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Abstract 
 

The purposes of this study were to (1) explain effectiveness of low income earners 
loans management Government Saving Bank. (2) compared effectiveness of low income 
earners loans management subtracted by sample demographic factors. 

This was survey quantitative research. Sample were 386 low income earners,who 
registered at Public welfare using simple random sampling technique. The employed 
research instrument was questionnaires. Data analyzed using statistical tools : percentage, 
mean, standard deviation T test and ANOVA F. 

The findings revealed that : 1) effectiveness of low income earners loans 
management overall was high level. 2) There were a significant statistical differences 
among respondents attitude toward effectiveness of low income earners loans 
management subtracted by demographic factors. 
 
Keywords: Loan for low income earners management, Effectiveness, Government Saving Bank  
at Bluport branch 
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ผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก   
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4.5 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับ

ผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานมาตฐานเจาหนาท่ี   
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4.6 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับ

ผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานการบรรลุเปาหมาย

การบริการ   
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4.7 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคาร  ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามเพศ   
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4.8 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคาร  ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามอายุ   
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4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม

ลักษณะดานอายุ   
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4.10 

 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามระดับการศึกษา   
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 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนก

ตามลักษณะดานระดับการศึกษา     
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 (6) 



สารบัญตาราง (ตอ) 

 

ตารางท่ี  หนา 

4.12 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามสถานภาพ   
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 (7) 



สารบัญภาพ 

 

ภาพท่ี  หนา 

2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย   43 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (8) 



 

บทที1่ 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

ยอมเปนท่ีทราบดีกันวา ประเทศไทยมีชองวางระหวางคนจนกับคนรวยหางกันมากท่ีสุดประเทศ

หนึ่ง หากลองยอนดูจะเห็นวารัฐบาลไทยแทบทุกชุด ตางมีโยบายแกไขปญหาความเหลื่อมล้ําซ่ึงถือเปน

ประเด็นหลักของสังคมไทยมายาวนาน พรรคการเมืองทุกพรรคตางหยิบยกนโยบาย และเคยออก

มาตรการในการแกไขปญหาในเรื่องนี้ กันมาตลอดเชนกัน แตเหตุใด หลังจากเปลี่ยนแปลงการ

ปกครอง  ผานการเลือกตั้งบาง ยึดอํานาจจัดตั้งรัฐบาลพิเศษข้ึนมา ประเทศไทยจึงยังไมสามารถแกไข

ปญหาความเหลื่อมล้ํา ปญหาความยากจนได 

ปจจุบันปญหาการกระจายรายไดของไทยอยูในระดับสูงแตยังไมถึงระดับท่ีรุนแรง การกระจุกตัว

อยูในกลุมคนรวยท่ีสุดรอยละ 10 ซ่ึงถือครองรายไดรวมประมาณรอยละ 35.29 ของรายไดท้ังหมดของ

ประเทศ ขณะท่ีกลุมคนท่ีมีรายไดต่ําท่ีสุดรอยละ 10 ถือครองรายไดเพียงรอยละ 1.83 ของรายไดท้ังหมด

เทานั้น สงผลใหความแตกตางของรายไดระหวางกลุมคนรวยท่ีสุดกับกลุมคนจนท่ีสุดแตกตางกัน 19.29 

เทา นับวามีความแตกตางในระดับสูงเม่ือเทียบกับประเทศในกลุม OECD ซ่ึงมีความแตกตางเพียง 8.52 

เทา แตสถานการณความยากจนในภาพรวมของประเทศไทยกลับดีข้ึนมาก พบวาสัดสวนความยากจน

ลดลงจาก 8.61 ในป 2559 เหลือรอยละ 7.87 คิดเปนจํานวนคนจนประมาณ 5.3 ลานคนในป 2560 

เปนไปตามทิศทางของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 12 พุทธศักราช 2560 - 2564 

(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ(สศช.), 2560) อันเนื่องมาจากภาครัฐมี

มาตรการชวยเหลือผูมีรายไดนอย อาทิ การลงทะเบียนบัตรสวัสดิการของรัฐในป 2559 และป 2560 

มาตรการสรางความเขมแข็งของเศรษฐกิจฐานรากตามแนวทางประชารัฐ เปนตน 

  มาตรการการชวยเหลือเบื้องตน การลงทะเบียนเพ่ือรับบัตรสวัสดิการผูมีรายไดนอย 

หรือท่ีคนท่ัวไปเรียกวา บัตรคนจน ถือเปนการจัดทําฐานขอมูลคนจนท่ีชัดเจน โดยใชฐานรายไดท่ีต่ํามาก

ตั้งแต 30,000 - 100,000 บาทตอป เพ่ือจะไดรูสภาพคนท่ีขาดรายได ขาดโอกาสอยางแทจริง ซ่ึงผลการ

ดําเนินงานมีผูมาลงทะเบียน14,176,170 คน แตมีผูผานการคัดกรองจํานวน 11,431,681 คน (สํานักงาน

เศรษฐกิจการคลัง, 2560) จากฐานตัวเลขดังกลาว ทําใหแนวทางการชวยเหลือมีความชัดเจนยิ่งข้ึน โดย

การออกบัตรประจําตัวพรอมกับวงเงินสําหรับการใชจายเพ่ืออุปโภคบริโภคตอเดือน รวมถึงคาเดินทาง

ใหกับแตละคน รัฐบาลไดกําหนดมาตรการชวยเหลือระยะแรก คือ การลงทะเบียนคนมีรายไดนอย ท่ีให 
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การชวยเหลือพุงตรงเปา ตรงจุด ไปยังคนท่ีขาดอยางแทจริง ทําใหการรั่วไหลนอย หรือแทบจะไม

เกิดข้ึน สามารถลดภาระคาใชจาย อีกท้ังยังสามารถตรวจสอบปญหาพ้ืนฐานของผูมีรายไดนอย ท่ีโยงใย

ไปถึงปญหาหนี้สินตาง ๆ โดยเฉพาะปญหาหนี้นอกระบบ ซ่ึงทําใหทราบวา นอกจากปญหารายไดนอย

แลว ในสวนของผูลงทะเบียน ยังมีปญหาหนี้นอกระบบมากถึง 1.6 ลานราย (สศช., 2560) จากปญหา

ดังกลาวจึงกอใหเกิดความรวมมือระหวางภาครัฐกับสถาบันการเงิน เพ่ือเขามาใหความชวยเหลือ จัดการ

แกไขปญหาดังกลาวเพ่ือกําจัดวงจรหนี้เหลานี้ใหหมดไปและเขาสูการตอยอดความชวยเหลือมาตรการ

สรางอาชีพเพ่ือความยั่งยืน 

ธนาคารออมสิน ซ่ึงมีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เปนธนาคารเพ่ือลูกคารายยอย 

เนนการใหสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผูประกอบการรายยอย โดยมีรูปแบบของสินเชื่อและชนิดการ

ฝากเงินรายยอยมากมาย อีกท้ังยังสรางเงินทุนหมุนเวียนในกลุมชุมชน โครงการธนาคารเพ่ือประชาชน 

โครงการสินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน โดยใหสินเชื่อระยะสั้น แกผูประกอบการรายยอย ผูท่ีตองการ

ทําเงินไปใชจายในการดํารงชีพหรือเพ่ือชําระหนี้สินอ่ืน ๆ (ใหประชาชนมาเปนหนี้ในระบบท่ีสามารถ

ตรวจสอบได และการเก็บดอกเบี้ยตามความเปนจริง) เปนชองทางการรับและจายเงินกู จากโครงการ

กองทุนหมูบานและชุมชนเมือง อีกท้ังยังลงทุนในการพัฒนาประเทศ ของหนวยงานรัฐบาลและ

รัฐวิสาหกิจ ใหบริการรูปแบบเงินฝากท่ีหลากหลาย เหมาะสมกับแตละชวงวัย รวมท้ังมีการใหบริการตาม

หลักศาสนาอิสลาม ปจจุบันมีจํานวนสาขาท้ังหมด 1,039 แหงท่ัวประเทศจึงทําใหสามารถเขาถึง

ประชาชนไดท่ัวทุกพ้ืนท่ี 

ดังนั้นผูวิจัย จึงมุงศึกษาถึงประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสิน ท้ังนี้เพ่ือใหเกิดแนวทางการบริหารจัดการความชวยเหลือการแกปญหาความยากจนท่ี

เหมาะสมท่ัวถึง ปญหาหนี้นอกระบบ การกูยืมเงินจากแหลงตาง ๆ และเปนการเปดโอกาสใหผูท่ีประกอบ

อาชีพแตขาดเงินทุนหมุนเวียน หรือตองการขยายกิจการแตเงินทุนไมเพียงพออีกดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคในการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลู

พอร ตหัวหิน 

2. เปรียบเทียบประสิทธผิลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขา 

บลูพอรตหัวหินจําแนกตามลักษณะประชากร 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา  

การวิจัยครั้งนี้ทําการศึกษาประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคารออมสิน 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%87_(%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%A1
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1.3.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

   ประชากรในการวิจัยครั้งนี้เลือกศึกษาชวงอายุ 20 ถึง 65 ป ท่ีมาใชบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน เทานั้น 

1.3.2 ขอบเขตดานเวลา 

ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการคือ สิงหาคม ถึง ธันวาคม ปพุทธศักราช 2561 

1.3.3 ตัวแปรท่ีศึกษา 

ตัวแปรอิสระประกอบดวย 

ลักษณะประชากร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

ตัวแปรตามประกอบดวย 

   ประสิทธิผลของการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน   

สาขาบลูพอรตหัวหิน ไดแก   

- ดานกระบวนการ 

- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

- ดานมาตรฐานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

- ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ 

 

1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดใหความหมายและขอบเขตของคําท่ีใช ดังนี้  

 ประสิทธิผล หมายถึง ผลลัพธของการปฏิบัติตามแผนการดําเนินการ ท่ีบรรลุตามวัตถุประสงค

ท่ีตั้งไว 

- ดานกระบวนการ คือ การดําเนินการตามข้ันตอนการใหบริการ ท่ีเหมาะสมกับสภาพ 

งานบริการ 

- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คือ การสรางความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมีตอสถานท่ีและบริการ  

- ดานมาตรฐานการใหบริการของเจาหนาท่ี คือ พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี  

เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา เชน บุคลิกภาพ การแตงกาย การอํานวยความสะดวก  

- ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ คือ การบรรลุวัตถุประสงคของการใหบริการ 

ดานสินเชื่อ เพ่ือบรรเทาความเดือดรอน ลดหนี้สิน แกปญหาหนี้นอกระบบ  

ผูมีรายไดนอย หมายถึง ผูท่ีมีอาชีพ มีรายได แตมีความจําเปนตองการใชเงินเพ่ือแกไขปญาหา

ความเดือดรอน 

การใหสินเชื่อ หมายถึง การปลอยใหกูยืมเงิน โดยมีหลักฐาน เอกสาร อัตราดอกเบี้ยท่ีชัดเจนและ

ผอนจายคืนเปนงวด ๆ ตามประกาศธนาคาร 
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ธนาคารออมสิน มีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เปนธนาคารเพ่ือลูกคารายยอย 

เนนการใหสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผูประกอบการรายยอยโดยมีรูปแบบของสินเชื่อ และชนิดการ

ฝากเงินรายยอยมากมาย 

 

1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถึงประสิทธิผลการใหบริการดานสินเชื่อแกประชาชนผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน 

2. เขาใจถึงการรับรูและความเขาใจของประชาชนตอการมาใชบริการดานสินเชื่อเพ่ือชวยเหลือผู

มีรายไดนอย 

3. สามารถวางแผนงาน กลยุทธตาง ๆ ท่ีมีความเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของ

ประชาชนผูมีรายไดนอยท่ีมีตอธนาคารออมสิน  

 

1.6 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน อยูใน

ระดับมากท่ีสุด 

สมมติฐานท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน ไมมีความ

แตกตางกัน 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%87_(%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1


บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรม 

  

 ในบทนี้ผูวิจัยไดทบทวนทฤษฏีแนวคิดและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือนํามาใชเปนกรอบใน

การศึกษาและการวิเคราะหขอมูลในการวิจัย ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสิน ดังนี้ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2. ทฤษฎแีละหลักการบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิผลขององคกร 

4. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตรและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 6. กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เปนความรูสึกของ

บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจตอสภาพแวดลอมในดานตาง ๆ หรือเปน

ความรูสึกท่ีพอใจตอสิ่งท่ีทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความรูสึกท่ีบรรลุถึงความตองการ 

Maslow, 1997, p. 98 (อางถึงใน วัชรพงศ จันทรดี, 2559, หนา 76) ไดกลาววาความพึงพอใจ

เปนแนวคิดท่ีเก่ียวของกับความรูสึกในเชิงปลาบปลื้ม หรือความปติหลังการซ้ือสินคาหรือรับบริการของ

บุคคลนั้น ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติการของผูใหบริการหรือ

ประสิทธิภาพของสินคากับการใหบริการท่ีคาดหวัง ผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง

ของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ แตถาระดับหรือผลท่ีไดรับบริการจากการใชสินคาหรือบริการ

ตรงกับความคาดหวังของลูกคาตามท่ีตั้งไวจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจตอผูใหบริการ  

Millet, 1954, p. 397 (อางถึงใน พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552, หนา 10) ไดกลาวเก่ียวกับ

ความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวาบริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไม โดยวัดจาก 

1. การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม 

2. ความเสมอภาค และเสมอหนาไมวาจะเปนใคร 
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3. การใหบริการท่ีรวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตามลักษณะความ

จําเปนรีบดวน 

4. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) คือ ความตองการเพียงพอในดานสถานท่ี 

บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ 

5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) จนกวาจะบรรลุผล 

6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการดาน

ปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ 

Thomas and Earl, 1995, p. 88 (อางถึงใน ชาตรี คุมอนุวงศ, 2553, หนา 13) ไดใหแนวคิด

ความพึงพอใจไววา การวัดความพึงพอใจเปนวิธีหนึ่งท่ีใชกันอยู เพ่ือทราบผลของการใหบริการท่ีดีเลิศท่ี

ทําใหลูกคาพึงพอใจเปนสิ่งท่ีบริษัทเชื่อวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของ

ลูกคาในการใหบริการ ผูบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิด

ประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง ดังนั้นการสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการ

บริหารจัดการในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน  

2.1.1 ปจจัยท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

2.1.1.1 ดานพนักงานและการตอนรับ มีดังนี้ 

1) มีความรูและรูรอบในเรื่องของสินคา บริการ ผูบริหาร โครงสรางขององคกรน

โยบายขององคกร ขอมูลขาวสาร ขอมูลของลูกคา และการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ภายในองคกรโดย

เฉพาะงานในหนาท่ี ท่ีตองการศึกษาหาความรูเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีกาวหนาตอไป ตองรูจักนําความรูหรือ

ประสบการณท่ีมีอยูมาประยุกตใชในการทํางาน 

2) มีบุคลิกภาพท่ีดีมีความม่ันใจในตนเอง และมีความคลองตัว แสดงถึงความ

กระตือรือรน สุภาพ จริงใจ ดูเปนธรรมชาติการแตงกายเรียบรอย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับกาลเทศะ 

เหลานี้ลวนทําใหบุคลิกของผูใหบริการนาชวนมอง นานิยมนับถือ นาเขาใกล และนาประทับใจตอผูมาทํา

การติดตอ 

3) รางกายแข็งแรง ทาทางคลองแคลว สุขภาพอนามัยเปนสวนประกอบท่ีสําคัญ

ผูท่ีมีรางกายออนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยูเสมอ ยอมเปนอุปสรรคในการทํางานและการพัฒนา

ตนเอง ฉะนั้น การระวังรักษาสุขภาพใหสมบูรณแข็งแรงอยูเสมอจะมีผลทําใหจิตใจ สมอง สติปญญา

สุขภาพจิตดีเปนปกติ การทํางานติดตอกับผูอ่ืนยอมเปนไปอยางราบรื่น 

4) มีจิตสํานึกในการตอนรับและบริการท่ีดี ชอบใหบริการผูอ่ืน ยึดถือวาบุคคลอ่ืน

หรือผูมาติดตอถูกเสมอ ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจและอยางตั้งใจ 

5) ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ใหความ

ชวยเหลือเม่ือผูอ่ืนมีปญหาทุกขรอน สามารถรับฟงดวยความเห็นใจ 
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6) เปนคนชางสังเกต มีปฏิภาณดี แกไขปญหาเฉพาะหนาได การพบปะหรือ

ประจันหนากันระหวางผูใหบริการกับผูมาติดตอยอมมีโอกาสหรือแนวโนมท่ีจะปะทะคารมกันได ความมี

ปฏิภาณไหวพริบดี สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได จะชวยหลบหลีกมิใหโอกาสแบบนั้นเกิดข้ึนได 

ประการสําคัญ ความมีปฏิภาณไหวพริบจะชวยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุมอลวย และความเขาใจซ่ึงกัน

และกันไดเปนอยางดี 

2.1.1.2 ดานสถานท่ีประกอบการ ลักษณะของสถานท่ี ท่ีใหบริการท่ีดี  

1) ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัดในการเดินทาง 

2) สะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ี 

3) การจัดปายบอกหนวยงานท่ีลูกคาจะเลือกใชบริการในขณะรอรับบริการ 

4) สถานท่ีจอดรถสะดวกไมคับแคบจนเกินไป 

2.1.1.3 ดานความสะดวกท่ีไดรับ ลูกคาจะรูสึกประทับใจเม่ือ 

1) มีพนักงานท่ีคอยใหความสะดวกกับลูกคาเพียงพอ 

2) มีความทันสมัยของอุปกรณเครื่องใชสํานักงานใหบริการกับลูกคา 

3) การใหคําแนะนํา และชี้แจงผลประโยชนท่ีผูรับบริการควรจะไดรับ 

 4) การใหความชวยเหลือเม่ือผูรับบริการไมเขาใจในบริการ 

2.1.1.4 ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 

  1) ความทันสมัยตอขอมูลท่ีไดรับจากการบริการและประโยชนของขอมูลท่ี

ผูรับบริการจะไดรับ 

2) การใหคําแนะนําตอบปญหาท่ีถูกตองชัดเจน 

   3) การใหขอมูลท่ีเปนประโยชนตอลูกคารวมถึงรูปแบบการนําเสนอขอมูลท่ีงาย

ไมเขาใจตอการฟง 

2.1.1.5 ดานระยะเวลาในการดําเนินการการบริการท่ีมีการดําเนินการท่ีดีไดแก 

1) ความรวดเร็วของการใหบริการในแตละครั้ง แตละเรื่อง 

     2) การลดข้ัน ตอนหรืออนุโลมใหลูกคาในบางกรณี ลูกคาจะมีความรูสึกท่ีงาย

ไมเสียเวลา 

     3) การดําเนินการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีไมทําใหลูกคาเสียโอกาสหรือ

ผลประโยชนท่ีจะไดรับ 

 

จากความหมายขางตนจึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจากความ

ตองการท่ีผูบริโภคคาดหวังไว ถาความตองการ ของผูบริโภค ไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวหรือ
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มากกวา ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แตถาความตองการไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวความไม

พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552, หนา 11 - 14) 

โดยอาจสรุปความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลตอสิ่งใด

สิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาความรูสึก ทัศนคติตอสิ่งนั้นวาเปนไปในทางบวกหรือทาง

ลบถาไดรับการตอนสนอง เกิดความสุข ความพึงพอใจ หรือบรรลุเปาหมาย ก็จะเปนไปในทิศทางบวก แต

ในทางกลับกัน ถาสิ่งท่ีไดรับไมตรงตามความตองการ ไมมีความสุข การตอบสนองท่ีไมสมบูรณ ครบถวน 

หรือไมบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ก็จะมีความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือหรือการ

ดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืนไมมีการดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการและภาค

ธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ       

ตัวบริการนั่นเองคือสินคาการขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการท่ีดีธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําให

เกิดการขายซํ้าคือตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหมการบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดทําให

เกิดการขายซํ้าอีกและชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 

2.2.1 ความหมายของการบริการ 

ราชบัณฑิตยสถาน (2554, หนา 395) ใหความหมายของการบริการไววา หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ 

การบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล 

หรือองคกรเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุขความสะดวกสบายหรือเกิดความ  

พึงพอใจจากผลของการกระทํานั้นการใหบริการนั้น ตองตอบสนองความตองการ ไมสิ้นเปลืองทรัพยากร

และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไปการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชน

ตอผูรับบริการมากท่ีสุดคือการใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ

ไมมีความชอบพอ 

Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985 (อางถึงใน มะลิวัลย แสงสวัสดิ์, 2556, หนา 

13) กลาวถึงคุณภาพบริการ วาเปนการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทําการวัดระดับความประทับใจ โดยทํา

การเปรียบสิ่งท่ีคิดกับการบริการท่ีไดรับจริง และการท่ีองคการจะไดรับชื่อเสียงจากบริการตองมีการ

บริการอยางคงท่ีอยูในระดับการรับรูของลูกคา หรือมากกวาสิ่งท่ีลูกคาคาดไว และยังไดกลาวถึงการวัด

ระดับความประทับใจวา “การประเมินความประทับใจของลูกคานั้นยากกวาการประเมินคุณภาพสินคา” 

การรับรูผลลัพธจากการเปรียบเทียบสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมิน 
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มิไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตเปนการประเมินท่ีรวมไปถึงข้ันตอนของการ

บริการท่ีไดรับ ประเภทคุณภาพบริการได 3 รูปแบบ ไดแก 

 1 คุณภาพบริการ ถือวามีความยากในการประเมิน เนื่องจากไมอาจจับตองได 

องคกรอาจจะยากในการเขาใจวาลูกคารับรูถึงการบริการและผลลัพธท่ีไดขององคกรเปนอยางไร แตเม่ือผู

บริการไดทราบถึงผลการประเมินดานบริการจากลูกคาออกมาเปนอยางไรแลว องคกรก็จะสามารถท่ีจะรู

ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามเปาหมายของลูกคา 

 2 คุณภาพบริการ เปนการเปรียบระหวางสิ่งท่ีลูกคาตองการกับคุณภาพบริการท่ี

ไดรับจริง เปนการวัดระดับบริการท่ีไดมอบใหดีเทากับสิ่งท่ีลูกคาตองการหรือไม ซ่ึงคุณภาพบริการท่ี

องคการเต็มใจบริการตองตรงกับสิ่งท่ีลูกคาตองการและตองอยูบนมาตรฐานท่ีเหมือนกันทุกครั้ง 

3 คุณภาพบริการ จะปรากฏออกมาเปนผลลัพธและข้ันตอนในการปฏิบัติชองวาง 

(Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 ปจจัย ดังตอไปนี้ 

- ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะใหบริการตาม

คําม่ันดวยความถูกตอง 

- ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะ

ชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็วความแนนอน (Assurance) คือ การใหความรูความสุภาพและสงมอบ

ความไววางใจและความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 

- ความเขาใจลูกคา (Empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยาง

ท่ัวถึงเฉพาะราย 

- ลักษณะท่ีสัมผัสได (Tangible) จะปรากฏในรูปแบบสิ่งอํานวยความ

สะดวก อุปกรณบุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 

Philip Kotler 2000, p. 29 (อางถึงใน จุฬารัตน เตะแห, 2556, หนา 7) ไดกลาวถึงการ

บริการวา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคาการ

บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการดังนี้ 

1 ลักษณะของการใหบริการ - ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไม

สามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก 

- สถานท่ี (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความสะดวกใหกับ

ผูมาติดตอ 

- บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสมบุคลิกดี

พูดจาดีเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 

- เครื่องมือ (equipment) อุปกรณท่ีเก่ียวของกับการใหบริการตองมี

ประสิทธิภาพใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
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- วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ

โฆษณาตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 

- สัญลักษณ (symbols) ชื่อหรือเครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ

เพ่ือใหผูบริโภคเรียกไดถูกตองและสื่อความหมายได 

- ราคา (price) การกําหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ี

ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกันผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการ

แทนไดเพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3 ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขาย

บริการจะเปนใครจะใหบริการเม่ือใดท่ีไหนอยางไร 

4 ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา

อ่ืน ๆ ดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

นิติพล ภูตะโชติ (2551, หนา 15) ไดกลาวถึงหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงาน

บริการไวดังนี้ 

 1 การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง การท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการลูกคา

ไดอยางรวดเร็ว ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการไดงาย ธุรกิจจึงตองคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน ดานทําเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดตอ เวลา ข้ันตอนของการใหบริการ ท่ีรวดเร็ว เพ่ือไมใหลูกคาตองเสียเวลา

รอนาน เพราะอาจทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบริการจากท่ีอ่ืน 

2 ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) คือเปาหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของการ

บริการหากผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจได 

3 ความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) เกิดข้ึนจากความแตกตางของ

ลักษณะลูกคาแตละราย ซ่ึงลูกคาอาจจะมีความคาดหวังตอการบริการท่ีแตกตางกันออกไป ดังนั้นลูกคา

ยอมมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีแตกตางกัน 

4 การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกใหลูกคาไดรับทราบถึง

รายละเอียดของสินคาและบริการตาง ๆ โดยการใชภาษาเพ่ือใหลูกคาเขาใจไดงาย 

5 ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมเปนประสิทธิภาพของ

การใหบริการ ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

6 ความรูของผู ใหบริการ (Knowledge and competence) ความรู ความ 

สามารถ และความชํานาญของผูใหบริการจะเปนสิ่งหนึ่งท่ีสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได 
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7 คุณคาของการใหบริการ (Value) คุณคาของงานบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีลูกคา

ไดรับการบริการ กลาวคือลูกคาจะเกิดความรูสึกประทับใจ และไมเสียดายท่ีจะจายเงินคาบริการ เม่ือ

ลูกคาไดรับการบริการตรงตามท่ีตาดหวัง 

8 ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ําใจของพนักงาน ความ

จริงใจและรูสึกยินดีท่ีจะตอนรับลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรับ 

9 ใหความสนใจในลูกคา (Interest) การใหความสนใจและเอาใจใสตอลูกคานั้น

เปนสิ่งจําเปน ไมวาลูกคาจะเปนใคร ตองดูแลเอาใจใสเขา อยาทําใหลูกคารูสึกวาถูกทอดท้ิงไมไดรับการ

เอาใจใสจากพนักงาน 

10 ความเชื่อถือได (Credibility) หมายถึง การท่ีธุรกิจผูใหบริการมีการบริการท่ีดี 

มีการไดรับรางวัล หรือการบอกตอจากลูกคาท่ีเคยมาใชบริการ สรางความนาเชื่อถือโดยการบริการตาม

มาตรฐานท่ีสมํ่าเสมอ จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและม่ันใจในบริการ 

11 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการอยาง

ถูกตองสมํ่าเสมอ เทาเทียมกับลูกคารายอ่ืน ๆ ซ่ึงจะทําใหลูกคาจะเกิดความไววางใจเม่ือกลับมาใชบริการ

อีกครั้ง 

12 การตอบสนองลูกคา (Response) หมายถึงการใหบริการตอบสนองทันที เม่ือ

ลูกคาตองการใชบริการ หรือเม่ือเกิดปญหาก็สามารถตอบขอซักถามไดอยางรวดเร็ว ปญหาตาง ๆ ไดรับ

การแกไขอยางถูกตอง 

13 ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจะตองไดรับความปลอดภัยในการใช

บริการ ไมเสี่ยง ไมเกิดปญหาตาง ๆ ตามมาภายหลัง ไมผิดพลาดจากการทํางานของพนักงานใหบริการ 

14 การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) ผูใหบริการ

จะตองทราบวาลูกคาตองการอะไร ดังนั้นตองคนหาสิ่งตาง ๆ เหลานั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ถาผูใหบริการเขาถึงความตองการของลูกคาและหาสิ่งท่ีลูกคาตองการมาตอบสนองเขา

ไดก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 

2.2.2 สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังจากงานบริการ 

เม่ือลูกคาตัดสินใจใชบริการแลว ลูกคามีความคาดหวังท่ีจะไดรับจากงานบริการ

หลายอยางซ่ึงสามารถแบงไดดังนี้ 

1 การดูแลเอาใจใส (Care, Take Care) ลูกคาสวนมากตองการใหผูท่ีใหบริการ

ดูแลเอาใจใส ใหความสนใจเขา ใหบริการเขาเต็มความสามารถ ไมละเลยทอดท้ิง ติดตามงานนั้นจนสําเร็จ

ลุลวงไปดวยดีเพ่ือสรางความประทับใจใหกับลูกคา 
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2 ความเอ้ืออาทรชวยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือใหความชวยเหลือ

ลูกคาดวยความจริงใจเปนสิ่งท่ีลูกคาทุคนตองการ ถาผูใหบริการปฏิบัติดีกับลูกคาดีมากเทาไร ก็จะทําให

ลูกคาประทับใจในบริการมากข้ึนเชนกัน 

3 ความซาบซ้ึง (Appreciation) ความซาบซ้ึงในบุญคุณของผูมีอุปการคุณ ลูกคา

เปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด การใหความสําคัญและเห็นคุณคาวาลูกคาคือบุคคลสําคัญ จะทําใหผูทํางานใน

ธุรกิจบริการตั้งใจทํางาน เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรับ 

4 ความพรอมของผูใหบริการ (Readiness) ความพรอมของผูใหบริการเปนปจจัย

ท่ีสําคัญอีกอยางหนึ่งของงานบริการ คือตองมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาตลอดเวลา ไมวาจะเปน

เรื่องเครื่องมือ อุปกรณเครื่องใชและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ังความพรอมของพนักงาน จะตองมี

ความรูในเรื่องของงานเปนอยางดีและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาทันที 

5 เปดใจกวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็น (Open Minded) ผู ท่ีทํางานในธุรกิจ

ใหบริการจะตองเปดใจกวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําตาง ๆ จากลูกคาหรือผูท่ีเก่ียวของ การ

รับฟงความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะทําใหเราไดขอมูลเพ่ือนํามาปรับปรุงงานบริการใหดีและเหมาะสม

เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

6 ความกระตือรือรน (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีมีความตื่นตัว

และมีชีวิตชีวาไมหยุดนิ่งอยูกับท่ีดังนั้นผูท่ีทํางานนี้จะตองเปนผูท่ีมีความกระตือรือรนในเรื่องการทํางาน มี

ความตั้งใจในการทํางาน ใชความพยายามในการแกไขปญหาใหลุลวงอยางรวดเร็ว ลูกคาไมตองเสียเวลา

รอคอยนาน 

7 ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเปนสิ่งท่ีลูกคา

ปรารถนา เพราะลูกคาจายแพง สิ่งท่ีเขาควรจะไดรับคือความประทับใจในบริการ ถาเขาไมไดรับความ

ประทับใจ ก็เทากับวาเขาไดรับบริการท่ีไมคุมคากับเงินท่ีจายไป การสรางความประทับใจนั้นตองคํานึงถึง 

ความรูความสามารถของพนักงาน มีประสบการณในการทํางาน และผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี 

8 สรางสรรคสิ่งใหม ๆ (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแขงขันกันสูง การ

ปรับปรุง การเปลี่ยนแปลงและสรางสรรคสิ่งตาง ๆ เพ่ือนําเสนอแกลูกคายอมเปนสิ่งท่ีมีความจําเปนเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคา 

9 ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเปนงานท่ีตองทําความ

ประณีต และความสุภาพออนโยนในการใหบริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะท่ีมี

คุณภาพตา เพราะจะทําใหเกิดปญหา งานบริการท่ีดีตองมีมาตรฐานและมีคุณภาพเปนท่ียอมรับวาเปน

บริการระดับมืออาชีพ 
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10 มีคุณคา (Value of Service) คุณคาของงานใหบริการเกิดข้ึนจากความ

ภาคภูมิใจของผูมาใชบริการ เพราะทําใหเขาไดรับการยกยองและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ

ศักดิ์ศรีบารมีและตําแหนงหนาท่ีในสังคม 

11 ความปลอดภัย (Security) ลูกคาตองการความปลอดภัยท้ังชีวิต ทรัพยสิน

และบริวาร สถานบริการใดท่ีมีความเสี่ยง ลูกคาจะหลีกเลี่ยงไมไปใชบริการ ลูกคาจะเลือกไปใชบริการท่ีมี

ความปลอดภัยสูง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาลูกคาก็เต็มใจท่ีจะจาย 

12 ความจริงใจ (Sincerity) ผูใหบริการจะตองใหความจริงใจแกลูกคาท่ีมาใช

บริการไมหวังแตเพียงผลประโยชนจากการทําธุรกิจ เม่ือลูกคามีปญหาเกิดข้ึนจะตองใหความชวยเหลือ

แนะนํา และมีความจริงใจท่ีจะแกไขปญหาตาง ๆ ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี 

13 การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจ

ใหบริการ การยอมรับนับถือ การยกยอง การใหเกียรติและการใหความสําคัญแกลูกคาเปนสิ่งท่ีสําคัญยิ่ง 

พนักงานจะตองใหเกียรติลูกคาท้ังตอหนา และลับหลัง 

14 ตอบสนองสิ่งท่ีลูกคาปรารถนา (Get Desire) สิ่งท่ีลูกคาปรารถนา คือ ความ

พึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรับ เห็นคุณคาของบริการท่ีเขาไดรับจากคํานิยามของคุณภาพการใหบริการสรุป

ไดวา คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรูของผูบริโภควาไดรับการบริการท่ีดี

เลิศจริง (Excellent Service) ซ่ึงตรงกับความตองการท่ีคาดหวังไวและสามารถตอบสนองความตองการ

จนเกิดเปนความพึงพอใจ รูสึกคุมคา ประทับใจและเกิดเปนความจงรักภักดี 

2.2.3 ภาพลักษณธนาคาร 

การสรางภาพลักษณนั้น เปนพ้ืนฐานขององคการธุรกิจขนาดใหญทุกแหง จะตอง

ใหความสําคัญโดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยอาศัยความไวเนื้อเชื่อใจและ

ศรัทธาจากมหาชนดวยแลว การสรางภาพลักษณของธนาคารใหดีท่ีสุดในจิตสํานึกของลูกคา ผูมาใช

บริการและมหาชนท่ัวไป จึงเปนเรื่องใหญและสําคัญยิ่ง ถาธนาคารสามารถสรางภาพลักษณท่ีดีท่ีสุดไวใน

ใจลูกคา ประชาชน ก็เทากับไดวางรากฐานขององคการไวอยางแนนหนา แมเม่ือเกิดปญหาหรือ

วิกฤติการณใด ๆ ก็ยอมไมสั่นคลอนจนเกินไป และสามารถแกไขใหลุลวงไดอยางรวดเร็ว  

สรุปไดวาการบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนการ

บริการท่ีดีผูรับบริการจะไดรับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองคกร อันเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

แกองคกรเบื้องหลังความสําเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเปนเครื่องมือในการสนับสนุน ไมวาจะเปน

งานประชาสัมพันธงานบริการวิชาการตาง ๆ ตลอดท้ังความรวมมือ รวมแรงรวมใจจากเจาหนาท่ีทุกระดับ

ซ่ึงจะตองชวยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการใหมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ  
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2.2.4 สินเชื่อและความเสี่ยง 

กมลรัตน เกียรติรอด, 2551 (อางถึงใน ทวิชัย อุรัจฉัท, 2554, หนา 36 - 37) 

กลาววา การบริหารสินเชื่อดูจากความสามารถในการชําระหนี้จากรายอ่ืน ในการตัดสินใจเก่ียวกับเรื่อง

สินเชื่อนั้นนักธุรกิจไมเพียงแตตองประเมินจากลูกคาเพ่ือตัดสินใจ วาควรใหหรือไมควรใหสินเชื่อ แตธุรกิจ

ยังตองประเมินลูกคาเพ่ือกําหนดวงเงินสินเชื่อเพ่ือท่ีจะใหแกลูกคาอีกดวย และการกําหนดวงเงินสินเชื่อ

เปนงานสําคัญท่ีผูบริหารตองพิจารณาอยางละเอียดรอบคอบ และจัดทําข้ึนโดยเฉพาะการใหสินเชื่อของ

สถาบันการเงิน ท้ันนี้ เพราะหากธุรกิจไมกําหนดวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคาแตละราย แลวลูกคาท่ีไดรับอนุ

มติสินเชื่อรายใดรายหนึ่งอาจทําการซ้ือมากเกินความจําเปน หรือกูเงินเกินความสามารถในการชําระหนี้

ได นอกจากนี้ยังเปนการตัดโอกาสลูกคารายอ่ืน ๆ ท่ีมาทีหลังอาจเนื่องมาจากสาเหตุตาง ๆ แตมีความ

ประสงคท่ีจะกูเงิน การใหสินเชื่อโดยไมจํากัดวงเงินสินเชื่อกอใหเกิดความเสี่ยงสูงแกผูใหสินชื่อวงเงิน

สินเชื่อซ่ึงหมายถึง จํานวนสูงสุดของหนี้สินท่ีธุรกิจยอมใหแกลูกคา อันเกิดจากการใชสินเชื่อในรูปแบบ

ของสินคา บริการ หรือเงินสด 

2.2.4.1 วัตถุประสงคของการกําหนดวงเงินสินเชื่อของธุรกิจ มีดังนี้  

1) เปนแนวทางในการบริหารและควบคุมสินเชื่อของผูบริหาร 

2) เปนแนวทางในการกําหนดความเสี่ยง 

3) เปนแนวทางในการสงเสริมสินเชื่อแกธุรกิจ 

2.2.4.2 ลักษณะวงเงินสินเชื่อ 

1) การกําหนดตามขนาดของใบสั่งซ้ือ เปนการกําหนดวงเงินสินเชื่อท่ี

รวมยอดขายท้ังหมด หรือกําหนดเปนจํานวนวงเงินรวม ของใบสั่งซ้ือท้ังหมด ในชวงระยะเวลาหนึ่ง การ

กําหนดวงเงินสินเชื่อโดยวิธีนี้เหมาะท่ีจะใชกับองคการท่ีมีการกระจายอํานาจในการใหสินเชื่อ วิธีนี้จะชวย

ใหการดําเนินการตามใบสั่งซ้ือทําไดเร็วข้ึน เพราะไมตองเสียเวลาวิคราะหและตรวจสอบเครดิตของลูกคา 

 2) การกําหนดยอดคงเหลือ เปนการกําหนดวงเงินสินเชื่อของลูกคาโดย

การควบคุมยอดรวมบัญชีลูกหนี้มิใหสูงกวากํา หนด การสั่งซ้ือหลังจากยอดคงเหลือบัญชีลูกหนี้ครบวงเงิน

แลวจะไดรับอนุมัติแตยังไมมีการจัดสง จนกวาลูกคาจะมีการชําระหนี้เดิมท่ีทําใหยอดคงเหลือลูกหนี้ตาม

บัญชีไมเกินวงเงินสินเชื่อท่ีกําหนด โดยวิธีนี้จะชวยปองกันมิใหลูกคาสั่งซ้ือมากเกินความจําเปน และเปน

การลดความเสี่ยงของธุรกิจ  

3) การกําหนดเปนชวงเฉพาะ เปนการกําหนดวงเงินสินเชื่อท่ีระบุเวลา

เฉพาะชวงหนึ่ง ๆ ท่ียอมใหสินเชื่อเชน กําหนดวงเงินสินเชื่อ 10,000 บาทตอเดือน หมายความวาการ

สั่งซ้ือในแตละเดือนตองมีมูลคาไมเกิน 10,000 บาท โดยพนักงานขายมีสิทธิอนุมัติใบสั่งซ้ือการสั่งซ้ือท่ี

เกินไปกวานั้นจะตองไดรับเปนรายกรณีจากผูบริหารระดับสูง ผูขายจะไมสนใจยอดรวมลูกหนี้ แตจะให

ความสนใจและตรวจสอบเฉพาะยอดซ้ือในแตละเดือนมิใหเกินกวาท่ีกําหนดในวงเงิน วิธีการนี้ให
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ประโยชนกับองคการธุรกิจท่ีอํานาจอนุมัติสินเชื่ออยูท่ีสวนกลาง ซ่ึงตองการควบคุมการสั่งซ้ือ ใบสั่งซ้ือจึง

ตองผานกระบวนการตามข้ันตอนเพ่ือตรวจสอบและบันทึกขอมูลกอนการอนุมัติ 

จรินทร เจริญศรีวัฒนกุล (2556, หนา 2) สินเชื่อ (Credit) เปนสิ่งท่ีบุคคลและ

ผูประกอบการในยุคกระแสโลกาภิวัตนคุนเคยกันอยางมาก เพราะระบบสินเชื่อไดเขามามีบทบาทและ

ความสําคัญตอการบริโภค การคาและการลงทุน 

สินเชื่อ หมายถึง การท่ีบุคคล ธุรกิจ หรือสถาบันการเงินมอบความเชื่อถือ หรือ

ความไววางใจใหแกอีกบุคคล หรืออีกธุรกิจหนึ่งไดรับสินคา บริการ หรือเงิน เพ่ือนําไปบริโภคใชจายหรือ

ดําเนินธุรกิจตอไปกอน โดยมีคําม่ันสัญญาตอกันวาจะชําระคาสินคา บริการ หรือจํานวนเงินคืนใหแกผูให

สินเชื่อ (เจาหนี้) เม่ือครบกําหนดในอนาคต ท้ังนี้เจาหนี้หรือสถาบันการเงินจะไดรับผลตอบแทนในรูป

ดอกเบี้ยเงินกู 

ความสําคัญของสินเชื่อ ระบบสินเชื่อนอกจากมีบทบาทตอการบริโภคการคาและ

การลงทุนแลว ยังมีบทบาทในการกอใหเกิดรายไดแกผูออม และสถาบันการเงินท่ีใหกูยืม จึงสามารถ

กลาวไดวาสินเชื่อมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจดังนี้ 

1. เปนกลยุทธในการสงเสริมการขาย สภาพการคาในปจจุบัน ภาคธุรกิจ / 

อุตสาหกรรมตางมีนโยบายท่ีจะขยายตลาดสินคาและบริการใหกวางขวางยิ่งข้ึน จึงตองใชกลยุทธตาง ๆ

ในการสงเสริมการขาย ซ่ึงการใหสินเชื่อแกลูกคาท่ียังไมสามารถชําระคาสินคาหรือบริการดวยเงินสดได 

แสดงใหเห็นถึงความนาเชื่อถือในเครดิตของลูกคา ซ่ึงมีสวนสําคัญตอความอยูรอด และการขยายการผลิต

และการคาของลูกคา 

2. เปนแหลงเงินทุนเพ่ือการพัฒนาระบบเศรษฐกิจ เนื่องจากสินเชื่อเกิดจากการ

นําเงินออมไปใหบุคคลกูยืม เพ่ือการอุปโภคบริโภค ธุรกิจและอุตสาหกรรมกูยืมเพ่ือการลงทุน นับเปนการ

นําทรัพยากรท่ีถูกท้ิงไวมากอใหเกิดประโยชนอยางแทจริง เม่ือการอุปโภคบริโภค การคา และการลงทุน

ขยายตัว ยอมสงผลใหระบบเศรษฐกิจขยายตัวตามไปดวย 

3. ชวยเพ่ิมรายไดจากการคา การใหสินเชื่อแกธุรกิจท่ีคาขายกัน ยอมสงผลให

ปริมาณการคาเพ่ิมข้ึนมากกวาการคาขายดวยเงินสดเพียงอยางเดียว เม่ือธุรกิจมีปริมาณการคาเพ่ิมข้ึน 

รายไดและกําไรจากการคาจึงเพ่ิมมากข้ึน 

4. เปนเครื่องวัดมาตรฐานของระบบคุณธรรม เนื่องจากสินเชื่อเกิดจากความ

เชื่อถือและความไววางใจในตัวบุคคล หรือธุรกิจท่ีขอสินเชื่อ กลาวคือ ผูขายเชื่อหรือสถาบันการเงิน

