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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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4.7 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคาร  ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามเพศ   
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4.8 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคาร  ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามอายุ   

 

56 

4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม

ลักษณะดานอายุ   
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4.10 

 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามระดับการศึกษา   
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 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนก

ตามลักษณะดานระดับการศึกษา     
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 (6) 



สารบัญตาราง (ตอ) 

 

ตารางท่ี  หนา 

4.12 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามสถานภาพ   
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สารบัญภาพ 

 

ภาพท่ี  หนา 

2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย   43 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (8) 



 

บทที1่ 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

ยอมเปนท่ีทราบดีกันวา ประเทศไทยมีชองวางระหวางคนจนกับคนรวยหางกันมากท่ีสุดประเทศ

หนึ่ง หากลองยอนดูจะเห็นวารัฐบาลไทยแทบทุกชุด ตางมีโยบายแกไขปญหาความเหลื่อมล้ําซ่ึงถือเปน

ประเด็นหลักของสังคมไทยมายาวนาน พรรคการเมืองทุกพรรคตางหยิบยกนโยบาย และเคยออก

มาตรการในการแกไขปญหาในเรื่องนี้ กันมาตลอดเชนกัน แตเหตุใด หลังจากเปลี่ยนแปลงการ

ปกครอง  ผานการเลือกตั้งบาง ยึดอํานาจจัดตั้งรัฐบาลพิเศษข้ึนมา ประเทศไทยจึงยังไมสามารถแกไข

ปญหาความเหลื่อมล้ํา ปญหาความยากจนได 

ปจจุบันปญหาการกระจายรายไดของไทยอยูในระดับสูงแตยังไมถึงระดับท่ีรุนแรง การกระจุกตัว

อยูในกลุมคนรวยท่ีสุดรอยละ 10 ซ่ึงถือครองรายไดรวมประมาณรอยละ 35.29 ของรายไดท้ังหมดของ

ประเทศ ขณะท่ีกลุมคนท่ีมีรายไดต่ําท่ีสุดรอยละ 10 ถือครองรายไดเพียงรอยละ 1.83 ของรายไดท้ังหมด

เทานั้น สงผลใหความแตกตางของรายไดระหวางกลุมคนรวยท่ีสุดกับกลุมคนจนท่ีสุดแตกตางกัน 19.29 

เทา นับวามีความแตกตางในระดับสูงเม่ือเทียบกับประเทศในกลุม OECD ซ่ึงมีความแตกตางเพียง 8.52 

เทา แตสถานการณความยากจนในภาพรวมของประเทศไทยกลับดีข้ึนมาก พบวาสัดสวนความยากจน

ลดลงจาก 8.61 ในป 2559 เหลือรอยละ 7.87 คิดเปนจํานวนคนจนประมาณ 5.3 ลานคนในป 2560 

เปนไปตามทิศทางของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 12 พุทธศักราช 2560 - 2564 

(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ(สศช.), 2560) อันเนื่องมาจากภาครัฐมี

มาตรการชวยเหลือผูมีรายไดนอย อาทิ การลงทะเบียนบัตรสวัสดิการของรัฐในป 2559 และป 2560 

มาตรการสรางความเขมแข็งของเศรษฐกิจฐานรากตามแนวทางประชารัฐ เปนตน 

  มาตรการการชวยเหลือเบื้องตน การลงทะเบียนเพ่ือรับบัตรสวัสดิการผูมีรายไดนอย 

หรือท่ีคนท่ัวไปเรียกวา บัตรคนจน ถือเปนการจัดทําฐานขอมูลคนจนท่ีชัดเจน โดยใชฐานรายไดท่ีต่ํามาก

ตั้งแต 30,000 - 100,000 บาทตอป เพ่ือจะไดรูสภาพคนท่ีขาดรายได ขาดโอกาสอยางแทจริง ซ่ึงผลการ

ดําเนินงานมีผูมาลงทะเบียน14,176,170 คน แตมีผูผานการคัดกรองจํานวน 11,431,681 คน (สํานักงาน

เศรษฐกิจการคลัง, 2560) จากฐานตัวเลขดังกลาว ทําใหแนวทางการชวยเหลือมีความชัดเจนยิ่งข้ึน โดย

การออกบัตรประจําตัวพรอมกับวงเงินสําหรับการใชจายเพ่ืออุปโภคบริโภคตอเดือน รวมถึงคาเดินทาง

ใหกับแตละคน รัฐบาลไดกําหนดมาตรการชวยเหลือระยะแรก คือ การลงทะเบียนคนมีรายไดนอย ท่ีให 
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การชวยเหลือพุงตรงเปา ตรงจุด ไปยังคนท่ีขาดอยางแทจริง ทําใหการรั่วไหลนอย หรือแทบจะไม

