมพันธ์กับความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในเชิง
บวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปฏิเสธสมมติฐานศูนย์ ยอมรับสมมติฐานแย้ง 
 
5.3 การอภิปรายผล 

ผลการศึกษาเรื่องความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ มีประเด็นส าคัญท่ีผู้วิจัยสามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังต่อไปนี้ 

5.3.1 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ทั้งใน
ภาพรวมและรายด้าน เมื่อพิจารณาพบว่าความส าเร็จอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มี
ประเด็นที่ควรน ามาอภิปรายผลดังนี้ 

จากการศึกษาความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านมาตรฐานเจ้าหน้าที่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านการ
บรรลุเป้าหมายการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลางซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย ก าพล แก้วสมนึก 
(2552) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส 
(ประเทศไทย) พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก 
ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการ
ให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการและด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า นอกจากนี้ ผลการวิจัยยัง
พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการสั่งซื้อ
ของลูกค้า ส่งผลให้กิจการสามารถแข่งขันได้อย่างยั่งยืน 

5.3.2 ผลการเปรียบเทียบความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู เนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ซึ่งอภิปรายผลได้ดังนี้ 

จาการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีความสัมพันธ์กับการให้บริการสินเชื่อ
ของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่าลักษณะส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดั บการศึกษา 
สถานภาพ มีความแตกต่างกัน 
  ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่มีเพศ
แตกต่างกัน มีความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ 
เพศหญิงมีความอ่อนไหวมากกว่าเพศชายทั้งทางร่างกายและจิตใจ เป็นสถานภาพที่มีมาแต่ก าเนิด และ
อาจเป็นผลมาจากทางด้านการเลี้ยงดู เพศหญิงจึงชอบเข้าสังคม พบปะผู้คน มีแนวโน้มและมีความ
ต้องการที่จะสื่อสารมากกว่าเพศชาย แต่ในขณะที่เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่สื่อสารเพียงพ้ืนฐาน
เท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดจากการโต้ตอบสื่อสารนั้นด้วย จึงท าให้การ
รับรู้ของเพศหญิงและเพศชายแตกต่างกัน  
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 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่มีอายุ
แตกต่างกัน มีความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันทั้งนี้ อาจเป็นเพราะ 
อายุเป็นตัวบ่งชี้ถึงความสามารถในการท าความเข้าใจในเนื้อหาและข่าวสารรวมถึงการรับรู้ต่างๆได้มาก
น้อยต่างกัน การมีประสบการณ์ในชีวิตที่ผ่านมาแตกต่างกัน จึงส่งผลต่ออุปนิสัย ความเข้าใจ ความคิด
วิเคราะห์ที่ไม่เหมือนกัน ยิ่งอายุที่เพ่ิมขึ้นจะท าให้มีความคิดที่รอบคอบเพ่ิมมากขึ้น อายุหรือวัยจึงเป็น
ปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 
 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่มีระดับ
การศึกษา แตกต่างกัน มีความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันทั้งนี้อาจ
เป็นเพราะ การศึกษาจะท าให้คนคนมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเข้าใจในสิ่งต่างๆกว้างขวางลึกซึ้ง
มากขึ้น การศึกษายังท าให้เกิดความแตกต่างทางทัศนคติ ค่านิยมและคุณธรรมความคิดอีกด้วย ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พระมหาเตชินท์สิทฺธาภิภู (ผากา) (2554) เรื่องประสิทธิผลการให้บริการของ
เทศบาลต าบลดงเย็น อ าเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยระดับประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของ
เทศบาลต าบลดงเย็น อ าเภอเมืองจังหวัดมุกดาหาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.53) พบว่าประชาชน
ทีม่ีอายุต่างกันมีทัศนะในประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนแตกต่างกัน และสอดคล้องกับ ชนัญชิดา 
อยู่เดช (2557) เรื่องรูปแบบการจัดการความรู้ในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลถนนใหญ่ อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี ผลการทดสอบ พบว่า อายุ ระดับการศึกษา มี
การยอมรับต่อปัจจัยด้านการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกัน และพบว่า เพศ อายุ 
มีการยอมรับต่อประสิทธิผลการให้บริการต่างกัน  

ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ สถานภาพ 
แตกต่างกัน ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกันทั้งนี้อาจเป็นเพราะ
ปัจจุบันการใช้ชีวิตที่ถูกบังคับด้วยกฎเกณฑ์ ภาพแวดล้อม สังคมที่ไม่แตกต่างจากเดิมมากนัก จึงท าให้
แม้ว่าสถานภาพจะเปลี่ยนไปยังไง แต่ก็ยังต้องด าเนินชีวิตในรูปแบบทีต่างจากเดิม เช่น แต่งงานแล้วไม่ได้
ท างาน เป็นแม่บ้าน หรือว่าเลิกรากันไปแต่ก็ยังต้องท างานเหมือนเดิม ด้วยสภาวะค่าครองชีพที่สูงขึ้น
เรื่องๆ ภาระค่าใช้จ่ายที่ที่มี จึงท าให้การด าเนินชีวิตแตกต่างไปจากเดิม  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ชนัญชิดา อยู่เดช (2557) รูปแบบการจัดการความรู้ในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลถนนใหญ่ อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี มี ผลการวิจัย พบว่า สถานภาพของผู้มาติดต่อ 
รายได้ต่อเดือน และความถ่ีในการเข้ามาใช้บริการ มีการยอมรับต่อประสิทธิผลการให้บริการต่างกัน ส่วน
ในด้านความคาดหวังต่อประสิทธิผลการให้บริการ เพศ สถานภาพของผู้มาติดต่อ อาชีพ ระดับการศึกษา 
และความถ่ีในการเข้ามาใช้บริการมีการยอมรับต่างกัน 
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5.4 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 5.4.1 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จาก
การศึกษาพบว่า ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านมาตรฐานเจ้าหน้าที่ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก แต่ด้านการบบรรลุเป้าหมายอยู่ระดับปานกลาง จึงเสนอให้สหกรณ์เครดิตยู เนี่ยน ควรจัดให้มี
การฝึกอบรม เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและเพ่ิมก าลังคน เนื่องจากปริมาณลูกค้าที่มีมาก ท าให้เจ้าหน้าที่ไม่
เพียงพอกับการให้บริการและรองรับลูกค้าที่มาติดต่อ จึงท าให้เกิดความล่าช้า และงานไม่ต่อเนื่อง เพ่ือให้
เกิดความคล่องตัว จึงควรลดความซับซ้อนของงานลง ขยายกลุ่มฐานลูกค้ามากขึ้น เพ่ือเพ่ิมโอกาสการ
เข้าถึงต่อความช่วยเหลือ สามารถรองรับการให้บริการสินเชื่อให้มีศักยภาพและประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง
ส่งผลเสียต่อประสิทธิภาพการท างานภาพรวมของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 5.4.2 ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่มีเพศ
แตกต่างกัน มีความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ
เพศหญิงมีความอ่อนไหวมากกว่าเพศชายทั้งทางร่างกายและจิตใจ เป็นสถานภาพที่มีมาแต่ก าเนิด และ
อาจเป็นผลมาจากทางด้านการเลี้ยงดู เพศหญิงจึงชอบเข้าสังคม พบปะผู้คน มีแนวโน้มและมีความ
ต้องการที่จะสื่อสารมากกว่าเพศชาย แต่ในขณะที่เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่สื่อสารเพียงพ้ืนฐาน
เท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดจากการโต้ตอบสื่อสารนั้นด้วย จึงท าให้การ
รับรู้ของเพศหญิงและเพศชายแตกต่างกัน จึงเสนอแนะให้ สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน ควรจัดให้มีความสะดวก
แก่เพศหญิงและผู้สูงอายุเป็นพิเศษเช่นจัดช่องบริการส าหรับสตรีและผู้อายุ 
 5.4.3 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส าเร็จในการน านโยบายไปปฏิบัติไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในเชิงบวกอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติควรจะพัฒนาบุคคลากรให้มีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการ เช่นการประชาสัมพันธ์
และการจัดท าเอกสารที่ทุกระดับของสมาชิกเข้าใจง่ายและเข้าถึง การมีข้อมูลที่ทันสมัยและเป็นปัจจุบันอยู่
เสมอ 