เชื่อถือในความซ่ือสัตยและความรับผิดชอบตอหนี้สินของผูขอสินเชื่อ 

5. ชวยใหเกิดการจางงานมากข้ึน การใหสินเชื่อจะทําใหอํานาจซ้ือ (Purchasing 

power) เพ่ิมข้ึน การใชจายเพ่ือการอุปโภคบริโภคจึงเพ่ิมสูงข้ึน อุตสาหกรรมจึงตองเพ่ิมการผลิตมากข้ึน
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เพ่ือสนองความตองการ ทําใหเกิดการจางงานมากข้ึน ซ่ึงรายไดจากการมีงานทําจะสงผลใหคุณภาพชีวิต

ดีข้ึน 

6. ชวยใหการผลิตและการคาสามารถดําเนินการอยางตอเนื่อง ถาหากทําการ

คาขายดวยเงินสดเพียงอยางเดียว จะทําใหปริมาณการซ้ือขาย หรือใชบริการจะสูงในชวงตน ๆ ท่ีจาย

เงินเดือนหรือโบนัสเทานั้น หลังจากนั้น ก็จะคอย ๆ ลดลงตามลําดับ แตถามีการใหสินเชื่อแลว จะทําให

ปริมาณการอุปโภคบริโภคหรือการใชบริการคอนขางสมาเสมอ การผลิตและการคาก็สามารถดําเนินการ

ไดโดยไมตองหยุดชะงักจะเห็นไดวา สินเชื่อมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจและเปนตัวจักรสําคัญในการ

ขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจใหขยายตัวมากข้ึนกวาท่ีควรจะเปน ซ่ึงการขยายตัวของการผลิต และการคาจะ

ทําใหตนทุนตอหนวยลดลง อันเปนการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันทางดานราคาภายใตระบบ

การคาเสรี 

2.2.4.3 การทําธุรกรรมดานสินเชื่อ 

ธุรกรรมดานสินเชื่อเปนธุรกิจหลักของสํานักงาน (Line of Business) 

แบงไดเปน 3 ประเภท คือสินเชื่อธุรกิจขนาดใหญ (Corporate Loan) สินเชื่อธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอม (Small and Medium Enterprises: SMEs Loan) และสินเชื่อรายยอย (Retail Loan) 

ซ่ึงมีท้ังสินเชื่อรายยอยท่ีมีหลักประกัน ไดแก สินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย สินเชื่อเชาซ้ือรถยนต และท่ีไมมี

หลักประกัน ไดแก สินเชื่อบัตรเครดิต และสินเชื่อสวนบุคคล ซ่ึงสินเชื่อแตละประเภทจะมีวัตถุประสงคใน

การใชสินเชื่อและความเสี่ยงท่ีแตกตางกัน ในการบริหารจัดการความเสี่ยงของสํานักงานก็จะแตกตางกัน

บาง ข้ึนอยูกับความเสี่ยงของสินเชื่อแตละประเภท 

2.2.4.4 ความเสี่ยงของธุรกรรมดานสินเชื่อ 

การใหสินเชื่อเปนธุรกรรมหลักของสํานักงาน ซ่ึงรวมถึงภาระผูกพันท่ี

เกิดจากธุรกรรมสินเชื่อ ไดแกการรับรอง การอาวัลหรือการคาประกัน ท่ีสํานักงานอาจตองจายชําระหนี้

แทนลูกหนี้ ความเสี่ยงดานเครดิตเปนความเสี่ยงท่ีความสําคัญของธุรกรรมสินเชื่อ ท่ีเกิดจากการท่ีลูกหนี้

ไมสามารถปฏิบัติตามสัญญาในการชําระหนี้หรือท่ีเกิดจากโอกาสท่ีลูกหนี้อาจไมสามารถชําระคืนได จน

เปนเหตุใหถูกปรับลดอันดับความนาเชื่อถือ ซ่ึงอาจสงผลกระทบตอฐานะเงินกองทุน และรายไดของ

สํานักงาน 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความเสี่ยงดานเครดิตแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 

ปจจัยความเสี่ยงจากภายนอก และปจจัยความเสี่ยงจากภายใน ดังนี้ 

ปจจัยความเสี่ยงภายนอก ไดแก สภาพเศรษฐกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไป ท้ัง

จากภาวะเศรษฐกิจโลก ราคานํามันดิบ คาเงินบาท ราคาสินคาและการจางงาน ผลกระทบตอเนื่องของ

อุตสาหกรรมท่ีมีความสัมพันธกัน ซ่ึงมี 2 ลักษณะ คือ ความสัมพันธโดยตรง เชน อุตสาหกรรมกอสราง

ไดรับความเสียหาย ก็จะสงผลกระทบตออุตสาหกรรมท่ีผลิตวัสดุกอสราง เปนตน และความสัมพันธโดย
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ออม ซ่ึงเปนอุตสาหกรรมขางเคียง เชน เม่ือราคาน้ํามันดิบในตลาดโลกตกต่ํานอกจากจะกระทบกับ

อุตสาหกรรมน้ํามันแลว ยังอาจกระทบกับอุตสาหกรรมผลิตเหล็กกลาได เนื่องจากเหล็กกลาเปนวัตถุดิบ

ในการผลิตอุปกรณขุดเจาะและทอสงน้ํามัน การแขงขัน ท้ังจากธนาคารในประเทศ ธนาคารตางประเทศ 

สาขาของธนาคารตางประเทศ สํานักงานเฉพาะกิจ และบริษัทเงินทุน การเปลี่ยนแปลงกฎเกณฑของ

ทางการ ซ่ึงอาจสงผลกระทบให สํานักงานมีความเสี่ยงเพ่ิมข้ึนหรือลดลงได เชน การอนุญาตให สํานักงาน

สามารถออกผลิตภัณฑใหม ๆ ไดสะดวกยิ่งข้ึน ทําใหลูกคามีทางเลือกมากข้ึน การแขงขันก็สูงข้ึนดวยภัย

พิบัติทางธรรมชาติเปนปจจัยท่ีสงผลกระทบใหธุรกิจของลูกหนี้เกิดปญหาในการดําาเนินงาน จึงทําใหไม

สามารถชําระหนี้ไดตามสัญญา เชน ฝนแลง น้ําทวม ไฟไหม เปนตน 

ปจจัยความเสี่ยงภายใน ไดแก 

1) ผูบริหารและพนักงานขาดประสบการณ การบริหารงาน การกํากับ

ดูแลและการสอบทานสินเชื่อไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ ขาดการควบคุมและติดตามใหลูกหนี้ปฏิบัติตาม

เง่ือนไขและสัญญา 

2) มาตรฐานการพิจารณาสินเชื่อและการใชดุลพินิจของผูบริหารในการ

อนุมัติสินเชื่อไมเหมาะสม 

3) ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารตองจัดทําขอมูลท่ีถูกตอง ชัดเจน

และทันกาล เพ่ือใหผูบริหารใชประกอบการตัดสินใจ 

4) การกระจุกตัวของการใหสินเชื่อ ในธุรกิจหรืออุตสาหกรรม ประเภท

ใดประเภทหนึ่งมากเกินไป 

5) เนนการสรางรายไดมากกวาคุณภาพของสินเชื่อ มีการใหสินเชื่อเกิน

ความจําเปนและเกินมูลคาท่ีแทจริงของหลักประกัน โดยไมคํานึงถึงวงจรธุรกิจ 

6) การใหสินเชื่อแกผูถือหุนรายใหญหรือแกกิจการท่ีมีผลประโยชน

เก่ียวของ (Related Lending) และแกพวกพอง (Self - Dealing)  

7) ออกผลิตภัณฑหรือใหบริการทางการเงินใหม โดยไมมีการศึกษาความ

เสี่ยงอยางละเอียดหรือการทดสอบกอนออกสูตลาด 

2.2.4.5 ธุรกรรมดานสินเชื่อ แบงออกไดเปน 3 ประเภทหลัก คือ สินเชื่อธุรกิจ

ขนาดใหญ (Corporate Loan) สินเชื่อธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises: SMEs Loan) และสินเชื่อรายยอย (Retail Loan) แตละประเภทจะมีความเสี่ยง (Inherent 

Risk) แตกตางกันซ่ึงสามารถพิจารณาไดจากลักษณะของธุรกรรมสินเชื่อแตละประเภท และโอกาสท่ีจะ

เกิดความเสียหายตัวอยางเชน 
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ตารางท่ี  2.1  ธุรกรรมดานสินเชื่อและความเสี่ยง 

 

ลักษณะของ

ธุรกรรม 

Corporate 

Loan 
SMEs Housing 

Hire 

Purchase 

Credit 

Card 

Personal 

Loan 

1. วงเงินให

สินเชื่อ 

 

2. วัตถุประสงค

และความ

ซับซอน 

 

 

 

3. อายุของเงิน

ใหสินเชื่อ 

 

4. หลักประกัน 

 

 

 

 

5. ลักษณะการ

ชําระหนี้ 

วงเงินสูง 

 

 

มีความ

หลากหลาย

ตามลักษณะ

การประกอบ

ธุรกิจ 

 

ข้ึนนอยูกับ

ประเภทสินเชื่อ 

 

มีหลักประกัน

ท่ีหลากหลาย

ตามลักษณะ

ธุรกิจ 

 

ชําระดอกเบี้ย

เปนงวด / ตน

เงินเปนงวด 

หรือ Bullet 

Payment 

วงเงิน 

ปานกลาง 

 

เพ่ือหมุนเวียน

กิจการกับซ้ือ

สินทรัพย

ถาวร 

 

 

ระยะสั้น -

ปานกลาง 

 

เปนสินทรัพย 

ท่ีใชในกิจการ 

 

 

 

ชําระดอกเบี้ย 

เปนงวด / ตน

เงินเปนงวด 

หรือ Bullet 

Payment 

วงเงิน

คอนขางต่ํา 

 

เพ่ือซ้ือท่ีอยู

อาศัย 

 

 

 

 

ระยะยาว 

 

 

บาน 

 

 

 

 

ผอนชําระ 

เปนงวด

จํานวนคงที 

วงเงิน

คอนขางต่ํา 

 

เพ่ือซ้ือรถ 

 

 

 

 

 

ระยะสั้น -

ปานกลาง 

 

รถ 

 

 

 

 

ผอนชําระ 

เปนงวด

จํานวนคงท่ี 

วงเงินต่ํา 

 

 

เพ่ือซ้ือสินคา

และบริการ 

 

 

 

 

ระยะสั้น 

 

 

ไมมี 

 

 

 

 

ผอนชําระ

ข้ันต่ําหรือ

เต็มจํานวน 

วงเงินต่ํา 

 

 

เพ่ืออุปโภค

บริโภคสวน

บุคคล 

 

 

 

ระยะสั้น 

 

 

ไมมี 

 

 

 

 

ผอนชําระ

ข้ันต่ําหรือ

เต็มจํานวน 
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ตารางท่ี  2.1  (ตอ) 

 

ลักษณะของ

ธุรกรรม 

Corporate 

Loan 
SMEs Housing 

Hire 

Purchase 
Credit Card 

Personal 

Loan 

6. ความออนไหว

ตอภาวะเศรษฐกิจ 

(การเปนหนี้เสียได

งาย เม่ือเศรษฐกิจ

ไมดีหรืออัตราการ

วางงานเพ่ิมข้ึน) 

ไดรับผล 

กระทบปาน

กลาง 

ไดรับผล 

กระทบสูง 

(เศรษฐกิจ 

ไมดี) 

ไดรับผล 

กระทบ 

คอนขางต่ํา  

(คนจะจาย

หนี้บานกอน) 

ไดรับผล 

กระทบ

คอนขางสูง 

ไดรับผล 

กระทบสูง 

(อัตราการวาง 

งานเพ่ิมข้ึน) 

ไดรับผล 

กระทบสูง 

(อัตราการ

วางงาน

เพ่ิมข้ึน) 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. https://www.bot.or.th, 15 กรกฎาคม 2561.  

 

 1. Corporate Loan เปนสินเชื่อสําหรับกิจการเพ่ือนําไปใชในการผลิต หรือเปนทุนหมุนเวียน

ในกิจการ และสินเชื่อเพ่ือการคาระหวางประเทศ (Trade Finance) เปนสินเชื่อท่ีมีลักษณะเปนวงเงิน

ขนาดใหญ ซับซอน มีหลักประกันท่ีหลากหลายและไมมีรูปแบบการชําระหนี้ท่ีตายตัว และหากมีการ

กระจุกตัวมาก เม่ือเกิดปญหาอาจสงผลกระทบตอฐานะของสํานักงานได จึงตองใหสําคัญกับกระบวนการ

พิจารณาสินเชื่อ การควบคุมการใชวงเงินใหเปนไปตามวัตถุประสงคการควบคุมการกระจุกตัวของลูกหนี้

รายใหญ และมีการติดตามและทบทวนสินเชื่อใหเปนปจจุบัน 

  2. SMEs Loan งบการเงินสวนใหญขาดความนาเชื่อถือ เม่ือภาวะเศรษฐกิจไมดีลูกหนี้กลุมนี้จะ

ไดรับผลกระทบคอนขางสูง จึงตองใหความสําคัญกับการตรวจสอบความนาเชื่อถือของเอกสาร

ประกอบการพิจารณา การประมาณการรายไดและความสามารถในการชําระหนี้ของลูกหนี้ 

   3. Retail Loan สินเชื่อประเภทนี้มีจํานวนมากราย แตวงเงินสินเชื่อคอนขางต่ํา เปนสินเชื่อท้ัง

ท่ีมีหลักประกัน ไดแก 1) สินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย (Housing loan) 2) สินเชื่อเชาซ้ือรถยนต (Hire 

Purchase) และท่ีไมมีหลักประกัน ไดแก 3) สินเชื่อบัตรเครดิต (Credit card) และ 4) สินเชื่อสวนบุคคล 

(Personal loan) แหลงรายไดของลูกหนี้แบงไดเปน 2 กลุมหลัก คือ กลุมท่ีมีรายไดจากเงินเดือน 

(Salary) กับกลุมอาชีพอิสระ (Self - employed) ซ่ึงมีความออนไหวตอภาวะเศรษฐกิจและกระทบตอ

แหลงรายไดของลูกหนี้  ดังนั้น การพิจารณาแหลงท่ีมาของรายไดของลูกหนี้ และการวิเคราะห

ความสามารถในการช าระหนี้จึงเปนสิ่งสําคัญ รวมถึงการประเมินราคาสําหรับสินเชื่อท่ีมีหลักประกัน

กระบวนการพิจารณาสินเชื่อจําเปนตองใชระบบ IT การใช Credit Scoring เปนเครื่องมือท่ีชวยในการ

พิจารณาอนุมัติสินเชื่อ มีกระบวนการติดตามทวงถามหนี้ รวมท้ังมีการแบงแยกหนาท่ีท่ีสําคัญเพ่ือใหมี 
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check and balance สามารถปองกัน / ลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนไดนอกจากนี้ จะตองคํานึงถึงการ

คุมครองผูใชบริการทางการเงิน (Market conduct) ดวย 

2.2.4.6 แนวทางตรวจสอบธุรกรรมดานสินเชื่อ 

การตรวจสอบธุรกรรมดานสินเชื่อของสํานักงาน ผูตรวจสอบจะตองมี

ความรู ความเขาใจเก่ียวกับแผนกลยุทธ กลุมลูกคาเปาหมาย และแผนงานดานสินเชื่อ รวมท้ังคุณภาพ

และความเสี่ยงตาง ๆ ของพอรตสินเชื่อซ่ึงรวมถึงภาระผูกพันดวย สินเชื่อแตละประเภท จะมีลักษณะของ

ธุรกรรมและปจจัยความเสี่ยงท่ีแตกตางกันไป ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความสามารถในการชําระหนี้ของ

ลูกหนี้ อาจกอใหเกิดความสูญเสีย และสงผลกระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสํานักงานได การจัด

โครงสรางองคกรดานสินเชื่อการกําหนดนโยบาย กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานดานสินเชื่อของ 

สํานักงาน เพ่ือบริหารจัดการความเสี่ยง (Quality of Risk Management : QRM) ของสํานักงาน นั้น มี

คุณภาพเพียงใด และสามารถควบคุมหรือจัดการความเสี่ยงใหอยูในระดับท่ียอมรับไดหรือไม 

2.2.4.7 การประเมินความเสี่ยงของธุรกรรมสินเชื่อ  

จะพิจารณาความเสี่ยง (IR : Inherent Risk ) จากการทําธุรกรรม และ

คุณภาพการบริหารจัดการความเสี่ยง (QRM : Quality of Risk Management ) ดังนี้ 

1). ความเสี่ยงท่ีมีอยู จะพิจารณาดังนี้ 

- การกระจุกตัวของแตละพอรตสินเชื่อในมิติตาง ๆ 

- คุณภาพพอรตสินเชื่อ และแนวโนมของการผิดนัดชําระหนี้ 

- เปาหมายการขยายสินเชื่อ และคุณภาพของกลุมลูกคาเปาหมาย 

- ความรู ความสามารถและประสบการณของพนักงานกับตําแหนง

งาน รวมท้ังการไดรับการอบรมท่ีเหมาะสม 

- จํานวนบุคลากรสอดคลองกับปริมาณและความซับซอนของ

ธุรกรรม และจําเปนตองใชความชํานาญโดยเฉพาะในกระบวนการพิจารณาสินเชื่อ เชน ความเปนไปได

ของโครงการขนาดใหญการตรวจสอบความนาเชื่อถือของเอกสารประกอบการพิจารณา 

- คูมือและระเบียบการปฏิบัติงานภายในสวนงานและระหวางสวน

งาน มีความละเอียด ชัดเจนเขาใจงาย 

- ระบบงาน และการเชื่อมโยงของระบบงานตาง ๆ สามารถรองรับ

การปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

- โอกาสท่ีจะเกิดการทุจริตท้ังภายในและภายนอก 

- ผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจ / อุตสาหกรรม ทิศทางอัตรา

ดอกเบี้ย การแขงขัน สถานการณทางการเมือง ภัยธรรมชาติการเปลี่ยนแปลงกฎเกณฑทางการ และ

ความกาวหนาทางเทคโนโลย ี
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2). คุณภาพการบริหารจัดการความเสี่ยง พิจารณาดังนี้  

การประเมิน Operational Management (OM) ในกระบวนการ

ปฏิบัติงานประจําวันของธุรกรรมสินเชื่อ (End to end process) ท้ัง Corporate SMEs and Retail 

สามารถแบ งออกได เปน 4 กลุมงานหลัก ไดแก  Credit Origination, Credit Approval, Credit 

Operation และ Credit Monitoring, Collection & Recovery การทําธุรกรรมดานสินเชื่อ 6 สาย

กํากับสถาบันการเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย กรกฎาคม 2561 ในการประเมินกระบวนการดังกลาวจะ

แบงตามกระบวนการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถจัดเปน 2 กลุม คือ  

- สินเชื่อ Corporate และ สินเชื่อ SME ท่ีพิจารณาอนุมัติเชนเดียว 

กับ Corporate 

- สินเชื่อ Retail และ Small SME (ธนาคารแหงหระเทศไทย, 2561 

หนา 2 - 5) 

 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผลขององคการ 

คําวา ประสิทธิผลขององคการ หมายถึง องคการท่ีดําเนินการบรรลุเปาหมาย (Goals) ท่ีตั้งใจไว

ประสิทธิผลเปนเรื่องราวของความสําเร็จขององคการในการกระทําสิ่งตาง ๆ ตามท่ีไดตั้งเปาหมายเอาไว

องคการท่ีมีประสิทธิผลสูงจึงเปนองคการท่ีประสบความสําเร็จอยางสูงในการทํางานตามเปาหมาย สวน

องคการท่ีมีประสิทธิผลต่ําจึงเปนองคการท่ีไมประสบความสําเร็จในการทํางานใหบรรลุเปาหมายท่ีตั้ง

เอาไว ดังนั้น การพูดถึงประสิทธิผลขององคการจึงเปนเรื่องของการพยายามหาคําตอบวา องคการได

ดําเนินงานบรรลุเปาหมายท่ีตั้งไวไดสําเร็จแคไหน ประสิทธิผลเปนการพิจารณาถึงความสําเร็จในการ

ดําเนินงานขององคการใหบรรลุเปาหมาย 

สุวัฒน กันภูม (2559, หนา 12) มีความเห็นวา ประสิทธิผลขององคการเปนเรื่องของการ

พิจารณาวา องคการประสบความสําเร็จเพียงใดในการดําเนินงานเพ่ือใหบรรลุ เปาหมายท่ีไดตั้งไว 

สําหรับคําวาเปาหมายขององคการนั้นหมายถึง สภาพการท่ีองคการปรารถนาใหบังเกิดข้ึน และไดอธิบาย

เพ่ิมเติมวา องคการท่ีมีประสิทธิผล หมายถึง องคการท่ีดําเนินการบรรลุเปาหมายท่ีตั้งใจไว ประสิทธิผล

จึงเปนเรื่องของความสําเร็จขององคการในการกระทําสิ่งตาง ๆ ตามท่ีไดตั้งเปาหมายเอาไวองคการท่ีมี

ประสิทธิผลสูงจึงเปนองคการท่ีประสบความสําเร็จอยางสูงในการทํางานตามเปาหมาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และ สมชาย หิรัญกิตติ (2542, หนา 9) กลาววา การเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการทํางาน การวัดผลการปฏิบัติงานโดยท่ัวไปจะมีจุดเนนของการดําเนินการ 3 ดาน 

ไดแก 

1. ความประหยัด หมายถึง การใชทรัพยากรนอยท่ีสุดในการผลิตหรือการดําเนินกิจกรรม 
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2. ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง การสรางผลผลิตในระดับท่ีสูงกวาปจจัยนําเขา ความมี

ประสิทธิภาพ วัดไดโดยนําปจจัยนําเขาจริงหารดวยผลผลิตจริง หากไดคานอยกวาแสดงวามีผลผลิต

เพ่ิมข้ึนมากกวา การเพ่ิมข้ึนของปจจัยนําเขาหมายถึง การดําเนินกิจกรรมขององคกรมีประสิทธิภาพใน

การดําเนินงาน 

3. ความมีประสิทธิผล หมายถึง ระดับการบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวลวงหนาวา ได

กอใหเกิดผลผลิต ผลลัพธตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไวมากนอยเพียงใด 

2.3.1 โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ 

 โครงการลงทะเบียนสวัสดิการแหงรัฐ ครั้งท่ี 1 รัฐบาลไดออกมาตรการมาชวยเหลือผูมีรายได

นอยท่ีมีรายไดไมเกินหนึ่งแสนในป 2558 หรือผูวางงาน โดยผูท่ีมาลงทะเบียนสวัสดิการของรัฐท่ีมีรายได

ไมเกิน 30,000 บาทตอป จะไดรับเปนเงินชวยเหลือ 3,000 บาท แตถารายไดสูงกวา 30,000 บาทตอป 

แตไมเกิน 100,000 บาทตอป จะไดรับการโอนเงินเขาบัญชีคนละ 1,500 บาท โดยผูลงทะเบียนจะตอง

ยินยอมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลเก่ียวกับทรัพยสินและหนี้สินท่ีมีอยูแตการตรวจสอบยังไมครอบคลุม

เทาท่ีควรจึงทําใหมีประชาชนบางกลุมท่ีไมใชผูมีรายไดนอยไดรับสิทธิในโครงการนี้ดวย แตประชาชนบาง

กลุมท่ีมีรายไดนอยจริง ๆ กลับไมไดรับสิทธิความชวยเหลือจากโครงการนี้ จึงทําใหทางรัฐบาลตองออก

มาตรการความชวยเหลือท่ีมีความรัดกุม และเขมงวดมากยิ่งข้ึนออกมาชวยเหลือประชาชน  

โครงการลงทะเบียนสวัสดิการแหงรัฐ ครั้ง ท่ี 2 ป 2560 คณะรัฐมนตรีมีมติเ ม่ือวันท่ี 28 

กุมภาพันธ 2560 เห็นชอบโครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ พ.ศ.2560 โดยมีการปรับคุณสมบัติ

ของผูมีสิทธิ์ลงทะเบียนใหรัดกุมข้ึน แบงออกเปน 2 ระยะ โดยระยะแรก เปนมาตรการใหความชวยเหลือ

ในการลดคาใชจายในครัวเรือนผานบัตรสวัสดิการประจําตัวผูมีสิทธิ์และระยะท่ีสอง เปนมาตรการ

ยกระดับคุณภาพชีวิตผูมีบัตรสวัสดิการ ท้ังนี้ ผูท่ีลงทะเบียนในครั้งท่ี 1 ป 2559 จะตองมาลงทะเบียนเพ่ือ

รับสิทธิ์อีกครั้ง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.3.1.1 ระยะท่ี 1 

1. คุณสมบัติของผูมีสิทธิลงทะเบียน ตองเปนบุคคลสัญชาติไทย อายุตั้งแต 18 

ปบริบูรณข้ึนไป (โดยตองเกิดกอนวันท่ี 16 พฤษภาคม 2542) วางงานหรือมีรายไดท่ีเกิดข้ึนในป 2559 

ท้ังสิ้นไมเกิน 100,000 บาท ไมมีทรัพยสินทางการเงิน ไดแก เงินฝากธนาคาร สลากออมสิน สลากธ.ก.ส. 