เกิดข้ึน สามารถลดภาระคาใชจาย อีกท้ังยังสามารถตรวจสอบปญหาพ้ืนฐานของผูมีรายไดนอย ท่ีโยงใย

ไปถึงปญหาหนี้สินตาง ๆ โดยเฉพาะปญหาหนี้นอกระบบ ซ่ึงทําใหทราบวา นอกจากปญหารายไดนอย

แลว ในสวนของผูลงทะเบียน ยังมีปญหาหนี้นอกระบบมากถึง 1.6 ลานราย (สศช., 2560) จากปญหา

ดังกลาวจึงกอใหเกิดความรวมมือระหวางภาครัฐกับสถาบันการเงิน เพ่ือเขามาใหความชวยเหลือ จัดการ

แกไขปญหาดังกลาวเพ่ือกําจัดวงจรหนี้เหลานี้ใหหมดไปและเขาสูการตอยอดความชวยเหลือมาตรการ

สรางอาชีพเพ่ือความยั่งยืน 

ธนาคารออมสิน ซ่ึงมีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เปนธนาคารเพ่ือลูกคารายยอย 

เนนการใหสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผูประกอบการรายยอย โดยมีรูปแบบของสินเชื่อและชนิดการ

ฝากเงินรายยอยมากมาย อีกท้ังยังสรางเงินทุนหมุนเวียนในกลุมชุมชน โครงการธนาคารเพ่ือประชาชน 

โครงการสินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน โดยใหสินเชื่อระยะสั้น แกผูประกอบการรายยอย ผูท่ีตองการ

ทําเงินไปใชจายในการดํารงชีพหรือเพ่ือชําระหนี้สินอ่ืน ๆ (ใหประชาชนมาเปนหนี้ในระบบท่ีสามารถ

ตรวจสอบได และการเก็บดอกเบี้ยตามความเปนจริง) เปนชองทางการรับและจายเงินกู จากโครงการ

กองทุนหมูบานและชุมชนเมือง อีกท้ังยังลงทุนในการพัฒนาประเทศ ของหนวยงานรัฐบาลและ

รัฐวิสาหกิจ ใหบริการรูปแบบเงินฝากท่ีหลากหลาย เหมาะสมกับแตละชวงวัย รวมท้ังมีการใหบริการตาม

หลักศาสนาอิสลาม ปจจุบันมีจํานวนสาขาท้ังหมด 1,039 แหงท่ัวประเทศจึงทําใหสามารถเขาถึง

ประชาชนไดท่ัวทุกพ้ืนท่ี 

ดังนั้นผูวิจัย จึงมุงศึกษาถึงประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสิน ท้ังนี้เพ่ือใหเกิดแนวทางการบริหารจัดการความชวยเหลือการแกปญหาความยากจนท่ี

เหมาะสมท่ัวถึง ปญหาหนี้นอกระบบ การกูยืมเงินจากแหลงตาง ๆ และเปนการเปดโอกาสใหผูท่ีประกอบ

อาชีพแตขาดเงินทุนหมุนเวียน หรือตองการขยายกิจการแตเงินทุนไมเพียงพออีกดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคในการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลู

พอร ตหัวหิน 

2. เปรียบเทียบประสิทธผิลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขา 

บลูพอรตหัวหินจําแนกตามลักษณะประชากร 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา  

การวิจัยครั้งนี้ทําการศึกษาประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

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 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

   ประชากรในการวิจัยครั้งนี้เลือกศึกษาชวงอายุ 20 ถึง 65 ป ท่ีมาใชบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน เทานั้น 

1.3.2 ขอบเขตดานเวลา 

ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการคือ สิงหาคม ถึง ธันวาคม ปพุทธศักราช 2561 

1.3.3 ตัวแปรท่ีศึกษา 

ตัวแปรอิสระประกอบดวย 

ลักษณะประชากร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

ตัวแปรตามประกอบดวย 

   ประสิทธิผลของการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน   

สาขาบลูพอรตหัวหิน ไดแก   

- ดานกระบวนการ 

- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

- ดานมาตรฐานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

- ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ 

 

1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดใหความหมายและขอบเขตของคําท่ีใช ดังนี้  

 ประสิทธิผล หมายถึง ผลลัพธของการปฏิบัติตามแผนการดําเนินการ ท่ีบรรลุตามวัตถุประสงค

ท่ีตั้งไว 

- ดานกระบวนการ คือ การดําเนินการตามข้ันตอนการใหบริการ ท่ีเหมาะสมกับสภาพ 

งานบริการ 

- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คือ การสรางความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมีตอสถานท่ีและบริการ  