 
5.5 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

5.5.1 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนั้นการ
วิจัยในครั้งต่อไปอาจใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูลประเภทอ่ืน เช่น การวิจัยคุณภาพ ซึ่งส่งผลให้การวิจัยมี
ความสมบูรณ์มากขึ้น 

5.5.2 ควรมีการติดตามผลการด าเนินงาน ปัญหา และอุปสรรค ของพนักงานในด าเนินงาน ทั้ง
ก่อนและหลังการอนุมัติสินเชื่อ เพ่ือที่สามารถช่วยเหลือ แก้ไข ท าให้สามารถด าเนินงานได้อย่างราบรื่น 
และรวดเร็ว 
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5.5.3 แนวทางในการพัฒนาการบริการด้านสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยู เนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 

5.5.4 ศึกษาปัญหาและอุปสรรคการให้บริการด้านสินเชื่อสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง  ความส าเรจ็ในการอ านวยสนิเชื่อของสหกรณเ์ครดติยเูนี่ยนจงัหวดัประจวบครีีขนัธ์ 

ค าชีแ้จง  
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นเครื่องมือในการวิจัยความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิต

ยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความส าเร็จในการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามกับปัจจัยที่มีผลต่อ
ประสิทธิผลต่อการอ านวยสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์จ าแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 สถานภาพและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ประสิทธิผลการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
การตอบแบบสอบถามครั้งนี้เป็นสิ่งที่มีคุณค่าและมีความส าคัญยิ่งต่อผลการศึกษา  จึงขอความกรุณาท่าน
ตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความคิดเห็นของท่านเพ่ือความสมบูรณ์ในงานวิจัย ทางผู้วิจัยขอขอบคุณใน
ความร่วมมือที่ดีของท่านโดยข้อมูลจากแบบสอบถามดังกล่าวจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้ประโยชน์
เฉพาะการศึกษาวิจัยนี้เท่านั้น 
       
 

ขอขอบคุณ ณ โอกาสนี้ 
นางสาวสาวิตรี  เงินยวง 

นักศึกษาหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
วิทยาลัยนวัฒกรรมการจัดการ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
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ตอนที ่1 สถานภาพและข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมายถูก  ลงในช่องว่าง ที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 

                    ส าหรับผู้วิจัย 
1. เพศ 

 1. ชาย       1………. 
2. หญิง 

2. อายุ 
 1. 20 - 30 ปี             2……….  
 2. 31 - 40 ปี      
 3. 41 – 50 ปี     
 4. 51 – 60ป ี    
 5. 61 ปีขึ้นไป   

3. ระดับการศึกษา        
 1. ต่ ากว่าประถมศึกษา      3……….. 
 2. ประถมศึกษา      
 3. มัธยมศึกษา     
 4. ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 
 5. ปริญญาตรี    
 6. สูงกว่าปริญญาตรี        

4. สถานภาพ  
 1.โสด                4………. 
 2. สมรส     
 3. หย่าร้าง, หม้าย, แยกกันอยู่  

                      
 
 
 
 
 
 
ตอนที ่2 ประสิทธิผลการให้บริการสินเชื่อของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
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ค าชีแ้จงโปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียง ช่องเดียว 
แบบสอบถามส่วนนี้แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้  
ระดบัความความคดิเหน็  
 5  หมายถึง   ระดับความส าเร็จมากที่สุด 
 4  หมายถึง   ระดับความส าเร็จมาก 
 3  หมายถึง   ระดับความส าเร็จปานกลาง 
 2  หมายถึง   ระดับความส าเร็จน้อย 