พันธบัตรรัฐบาล และตราสารหนี้ หรือถามีทรัพยสินทางการเงินดังกลาว จะตองมีจ านวนรวมท้ังสิ้นไม

เกิน 100,000 บาท ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง ไมเปนเจาของกรรมสิทธิ์ในอสังหาริมทรัพยตามกฎหมายหรือถา

เปนเจาของกรรมสิทธิ์ดังกลาว จะตองเปนไปตามหลักเกณฑและเง่ือนไข ประกอบดวย  

- ท่ีอยูอาศัย ท่ีเปนท่ีดินและสิ่งปลูกสราง (บานพรอมท่ีดิน) / กรณีอยูอาศัย

อยางเดียว บานหรือทาวนเฮาสตองมีพ้ืนท่ี ไมเกิน 25 ตารางวา / หองชุดตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 35 ตาราง
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เมตร / กรณีเปนท่ีอยูอาศัยและใชประโยชนจากท่ีดินเพ่ือการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 10 ไร / เพ่ือการ

อ่ืนท่ีไมใชการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 1 ไร และ    

- ท่ีดิน กรณีใชประโยชนจากท่ีดิน / เพ่ือการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 10 ไร 

/ เพ่ือการอ่ืนท่ีไมใชการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 1 ไร 

2. สวัสดิการท่ีรัฐใหความชวยเหลือ ผูลงทะเบียนท่ีมีคุณสมบัติครบถวนจะ

ไดรับบัตรสวัสดิการประจําตัวผูมีสิทธิ์โดยเปนการใหความชวยเหลือในการลดคาใชจายในครัวเรือน 

ประกอบดวย วงเงินคาซ้ือสินคาอุปโภคบริโภคท่ีจําเปนจากรานธงฟาประชารัฐ และรานอ่ืน ๆ ท่ีกระทรวง

พาณิชยกําหนด ราคา 200 บาท / เดือน และ 300 บาท / เดือน และลดคาใชจายในการเดินทาง 

ประกอบดวย วงเงินคาโดยสารรถเมล / รถไฟฟา 500 บาท / เดือน วงเงินคาโดยสารรถ บขส. 500 บาท 

/ เดือน และวงเงินคาโดยสารรถไฟ 500 บาท / เดือน ตลอดจน วงเงินสวนลดคาซ้ือกาซหุงตมจากรานคา

ท่ีกระทรวงพลังงานกําหนด 45 บาท / คน / 3 เดือน 

3. กลไกการดําเนินโครงการ ประชาชนผูมีรายไดนอยสามารถลงทะเบียนไดท่ี

หนวยรับลงทะเบียน ประกอบดวย 5 หนวยงาน ไดแก ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

ธนาคารออมสินธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) คลังจังหวัดท่ัวประเทศ (สังกัดกรมบัญชีกลาง) และ

สํานักงานเขตกรุงเทพฯทุกเขต รวมท้ังสิ้น 3,669 สาขา 

4. ระยะเวลาการลงทะเบียนของโครงการ สามารถแบงไดเปน 3 ชวงเวลา 

ไดแก  

- กอนลงทะเบียน คือ ชวงเดือนมีนาคมหลังคณะรัฐมนตรีใหความเห็นชอบ 

เปนชวงเตรียมความพรอมของตัวผูลงทะเบียน หนวยรับลงทะเบียน และหนวยประมวลผลขอมูล  

- เริ่มลงทะเบียน คือ ชวงท่ีเปดใหประชาชนมาลงทะเบียนระหวางวันจันทร

ท่ี 3 เมษายน ถึง วันจันทรท่ี 15 พฤษภาคม 2560 ประชาชนสามารถไปลงทะเบียนหนวยงานใด สาขาใด 

ก็ไดท่ัวประเทศ เพียงท่ีใดท่ีหนึ่งเทานั้น และ  

- หลังลงทะเบียน คือ ชวงเดือนมิถุนายน เปนชวงท่ีจะแจงรายชื่อผูมีสิทธิ์ท่ี

มีคุณสมบัติถูกตองครบถวน หลังจากการประมวลผล และตรวจสอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

5. ผลการดําเนินโครงการ เม่ือสิ้นสุดโครงการฯ มีผูมาลงทะเบียนท้ังสิ้น 

14,180,336 คน โดยเปนการลงทะเบียนผาน ธ.ก.ส. จํานวน 7,723,748 คน ธนาคารออมสิน จํานวน 

3,719,717 คน ธนาคารกรุงไทยจํานวน 2,392,017 คน สํานักงานคลังจังหวัด จํานวน 180,194 คน และ

สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 164,660 คน และนําสงใหหนวยงานตรวจสอบ ไดแก กรมการ

ปกครองและกรมท่ีดินกระทรวงมหาดไทย กรมสรรพากร กระทรวงการคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย 

ธนาคารพาณิชย และสถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ีรับฝากเงินจากประชาชน เพ่ือนําไปตรวจสอบตาม

หลักเกณฑท่ีกําหนด ปรากฎวา มีผูผานคุณสมบัติท้ังสิ้น 11,441,050 คน โดยผูลงทะเบียนสามารถ
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ตรวจสอบการมีชื่อในระบบการลงทะเบียน ผานทางเว็บไซตอีเปยเมนท (www.epayment.go.th) 

เ ว็ บ ไซต กระทรวงการคลลั ง  (www.mof.go.th) และ เว็ บ ไซต สํ านั ก งาน เศรษฐ กิจการคลั ง 

(www.fpo.go.th) นอกจากนี้ยังมีสายดวน (Call Center) ของสํานักงานเศรษฐกิจการคลัง 1359 และ

ของท้ัง 5 หนวยงานท่ีรับลงทะเบียน 

6. การติดตามการดําเนินโครงการ จากการสํารวจขอมูลผูมีรายไดนอย โดย

กระทรวงการคลัง เพ่ือใหทราบถึงสภาพความเปนอยูของผูมีรายไดนอย รวมท้ังความตองการสวัสดิการ

และการชวยเหลือจากภาครัฐ ซ่ึงจะชวยใหการจัดสวัสดิการและการชวยเหลือของภาครัฐมีประสิทธิภาพ

และตรงตามความตองการของกลุมเปูาหมายท่ีมีความแตกตางกัน และนําไปสูการยกระดับคุณภาพชีวิต

ของประชาชนอยางยั่งยืน โดยขอมูลของผูลงทะเบียนฯ ท่ีนามาประมวลผลไดมีจํานวน 10.64 ลานคน 

สรุปไดดังนี้  

- ลักษณะท่ีอยูอาศัย อันดับแรกเปนบานเดี่ยวเปนปูนและไม รองลงมาเปน

บานเดี่ยวเปนปูน และบานเดี่ยวเปนไมท้ังหลัง ตามลําบ  

- สภาพความเปนอยู อันดับแรกอาศัยเปนของตนเอง ไมตองผอนชําระ 

รองลงมามีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเอง แตอยูระหวางผอนชําระ และอาศัยอยูกับบิดามารดา ญาติ พ่ีนอง 

ตามลําดับ  

- อาชีพและการทํางานหลักในปจจุบัน อันดับแรกประกอบอาชีพการเกษตร

ปลูกพืช / เลี้ยงสัตว / เพาะเลี้ยงสัตวน้ํา รองลงมาเปนลูกจางเอกชน / รับจางท่ัวไป และอยูบานเฉย ๆ 

เชน พอบาน แมบาน คนชรา เปนตน  

4. ภาระคาใชจายภายในบาน พบวา รอยละ 16.9 ไมมีภาระคาใชจาย ขณะท่ี

รอยละ 82.7 มีภาระคาใชจายในบาน อันดับแรกมีคาใชจายนอยกวา 3,000 บาท / เดือน รองลงมามี

คาใชจาย 3,001 - 5,000 บาท / เดือน 5,001 - 10,000 บาท / เดือน และมีคาใชจายมากกวา 10,000 

บาท / เดือน ตามลําดับ  

5. ภาระเลี้ยงดูคนในบาน พบวา ผูไดรับสวัสดิการมีภาระเลี้ยงดูคนในบานรอย

ละ 56.9 ไมมีภาระเลี้ยงดู รอยละ 42.5 และรอยละ 0.6 ไมตอบ  

6. รายไดจากบุคคลท่ีเปนหลักในการอุปการะเลี้ยงดูพบวา รอยละ 51.0 ไมได

รับ และรอยละ 17.3 ไดรับรายไดจากบุตร ธิดา เปนหลักในการอุปการะเลี้ยงดู รอยละ 16.5 ไดรับจาก

เงินสวัสดิการของรัฐ และรอยละ 7.7 ไดรับจากคูสมรส  

7. การมีหนี้นอกระบบ พบวารอยละ 85.9 ไมมีหนี้นอกระบบ รอยละ 13.7 มี

หนี้นอกระบบ (รอยละ 10.6 กูเงินฯ มากกวา 10,000 บาท รองลงมากูเงินฯ 5,001 - 10,000 บาท และ

กูเงิน 3,001 - 5,000 บาท ตามลําดับ) 
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 8. ความตองการใหรัฐบาลชวยเหลือ พบวารอยละ 82.1 ลดภาระคา

สาธารณูปโภค คาไฟฟา น้ําประปา รอยละ 66.4 ลดภาระคาสินคาอุปโภคบริโภคในชีวิตประจําวัน และ

รอยละ 47.2 ลดภาระคารักษาพยาบาล ดูแลสุขภาพ รอยละ 39.5 เพ่ิมเบี้ยยังชีพคนชรา และรอยละ 

30.7 ลดภาระคาอุปกรณการศึกษาลูกหลาน 

2.3.1.2 ระยะท่ี 2 

มาตรการพัฒนาคุณภาพชีวิตผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐ แบงออกเปน 4 ดาน  

- การพัฒนาการมีงานทํา  

- การฝกอาชีพและการศึกษา  

- การเขาถึงแหลงเงินทุนในระบบ   

- การเขาถึงสิ่งจําเปนพ้ืนฐาน 

โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ เปนนโยบายของรัฐบาลเพ่ือลดความเหลื่อม

ล้ํา และสรางคุณภาพชีวิตท่ีดีใหกับประชาชน รวมถึงเปนการจัดเก็บขอมูลผูมีรายไดนอยรายบุคคลท่ี

จําเปนเพ่ือกําหนดนโยบายใหความชวยเหลือตาง ๆ ไดอยางตรงกลุมเปาหมายในอนาคต 

ธนาคารออมสิน ซ่ึงมีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เปนธนาคารเพ่ือลูกคา

รายยอย เนนการใหสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผูประกอบการรายยอย โดยมีรูปแบบของสินเชื่อและ

ชนิดการฝากเงินรายยอยมากมาย อีกท้ังยังสรางเงินทุนหมุนเวียนในกลุมชุมชน โครงการธนาคารเพ่ือ

ประชาชน โครงการสินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน โดยใหสินเชื่อระยะสั้น แกผูประกอบการรายยอย ผู

ท่ีตองการทําเงินไปใชจายในการดํารงชีพหรือเพ่ือชําระหนี้สินอ่ืน ๆ (ใหประชาชนมาเปนหนี้ในระบบ ท่ี

สามารถตรวจสอบได และการเก็บดอกเบี้ยตามความเปนจริง) เปนชองทางการรับและจายเงินกู จาก

โครงการกองทุนหมูบานและชุมชนเมือง อีกท้ังยังลงทุนในการพัฒนาประเทศ ของหนวยงานรัฐบาลและ

รัฐวิสาหกิจ ใหบริการรูปแบบเงินฝากท่ีหลากหลาย เหมาะสมกับแตละชวงวัย รวมท้ังมีการใหบริการตาม

หลักศาสนาอิสลาม ปจจุบันมีจํานวนสาขาท้ังหมด 1,039 แหงท่ัวประเทศจึงทําใหสามารถเขาถึง

ประชาชนไดท่ัวทุกพ้ืนท่ี 

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน เปดใหบริการเม่ือ วันท่ี 12 ตุลาคม 2559 มี

บริการท้ังเงินฝากและสินเชื่อรวมถึงธุรกรรมแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศภายในศูนยการคาบลูพอรต 

หัวหิน รีสอรท มอลล เปนศูนยการคาขนาดกลางในประเทศไทย ในพ้ืนท่ีตําบลหัวหิน อําเภอหัว

หิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

โครงสรางสาขา ภายในสํานักงานประกอบไปดวย ผูจัดการสาขา 1 ตําแหนง ผูชวย

ผูจัดการสาขาดานเงินฝาก 1 ตําแหนง ผูชวยผูจัดการสาขาดานสินเชื่อ 1 ตําแหนง พนักงานธุรกิจสาขา 2 

ตําแหนง พนักงานบริการลูกคา 5 ตําแหนง ลูกจางปฎิบัติการ 3 ตําแหนง 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%87_(%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%A7%E0%B8%9A%E0%B8%84%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C
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โดยธนาคารออมสินไดดําเนินการตามมาตรการของรัฐ การใหความชวยเหลือเพ่ือ

บรรเทาความเดือดรอนแกประชาชน  

สินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน โครงการประชารัฐเพ่ือประชาชน หนึ่งในโครงการของ

รัฐบาล มีวงเงินสูงสุด 50,000 บาท / ราย อัตราดอกเบี้ยไมเกินรอยละ 0.85 ตอเดือน 

คุณสมบัติผูกู 

- อายุ 20 ปบริบูรณ ข้ึนไป เม่ือรวมอายุผูกูกับระยะเวลาชําระเงินกู ตองไมเกิน 

65 ป 

- เปนผูมีอาชีพ รายได มีสถานท่ีประกอบอาชีพ 

- มีท่ีอยูอาศัยท่ีแนนอน สามารถติดตอได 

- บุคคลท่ีมีรายไดในครอบครัวเดียวกัน กูรวมกันได 

วัตถุประสงค 

- ปดหนี้นอกระบบ 

- ลงทุนประกอบอาชีพ ทดแทนการกอหนี้นอกระบบ 

- ใชจายยามจําเปนฉุกเฉิน แตตองไมนําไปจายคืนหนี้ในระบบ (Refinance) 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

2.4.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

สื่อมวลชน (Mass Communication) คือ รูปแบบของการสื่อสารท่ีกลุมผูรับสารจะตองเปน

กลุมชนขนาดใหญท่ีมีความหลากหลายและไมจําเปนตองเคยรูจักอยูในสังคมเดียวกันหรือมีประสบการณ

รวมกันมากอน ผูรับสารแตละคนจะมีลักษณะท่ีแตกตางกันในหลาย ๆ ดานโดยเฉพาะลักษณะทาง

ประชากร (Demographic Characteristics) ซ่ึงไดแก อายุ เพศ การศึกษา สถานทางเศรษฐกิจและสังคม 

โดยผูรับขาวสารท่ีมีลักษณะทางประชากรแตกตางกันจะมีพฤติกรรมความสนใจในการรับรูขาวสาร

แตกตางกันไปดวย การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลพ้ืนฐานเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

เพ่ือทําความเขาใจความเก่ียวพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการรับรูของผูบร

โภค มีรายละเอียดดังนี้ 

2.4.1.1 อายุ เปนคุณลักษณะทางประชากรอีกลักษณะหนึ่งท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไปตาม

ระยะเวลาของการมีชีวิตอยูหรือตามวัยของบุคคลเปนลักษณะประจําตัวบุคคลท่ีสําคัญมากในการศึกษา

และวิเคราะหทางประชากรศาสตรโดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคลและเปนเครื่องบงชี้ ถึง

ความสามารถในการทําความเขาใจในเนื้อหาและขาวสารรวมถึงการรับรูตาง ๆ ไดมากนอยตางกัน การมี

ประสบการณในชีวิตท่ีผานมาแตกตางกันหรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเปนเครื่องบงชี้ถึงความสนใจใน

ประเด็นตาง ๆ นอกจากนั้นก็จะชี้ใหเห็นอารมณท่ีแตกตางกันออกไปในกลุมคนท่ีมีวัยตางกันอันเนื่องจาก
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กระบวนการคิดและตัดสินใจท่ีผานการกลั่นกรองจากประสบการณของชวงวัยท่ีจะสงผลตอกระบวนการ

คิดและการควบคุมทางอารมณของแตละชวงอายุของบุคคล อายุท่ีเพ่ิมข้ึนจะทําใหมีความคิดท่ีรอบคอบ

เพ่ิมมากข้ึนอายุหรือวัยเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคิดและพฤติกรรมบุคคลท่ีมีอายุ

มากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอสื่อสารตางจากบุคคลท่ีมีอายุนอยและบุคคลท่ีมีอายุนอย

จะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอสื่อสารเปลี่ยนไปเม่ือตนเองมีอายุมากข้ึน 

2.4.1.2 เพศ ลักษณะทางเพศเปนลักษณะทางประชากรท่ีบุคคลไดรับมาแตกําเนิดใน

ประชากรกลุมใด ๆ ก็ตามจะประกอบดวยประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญิง (Female) 

ซ่ึงโดยปกติแลวจะมีจํานวนท่ีใกลเคียงกันเพราะธรรมชาติไดสรางความสมดุลทางเพศมาใหกับประชากร

ทุกกลุมเพศเปนปจจัยพ้ืนฐานดานรายกายท่ีแตกตางกันของบุคคลเปนสถานภาพท่ีมีมาแตกําเนิดของ

บุคคลเม่ือเปนสมาชิกของกลุมเพศจะเปนตัวกําหนดบทบาทหนาท่ีของบุคคลตลอดจนพัฒนาการตาง ๆ 

ในแตละชวงวัยก็มีความแตกตางกันดวยความแตกตางทางเพศทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอสื่อสารท่ี

แตกตางกันกลาวคือเพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชายใน

ขณะท่ีเพศชายไมไดมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารแตเพียงอยางเดียวเทานั้นแตมีความตองการท่ี

จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดจากการรับขาวสารนั้นดวย 

2.4.1.3 ระดับการ ศึกษา  การ ศึกษา ใน ท่ีนี้ หมาย ถึ งระดั บการ ศึกษา ท่ี ได รั บจาก

สถาบันการศึกษาและท่ีไดรับจากประสบการณของชีวิตการศึกษาบงบอกถึงความสามารถในการ

วิเคราะห การรับขาวสารและอัตราการรูหนังสือระดับการศึกษาจะทําใหคนมีความรูความคิดตลอดจน

ความเขาใจในสิ่งตาง ๆ กวางขวางลึกซ้ึงแตกตางกันออกไปทําใหผูพูดสามารถแยกความเหมาะสมของ

เนื้อหาและตัวอยางท่ีจะยกมากลาวไดการศึกษานอกจากจะทําใหบุคคลมีศักยภาพเพ่ิมข้ึนแลวการศึกษา

ยังทําใหเกิดความแตกตางทางทัศนคติคานิยมและคุณธรรมความคิดอีกเชนกันดังนั้นคนท่ีไดรับการศึกษา