- ดานมาตรฐานการใหบริการของเจาหนาท่ี คือ พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี  

เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา เชน บุคลิกภาพ การแตงกาย การอํานวยความสะดวก  

- ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ คือ การบรรลุวัตถุประสงคของการใหบริการ 

ดานสินเชื่อ เพ่ือบรรเทาความเดือดรอน ลดหนี้สิน แกปญหาหนี้นอกระบบ  

ผูมีรายไดนอย หมายถึง ผูท่ีมีอาชีพ มีรายได แตมีความจําเปนตองการใชเงินเพ่ือแกไขปญาหา

ความเดือดรอน 

การใหสินเชื่อ หมายถึง การปลอยใหกูยืมเงิน โดยมีหลักฐาน เอกสาร อัตราดอกเบี้ยท่ีชัดเจนและ

ผอนจายคืนเปนงวด ๆ ตามประกาศธนาคาร 
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ธนาคารออมสิน มีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เปนธนาคารเพ่ือลูกคารายยอย 

เนนการใหสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผูประกอบการรายยอยโดยมีรูปแบบของสินเชื่อ และชนิดการ

ฝากเงินรายยอยมากมาย 

 

1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถึงประสิทธิผลการใหบริการดานสินเชื่อแกประชาชนผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน 

2. เขาใจถึงการรับรูและความเขาใจของประชาชนตอการมาใชบริการดานสินเชื่อเพ่ือชวยเหลือผู

มีรายไดนอย 

3. สามารถวางแผนงาน กลยุทธตาง ๆ ท่ีมีความเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของ

ประชาชนผูมีรายไดนอยท่ีมีตอธนาคารออมสิน  

 

1.6 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน อยูใน

ระดับมากท่ีสุด 

สมมติฐานท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน ไมมีความ

แตกตางกัน 

 

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 

  

 ในบทนี้ผูวิจัยไดทบทวนทฤษฏีแนวคิดและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือนํามาใชเปนกรอบใน

การศึกษาและการวิเคราะหขอมูลในการวิจัย ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสิน ดังนี้ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2. ทฤษฎแีละหลักการบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิผลขององคกร 

4. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตรและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 6. กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เปนความรูสึกของ

บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจตอสภาพแวดลอมในดานตาง ๆ หรือเปน

ความรูสึกท่ีพอใจตอสิ่งท่ีทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความรูสึกท่ีบรรลุถึงความตองการ 

Maslow, 1997, p. 98 (อางถึงใน วัชรพงศ จันทรดี, 2559, หนา 76) ไดกลาววาความพึงพอใจ

เปนแนวคิดท่ีเก่ียวของกับความรูสึกในเชิงปลาบปลื้ม หรือความปติหลังการซ้ือสินคาหรือรับบริการของ

บุคคลนั้น ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติการของผูใหบริการหรือ

ประสิทธิภาพของสินคากับการใหบริการท่ีคาดหวัง ผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง

ของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ แตถาระดับหรือผลท่ีไดรับบริการจากการใชสินคาหรือบริการ

ตรงกับความคาดหวังของลูกคาตามท่ีตั้งไวจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจตอผูใหบริการ  

Millet, 1954, p. 397 (อางถึงใน พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552, หนา 10) ไดกลาวเก่ียวกับ

ความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวาบริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไม โดยวัดจาก 

1. การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม 

2. ความเสมอภาค และเสมอหนาไมวาจะเปนใคร 
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3. การใหบริการท่ีรวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตามลักษณะความ

จําเปนรีบดวน 

4. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) คือ ความตองการเพียงพอในดานสถานท่ี 

บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ 

5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) จนกวาจะบรรลุผล 

6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการดาน

ปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย ๆ 

Thomas and Earl, 1995, p. 88 (อางถึงใน ชาตรี คุมอนุวงศ, 2553, หนา 13) ไดใหแนวคิด

ความพึงพอใจไววา การวัดความพึงพอใจเปนวิธีหนึ่งท่ีใชกันอยู เพ่ือทราบผลของการใหบริการท่ีดีเลิศท่ี

ทําใหลูกคาพึงพอใจเปนสิ่งท่ีบริษัทเชื่อวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของ

ลูกคาในการใหบริการ ผูบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิด

ประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง ดังนั้นการสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการ

บริหารจัดการในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน  

2.1.1 ปจจัยท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

2.1.1.1 ดานพนักงานและการตอนรับ มีดังนี้ 

1) มีความรูและรูรอบในเรื่องของสินคา บริการ ผูบริหาร โครงสรางขององคกรน

โยบายขององคกร ขอมูลขาวสาร ขอมูลของลูกคา และการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ภายในองคกรโดย