1   หมายถึง  ระดับความส าเร็จน้อยที่สุด 
 

หวัข้อ 
ความส าเรจ็ ส าหรับผูว้จิยั 

5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการ        
1. การประชาสัมพันธ์ มีเอกสาร รายละเอียดที่เข้าใจ
ง่าย 

     
a1 

 

2. ข้อมูลมีความทันสมัย และเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ      a2  
3. ขั้นตอนการให้บริการที่เหมาะสมกับระยะเวลา      a3  
4 ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ซับซ้อน      a4  
5. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ที่ชัดเจน      a5  
6. การด าเนินการให้บริการด้านต่างๆ ไม่ท าให้ลูกค้า
เสียโอกาสหรือผลประโยชน์ที่จะได้รับ 

     
a6 

 

7. การรักษาความลับ และไม่เปิดเผยข้อมูลลูกค้าแก่
สาธารณะ 

     
a7 

 

หวัข้อ 
ความส าเรจ็ 

ส าหรับผูว้จิยั 
5 4 3 2 1 

ด้านสิง่อ านวยความสะดวก        
7. 1. ความชัดเจนของป้ายบอกทาง และสถานที่

ให้บริการ 
     

b1 
 

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ น้ าดื่ม  
ที่นั่งรอรับบริการ  

     
b2 

 

3. เจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการรองรับการให้บริการ      b3  
หวัข้อ ความส าเรจ็ ส าหรับผูว้จิยั 
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 5 4 3 2 1   
ด้านสิง่อ านวยความสะดวก        
6. ท าเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออัด ไม่คับแคบ ใน
การเดินทาง 

     
b6 

 

7. สถานที่ให้บริการสะอาด ปลอดภัย       b7  
8. เครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการบริการที่ทันสมัย      b8  
ด้านมาตรฐานของเจา้หน้าที ่        
1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี เป็นมิตร      c1  

2. ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว รอบครอบ      c2  
3. ความรู้ ความสามารถ ความเชื่อถือ เข้าใจในงานที่
ท าเป็นอย่างดี 

     
c3 

 

4. บุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      c4  
5. การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ      c5  
6. สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

     
c6 

    

7. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ  

     
c7 

 
 
                

ด้านการบรรลเุป้าหมายการบริการ        
1. ได้รับบริการตรงตามเป้าหมาย      d1  
2. ได้รับความสะดวกสบายเป็นอย่างดีในการมาติดต่อ
ใช้บริการ 

     d2 
 

3. ได้รับค าแนะน า ปรึกษา หรือการด าเนินการตามที่
ต้องการ  

          d3    

4. คุ้มค่ากับเวลาที่เสียไป           d4    
5. ค่าใช้จ่ายที่เหมาะสม          d5    
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**ขอขอบคณุทีใ่ห้ความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม**  
 

หวัข้อ  
ความส าเรจ็ 

ส าหรับผูว้จิยั  
5 4 3 2 1 

ด้านความส าเรจ็ในการอ านวยสนิเชื่อของสหกรณเ์ครดติยู
เนีย่น 

      

1. ด้านการช าระหนี้ตามเวลา      e1  
2. ด้านการให้อ านวยความสะดวกในการขอสินเชื่อ        e2  
3. ด้านความสุภาพและการให้บริการของเจ้าหน้าที่      e3  
4. ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์      e4  

5. ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการสินเชื่อ      e5  

6. ด้านคุณภาพชีวิตของผู้ได้รับสินเชื่อ      e6  
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ประวตัผิูว้ิจยั 
  
ชื่อ – สกุล นางสาวสาวิตรี  เงินยวง 
วัน เดือน ปีเกิด 11 กรกฏาคม 2538 
สถานที่เกิด จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
สถานที่ท างาน สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนหนองพลับพัฒนา จ ากัด 
ประวัติการศึกษา  
พ.ศ. 2561 ปริญญาตรี เศรษฐศาสตร์บัณทิต มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ประสบการณ์ท างาน  
พ.ศ.2561-ถึงปัจจุบัน ผู้จัการสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนหนองพลับพัฒนา จ ากัด 

  
 