ในระดับท่ีตางกันยุคสมัยท่ีตางกันระบบการศึกษาแตกตางกันสาขาวิชาท่ีแตกตางกันจึงมีความรูสึกนึกคิด

อุดมการณและความตองการท่ีแตกตางกันไปอีกดวย 

2.4.1.4 ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม สถานะทางเศรษฐกิจและสังคมจะเปนเครื่องชี้ถึงเรื่อง

ท่ีกลุมจะสนใจรับรู บุคคลท่ีมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีแตกตางกันท้ังการประกอบอาชีพรายได

ศาสนารวมไปถึงสถานภาพสมรสยอมสงผลตอการรับรูสิ่งตางท่ีแตกตางกันดวย 

ความม่ันคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายไดของบุคคลแสดงถึงฐานะทาง

เศรษฐกิจซ่ึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญแสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเองบงบอกถึงอํานาจการใช

จายในการบริโภคผูท่ีมีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสท่ีดีกวาในการแสวงหาสิ่งท่ีเปนประโยชนตอ

การดูแลตนเองผูท่ีมีสถานภาพทางเศรษฐกิจต่ําจะมีการศึกษานอยทําใหมีขอจํากัดในการรับรูเรียนรู

ตลอดจนการแสวงหาความรูและประสบการณในการดูแลตนเอง 
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อาชีพและลักษณะการรวมกลุม ลักษณะอาชีพหรือลักษณะแหงการรวมกลุม

จะบงบอกลักษณะเฉพาะของบุคคลชวงเวลาท่ีเปดรับมูลขาวสารเรื่องท่ีกลุมผูฟงสนใจเชนกลุมชาวนาก็จะ

สนใจเก่ียวกับเรื่องขาวราคาขาวปุยเปนตนในบางกรณีคนท่ีมีอาชีพอยางหนึ่งแตอาจจะไปรวมกลุมกับคน

ท่ีมีอาชีพหนึ่งก็ไดซ่ึงก็จะทําใหความสนใจของเขาขยายวงกวางออกไป 

ศาสนาหรือกลุมความเชื่อในศาสนา เชนศาสนาพุทธอิสลามหรือศาสนาคริสต

หรืออ่ืน ๆ ยอมมีแนวคิดวัฒนธรรมประเพณีและหลักการในการคิดตัดสินใจตอการรับสารแตกตางกันตาม

รายละเอียดปลีกยอยของศาสนาดังนั้นการสื่อสารหรือถายทอดขอมูลโดยการพิจารณาความแตกตางทาง

ศาสนายอมเปนผลดีในการสามารถสงสารใหแกผูรับสารไดอยางถูกตองและตรงกับความตองการของผูรับ

สารมากท่ีสุด 

สถานภาพสมรส การครองเรือนซ่ึงอาจแบงออกไดเปนคนโสด สมรส หมาย 

หยาหรือแยกกันอยู ลักษณะความแตกตางดานขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อถือทางดานศาสนายอม

มีอิทธิพลตอสถานภาพการสมรส ซ่ึงมีผลโดยตรงตอการตอบสนอง สถานภาพสมรสของบุคคลจะบงบอก

ถึงความมีอิสระในการตัดสินใจและอิทธิพลตอกระบวนการคิดการวิเคราะหขอมูลขาวสาร สตรีท่ีสมรส

แลวและสตรีท่ียังโสดยอมมีกระบวนการรับรู ความคิดท่ีแตกตางกันอันเนื่องมาจากสภาพครอบครัวและ

อิทธิพลของจํานวนบุคคลรอบขาง (สาระดีดีดอทคอม, ม.ป.ป., หนา 1) 

2.4.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภคนับเปนองคประกอบในการศึกษาเก่ียวกับระบบตลาดการศึกษาถึง

พฤติกรรมผูบริโภคในเบื้องลึกทําใหเกิดการพัฒนาทฤษฎีทางการตลาดตาง ๆ ดวยในขณะเดียวกันความรู

เก่ียวกับวิธีการท่ีผูบริโภคทําการตัดสินใจซ้ือและวิธีการบริโภคสินคามีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธ

การตลาด ตลอดจนกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือสื่อสารกับกลุมเปาหมายทุกรูปแบบ 

อยางไรก็ตามพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาจจะไมเกิดข้ึนก็ไดแมวาผูบริโภคจะไดตัดสนใจซ้ือ

สินคาดังกลาวแลวก็ตามท้ังนี้เปนเพราะสาเหตุอ่ืน ๆ หลายประการเชนการใชความพยายามของธุรกิจทาง

การตลาดไมเพียงพอหรือไมมีประสิทธิภาพพอท่ีจะกระตุนใหเกิดการซ้ือไดดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบริโภคจึงจําเปนตองข้ึนอยูกับการทําความเขาใจเก่ียวกับตัวแปรตาง ๆ ทางสังคมปจจัยสวนบุคคลและ

ปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

2.4.2.1 อิทธิพลภายใน 

ทฤษฎีการเรียนรูทางพฤติกรรม (Behavioral Learning Theories) ทฤษฎีการเรียน

รูทางพฤติกรรมบางครั้งเรียกกันวาทฤษฎีตัวกระตุนกับการปฏิบัติตอบ (Stimulus Response Theories) 

เม่ือบุคคลปฏิบัติตอบสนองตอตัวกระตุนตามท่ีรับรูในวิถีทางท่ีไดคาดคะเนไวก็ถือไดวาบุคคลนั้นมีการ

เรียนรูเกิดข้ึนแลวทฤษฏีทางพฤติกรรมสวนใหญเก่ียวของกับสิ่งท่ีปอนเขารูระบบ (Input) ของความนึก

คิดกับผล (Output) ของการเรียนรูโดยไมไดมุงท่ีกระบวนการ (Process) ของความนึกคิดทฤษฎีการ
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เรียนรูทางพฤติกรรมท่ีเก่ียวของกับศาสตรการตลาดมี 2 ทฤษฏีคือ Classical Conditioning เห็น

ความสัมพันธระหวางตัวกระตุน (ขาวสาร) กับการปฏิบัติตอบ (พฤติกรรมหรือความรูสึก)และ Operant 

Conditioning มีหลายชื่อบางก็เรียก Trial & Error Learning หรือ Instrumental Learning แมชื่อจะ

ตางกันแตก็ใหความหมายเหมือนกันซ่ึงหมายถึงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมเปนเครื่องมือท่ีราจะบรรลุเปาหมาย

โดยจะตางกับแบบแรกท่ีเราเรียกวาการเรียนรูโดยการวางเง่ือนไข แตแบบนี้จะเปนการเรียนรูโดยการใช

เครื่องมือทฤษฎีนี้เก่ียวพันกับผลงานของ B.F. Skinner Skinner ซ่ึงเชื่อวาการเรียนรูของบุคคลสวนมาก

เกิดข้ึนในสิ่งแวดลอมรอบตัวเขา 

ปจจัยสวนบุคคล (personal factors)  

  อายุและลําดับข้ันของวงจรชีวิต (age and stage in the life cycle) คนจะ

ซ้ือสินคาและบริการท่ีแตกตางกันไปตลอดชวงชีวิตดังนั้นรสนิยมในการซ้ือสินคาเชนเสื้อผาอาหารรถยนต

เฟอรนิเจอรหรือกิจกรรมยามวางจะมีความสัมพันธกับอายุและลําดับข้ันของวงจรชีวิตตัวอยางเชนสินคา

ประเภทอาหารเม่ืออยูในชวงวัยรุนจะนิยมรับประทานอาหารประเภท Fast food แตเม่ือเขาสูวัยผูใหญก็

จะใหความสําคัญกับการรับประทานอาหารเพ่ือสุขภาพมากข้ึนหรือกิจกรรมยามวางของวัยรุนคือการดู

หนังฟงเพลงรองคาราโอเกะแตกิจกรรมยามวางของวัยผูใหญอาจจะเปนการปลูกตนไมทองเท่ียวเชิง

ธรรมชาติเปนตน 

อาชีพ (occupation) ผูบริโภคท่ีอยูในอาชีพท่ีแตกตางกันความตองการในการ

ใชสินคาหรือบริการก็จะแตกตางกันออกไปดังนั้นนักการตลาดสามารถออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความ

ตองการของบุคคลท่ีอยูในแตละสาขาอาชีพไดตัวอยางเชนเครื่องคิดเลขก็จะมีการออกแบบใหมีรุนเพ่ือให

ผูบริโภคแตละอาชีพเชนนักเรียน / นักศึกษาวิศวกรนักการเงินนักบัญชีหรือพอคา / แมคาเลือกใชไดตาม

ความเหมาะสม 

    สถานการณทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) การเลือกซ้ือ

ผลิตภัณฑของผูบริโภคนั้นยังมีความเก่ียวของกับสถานการณทางเศรษฐกิจอีกดวยโดยสถานการณทาง

เศรษฐกิจนั้นจะพิจารณาจากรายไดสําหรับใชจายเงินออมและสินทรัพยหนี้สินอํานาจในการกูยืมทัศนคติ

ท่ีมีตอการใชจายและการออมเปนตน 

    รูปแบบการดําเนินชีวิต (lifestyle) คนแตละคนถึงแมวาจะมาจากวัฒนธรรม

ยอยชั้นทางสังคมหรืออาชีพเดียวกันก็ตามแตก็อาจจะมีรูปแบบการดําเนินชีวิตท่ีแตกตางกันไดซ่ึงจะมีผล

ตอการเลือกซ้ือสินคาและบริการโดยรูปแบบการดําเนินชีวิตนั้นจะวัดจาก 

- Activities : กิจกรรม 

- Interests : ความสนใจ 

   - Opinions : ความคิดเห็นบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

(personality and self - concept)  
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    บุคลิกภาพ (personality) หมายถึงรูปแบบของพฤติกรรมหรืออุปนิสัยของคน

แตละคนท่ีสะทอนถึงความเปนตัวตนของบุคคลนั้น ๆ แนวความคิดของตนเอง (self - concept) 

หมายถึงความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอตนเองคนแตละคนจะมีบุคลิกภาพท่ีแตกตางกันออกไปซ่ึง

บุคลิกภาพนั้นจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการใชชีวิตตัวอยางเชนคนท่ีมีความม่ันใจในตัวเองจะใชเวลาใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาสั้นกวาคนท่ีไมคอยม่ันใจในตัวเองบุคลิกภาพจะถูกมองจากดานตาง ๆ (กลยุทธ

การตลาด, 2555., หนา 36) เชน 

- ความม่ันใจในตัวเอง (self - confidence)  

- การมีอํานาจเหนือคนอ่ืน (dominance)  

- การชอบเขาสังคม (socialability)  

- ความสามารถในการปรับตัว (adaptability)  

2.4.2.2 อิทธิพลของสิ่งแวดลอมภายนอก 

อิทธิพลของกลุม ประเภทของกลุมทางสังคมเราอาจจะสามารถจําแนกกลุมไดตาม

ลักษณะตาง ๆ เชน ขนาดการมีสมาชิกระดับความใกลชิดกันภายในกลุม 

1.) กลุมปฐมภูมิและทุติยภูมิ 

    - กลุมปฐมภูมิโดยจะแบงเปนกลุมเล็ก ๆ และสมาชิกมีความสัมพันธ

กันอยางใกลชิดโดยท่ีสมาชิกอยูรวมกันอยางเปนปกติพฤติกรรมระหวางบุคคลเกิดข้ึนโดยธรรมชาติ

ติดตอสื่อสารเปนแบบตัวตอตัวบุคคลมีความหวงใยเอ้ืออาทรกับบุคคลอ่ืนในกลุมเชนครอบครัว 

    - กลุมทุติยภูมิเปนกลุมท่ีมีระดับความคุนเคยใกลชิดและการปฏิบัติ

ตอบตอกันภายในกลุมนอยจกวากลุมปฐมภูมิไมมีการติดตอกันอยางสมํ่าเสมอไมมีความผูกพันเปนสวนตัว

หรือเก่ียวของกับสมาชิกรายอ่ืนมากนักแมวาการสื่อสารและการปฏิบัติตอบตอกันแบบตัวตอตัวก็ตามเชน

องคกรสมาคม 

   2.) กลุมทางการและไมเปนทางการ  

     - กลุมท่ีเปนทางการเปนกลุมท่ีจัดรูปแบบลําดับชั้นการบังคับบัญชาสูง

ลงมาต่ําอยางเครงครัดมีการกําหนดโครงสรางชัดเจน 

    - กลุมไมเปนทางการมักเกิดข้ึนในกลุมท่ีเปนทางการเชนพนักงานท่ี

ชอบทํากิจกรรมรวมกันเวลาวางการอบรมใหรูจักระเบียบของสังคมทําใหเกิดหลักท่ีใชในการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นท้ังแงคิดและแบบพฤติกรรมเชนกลุมท่ีเกิดจากเพ่ือนบานท่ีคุนเคย 

 อิทธิพลจากครอบครัว เปนหนวยสังคมแรกเริ่มของมนุษยซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญใน

การกําหนดพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคลหนวยสังคมท่ีเราเรียกกันวาครอบครัวนั้นสามารถสรางรูปแบบ

พฤติกรรมบุคคลมาจากการปฏิบัติตอบตอกันหรืออาจเรียกไดวาเปนการแสดงพฤติกรรมโตตอบระหวาง

บุคคลก็เปนได 
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 อิทธิพลจากเพ่ือน เพ่ือนคือบุคคลท่ีคบหาคุยกันคอยใหคําปรึกษาในทุก ๆ เรื่องคอย

ชักชวนไปทําในสิ่งตาง ๆ ท้ังในทางท่ีดีเชนชวนกันอานหนังสือชวยกันติวขอสอบถาคบเพ่ือนท่ีดีจะทําให

ชีวิตมีอนาคตสดใสมีการงานท่ีดีและในทางท่ีไมดีถาคบเพ่ือนชั่วชีวิตเราจะตกต่ําลงเนื่องจากจะชวนกันทํา

ในสิ่งท่ีไมดีดังนั้นการคบเพ่ือนมีความสําคัญและจําเปนตอชีวิตโดยเฉพาะวัยรุนเพราะเพ่ือนจะมีอิทธิพลใน

เรื่องความคิดความเชื่อตลอดจนใหคําปรึกษาหรือแนะนําในเรื่องตาง ๆ รวมท้ังพฤติกรรมและอาจชักจูง

ไปในทางท่ีดีและไมดีดังนั้นการเลือกคบเพ่ือนท่ีดีจะชวยแนะนําเรื่องพฤติกรรมในทางท่ีเหมาะสม 

 อิทธิพลจากสังคม สังคมคือการอยูรวมกันของมนุษยโดยมีลักษณะความสัมพันธซ่ึง

กันและกันหลายรูปแบบเชนอาชีพอายุเพศศาสนาฐานะท่ีอยูอาศัยฯลฯสําหรับระบบสังคมท่ีรวมถึง

สิ่งมีชีวิตประเภทอ่ืนนอกเหนือจากมนุษยอาจใชคําวาระบบนิเวศซ่ึงมีความหมายเก่ียวกับความสัมพันธ

ของสิ่งมีชีวิตตาง ๆ กับสภาพแวดลอมสังคมของมนุษยเกิดจากกลุมบุคคลท่ีมีความสนใจรวมกันไมวาจะ

ในดานใดเชนประเทศจังหวัดและอ่ืน ๆ และมักจะมีวัฒนธรรมหรือประเพณีรวมถึงภาษาการละเลนและ

อาหารการกินของตนเองในแตละสังคมการท่ีมนุษยรวมกันเปนสังคมนั้นชวยใหมนุษยสามารถสรางและ

พัฒนาสิ่งตาง ๆ ใหประสบความสําเร็จไดซ่ึงอาจเปนไปไมไดถาตองทําสิ่งนั้นโดยลําพังขณะเดียวกันสังคม

ท่ีพัฒนาหรือกําลังพัฒนาเปนเมืองขนาดใหญซ่ึงมีการใชเทคโนโลยีชวยในการทํางานอยางมากนั้นก็อาจ

สงผลใหประชากรท่ีไมสามารถปรับตัวตามสภาพสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงเกิดความรูสึกโดดเดี่ยวหรือ

ความรูสึกวาตนเองไมมีสวนรวมในสังคมข้ึนมาไดสังคมมนุษยแมวาจะมีขนาดของสังคมหรือ

ลักษณะเฉพาะของสังคมแตกตางกันแตเม่ือกลาวถึงโครงสรางทางสังคมโดยท่ัวไปหรือโครงสรางพ้ืนฐาน

ทางสังคมเบื้องตนแลวทุกสังคมตางมีองคประกอบสําคัญอยูบนพ้ืนฐานสองประการท่ีสําคัญคือ กลุมสังคม

และสถาบันทางสังคม อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล (2550, หนา 3, 12, 83 - 84, 192 - 

193, 218) 

 

2.5 ผลการศึกษาและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

กําพล แกวสมนึก (2552, หนา 6) ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ

บริษัท พรีซิชั่น ทูลส เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัดการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงระดับความ

พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัด 

รวมถึงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของบริษัทฯ และ

พฤติกรรมการซ้ือของลูกคากลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาของบริษัท พรีซิชั่น ทูลสเซอรวิส 

(ประเทศไทย) จําากัดจํานวน 161 ราย ท่ีมีโรงงานอยูในนิคมอุตสาหกรรมตาง ๆ โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการวิเคราะหขอมูล โดยวิธีการวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา 

โดยหาคาความถ่ีคารอยละคาเฉลี่ยและการหาความสัมพันธโดยการทดสอบไคสแควโดยประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
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บริการอยูในระดับมาก ไดแก ดานทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ดาน

ความพรอมในการใหบริการ ดานความเชื่อม่ันในการใหบริการและดานการดูแลเอาใจใสลูกคา ซ่ึง

ผลการวิจัยนี้สอดคลองตามสมมติฐานท่ีตั้งไว นอกจากนี้ ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ไดแก ดานทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

ดานความพรอมในการใหบริการ ดานความเชื่อม่ันในการใหบริการ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาของ

บริษัทฯ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา ไดแก ยอดการสั่งซ้ือสินคาโดยเฉลี่ยในแตละ

เดือนท่ีสั่งซ้ือสินคากับบริษัทฯ และระยะเวลาในการติดตอธุรกิจกับบริษัทฯซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีต้ังไวจากผลการวิจัยท่ีไดทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอคุณภาพการบริการไดแก ดาน

ทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ดานความพรอมในการใหบริการ ดาน

ความเชื่อม่ันในการใหบริการ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาของบริษัทฯ นั้นมีความสัมพันธกับการซ้ือ

ของลูกคา ไดแก ยอดในการสั่งซ้ือ และระยะเวลาในการติดตอธุรกิจท่ีมีกับบริษัทฯ สงผลใหกิจการ

สามารถแขงขันไดอยางยั่งยืน โดยผลการวิจัยครั้งตอไปควรทําการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการของบริษัทฯ โดยเปรียบเทียบกับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอบริษัทคูแขงขัน เพ่ือท่ีจะสามารถ

นําผลการวิจัยท่ีไดมาทําการปรับปรุงกลยุทธทางการแขงขันไดอยางเหมาะสมตอไป และควรทําการศึกษา

ถึงปจจัยและระดับความพึงพอใจของพนักงานในบริษัทฯ เนื่องจากหากพนักงานในบริษัทฯ มีระดับความ

พึงพอใจในการทํางานอยูในระดับมากจะสามารถใหบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ (2552, หนา 10) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัท

บริหารสินทรัพยไทยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานบรรษัท

บริหาร สินทรัพยไทย ท่ีมีตอการปฏิบัติงาน ศึกษาพฤติกรรมของพนักงาน ศึกษาระดับความพึงพอใจใน

งานของพนักงาน และศึกษาความแตกตางระหวางกลุมของปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจใน ปจจัย

ดานตาง ๆ ของพนักงานบรรษัทบริหารสินทรัพยไทย ประชากรท่ีศึกษา คือ พนักงานของ บรรษัทบริหาร

สินทรัพยไทย จํานวน 200 คน โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา ระยะเวลาในการ

ปฎิบัติงาน และรายไดท่ีไดรับ เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามวิเคราะหขอมูล

โดยใชความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช Chi - square 

สถิติ t - Test และวิธีวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One - Way Analysis of Variance (One - 

Way ANOVA) ผลการศึกษาวิจัยสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 35 ป 

ข้ึนไป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกวา 4 ปข้ึนไป และ

เงินเดือน 15,000 - 20,000 บาท และเก่ียวกับพฤติกรรมของพนักงาน โดยสวนใหญแลว ให ความ

รวมมือกับกิจกรรมขององคกรเปนบางครั้ง มาทํางานสายโดยเฉลี่ย 1 - 2 ครั้งตอเดือน ลาพักรอนและลา

กิจโดยเฉลี่ย 1 - 5 ครั้งตอป วันศุกรเปนวันท่ีความสุขในการทํางาน และมีความเปนตัว ของตัวเองสูง 

ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานขณะปจจุบัน พบวา ดานท่ีมีความ พึงพอใจสูงสุด คือ ดาน
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การติดตอสื่อสารอีก 4 ดานอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีความพึงพอใจใน

ระดับต่ํา ไดแก หนวยงานของทานมีการจัดเก็บขอมูล เอกสารเปน ระบบ สะดวกและงายตอการคนควา 

การทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาระยะเวลาใน การ

ปฏิบัติงาน เงินเดือน ไมมีตอผลตอพฤติกรรมทุกดาน ดังนั้น จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้ง ไว 

นอกจากนั้นยังพบอีกวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในทุก ๆ ดาน

ไมตางกัน เนื่องจากคานัยสําคัญท่ีได มีคามากกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนดคือ 0.05 ดังนั้นจึง เปนการปฏิเสธ

สมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว 

สมศักดิ์ ภูงาม, รังสรรค สิงหเลิศ, สมสงวน ปสสาโก, และ เสาวลักษณ โกศลกิตติอัมพร (2552, 

หนา 7) ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขา

มหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค ประการแรกเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาธนาคาร ประการท่ีสอง เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา และประการท่ีสาม

ศึกษาขอเสนอแนะตอการใหบริการลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา

มหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 388 คน โดยการสุมแบบชั้นภูมิและ

การสุมอยางงาย เครื่องมือการวิจัยเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ สถิติท่ีใช คือ 

ความถ่ี รอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเชิงเสนตรง ผลการวิจัย

พบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารในการใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร และสหกรณ

การเกษตร สาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา โดยรวมระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

โดยมีความพึงพอใจมาก ดานพฤติกรรมพนักงาน ระยะเวลาการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณ และ

ระบบการใหบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม มีท้ังหมด 7 ตัวแปร ตามลําดับความพึงพอใจมากไป

หานอย คือ ระบบการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณ พฤติกรรมพนักงาน ระดับ

การศึกษา จํานวนครั้งในการติดตอธนาคารในรอบป และรายไดตามลําดับ 

ทวิชชัย อุรัจฉัท (2554, หนา 6) การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคารออม

สินในเขตอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรีการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษานโยบาย ข้ันตอน และ

การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคารออมสินในเขตอําเภอบางบัวทอง จังหวัด

นนทบุรี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชการสํารวจ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามประชากรท่ี

ใชในการวิจัยคือ ผูชวยผูจัดการธนาคารออมสิน พนักงานปฏิบัติการดานสินเชื่อ ธนาคารออมสิน ในเขต

อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา 1. พนักงานปฏิบัติการดานสินเชื่อสวนใหญเปนเพศ

หญิง มีอายุไมเกิน 25 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีจากสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ สาขา

บริหารธุรกิจ ประสบการณในการทํางาน 5 ป ข้ึนไป ทํางานตําแหนงเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติการ และสวน

ใหญรายไดปจจุบัน 10,001 - 20,000 บาท / เดือน 2. ประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการ
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บริหารสินเชื่อของธนาคารออมสิน ในอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก ดาน

ความรู ทางบัญชี ประสิทธิภาพการใชขอมูลอยูในระดับมาก ประเด็นท่ีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด คือ สามารถ

ใหขอมูลทางบัญชีกับลูกคาเม่ือมาใชบริการ ดานการนําไปใช ประสิทธิภาพการใชขอมูลอยูในระดับมาก 

ประเด็นท่ีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด คือ ใชขอมูลทางการบัญชี ประเภทงบแสดงฐานะการเงินไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ดานผลสัมฤทธิ์ประสิทธิภาพการใชขอมลูอยูในระดับมากท่ีสุด ประเด็นท่ีประสิทธิภาพสูง

ท่ีสุด คือ ใชขอมูลทางการบัญชีในการใหขอมูลแกลูกคาในการขอสินเชื่อกอนเสมอ 3. ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา พนักงานสินเชื่อเพศชายมีประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อ

ต่ําวาเพศหญิง อายุท่ีแตกตางกัน สงผลใหประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสิน

แตกตางกัน สาขาท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรี มีผลใหประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการ

บริหารสินแตกตางกัน พนักงานสินเชื่อท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรีสาขาบริหารธุรกิจ มีประสิทธิภาพ

การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินต่ํากวาพนักงานสินเชื่อท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรีสาขาบัญชี 

พนักงานสินเชื่อท่ีมีประสบการณการทํางานแตกตางกันไมสงผลใหประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการ

บัญชีในการบริหารสินแตกตางกันทางสถิติ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

พระมหาเตชินท สิทฺธาภิภู (2554, หนา 8) ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น 

อําเภอเมือง  จังหวัดมุกดาหาร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการของ

เทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอ

ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยจําแนกตาม

สถานภาพท่ัวไป และ 3. ศึกษาปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดง

เย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ทําการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมขอมูล

โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางคือประชาชนท่ีมาใชบริการกับเทศบาลตําบลดงเย็น 

อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร จํานวน 390 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน วิเคราะหขอมูล

โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยเชิงสังคมศาสตร สถิติท่ีใช คือ คาเฉลีย ( ) คารอยละ คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายสถานภาพท่ัวไปของกลุมตัวอยาง การทดสอบคาที (t - test) ใช

ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุม การทดสอบคาเอฟ (F - test) โดยการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยตั้งแตสามกลุมข้ึนไป

และกําหนดนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 วิเคราะหขอมูลคําถามปลายเปดโดยใชเทคนิคการวิเคราะห

เนื้อหาประกอบบริบท ผลการวิจยพบวา ระดับประสิทธิผลการใหบริการแกประชาชนของเทศบาลตําบล

ดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (  = 3.53) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานสวนใหญอยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ยตามลําดับ คือ ดานอาคารสถานท่ี (  = 3.58) ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก (  = 3.51) สวนดานเจาหนาท่ีใหบริการ (  = 3.49) อยูในระดับปานกลาง การ

เปรียบเทียบระดับประสิทธิผลการใหบริการ พบวาประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีทัศนะในประสิทธิผลการ

Χ

Χ

Χ

Χ Χ
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ใหบริการแกประชาชนแตกตางกัน ในขณะท่ีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลียตอเดือน ไม

แตกตางกัน ปญหาอุปสรรค คือ เจาหนาท่ีขาดมนุษยสมพันธท่ีดี ความรักในการบริการนอย เอกสาร

อธิบายข้ันตอนการใหบริการดานตาง ๆ ยังไมเพียงพอ ดานอาคารสถานท่ีสภาพแวดลอมโดยรวมไม

เหมาะสม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ขาดเจาหนาท่ีแนะนําข้ันตอนการใหบริการและประชาสัมพันธ 

วรวรรณ ศิลมัฐ (2555, หนา 4) การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแก

ลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอปริมาณสนเชื่ออรวมของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) TLS ในทิศทางเดียวกัน และสอดคลองกับสมมติฐานทท่ีวางไวคือ อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคาราย

ใหญชั้นดีของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) MLRS ซ่ึงไมมีระดับนัยสําคัญทางสถิติและปริมาณเงิน

ฝากรวมของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) TDS ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่ออม่ัน

รอยละ 99 ในสวนปริมาณสินเชื่อทท่ีไมกอใหเกิดรายไดของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) NPLS มี

ความสัมพันธกับปริมาณสินเชื่อรวมของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) TLS ในทิศทางตรงกันขาม 

อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 เปนไปตามสมมติฐานท่ีวางไว 

อรวรรณ อุตระ และ นิเวศน ธรรมะ (2556, หนา 19) ศึกษาความสัมพันธของคุณคาของแบรนด

และสวนผสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตอความพึงพอใจการใชบริการ กรณีศึกษาธนาคารออมสินสํานัก

พหลโยธินการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือ 1. เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญการรับรูคุณคาของแบรนด

สวนผสมทางการตลาดธุรกิจบริการ และความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารออมสิน 2. เพ่ือ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน จําแนก

ตามสถานภาพสวนบุคคลผูใชบริการ 3. เพ่ือศึกษาลักษณะความสัมพันธของการรับรูคุณคาของแบรนด

ธนาคารออมสิน ท่ีสามารถพยากรณ กับความพึงพอใจในบริการของผูใชบริการธนาคารออมสิน 4. เพ่ือ

ศึกษาลักษณะความสัมพันธสวนผสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีสามารถพยากรณ กับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธนาคารออมสินผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณคาของแบรนด ดานคุณภาพของตรา

ธนาคารออมสิน และการเชื่อมโยงองคประกอบของตรามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของ

ผูใชบริการ ปจจัยสวนผสมการตลาดธุรกิจบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนผสม

การตลาดธุรกิจดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และบรรยากาศและ

สถานท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 

รวีพรรณ อดุลวัฒนศิริ และ นวลฉวี แสงมหาชัย (2557, หนา 7) ความสัมพันธระหวางทัศนคติ

ตอบริการสินเชื่อ ภาพลักษณองคกร และสวนประสมการตลาดกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ ธนาคาร

อาคารสงเคราะห สาขามหาสารคามการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาทัศนคติตอบริการสินเชื่อ 

ความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกร สวนประสมการตลาด และคุณภาพการใหบริการสินเชื่อของ

ผูใชบริการธนาคารอาคารสงเคราะห สาขามหาสารคาม 2. เปรียบเทียบทัศนคติตอบริการสินเชื่อ ความ



36 

คิดเห็นตอภาพลักษณองคกร สวนประสมการตลาดและคุณภาพการใหบริการสินเชื่อของผูใชบริการท่ีมี

ลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 3. เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพ การใหบริการ

สินเชื่อ 4. ศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอบริการสินเชื่อ ภาพลักษณองคกรและสวนประสม

การตลาดกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการสินเชื่อของธนาคารจํานวน 385 

ราย ใชแบบสอบถามจํานวน 5 ชุด ในการเก็บรวบรวมขอมูล แบบสอบถามแตละชุดมีคาความเชื่อม่ัน

เทากับ 0.881, 0.973, 0.945, 0.972 และ 0.969 วิเคราะหโดยใชคารอยละ คาเฉลี่ย การทดสอบ          

t -test / F - test ทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD และ Canonical Correlation ผลการวิจัย

พบวา 1. ผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีตอบริการสินเชื่อ มองภาพลักษณองคกรในระดับดีท่ีสุด มีความคิดเห็น

วาสวนประสมการตลาดมีความเหมาะสมมาก และคุณภาพ การใหบริการสินเชื่ออยูในระดับสูงท่ีสุด      

2. ผูใชบริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน มีทัศนคติตอบริการสินเชื่อและภาพลักษณตอ

องคกรไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดและคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  

3. ผูใชบริการมีความคาดหวังคุณภาพ การใหบริการสูงกวาการรับรู (P < .05) ทัศนคติตอบริการสินเชื่อ 

ภาพลักษณองคกรและปจจัยสวนประสมการตลาด มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติ (P < .05) 

ทิรัศมชญา พิพัฒนเพ็ญ และคณะ (2557, หนา 5) การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา มีวัตถุประสงคของการวิจัยเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของเทศบาลนครสงขลา เพ่ือศึกษาความตองการและความคิดเห็นของ

ประชาชนเก่ียวกับการใหบริการของเทศบาลนครสงขลา และเพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค ตลอดจน

แนวทางการแกไขปญหาเก่ียวกับการใหบริการของเทศบาลนครสงขลา ประชากรสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ 

ไดแก ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงหรือเจาหนาท่ีของหนวยงานของภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมารับ

บริการจากเทศบาลนครสงขลา รวมท้ังสมาชิกสภาเทศบาลนครสงขลา โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญหรือตามความสะดวก ท้ังหมด 400 คน ใชตัวสถิติวิเคราะห คือการแจกแจงความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานได 390 คนไมสามารถนับคาไดจํานวน 10 คนผลการวิจัยพบวา     

1. ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการพบวา ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม และงานเคานเตอร

เซอรวิส สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ไดแก ศูนยบริการ

สาธารณสุขศูนยสระเกษ ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวง และงานทะเบียนราษฎร ตามลําดับ      

2. ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ พบวา ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ ในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอรเซอรวิส

ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยสระเกษ สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก 

ไดแกศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวง และงานทะเบียนราษฎรตามลําดับ 3. ดานสิ่งอํานวยความ
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สะดวก พบวา ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับ

มากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอรเซอรวิส สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมี

ระดับความพึงพอใจมาก ไดแก ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวงงานทะเบียนราษฎรและศูนยบริการ

สาธารณสุขศูนยสระเกษ ตามลําดับ 4. ดานผลสัมฤทธิ์การใหบริการ พบวา ประชาชนผูมารับบริการมี

ความพึงพอใจดานผลสัมฤทธิ์การใหบริการ ในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอร

เซอรวิส สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ไดแกศูนยบริการสาธารณสุข

ศูนยเตาหลวง ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยสระเกษ และงานทะเบียนราษฎรตามลําดับ 5. ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ รวมทุกดาน รวมทุกหนวยงาน พบวาประชาชนผูมารับบริการของเทศบาลนครสงขลามี

ระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอรเซอรวิสสวนหนวยงานท่ี

ประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ไดแกศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวง

ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยสระเกษ และงานทะเบียน ตามลําดับ 6. ปญหาและขอเสนอแนะ พบวา ควร

เพ่ิมท่ีจอดรถในการใหบริการ อยากใหเพ่ิมหนังสือพิมพรายวันไวบริการระหวางรอตรวจ เพ่ิมเตียงผูปวย

ใหมากข้ึน / รถพยาบาลประจํา อยากใหมียามประจํา / ไฟฟาหนากําแพงประตูเจาหนาท่ีควรมี

เครื่องแบบท่ีชัดเจนเปนแบบแผนเดียวกัน เพ่ือปองกันการสับสนระหวางเจาหนาท่ีกับประชาชน

ผูใชบริการ การเรียกชื่ออยากใหเรียกซา 2 ครั้ง หรือใชไมโครโฟนก็ไดเพ่ือสะดวกแกการไดยิน เพราะอาจ

มีบางทานท่ีมีปญหาทางหูการเรียกชื่อใหเสียงดังกวาน 

ชนัญชิดา อยูเดช (2557, หนา 14) รูปแบบการจัดการความรูในการพัฒนาประสิทธิผลการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ อําเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือ

ศึกษาถึงประสิทธิผลตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ 2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผล

ตอประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ 3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึง

พอใจตอปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ 4. เพ่ือศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญกับ

ประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ และ 5. เพ่ือสรางรูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิผลการใหบริการประชาชนตอไป ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย เชิงสํารวจกับกลุมตัวอยางท่ีเปน

ประชาชนผูเขามาใชบริการท่ีเทศบาลตําบลถนนใหญ จํานวน 356 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอมูล ดําเนินวิธีวิจัยแบบประสม ไดแก การวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ เครื่องมือท่ีใชใน

การวิจัย คือ สถิติ และ เครื่องมือการจัดการความรู ศึกษาคนควาจากเอกสารตําราตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

ตามแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับประสิทธิผลแนวคิดเก่ียวกับการบริหาร แนวคิดเก่ียวกับการบริการ แนวคิด

ทฤษฏีเก่ียวกับการจัดการความรู และแนวคิดเก่ียวกับการบริหารราชการสวนทองถ่ิน จากนั้นนําขอมูลท่ี

ไดมาวิเคราะหดวย คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

สถิติทดสอบที และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.93 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
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ขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย ( ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบที (t - test) การวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ 

(Scheffe Method) และการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (Correlations) ดวย Simple 

Regression สําหรับขอมูลท่ีวิเคราะหไดนํามาจัดการสนทนากลุม เพ่ือสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิผล

การใหบริการประชาชนตอไป ผลการวิจัย พบวา  

1. ปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลถนนใหญ พบวา มีระดับ

การยอมรับระดับปานกลาง คือ 1. ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม 2. ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการ

ใหบริการ 3. ดานการอํานวยความสะดวก ในสวนของระดับความคาดหวังมีระดับความคาดหวังอยูใน

ระดับมาก คือ 1. ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม 2. ดานการอํานวยความสะดวก 3. ดานกระบวนการ /  

ข้ันตอนการใหบริการ  

  2. ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลถนนใหญ พบวา มีระดับการยอมรับอยูในมาก คือ 

1. ดานความยุติธรรม 2. ดานความใสใจในการบริการ 3. ดานความเชี่ยวชาญในการใหบริการ ในสวน

ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก คือ 1. ดานความยุติธรรม 2. ดานความเชี่ยวชาญในการใหบริการ และ  

3. ดานบริการขอมูลปอนกลับใหบริการตรงจุด  

  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ความถ่ีในการเขามา ใช

บริการ และประเภทการเขามาใชบริการ มีการยอมรับตอปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการให บริการใน

ภาพรวมแตกตางกัน สวนในดานความคาดหวัง พบวา เพศ ระดับการศึกษา ความถ่ีในการเขามาใชบริการ

และประเภทการเขามาใชบริการ มีความคาดหวังในปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการในภาพ 

รวมแตกตางกัน  

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ สถานภาพของผูมาติดตอ รายไดตอเดือน และความถ่ี

ในการเขามาใชบริการ มีการยอมรับตอประสิทธิผลของการใหบริการตางกัน สวนในดานความคาดหวังตอ

ประสิทธิผลการใหบริการ เพศ สถานภาพของผูมาติดตอ อาชีพ ระดับการศึกษา และความถ่ีในการเขามาใช

บริการมีการยอมรับตางกัน 

  5. ปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการมีความสัมพันธกับประสิทธิผลการใหบริการโดย

พบวา ระดับการยอมรับในปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการมีความสัมพันธกับระดับการยอม 

รับในประสิทธิผลการใหบริการ และระดับความคาดหวังในปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการ 

มีความสัมพันธกับระดับความคาดหวังในประสิทธิผลการใหบริการโดยท่ีสามารถใชเปนตัวพยากรณในการ

คาดคะเนประสิทธิผลการใหบริการ ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ญรัญรัตน มณฑีรรัตน (2558, หนา 9) การรับรูภาพลักษณธนาคารท่ีสงผลตอความจงรักภักดีตอ

การใชบริการผานคุณภาพการใหบริการของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

นครปฐม การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาการรับรูดานภาพลักษณท่ีลูกคามีตอธนาคารกรุงศรี

Χ
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อยุธยา 2. เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3. เพ่ือศึกษา

ความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 5. เพ่ือศึกษา

อิทธิพลของภาพลักษณธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีตอความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา 6. เพ่ือ

ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีตอความจงรักภักดีตอการ

ใชบริการของลูกคา กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดนครปฐม จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติท่ีใชในการ

วิเคราะหขอมูล คือ รอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธและทดสอบ

สมมติฐานดวยการวิเคราะหความถดถอยอยางงายและแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 1. ภาพลักษณของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมอยูในระดับมาก 2. คุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก  

3. ความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคาในภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

ภาพลักษณของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ การรับรู

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา และภาพลักษณ

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา นอกจากนี้ยัง

พบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการเปนตัวแปรกลางระหวางภาพลักษณของธนาคารกรุงศรีอยุธยาและ

ความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา โดยผลการทดสอบแสดงใหเห็นวาการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการเปนตัวแปรกลางแบบ Partial Mediator อยางไรก็ตามผลการวิจัยนี้สามารถนําไปปรับปรุงการ

พัฒนาภาพลักษณของธนาคารและคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาตอไป 

 คมคาย แสงทองคํา, ธนกร นอยทองเล็ก และชัยยุทธ เลิศพาชิน (2558, หนา 11) กลยุทธ

การตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยในจังหวัด

ลําปาง การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาความคิดเห็นดานกลยุทธการตลาด การบริหารลูกคา

สัมพันธและความพึงพอใจ ของลูกคาธนาคารกสิกรไทย 2. ศึกษากลยุทธการตลาดและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอ ใจของลูกคาธนาคาร กสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง กลุมตัวอยาง คือ 

ลูกคาของธนาคารกสิกรไทยมาใชบริการแตละสาขาในจังหวัดลําปาง จํานวน 400 ราย เปนการวิจัยเชิง

สํารวจ เครื่องมือคือ แบบสอบถาม สถิติพรรณนาวิเคราะหคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และวิเคราะห สมการโครงการดวยเทคนิค PLS - Graph  ผลการวิจัยพบวา 1. ลูกคาท่ีมาใชบริการในแต

ละสาขาในจังหวัดลําปางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 31 - 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดสวนตัว 15,001 - 20,000 บาท / เดือน สาขาท่ีไปใช

บริการ มากท่ีสุด คือ สาขาถนนฉัตรไชย การใชบริการธนาคาร เฉลี่ย 1 - 2 ครั้ง / เดือน บริการ ฝาก / 

ถอน / โอน มากท่ีสุด และระยะเวลาท่ีเปน ลูกคาธนาคาร 1 - 2 ป ความคิดเห็นโดยรวมดานกลยุทธ

การตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจ อยูในระดับมากทุกปจจัย 2. ผลการวิเคราะหตัว
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แบบสมการโครงสราง พบวา กลยุทธการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอการบริหารลูกคาสัมพันธมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ กลยุทธการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจ และลําดับสุดทาย การบริหารลูกคา

สัมพันธมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจ 

วัชรพงศ จันทรดี (2559, หนา 10) การจัดการลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ

ความภักดีของลูกคาธนาคารออมสินภาค 9 การวิจัยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความคิดเห็นดานการจัดการ

ลูกคาสัมพันธความพึงพอใจและความภักดี รวมถึงศึกษาการจัดการลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจท่ีมี

อิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธนาคารออมสินภาค 9 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เครื่องมือคือ แบบสอบถาม 

กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสินภาค 9 จํานวน 400 รายโดยใชสถิติพรรณนาหา

คาความถ่ี คารอยละและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรดวย

สมการโครงสราง เทคนิค Smart - PLS ผลวิจัย พบวาความคิดเห็นดานการจัดการลูกคาสัมพันธ ความ

พึงพอใจและความภักดีของลูกคา อยูในระดับมากทุกปจจัย ผลการวิเคราะหความสัมพันธดวยสมการ

โครงสรางพบวา การจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด รองลงมา

คือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรง

ตอความภักดีของลูกคา 

สุวัฒน กันภูม (2559, หนา 5) ประสิทธิผลในการบริหารของฝายบริหารทรัพยสินการรถไฟแหง

ประเทศไทยการวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษากระบวนการในการบริหารของฝายบริหารทรัพยสิน 

การรถไฟแหงประเทศไทย 2. ศึกษาระดับประสิทธิผลการบริหารของฝายบริหารทรัพยสิน การรถไฟแหง

ประเทศไทย และ 3. หาแนวทางในการปรับปรุงการบริหารเพ่ือใหเกิดประสิทธิผลกับฝายบริหารทรัพยสิน 

การรถไฟแหงประเทศไทยวิธีดําเนินการวิจัย ใชแนวทางการวิจัยเชิงผสานวิธี ในเชิงปริมาณเก็บขอมูลจาก