เฉพาะงานในหนาท่ี ท่ีตองการศึกษาหาความรูเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีกาวหนาตอไป ตองรูจักนําความรูหรือ

ประสบการณท่ีมีอยูมาประยุกตใชในการทํางาน 

2) มีบุคลิกภาพท่ีดีมีความม่ันใจในตนเอง และมีความคลองตัว แสดงถึงความ

กระตือรือรน สุภาพ จริงใจ ดูเปนธรรมชาติการแตงกายเรียบรอย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับกาลเทศะ 

เหลานี้ลวนทําใหบุคลิกของผูใหบริการนาชวนมอง นานิยมนับถือ นาเขาใกล และนาประทับใจตอผูมาทํา

การติดตอ 

3) รางกายแข็งแรง ทาทางคลองแคลว สุขภาพอนามัยเปนสวนประกอบท่ีสําคัญ

ผูท่ีมีรางกายออนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยูเสมอ ยอมเปนอุปสรรคในการทํางานและการพัฒนา

ตนเอง ฉะนั้น การระวังรักษาสุขภาพใหสมบูรณแข็งแรงอยูเสมอจะมีผลทําใหจิตใจ สมอง สติปญญา

สุขภาพจิตดีเปนปกติ การทํางานติดตอกับผูอ่ืนยอมเปนไปอยางราบรื่น 

4) มีจิตสํานึกในการตอนรับและบริการท่ีดี ชอบใหบริการผูอ่ืน ยึดถือวาบุคคลอ่ืน

หรือผูมาติดตอถูกเสมอ ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจและอยางตั้งใจ 

5) ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ใหความ

ชวยเหลือเม่ือผูอ่ืนมีปญหาทุกขรอน สามารถรับฟงดวยความเห็นใจ 
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6) เปนคนชางสังเกต มีปฏิภาณดี แกไขปญหาเฉพาะหนาได การพบปะหรือ

ประจันหนากันระหวางผูใหบริการกับผูมาติดตอยอมมีโอกาสหรือแนวโนมท่ีจะปะทะคารมกันได ความมี

ปฏิภาณไหวพริบดี สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได จะชวยหลบหลีกมิใหโอกาสแบบนั้นเกิดข้ึนได 

ประการสําคัญ ความมีปฏิภาณไหวพริบจะชวยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุมอลวย และความเขาใจซ่ึงกัน

และกันไดเปนอยางดี 

2.1.1.2 ดานสถานท่ีประกอบการ ลักษณะของสถานท่ี ท่ีใหบริการท่ีดี  

1) ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัดในการเดินทาง 

2) สะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ี 

3) การจัดปายบอกหนวยงานท่ีลูกคาจะเลือกใชบริการในขณะรอรับบริการ 

4) สถานท่ีจอดรถสะดวกไมคับแคบจนเกินไป 

2.1.1.3 ดานความสะดวกท่ีไดรับ ลูกคาจะรูสึกประทับใจเม่ือ 

1) มีพนักงานท่ีคอยใหความสะดวกกับลูกคาเพียงพอ 

2) มีความทันสมัยของอุปกรณเครื่องใชสํานักงานใหบริการกับลูกคา 

3) การใหคําแนะนํา และชี้แจงผลประโยชนท่ีผูรับบริการควรจะไดรับ 

 4) การใหความชวยเหลือเม่ือผูรับบริการไมเขาใจในบริการ 

2.1.1.4 ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 

  1) ความทันสมัยตอขอมูลท่ีไดรับจากการบริการและประโยชนของขอมูลท่ี

ผูรับบริการจะไดรับ 

2) การใหคําแนะนําตอบปญหาท่ีถูกตองชัดเจน 

   3) การใหขอมูลท่ีเปนประโยชนตอลูกคารวมถึงรูปแบบการนําเสนอขอมูลท่ีงาย

ไมเขาใจตอการฟง 

2.1.1.5 ดานระยะเวลาในการดําเนินการการบริการท่ีมีการดําเนินการท่ีดีไดแก 

1) ความรวดเร็วของการใหบริการในแตละครั้ง แตละเรื่อง 

     2) การลดข้ัน ตอนหรืออนุโลมใหลูกคาในบางกรณี ลูกคาจะมีความรูสึกท่ีงาย

ไมเสียเวลา 

     3) การดําเนินการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีไมทําใหลูกคาเสียโอกาสหรือ

ผลประโยชนท่ีจะไดรับ 

 

จากความหมายขางตนจึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจากความ

ตองการท่ีผูบริโภคคาดหวังไว ถาความตองการ ของผูบริโภค ไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวหรือ
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มากกวา ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แตถาความตองการไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวความไม

พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552, หนา 11 - 14) 

โดยอาจสรุปความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลตอสิ่งใด

สิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาความรูสึก ทัศนคติตอสิ่งนั้นวาเปนไปในทางบวกหรือทาง

ลบถาไดรับการตอนสนอง เกิดความสุข ความพึงพอใจ หรือบรรลุเปาหมาย ก็จะเปนไปในทิศทางบวก แต

ในทางกลับกัน ถาสิ่งท่ีไดรับไมตรงตามความตองการ ไมมีความสุข การตอบสนองท่ีไมสมบูรณ ครบถวน 

หรือไมบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ก็จะมีความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือหรือการ

ดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืนไมมีการดําเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการและภาค

ธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ       

ตัวบริการนั่นเองคือสินคาการขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการท่ีดีธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําให

เกิดการขายซํ้าคือตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหมการบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดทําให

เกิดการขายซํ้าอีกและชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 

2.2.1 ความหมายของการบริการ 

ราชบัณฑิตยสถาน (2554, หนา 395) ใหความหมายของการบริการไววา หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ 

การบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล 

หรือองคกรเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุขความสะดวกสบายหรือเกิดความ  

พึงพอใจจากผลของการกระทํานั้นการใหบริการนั้น ตองตอบสนองความตองการ ไมสิ้นเปลืองทรัพยากร

และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไปการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชน

ตอผูรับบริการมากท่ีสุดคือการใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ

ไมมีความชอบพอ 

Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985 (อางถึงใน มะลิวัลย แสงสวัสดิ์, 2556, หนา 

13) กลาวถึงคุณภาพบริการ วาเปนการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทําการวัดระดับความประทับใจ โดยทํา

การเปรียบสิ่งท่ีคิดกับการบริการท่ีไดรับจริง และการท่ีองคการจะไดรับชื่อเสียงจากบริการตองมีการ

บริการอยางคงท่ีอยูในระดับการรับรูของลูกคา หรือมากกวาสิ่งท่ีลูกคาคาดไว และยังไดกลาวถึงการวัด

ระดับความประทับใจวา “การประเมินความประทับใจของลูกคานั้นยากกวาการประเมินคุณภาพสินคา” 

การรับรูผลลัพธจากการเปรียบเทียบสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมิน 
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มิไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตเปนการประเมินท่ีรวมไปถึงข้ันตอนของการ

บริการท่ีไดรับ ประเภทคุณภาพบริการได 3 รูปแบบ ไดแก 

 1 คุณภาพบริการ ถือวามีความยากในการประเมิน เนื่องจากไมอาจจับตองได 

องคกรอาจจะยากในการเขาใจวาลูกคารับรูถึงการบริการและผลลัพธท่ีไดขององคกรเปนอยางไร แตเม่ือผู

บริการไดทราบถึงผลการประเมินดานบริการจากลูกคาออกมาเปนอยางไรแลว องคกรก็จะสามารถท่ีจะรู

ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามเปาหมายของลูกคา 

 2 คุณภาพบริการ เปนการเปรียบระหวางสิ่งท่ีลูกคาตองการกับคุณภาพบริการท่ี

ไดรับจริง เปนการวัดระดับบริการท่ีไดมอบใหดีเทากับสิ่งท่ีลูกคาตองการหรือไม ซ่ึงคุณภาพบริการท่ี

องคการเต็มใจบริการตองตรงกับสิ่งท่ีลูกคาตองการและตองอยูบนมาตรฐานท่ีเหมือนกันทุกครั้ง 

3 คุณภาพบริการ จะปรากฏออกมาเปนผลลัพธและข้ันตอนในการปฏิบัติชองวาง 

(Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 ปจจัย ดังตอไปนี้ 

- ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะใหบริการตาม

คําม่ันดวยความถูกตอง 

- ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะ

ชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็วความแนนอน (Assurance) คือ การใหความรูความสุภาพและสงมอบ

ความไววางใจและความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 

- ความเขาใจลูกคา (Empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยาง

ท่ัวถึงเฉพาะราย 

- ลักษณะท่ีสัมผัสได (Tangible) จะปรากฏในรูปแบบสิ่งอํานวยความ

สะดวก อุปกรณบุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 

Philip Kotler 2000, p. 29 (อางถึงใน จุฬารัตน เตะแห, 2556, หนา 7) ไดกลาวถึงการ

บริการวา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคาการ

บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการดังนี้ 

1 ลักษณะของการใหบริการ - ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไม

สามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก 

- สถานท่ี (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความสะดวกใหกับ

ผูมาติดตอ 

- บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสมบุคลิกดี

พูดจาดีเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 

- เครื่องมือ (equipment) อุปกรณท่ีเก่ียวของกับการใหบริการตองมี

ประสิทธิภาพใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
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- วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ

โฆษณาตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 

- สัญลักษณ (symbols) ชื่อหรือเครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ

เพ่ือใหผูบริโภคเรียกไดถูกตองและสื่อความหมายได 

- ราคา (price) การกําหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ี

ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกันผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการ

แทนไดเพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

3 ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขาย

บริการจะเปนใครจะใหบริการเม่ือใดท่ีไหนอยางไร 

4 ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา

อ่ืน ๆ ดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

นิติพล ภูตะโชติ (2551, หนา 15) ไดกลาวถึงหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของงาน

บริการไวดังนี้ 

 1 การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง การท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการลูกคา

ไดอยางรวดเร็ว ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการไดงาย ธุรกิจจึงตองคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

เชน ดานทําเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดตอ เวลา ข้ันตอนของการใหบริการ ท่ีรวดเร็ว เพ่ือไมใหลูกคาตองเสียเวลา

รอนาน เพราะอาจทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบริการจากท่ีอ่ืน 

2 ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) คือเปาหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของการ

บริการหากผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจได 

3 ความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) เกิดข้ึนจากความแตกตางของ

ลักษณะลูกคาแตละราย ซ่ึงลูกคาอาจจะมีความคาดหวังตอการบริการท่ีแตกตางกันออกไป ดังนั้นลูกคา

ยอมมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีแตกตางกัน 

4 การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกใหลูกคาไดรับทราบถึง

รายละเอียดของสินคาและบริการตาง ๆ โดยการใชภาษาเพ่ือใหลูกคาเขาใจไดงาย 

5 ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ความพรอมเปนประสิทธิภาพของ

การใหบริการ ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

6 ความรูของผู ใหบริการ (Knowledge and competence) ความรู ความ 

สามารถ และความชํานาญของผูใหบริการจะเปนสิ่งหนึ่งท่ีสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได 
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7 คุณคาของการใหบริการ (Value) คุณคาของงานบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีลูกคา

ไดรับการบริการ กลาวคือลูกคาจะเกิดความรูสึกประทับใจ และไมเสียดายท่ีจะจายเงินคาบริการ เม่ือ

ลูกคาไดรับการบริการตรงตามท่ีตาดหวัง 

8 ความสุภาพออนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ําใจของพนักงาน ความ

จริงใจและรูสึกยินดีท่ีจะตอนรับลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรับ 

9 ใหความสนใจในลูกคา (Interest) การใหความสนใจและเอาใจใสตอลูกคานั้น

เปนสิ่งจําเปน ไมวาลูกคาจะเปนใคร ตองดูแลเอาใจใสเขา อยาทําใหลูกคารูสึกวาถูกทอดท้ิงไมไดรับการ

เอาใจใสจากพนักงาน 

10 ความเชื่อถือได (Credibility) หมายถึง การท่ีธุรกิจผูใหบริการมีการบริการท่ีดี 

มีการไดรับรางวัล หรือการบอกตอจากลูกคาท่ีเคยมาใชบริการ สรางความนาเชื่อถือโดยการบริการตาม

มาตรฐานท่ีสมํ่าเสมอ จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและม่ันใจในบริการ 

11 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการอยาง

ถูกตองสมํ่าเสมอ เทาเทียมกับลูกคารายอ่ืน ๆ ซ่ึงจะทําใหลูกคาจะเกิดความไววางใจเม่ือกลับมาใชบริการ

อีกครั้ง 

12 การตอบสนองลูกคา (Response) หมายถึงการใหบริการตอบสนองทันที เม่ือ

ลูกคาตองการใชบริการ หรือเม่ือเกิดปญหาก็สามารถตอบขอซักถามไดอยางรวดเร็ว ปญหาตาง ๆ ไดรับ

การแกไขอยางถูกตอง 

13 ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการจะตองไดรับความปลอดภัยในการใช

บริการ ไมเสี่ยง ไมเกิดปญหาตาง ๆ ตามมาภายหลัง ไมผิดพลาดจากการทํางานของพนักงานใหบริการ 

14 การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) ผูใหบริการ

จะตองทราบวาลูกคาตองการอะไร ดังนั้นตองคนหาสิ่งตาง ๆ เหลานั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ถาผูใหบริการเขาถึงความตองการของลูกคาและหาสิ่งท่ีลูกคาตองการมาตอบสนองเขา

ไดก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 

2.2.2 สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังจากงานบริการ 

เม่ือลูกคาตัดสินใจใชบริการแลว ลูกคามีความคาดหวังท่ีจะไดรับจากงานบริการ

หลายอยางซ่ึงสามารถแบงไดดังนี้ 

1 การดูแลเอาใจใส (Care, Take Care) ลูกคาสวนมากตองการใหผูท่ีใหบริการ

ดูแลเอาใจใส ใหความสนใจเขา ใหบริการเขาเต็มความสามารถ ไมละเลยทอดท้ิง ติดตามงานนั้นจนสําเร็จ

ลุลวงไปดวยดีเพ่ือสรางความประทับใจใหกับลูกคา 
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2 ความเอ้ืออาทรชวยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือใหความชวยเหลือ

ลูกคาดวยความจริงใจเปนสิ่งท่ีลูกคาทุคนตองการ ถาผูใหบริการปฏิบัติดีกับลูกคาดีมากเทาไร ก็จะทําให

ลูกคาประทับใจในบริการมากข้ึนเชนกัน 

3 ความซาบซ้ึง (Appreciation) ความซาบซ้ึงในบุญคุณของผูมีอุปการคุณ ลูกคา

เปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด การใหความสําคัญและเห็นคุณคาวาลูกคาคือบุคคลสําคัญ จะทําใหผูทํางานใน

ธุรกิจบริการตั้งใจทํางาน เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรับ 

4 ความพรอมของผูใหบริการ (Readiness) ความพรอมของผูใหบริการเปนปจจัย

ท่ีสําคัญอีกอยางหนึ่งของงานบริการ คือตองมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาตลอดเวลา ไมวาจะเปน

เรื่องเครื่องมือ อุปกรณเครื่องใชและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ังความพรอมของพนักงาน จะตองมี

ความรูในเรื่องของงานเปนอยางดีและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาทันที 

5 เปดใจกวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็น (Open Minded) ผู ท่ีทํางานในธุรกิจ

ใหบริการจะตองเปดใจกวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําตาง ๆ จากลูกคาหรือผูท่ีเก่ียวของ การ

รับฟงความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะทําใหเราไดขอมูลเพ่ือนํามาปรับปรุงงานบริการใหดีและเหมาะสม

เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

6 ความกระตือรือรน (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีมีความตื่นตัว

และมีชีวิตชีวาไมหยุดนิ่งอยูกับท่ีดังนั้นผูท่ีทํางานนี้จะตองเปนผูท่ีมีความกระตือรือรนในเรื่องการทํางาน มี

ความตั้งใจในการทํางาน ใชความพยายามในการแกไขปญหาใหลุลวงอยางรวดเร็ว ลูกคาไมตองเสียเวลา

รอคอยนาน 

7 ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเปนสิ่งท่ีลูกคา

ปรารถนา เพราะลูกคาจายแพง สิ่งท่ีเขาควรจะไดรับคือความประทับใจในบริการ ถาเขาไมไดรับความ

ประทับใจ ก็เทากับวาเขาไดรับบริการท่ีไมคุมคากับเงินท่ีจายไป การสรางความประทับใจนั้นตองคํานึงถึง 

ความรูความสามารถของพนักงาน มีประสบการณในการทํางาน และผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี 

8 สรางสรรคสิ่งใหม ๆ (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแขงขันกันสูง การ

ปรับปรุง การเปลี่ยนแปลงและสรางสรรคสิ่งตาง ๆ เพ่ือนําเสนอแกลูกคายอมเปนสิ่งท่ีมีความจําเปนเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคา 

9 ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเปนงานท่ีตองทําความ

ประณีต และความสุภาพออนโยนในการใหบริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะท่ีมี

คุณภาพตา เพราะจะทําใหเกิดปญหา งานบริการท่ีดีตองมีมาตรฐานและมีคุณภาพเปนท่ียอมรับวาเปน

บริการระดับมืออาชีพ 
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10 มีคุณคา (Value of Service) คุณคาของงานใหบริการเกิดข้ึนจากความ

ภาคภูมิใจของผูมาใชบริการ เพราะทําใหเขาไดรับการยกยองและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ

ศักดิ์ศรีบารมีและตําแหนงหนาท่ีในสังคม 

11 ความปลอดภัย (Security) ลูกคาตองการความปลอดภัยท้ังชีวิต ทรัพยสิน

และบริวาร สถานบริการใดท่ีมีความเสี่ยง ลูกคาจะหลีกเลี่ยงไมไปใชบริการ ลูกคาจะเลือกไปใชบริการท่ีมี

ความปลอดภัยสูง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาลูกคาก็เต็มใจท่ีจะจาย 