บุคลากรฝายบริหารทรัพยสิน การรถไฟแหงประเทศไทย จํานวน 48 คน โดยการใชแบบสอบถาม สวน

เชิงคุณภาพเก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร การรถไฟแหงประเทศไทย เปนผูใหขอมูลหลักจํานวน 

10 คน การวิเคราะหขอมูลใชคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเนื้อหา

ผลการวิจัยพบวา 1. ฝายบริหารทรัพยสินการรถไฟแหงประเทศไทย มีกระบวนการบริหารประกอบดวย 

ดานการควบคุม ดานการบังคับบัญชา ดานการประสานงาน ดานการวางแผน และดานการจัดองคการ  

2. ประสิทธิผลการบริหารของฝายบริหารทรัพยสินการรถไฟแหงประเทศไทย อยูในระดับปานกลาง (µ = 

2.65) และ 3. แนวทางในการปรับปรุงการบริหารเพ่ือใหเกิดประสิทธิผลประกอบดวย 4 แนวทางไดแก 

ดานลักษณะขององคการ ควรมีการปรับปรุงโครงสรางองคการใหมีการแบงงานท่ีชัดเจน ดานบทบาทของ

เทคโนโลยี ควรมีขอมูลพ้ืนฐานของหนวยงานท่ีสามารถใชไดอยางท่ัวถึงดานลักษณะของสภาพแวดลอม

ของหนวยงาน ควรมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีพ้ืนท่ีสีเขียวท่ีเหมาะกับการพักคลายเครียดในการ

ทํางาน และดานบุคลากร ควรจัดหาบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถตรงตามภาระหนาท่ี 
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รุงโรจน สงสระบุญ (2560, หนา 20) ความพึงพอใจการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศ

ไทย สาขานนทบุรีการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจประชากรศาสตร ศึกษาพฤติกรรมความพึง

พอใจของผูใชบริการ เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชบริการกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชใน

การศึกษาครั้งนี้ คือ ผูท่ีใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรีจํานวน 400 ราย สุม

ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล ใชแบบสอบถาม สถิติท่ีใช

ในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย การแจกแจงความถ่ี สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติไคส

แควรผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 - 40 ป สถานภาพโสด เปน

พนักงานบริษัทเอกชน / รัฐวิสาหกิจ การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และ

นับถือศาสนาอิสลามนอกจากนี้ผูวิจัยยังพบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการเพราะเปนธนาคารท่ีดําเนิน

ธุรกรรมตามหลักศาสนาอิสลาม มีความถ่ีในการใชบริการ 2 ครั้งตอเดือน นิยมใชบริการวันศุกรชวงเวลา 

14.01 น. - 16.30 น. ใชบริการดานเงินฝากมากท่ีสุด และปจจัยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแก ปจจัย

ดานบุคลากร และปจจัยท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแกปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ และการศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยพบวา เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได และศาสนา

ท่ีนับถือมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรี

และยังพบวา สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ วันท่ีไปใชบริการ เวลาท่ีไปใชบริการ 

ลักษณะการใชบริการและประเภทการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใชในการใชบริการธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรี 

ศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2560, หนา 5) ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทรการวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาประสิทธิผล

การใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ี

สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

และ 3. เพ่ือระบุปญหาและอุปสรรคในการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลรัตนโกสินทรกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ขาราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงาน

ราชการพนักงานวิทยาลัย และลูกจางของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พ้ืนท่ีศาลายา 

จํานวน 232 คนเครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใช

การแจกแจงความถ่ีคาเฉลี่ย รอยละ และสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของ Pearson และการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณผลการศึกษาพบวา 1. ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ดานความพึงพอใจของผูใชบริการ ท้ัง 3 ดาน ประกอบดวย คุณภาพ

ระบบ คุณภาพขอมูล และคุณภาพบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 2. ปจจัยคุณภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกสและการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับประสิทธิผลการใหบริการระบบ
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สารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

และ 3. ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร สวนใหญจะเปนในเรื่องปญหาในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต ซอฟตแวรปองกันไวรัส

คอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบมีจํานวนไมพอเพียงสําหรับการใหบริการแกปญหา

ระบบสารสนเทศ 

ตองตา เรืองฤทธิ์ และดร.สุดาภรณ อรุณดี (2561, หนา 8) การประชุมวิชาการเสนอผลงานวิจัย

ร ะ ดั บ น า น า ช า ติ ค รั้ ง ท่ี  8 “Research 4.0 Innovation and Development SSRU’s 80 TH 

Anniversary” ประสิทธิผลในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์อําเภอสองพ่ีนองจังหวัด

สุพรรณบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ  1. ศึกษาระดับการมีประสิทธิผลในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์  อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี  2. เปรียบเทียบระดับการมี

ประสิทธิผลในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์ อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ 3. ศึกษาแนวทางในการแกไขปญหาเพ่ือปรับปรุงการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์ อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี ผูวิจัยทําการศึกษาจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 คน ซ่ึงเปนผูใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก 

แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ และแบบปลายเปด สําหรับการวิเคราะหขอมูล ดําเนินการ

โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปและการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลเชิงคุณภาพ สถิติท่ีใชไดแก 

คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คา t - test และการวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา 1. ประสิทธิผลในการใหบริการโดยวัดจากระดับความพึง

พอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์  อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัด

สุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางในขณะท่ีรายดานทุกดานอยูในระดับปานกลางเชนเดี่ยวกัน 

เรียงลําดับจากดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากไปหานอยไดดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร / สถานท่ี

ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ 2. ประชาชนมีความ

พึงใจในการใชบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เม่ือจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุอาชีพ ประเภท

การใชบริการ และ 3. แนวทางการแกไขปญหาการใหบริการควรเริ่มตั้งแต กิริยามารยาท การพูดจาของ

พนักงานผูใหบริการ ข้ันตอนกระบวนการในการใหบริการตองไมมากเกินไป ระยะเวลาในการรอคิวตอง

สั้นกวาท่ีเปนอยู การประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ ไมเขาถึงประชาชนปายบอกสถานท่ีตาง 

ๆ ควรมีความชัดเจน  อุปกรณอํานวยความสะดวกตองมีอยางเพียงพอ ควรปรับปรุงถนนในการเดินทาง

ไปสถานท่ีตั้ง และตองใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
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2.6 กรอบแนวความคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2.1  กรอบแนวความคิดในการวิจัย  

 

ประสิทธิผลการให้บริการด้านสินเช่ือ 

สําหรับผู้มีรายได้น้อย ธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอร์ตหัวหิน 

- ดา้นกระบวนการ 

- ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  

- ดา้นมาตฐานของเจา้หนา้ท่ี 

- ดา้นการบรรลุเป้าหมายการใหบ้ริการ 

ลกัษณะประชากร 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- การศึกษา 

 



 

บทที ่3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคนควาประสิทธิผลการจัดการ

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน ใหการดําเนินการวิจัยเปนไปตาม

จุดมุงหมาย ผูทําวิจัยจึงไดดําเนินการตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

1. รูปแบบในการศึกษาวิจัย 

2. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

4. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

5. มาตรวัดในการวิจัย 

6. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

7. สมมติฐานทางสถิติ 

 

3.1 รูปแบบในการศึกษาวิจัย 

  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับ

ผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน โดยศึกษาตัวแปรอิสระเปนลักษณะทางประชากร ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา ท่ีมีผลกระทบตอตัวแปรตามคือ ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมี

รายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ไดแก ดานกระบวนการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี ดานการบรรลุเปาหมายการใหบริการ 

 

3.2  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรท่ีเขารวมโครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหง

รัฐป 2560 ภายในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ  จํานวน 10,807  ราย (สํานักงานคลังจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ, 2561)  
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3.2.2 ขนาดกลุมตัวอยาง

ผู วิ จั ย ได ทําการเลือกตัวอย างแบบเจาะจง  (Purposive Sampling) โดยประชากร

กลุมเปาหมายท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือประชากรในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ีเขารวม

โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ มีจํานวน 10,780 คน   

คํานวณขนาดตัวอยางท่ีเหมาะสม โดยใชสูตรการหาจํานวนกลุมตัวอยางประชากรของ 

Yamane’s และกําหนดคาความเชื่อม่ันเทากับ 95% เก่ียวกับการสุมตัวอยางหรือยอมใหมีคาความ

คลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 ดังสูตรตอไปนี้ 

 

 

 

โดยท่ี e =  ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง0.05 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน95% 

  N = จํานวนประชากรท่ีศึกษา 

  n =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

แทนคา                n           =            
10807

1+(10807×0.052)
 

 

          =          385.723    =  386 

 

ดังนั้น ขนาดตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้จึงเทากับ 386 ตัวอยาง 

 

3.2.3 วิธีการสุมตัวอยาง 

ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบการสุมตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกแจก

แบบสอบถามลูกคาท่ีมาใชบริการกับทางธนาคารออมสิน โดยการเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะ

กลุมเปาหมาย คือ เลือกลูกคาท่ีมาใชบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขา      

บลูพอรตหัวหิน เทานั้น 

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

กระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน คือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลปฐมภู มิ  (Primary data)  เปนการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม

(Questionnaire) กับประชากรท่ีเปนกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการสินเชื่อ สําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน รวมจํานวนท้ังหมด 386 คน จะมีการทดสอบแบบสอบถามกับกลุม
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ประชากรท่ีใกลเคียงกับกลุมตัวอยางกอนเพ่ือทดสอบความเหมาะสมของแบบสอบถาม จากนั้นเม่ือแกไข

และไดแบบสอบถามท่ีสมบูรณแลวจึงนําไปใชในการเก็บขอมูลตอไป  

สวนท่ี 2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการศึกษาขอมูลท่ีไดมีผูรวบรวมไวแลว ท้ังจาก

เอกสาร บทความ รายงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ นํามารวบรวมไวเปนขอมูลอางอิง  

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามและแบบสัมภาษณท่ีสรางข้ึนโดยผูทําวิจัย อาศัย

ความรู ประสบการณ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ้ึงผูวิจัยไดแบงแบบสอบถามเปน 2 สวน 

ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 แบบสอบถามสถานภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนขอคําถามแบบ

ตรวจสอบรายการ (check list) ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ลักษณะคําถามเปน

แบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

 สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินเปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา ( Rating Scale ) 

โดยมี โดยใชเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับ แบงออกเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีหลักเกณฑการในการกําหนด

คะแนน ดังนี้ 

 

        คะแนน          ระดับความสําคัญ 

   1    นอยท่ีสุด 

   2    นอย 

   3    ปานกลาง 

   4    มาก 

   5    มากท่ีสุด 

 

ข้ันตอนการตรวจสอบเครื่องมือ  

การทดสอบคาความเชื่อม่ันดวยวิธีการของ Cronbach’s Alpha  

โดยทําการทดสอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เปนการตรวจสอบคา

ความเชื่อม่ันสําหรับชุดคําถาม ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน โดยการคํานวณคาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (alpha 

coefficient) ตามวิธีการของ Cronbach ไดคาความเชื่อม่ันท้ังฉบับเทากับ 0.93 
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3.5 มาตรวัดในการวิจัย 

มาตรวัดท่ีใชการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวย 

3.5.1 มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) ไดแก เพศ สถานภาพ  

3.5.2 มาตรวัดเรียงลําดับ (Ordinal) ไดแก อายุ ระดับการศึกษา  

3.5.3 มาตรวัดอันตรภาค (Interval) ไดแก ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 

 

3.6 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

นําแบบสอบถามท่ีไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลแลว มาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ เพ่ือ

นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษาตามวิธีการทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

(Statistic Package for the Social Science) มีข้ันตอน ดังนี้ 

3.6.1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ดังนี้ 

3.6.1.1  คารอยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency)  ใชสําหรับวิเคราะหขอมูล 

ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา   

3.6.1.2  คาเฉลี่ย (Mean) และ คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ  

S.D.) ใชสําหรับวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม ระดับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  โดยยึดเกณฑ ดังตอไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดับประสิทธิผลนอยท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดับประสิทธิผลนอย 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดับประสิทธิผลปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดับประสิทธิผลมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดับประสิทธิผลมากท่ีสุด 

3.6.2. วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) สถิติท่ีใชในการทดสอบ

สมมุติฐานดังนี้ 

การทดสอบสมมติฐานกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม ใช t - test ไดแก เพศ และกรณีมากกวา 2 

กลุม ใช One - Way ANOVA ไดแก อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา หากพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางรายคู โดยใชวิธีของ LSD 
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3.7. สมมติฐานทางสถิติ 

สมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขา  

บลูพอรตหัวหิน อยูในระดับมากท่ีสุด 

สมมติฐานท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขา  

บลูพอรตหัวหิน ไมมีความแตกตางกัน 

 

 

 

 



 

บทที ่4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสา

ขาบลูพอรตหัวหิน และเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออม

สินสาขาบลูพอรต หัวหิน จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปตารางประกอบคําบรรยาย เปนลําดับ ดังนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ใช

วิธีคํานวณโดย แจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ  

4.2 ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัว

หิน วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย ( ) และหาคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

4.3 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน ใชสถิติ t - test, One Way ANOVA  เม่ือพบความแตกตางจะเปรียบเทียบเปนรายคู

โดยวิธีการ LSD 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพสวนบุคคล 

ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ใชวิธีคํานวณโดยแจกแจงความถ่ี 

(frequency) และคารอยละ (percentage) จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาและสถานภาพ   

 

  

Χ
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ตารางท่ี  4.1  จํานวนและรอยละของสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามอันไดแก  เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพ 

 

สถานภาพสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

  ชาย 

หญิง 

รวม  

2. อาย ุ

   20 - 30 ป 

   31 - 40 ป 

   41 - 50 ป 

51 - 60 ป 

61 ปข้ึนไป 

                              รวม 

3. ระดับการศึกษา 

ต่ํากวาประถามศึกษา 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

  รวม 

4. สถานภาพ 

โสด 

             สมรส 

หยา,ราง,หมาย 

รวม 

 

118 

268 

386 

 

15 

21 

203 

70 

77 

386 

 

0 

104 

172 

95 

15 

0 

386 

 

34 

343 

9 

386 

 

30.6 

69.4 

100.0 

 

3.9 

5.4 

52.6 

18.1 

19.9 

100.0            

 

0.0 

26.9 

44.6 

24.6 

3.9 

0.0 

100.0 

 

8.8 

88.9 

2.3 

100.0 
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จากตารางท่ี  4.1  พบวา สถานภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนมากเปนเพศหญิง รอยละ 

69.4 มีอายุมากท่ีสุดชวง 41 - 50 ป รอยละ 52.6 สวนมากมีระดับการศึกษาชวงมัธยมศึกษา รอยละ 

44.6 และสถานภาพสมรส มากท่ีสุด รอยละ 88.9 

 

4.2 ประสิทธิผลในการใหบริการสินเช่ือสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน   

วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย ( ) และหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานกระบวนการ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี ดานการบรรลุเปาหมายการ 

 

ตารางท่ี  4.2  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน เปนรายดาน 

 

ประสิทธิผล Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ดานกระบวนการ 

2. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

3. ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี 

4. ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ 

รวม 

4.78 

4.88 

4.99 

4.90 

4.89 

0.21 

0.14 

0.04 

0.16 

0.12 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี  4.2  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุดทุกดาน ( X  = 4.89) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ดานมาตฐานของเจาหนาท่ีมากท่ีสุด ( X  = 4.99) รองลงมา ดานการบรรลุเปาหมายการการ

บริการ ( X  = 4.90) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X  = 4.88) และดานกระบวนการ ( X  = 4.78) 

ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

Χ
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ตารางท่ี  4.3  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานกระบวนการ 

 

ดานกระบวนการ Χ  S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 

1. การประชาสัมพันธ มีเอกสาร รายละเอียดท่ี

เขาใจงาย 

2. ขอมูลมีความทันสมัย และเปนปจจุบันอยูเสมอ 

3. ข้ันตอนการใหบริการท่ีหมาะสมกับระยะเวลา 

4. ข้ันตอนในการใหบริการมีความคลองตัว ไม

ซับซอน 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง ท่ีชัดเจน 

6. การดําเนินการใหบริการดานตาง ๆ ไมทําให

ลูกคาเสียโอกาสหรือผลประโยชนท่ีจะไดรับ 

7. การรักษาความลับ และไมเปดเผยขอมูลลูกคา

แกสาธารณะ 

8. ดําเนินการดวยความรวดเร็วและรอบครอบ 

รวม 

4.37 

 

4.83 

4.78 

4.68 

 

4.92 

4.72 

 

5.00 

 

4.93 

4.78 

0.52 

 

0.38 

0.42 

0.47 

 

0.27 

0.45 

 

0.00 

 

0.26 

0.21 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี  4.3  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานกระบวนการ ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.78) เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา 3 อันดับแรก ไดแก การรักษาความลับ และไมเปดเผยขอมูลลูกคาแกสาธารณะ ( X  = 

5.00) รองลงมาคือดําเนินการดวยความรวดเร็วและรอบครอบ (X  = 4.93)  และมีการใหบริการตามลําดับ

กอน - หลัง ท่ีชัดเจน (X  = 4.92) ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก การประชาสัมพันธ มีเอกสาร 

รายละเอียดท่ีเขาใจงาย (X  = 4.37)  
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ตารางท่ี  4.4  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ความชัดเจนของปายบอกทาง และถานท่ี

ใหบริการ 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม  

ท่ีนั่งรอรับบริการ Wifi 

3. เจาหนาท่ีเพียงพอตอการรองรับการใหบริการ 

4. เจาหนาท่ีติดตาม ดูแล ผูมารับบริการอยาง

ท่ัวถึง 

5. ความเหมาะสมของท่ีตั้งสํานักงาน 

6. ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัด ไมคับแคบ 

ในการเดินทาง 

7. สถานท่ีใหบริการสะอาด ปลอดภัย และเปน

ระเบียบ 

8. เครื่องมือ อุปกรณ ระบบในการบริการท่ี

ทันสมัย 

รวม 

4.79 

 

5.00 

 

4.56 

4.73 

 

5.00 

5.00 

 

5.00 

 

4.92 

 

4.88 

0.41 

 

0.00 

 

0.64 

0.44 

 

0.00 

0.00 

 

0.05 

 

0.26 

 

0.14 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี  4.4  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.88) เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอพบวา 3 ขอ ท่ีมีคามากท่ีสุด ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

รอรับบริการ Wifi ( X  = 5.00) ความเหมาะสมของท่ีตั้งสํานักงาน ( X  = 5.00) และทําเลท่ีตั้ง เดินทาง

สะดวก ไมแออัด ไมคับแคบในการเดินทาง ( X  = 5.00) ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก 

เจาหนาท่ีเพียงพอตอการรองรับการใหบริการ (X  = 4.56) 
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ตารางท่ี  4.5  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานมาตฐานเจาหนาท่ี  

 

ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตร 

2. ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว  

3. ความรู ความสามารถ ความเชื่อถือ เขาใจใน

งานท่ีทําเปนอยางดี 

4. บุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ เรียบรอย 

5. ทํางานดวยความรอบครอบ เอาใจใส 

6. สามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง

เหมาะสม 

7. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไม

ขอสิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลประโยชน

ในทางมิชอบ 

8. การใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

รวม 

5.00 

4.91 

5.00 

 

5.00 

5.00 

5.00 

 

5.00 

 

 

5.00 

 

5.00 

0.00 

0.28 

0.00 

 

0.05 

0.00 

0.05 

 

0.00 

 

 

0.05 

 

0.04 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี  4.5  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานมาตฐานเจาหนาท่ี ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00) เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอพบวา ไดแก ใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตร ( X  = 5.00)  ความรู 

ความสามารถ ความเชื่อถือ เขาใจในงานท่ีทําเปนอยางดี (X  = 5.00)  และบุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ 

เรียบรอย ตามลําดับ (X  = 5.00) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว 

(X  = 4.91) 
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ตารางท่ี  4.6  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ 

 

ดานการบรรลุเปาหมายการ Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ไดรับบริการตรงตามเปาหมาย 

2. ไดรับความสะดวกสบายเปนอยางดี ในการมา

ติดตอใชบริการ 

3. ไดรับคําแนะนํา ปรึกษา หรือการดําเนินการ

ตามท่ีตองการ 

4. คุมคากับเวลาท่ีเสียไป 

5. คาใชจายท่ีเหมาะสม 

6. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวม 

รวม 

4.86 

4.96 

 

5.00 

 

4.79 

4.90 

4.90 

4.90 

0.35 

0.21 

 

0.00 

 

0.41 

0.30 

0.30 

0.02 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี  4.6  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานการบรรลุเปาหมายการ ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 3 อันดับแรก ไดแก ไดรับรับคําแนะนํา ปรึกษา หรือการดําเนินการตามท่ี

ตองการ ( X  = 5.00) รองลงมาคือ ไดรับความสะดวกสบายเปนอยางดีในการมาติดตอใชบริการ               

( X  = 4.96) และทานมีความพึงพอใจในภาพรวม ( X  = 4.90) ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไกแก 

คุมคากับเวลาและคาใชจายท่ีเสียไป (X  = 4.79) 

 

4.3 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเช่ือสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน 

 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน    

สาขาบลูพอรตหัวหิน ใชสถิติ t - test, One Way ANOVA  เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ี ระดับ 0.05 จะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยวิธีการ LSD ดังขอมูลในตาราง  
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ตารางท่ี  4.7  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร  

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามเพศ  

 

 

ประสิทธิผล 

เพศ  

t 

 

Sig. เพศชาย เพศหญิง 

Χ  Χ  

ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 

รวม 

4.96 

 

4.85 12.69 0.00* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี  4.7  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับ

ผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี  4.8  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร  

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามอายุ  

 

 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 0.70 4 0.18 15.01 0.00* 

Within Groups 4.46 381 0.01   

Total 5.16 385    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี  4.8  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอ ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ
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สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  

เนื่องจากคา P value  ท่ีมีนอยกวาคา 0.05 แสดงวามีความแตกตางกันของความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางท่ีมีตอประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต  

หัวหิน ตามวิธีการ LSD test ทําการเปรียบเทียบรายคู ดังแสดงในตารางท่ี  4.9 

ตารางท่ี  4.9  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามลักษณะดานอายุ 

อายุ อายุ 
Mean Difference 

(I - J) 
Std. Error Sig. 

20 - 30 ป 31 - 40 ป 

41 - 50 ป 

51 - 60 ป 

 61 ปข้ึนไป 

-0.04345 

   0.05814* 

-0.03378 

-0.01872 

0.03658 

0.02895 

0.03078 

0.03054 

0.236 

0.045 

0.273 

0.540 

31 - 40 ป 20 - 30 ป 

41 - 50 ป 

51 - 60 ป 

 61 ปข้ึนไป 

  0.04345 

  0.10159* 

0.00967 

0.02473 

0.03658 

0.02480 

0.02692 

0.02664 

0.236 

0.000 

0.720 

0.354 

41 - 50 ป 20 - 30 ป 

31 - 40 ป 

51 - 60 ป 

 61 ปข้ึนไป 

-0.05814* 

-0.10159* 

-0.09192* 

-0.07686* 

0.02895 

0.02480 

0.01500 

0.01448 

0.045 

0.000 

0.000 

0.000 

51 - 60 ป 20 - 30 ป 

31 - 40 ป 

41 - 50 ป 

 61 ปข้ึนไป 

 0.03378 

-0.00967 

  0.09192* 

 0.01506 

0.03078 

0.02692 

0.01500 

0.01787 

0.273 

0.720 

0.000 

0.400 

61 ปข้ึนไป 20 - 30 ป 

31 - 40 ป 

41 - 50 ป 

51 - 60 ป 

 0.01872 

-0.02473 

  0.07686* 

-0.01506 

0.03054 

0.02664 

0.01448 

0.01787 

0.540 

0.354 

0.000 

0.400 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.9  เม่ือทําการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดวยวิธีการของ LSD พบวา มีรายคูท่ี

ตางกัน  4 คู ดังนี้ 

คูท่ี 1 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีอายุ 20 - 30 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ      

41 - 50 ป 

คูท่ี 2 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีอายุ 31 - 40 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ      

41 - 50 ป 

คูท่ี 3 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีอายุ 41 - 50 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ      

51 - 60 ป 

คูท่ี 4 กลุมตัวอยางประชากรมีอายุ 41 - 50 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ 61 ป

ข้ึนไป 

 

ตารางท่ี  4.10  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามระดับการศึกษา  

 

 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 

Within Groups 

1.51 

3.65 

3 

382 

0.50 

0.01 

52.77 0.00* 

Total 5.16 385    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   ออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอ ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 
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เนื่องจากคา P value  ท่ีมีนอยกวาคา 0.05 แสดงวามีความแตกตางกันของความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางท่ีมีตอประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต  

หัวหิน ตามวิธีการ LSD test ทําการเปรียบเทียบรายคู ดังแสดงในตารางท่ี  4.11 

 

ตารางท่ี  4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามลักษณะดาน

ระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา ระดับการศึกษา 
Mean Difference 

(I - J) 
Std. Error Sig. 

ประถมศึกษา 

 

 

มัธยมศึกษา 

 

 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

 

 

ปริญญาตรี 

 

มัธยมศึกษา 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

ประถมศึกษา 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

ปริญญาตรี 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

  0.12166* 

-0.01225 

 0.03417 

-0.12166* 

-0.13391* 

-0.08749* 

0.01225 

 0.13391* 

0.04643 

0.01214 

0.01387 

0.02700 

0.01214 

0.01250 

0.02632 

0.01387 

0.01250 

0.02716 

0.02700 

0.02632 

0.02716 

0.000 

0.378 

0.206 

0.000 

0.000 

0.001 

0.378 

0.000 

0.088 

0.206 

0.001 

0.088 

-0.03417 

  0.08749* 

-0.04643 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี  4.11  เม่ือทําการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดวยวิธีการของ LSD พบวา มีรายคูท่ี

ตางกัน  3 คู ดังนี้ 

คูท่ี 1 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลใน

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุม

ประชากรท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา 
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คูท่ี 2 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลใน

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุม

ประชากรท่ีมีระดับการศึกษาปวท., ปวส., อนุปริญญา 

คูท่ี 3 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลใน

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุม

ประชากรท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

 

ตารางท่ี  4.12  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามสถานภาพ 

 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 

Within Groups 

0.01 

5.15 

2 0.01 

0.01 

0.45 0.64 

383 

Total 5.16 385    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.12 พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   ออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีสถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นตอ ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมไมแตกตางกัน  

 

 

 



 

 

บทที ่5 

สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

เพ่ือ 1. ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 

2. เปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต

หัวหิน 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย ผูท่ีมาติดตอใชบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน จํานวน 386 คน ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 386 

ชุด  

 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้แบงออกเปน 1. ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ 2. ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ประสิทธิผลการ

ใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต หัวหิน ดานกระบวนการ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี และดานการบรรลุเปาหมายการ เครื่องมือท่ีใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน แบงเปน 2 ตอน คือ 

1. แบบสอบถามสถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนขอคําถาม

แบบ check list ประกอบดวย คําถาม 4 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ  

2. ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัว

หิน ประกอบดวยขอคําถามท้ังหมด 30 ขอ ดานกระบวนการ จํานวน 8 ขอ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

จํานวน 8 ขอ ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี จํานวน 8 ขอ ดานการบรรลุเปาหมาย จํานวน 6 ขอ 

 มาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS การวิเคราะหขอมูลทางสังคมศาสตร ผลการ

วิเคราะหขอมูลมีรายละเอียดดังตอไปนี้   

สถิติท่ีใชวิเคราหขอมูล หาคา หาคารอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ย ( ) และหาคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ใชสถิติ t - test, One Way ANOVA  และเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และสถานภาพ สําหรับการเปรียบเทียบตัวแปรท่ีมี 2 กลุม ใชสถิติ t - test และการเปรียบเทียบตัวแปรท่ี

มีมากกวา 2 กลุม ใชสถิติแบบ One Way ANOVA และเปรียบเทียบเปนรายคูเม่ือพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยใชวิธีของ LSD 

Χ
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5.1 สรุปผลการศึกษาเชิงพรรณนา 

 ในการวิจัยนี้ ทําการศึกษาประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสิน 

สรุปผลการศึกษาไดดังนี้  

  5.1.1 สถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา  และสถานภาพ วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาความถ่ี และรอยละโดยนําเสนอขอมูล            

ดังปรากฏผลจากการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม คือ ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการดาน

สินเชื่อธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน โดยจําแนกตามลักษณะประชากร ดังนี้   

เพศ พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย จํานวน 268 คน คิดเปน

รอยละ 69.4 สวนเพศชาย จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 30.6 ตามลําดับ 

 อายุ พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการอยูในชวงอายุ 41 - 50 ป จํานวน 203 คน คิดเปนรอย

ละ 52.6 มากท่ีสุด รองลงมา 61 ปข้ึนไป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.9 อายุ 51 - 60 ป คิดเปน

รอยละ 18.1 อายุ 31 - 40 ป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.4 และอายุ 20 - 30 ป จํานวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลําดับ   

 ระดับการศึกษา พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการวนมากมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา จํานวน 

172 คน คิดเปนรอยละ 44.6 รองลมา ระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 

26.9 ระดับการศึกษาปวท.,ปวส.,อนุปริญญา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 24.6 ระดับการศึกษา และ

ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.9 สวนระดับการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา 

หรือ สูงกวาปริญญาตรี ไมพบลูกคามาใชบริการ ตามลําดับ 

 สถานภาพ พบวา ลูกคาท่ีมใชบริการมีสถานภาพโสดมากท่ีสุด จํานวน 343 คน คิดเปน

รอยละ 88.9 รองลมา สถานภาพโสด จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.8 และ สถานภาพ หยา,ราง,หมาย 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 

   5.1.2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต

หัวหิน โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานมาตฐานของเจาหนาท่ีมากท่ีสุด 

( X = 4.99, S.D. = 0.04) รองลงมา ดานการบรรลุเปาหมายการ ( X = 4.90, S.D. = 0.16) ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก ( X = 4.88, S.D. = 0.14) และดานกระบวนการ ( X = 4.78, S.D. = 0.21) ตามลําดับ 

5.1.3 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ซ่ึงสรุปผลไดดังนี้ 

 เพศตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมแตกตางกัน 
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 อายุตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมแตกตางกัน  

 ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมี

รายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมแตกตางกัน 

 สถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมี

รายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

 

5.2 การอภิปรายผล 

ผลการศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคาร

ออมสิน มีประเด็นสําคัญท่ีผูวิจัยสามารถนํามาอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 

5.2.1 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต

หัวหิน ท้ังในภาพรวมและรายดาน เม่ือพิจารณาพบวาประสิทธิผลอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปน

รายดาน มีประเด็นท่ีควรนํามาอภิปรายผลดังนี้ 

จากการศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน ดานกระบวนการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานมาตรฐานเจาหนาท่ี ดานการ

บรรลุเปาหมาย โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย กําพล แกวสมนึก (2552, หนา 6) 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส เซอรวิส (ประเทศไทย) 

พบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก ไดแก ดาน

ทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ดานความพรอมในการใหบริการ ดาน

ความเชื่อม่ันในการใหบริการและดานการดูแลเอาใจใสลูกคา นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบวา ระดับความ

พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา สงผลให

กิจการสามารถแขงขันไดอยางยั่งยืน และสอดคลองกับงานวิจัยของ สมศักดิ์ ภูงาม, รังสรรค สิงหเลิศ,  

สมสงวน ปสสาโก, และ เสาวลักษณ โกศลกิตติอัมพร (2552, หนา 7) ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา 

ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากในดานพฤติกรรมพนักงาน 

ระยะเวลาการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณ และระบบการใหบริการ 

5.2.2 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ซ่ึงอภิปรายผลไดดังนี้ 

จาการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีความสัมพันธกับการใหบริการ 

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน พบวาลักษณะสวนบุคคล เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา มีความแตกตางกัน 
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ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีเพศแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและรายดาน

แตกตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะ เพศหญิงมีความออนไหวมากกวาเพศชายท้ังทางรางกายและจิตใจ เปน

สถานภาพท่ีมีมาแตกําเนิด และอาจเปนผลมาจากทางดานการเลี้ยงดู เพศหญิงจึงชอบเขาสังคม พบปะ

ผูคน มีแนวโนมและมีความตองการท่ีจะสื่อสารมากกวาเพศชาย แตในขณะท่ีเพศชายไมไดมีความ

ตองการท่ีสื่อสารเพียงพ้ืนฐานเทานั้น แตมีความตองการท่ีจะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดจากการ

โตตอบสื่อสารนั้นดวย จึงทําใหการรับรูของเพศหญิงและเพศชายแตกตางกัน  

ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน  

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีอายุเแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและรายดาน

แตกตางกันท้ังนี้อาจเปนเพราะ อายุเปนตัวบงชี้ถึงความสามารถในการทําความเขาใจในเนื้อหาและ

ขาวสารรวมถึงการรับรูตาง ๆ ไดมากนอยตางกัน การมีประสบการณในชีวิตท่ีผานมาแตกตางกัน จึงสงผล

ตออุปนิสัย ความเขาใจ ความคิดวิเคราะหท่ีไมเหมือนกัน ยิ่งอายุท่ีเพ่ิมข้ึนจะทําใหมีความคิดท่ีรอบคอบ

เพ่ิมมากข้ึน อายุหรือวัยจึงเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 

ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีระดับการศึกษาเแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและ

รายดานแตกตางกันท้ังนี้อาจเปนเพราะ การศึกษาจะทําใหคนคนมีความรู ความคิด ตลอดจนความเขาใจ

ในสิ่งตาง ๆ กวางขวางลึกซ้ึงมากข้ึน การศึกษายังทําใหเกิดความแตกตางทางทัศนคติ คานิยมและ

คุณธรรมความคิดอีกดวย  

สอดคลองกับงานวิจัยของ พระมหาเตชินท สิทฺธาภิภู (2554, หนา 8) เรื่องประสิทธิผล

การใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยระดับประสิทธิผลการใหบริการ

แกประชาชนของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมืองจังหวัดมุกดาหาร ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

 ( X =3.53) พบวาประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีทัศนะในประสิทธิผลการใหบริการแกประชาชนแตกตางกัน 

และสอดคลองกับงานวิจัย ชนัญชิดา อยูเดช (2557, หนา 14) เรื่องรูปแบบการจัดการความรูในการ

พัฒนาประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ อําเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี 

ผลการทดสอบ พบวา อายุ ระดับการศึกษา มีการยอมรับตอปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการ

ใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน และพบวา เพศ อายุ มีการยอมรับตอประสิทธิผลการใหบริการตางกัน   

จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีความสัมพันธกับการ

ใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน สาขาบลูพอรตหัวหิน พบวา ลักษณะสวน

บุคคล สถานภาพ ไมมีความแตกตางกัน 

ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีสถานภาพเแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและราย
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ดานไมแตกตางกันท้ังนี้อาจเปนเพราะ เนื่องดวยในปจจุบันการใชชีวิตท่ีถูกบังคับดวยกฏเกณฑ ภาพ

แวดลอม สังคมท่ีไมแตกตางจากเดิมมากนัก จึงทําใหแมวาสถานภาพจะเปลี่ยนไปยังไง แตก็ยังตองถูก

บังคับใหดําเนินชีวิตในรูปแบบท่ีไมตางจากเดิมมากนัก เชน การทํางาน แมวาจะแตงงานแลวแตก็ยังตอง

ทํางานเหมือนเดิม  หรือวาเลิกลากันไปแตก็ยังตองทํางานเหมือนเดิม ดวยสภาวะคาครองชีพท่ีสูงข้ึน 

เรื่อย ๆ ภาระคาใชจายท่ีท่ีมี จึงทําใหการดําเนินชีวิตไมแตกตางไปจากเดิมมากนัก ซ่ึงสงผลใหสถานภาพ

ไมมีผลตอการตัดสินใจ  

   สอดคลองกับงานวิจัยของ ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ (2552, หนา 10) ความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัทบริหารสินทรัพยไทย ท่ีพบวา สถานภาพไมมีผลตอพฤติกรรมในทุก

ดาน 

 

5.3 ขอเสนอแนะในการนําไปใช 

 ธนาคารออมสิน ควรจัดใหมีการฝกอบรม เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและเพ่ิมกําลังคน เนื่องจากปริมาณ

ลูกคาท่ีมีมาก ทําใหเจาหนาท่ีไมเพียงพอกับการใหบริการและรองรับลูกคาท่ีมาติดตอ จึงทําใหเกิดความ

ลาชา และงานไมตอเนื่อง  ซ่ึงสงผลเสียตอประสิทธิภาพการทํางานภาพรวมของธนาคาร และเพ่ือใหเกิด

ความคลองตัว จึงควรลดความซับซอนของงานลง  ขยายกลุมฐานลูกคามากข้ึน เพ่ือเพ่ิมโอกาสการเขาถึง

ตอความชวยเหลือ สามารถรองรับการใหบริการสินเชื่อใหมีศักยภาพและประสิทธิภาพสูงสุด 

 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

1. การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนั้นการวิจัยใน

ครั้งตอไปอาจใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลประเภทอ่ืน เชน การวิจัยคุณภาพ ซ่ึงสงผลใหการวิจัยมีความ

สมบูรณมากข้ึน 

2. ควรมีการติดตามผลการดําเนินงาน ปญหา และอุปสรรค ของพนักงานในดําเนินงาน ท้ังกอน

และหลังการอนุมัติสินเชื่อ เพ่ือท่ีสามารถชวยเหลือ แกไข ทําใหสามารถดําเนินงานไดอยางราบรื่น และ

รวดเร็ว 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเช่ือสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร

ออมสิน 

 

คําช้ีแจง  

 แบบสอบถามฉบับนี้เปนเครื่องมือในการวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ เพ่ือศึกษาประสิทธิผลการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน และเปรียบเทียบประสิทธิผลในการ

ใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต หัวหิน จําแนกตามสถานภาพสวน

บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ซ่ึงแบงออกเปน 2 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 สถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขา      

บลูพอรตหัวหิน   

การตอบแบบสอบถามครั้งนี้เปนสิ่งท่ีมีคุณคาและมีความสําคัญยิ่งตอผลการศึกษา  จึงขอความ

กรุณาทานตอบแบบสอบถามทุกขอตามความคิดเห็นของทานเพ่ือความสมบูรณในงานวิจัย ทางผูวิจัย

ขอขอบคุณในความรวมมือท่ีดีของทานโดยขอมูลจากแบบสอบถามดังกลาวจะถูกเก็บเปนความลับ และ

ใชประโยชนเฉพาะการศึกษาวิจัยนี้เทานั้น 

       

 

                 ขอขอบคุณ ณ โอกาสนี้ 

   นางสาวกิติญา วงศจินดาศักดิ์ 

นักศึกษาหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวัฒกรรมการจัดการ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร  
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ตอนท่ี 1 สถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายถูก  ลงในชองวาง ท่ีตรงกับสภาพความเปนจริงของทานมากท่ีสุด 

                    สําหรับผูวิจัย 

1. เพศ 

 1. ชาย       1………. 

2. หญิง 

2. อายุ 

 1. 20 - 30 ป            2……….  

 2. 31 - 40 ป     

 3. 41 – 50 ป    

 4. 51 – 60ป    

 5. 61 ปข้ึนไป  

3. ระดับการศึกษา       

 1. ต่ํากวาประถมศึกษา     3……….. 

 2. ประถมศึกษา     

 3. มัธยมศึกษา    

 4. ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

 5. ปริญญาตรี   

 6. สูงกวาปริญญาตรี       

4. สถานภาพ 

 1.โสด                4………. 

 2. สมรส    

 3. หยา,ราง,หมาย   
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ตอนท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต หัว

หิน 

คําช้ีแจงโปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด เพียงชองเดียว 

แบบสอบถามสวนนี้แบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความความคิดเห็น  

 5  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลมาก 

 3  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลปานกลาง 

 2  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลนอย 

1   หมายถึง  ระดับประสิทธิผลนอยท่ีสุด 

 

 

หัวขอ 
ประสิทธิผล สําหรับผูวิจัย 

5 4 3 2 1 

ดานกระบวนการ        

1. การประชาสัมพันธ มีเอกสาร รายละเอียดท่ีเขาใจ

งาย 

     
a1 

 

2. ขอมูลมีความทันสมัย และเปนปจจุบันอยูเสมอ      a2  

3. ข้ันตอนการใหบริการท่ีหมาะสมกับระยะเวลา      a3  

4 ข้ันตอนในการใหบริการมีความคลองตัว ไมซับซอน      a4  

5. มีการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง ท่ีชัดเจน      a5  

6. การดําเนินการใหบริการดานตางๆ ไมทําใหลูกคา

เสียโอกาสหรือผลประโยชนท่ีจะไดรับ 

     
a6 

 

7. การรักษาความลับ และไมเปดเผยขอมูลลูกคาแก

สาธารณะ 

     
a7 

 

8. ดําเนินการดวยความรวดเร็วและรอบครอบ      
a8 
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หัวขอ 
ประสิทธิผล 

สําหรับผูวิจัย 
5 4 3 2 1 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก        

 1. ความชัดเจนของปายบอกทาง และถานท่ีใหบริการ      b1  

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม  

ท่ีนั่งรอรับบริการ Wifi 

     
b2 

 

3. เจาหนาท่ีเพียงพอตอการรองรับการใหบริการ 

 

     b3  

 4. เจาหนาท่ีติดตาม ดูแล ผูมารับบริการอยางท่ัวถึง      b4  

5. ความเหมาะสมของท่ีตั้งสํานักงาน      b5  

6. ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัด ไมคับแคบ ใน

การเดินทาง 

     
b6 

 

7. สถานท่ีใหบริการสะอาด ปลอดภัย และเปน

ระเบียบ 

     
b7 

 

8. เครื่องมือ อุปกรณ ระบบในการบริการท่ีทันสมัย      b8  

ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี        

1. ใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตร      c1  

2. ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว       c2  

3. ความรู ความสามารถ ความเชื่อถือ เขาใจในงานท่ี

ทําเปนอยางดี 

     
c3 

 

4. บุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ เรียบรอย      c4  

5. ทํางานดวยความรอบครอบ เอาใจใส      c5  

6. สามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง

เหมาะสม 

     
c6 

 

7. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอ

สิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลประโยชนในทางมิ

ชอบ 

     

c7 
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**ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หัวขอ 
ประสิทธิผล 

สําหรับผูวิจัย 
5 4 3 2 1 

8. การใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ      c8  

ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ        

1. ไดรับบริการตรงตามเปาหมาย      d1  

2. ไดรับความสะดวกสบายเปนอยางดีในการมาติดตอ

ใชบริการ 
     d2  

3. ไดรับคําแนะนํา ปรึกษา หรือการดําเนินการตามท่ี

ตองการ 
     d3  

4. คุมคากับเวลาท่ีเสียไป      d4  

5. คาใชจายท่ีเหมาะสม      d5  

6. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวม      d6  
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ประวัติผูวิจัย    

 

ชื่อ - สกุล นางสาวกิติญา วงศจินดาศักดิ์ 

วัน เดือน ปเกิด 2 สิงหาคม 2534 

สถานท่ีเกิด จังหวัดราชบุรี 

ท่ีอยูปจจุบัน อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

สถานท่ีทํางาน ธนาคารออมสิน 

ประวัติการศึกษา  

 พ.ศ. 2557 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

ประสบการณทํางาน  

 พ.ศ.2558 - 2559 ธนาคารออมสิน สาขาหัวหิน 

  

 พ.ศ. 2559 - ถึงปจจุบัน ธนาคารออมสิน สาขาบลูพอรตหัวหิน 
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