12 ความจริงใจ (Sincerity) ผูใหบริการจะตองใหความจริงใจแกลูกคาท่ีมาใช

บริการไมหวังแตเพียงผลประโยชนจากการทําธุรกิจ เม่ือลูกคามีปญหาเกิดข้ึนจะตองใหความชวยเหลือ

แนะนํา และมีความจริงใจท่ีจะแกไขปญหาตาง ๆ ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี 

13 การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจ

ใหบริการ การยอมรับนับถือ การยกยอง การใหเกียรติและการใหความสําคัญแกลูกคาเปนสิ่งท่ีสําคัญยิ่ง 

พนักงานจะตองใหเกียรติลูกคาท้ังตอหนา และลับหลัง 

14 ตอบสนองสิ่งท่ีลูกคาปรารถนา (Get Desire) สิ่งท่ีลูกคาปรารถนา คือ ความ

พึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรับ เห็นคุณคาของบริการท่ีเขาไดรับจากคํานิยามของคุณภาพการใหบริการสรุป

ไดวา คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรูของผูบริโภควาไดรับการบริการท่ีดี

เลิศจริง (Excellent Service) ซ่ึงตรงกับความตองการท่ีคาดหวังไวและสามารถตอบสนองความตองการ

จนเกิดเปนความพึงพอใจ รูสึกคุมคา ประทับใจและเกิดเปนความจงรักภักดี 

2.2.3 ภาพลักษณธนาคาร 

การสรางภาพลักษณนั้น เปนพ้ืนฐานขององคการธุรกิจขนาดใหญทุกแหง จะตอง

ใหความสําคัญโดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเปนสถาบันการเงินท่ีตั้งม่ันอยูไดโดยอาศัยความไวเนื้อเชื่อใจและ

ศรัทธาจากมหาชนดวยแลว การสรางภาพลักษณของธนาคารใหดีท่ีสุดในจิตสํานึกของลูกคา ผูมาใช

บริการและมหาชนท่ัวไป จึงเปนเรื่องใหญและสําคัญยิ่ง ถาธนาคารสามารถสรางภาพลักษณท่ีดีท่ีสุดไวใน

ใจลูกคา ประชาชน ก็เทากับไดวางรากฐานขององคการไวอยางแนนหนา แมเม่ือเกิดปญหาหรือ

วิกฤติการณใด ๆ ก็ยอมไมสั่นคลอนจนเกินไป และสามารถแกไขใหลุลวงไดอยางรวดเร็ว  

สรุปไดวาการบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนการ

บริการท่ีดีผูรับบริการจะไดรับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองคกร อันเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

แกองคกรเบื้องหลังความสําเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเปนเครื่องมือในการสนับสนุน ไมวาจะเปน

งานประชาสัมพันธงานบริการวิชาการตาง ๆ ตลอดท้ังความรวมมือ รวมแรงรวมใจจากเจาหนาท่ีทุกระดับ

ซ่ึงจะตองชวยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการใหมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ  
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2.2.4 สินเชื่อและความเสี่ยง 

กมลรัตน เกียรติรอด, 2551 (อางถึงใน ทวิชัย อุรัจฉัท, 2554, หนา 36 - 37) 

กลาววา การบริหารสินเชื่อดูจากความสามารถในการชําระหนี้จากรายอ่ืน ในการตัดสินใจเก่ียวกับเรื่อง

สินเชื่อนั้นนักธุรกิจไมเพียงแตตองประเมินจากลูกคาเพ่ือตัดสินใจ วาควรใหหรือไมควรใหสินเชื่อ แตธุรกิจ

ยังตองประเมินลูกคาเพ่ือกําหนดวงเงินสินเชื่อเพ่ือท่ีจะใหแกลูกคาอีกดวย และการกําหนดวงเงินสินเชื่อ

เปนงานสําคัญท่ีผูบริหารตองพิจารณาอยางละเอียดรอบคอบ และจัดทําข้ึนโดยเฉพาะการใหสินเชื่อของ

สถาบันการเงิน ท้ันนี้ เพราะหากธุรกิจไมกําหนดวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคาแตละราย แลวลูกคาท่ีไดรับอนุ

มติสินเชื่อรายใดรายหนึ่งอาจทําการซ้ือมากเกินความจําเปน หรือกูเงินเกินความสามารถในการชําระหนี้

ได นอกจากนี้ยังเปนการตัดโอกาสลูกคารายอ่ืน ๆ ท่ีมาทีหลังอาจเนื่องมาจากสาเหตุตาง ๆ แตมีความ

ประสงคท่ีจะกูเงิน การใหสินเชื่อโดยไมจํากัดวงเงินสินเชื่อกอใหเกิดความเสี่ยงสูงแกผูใหสินชื่อวงเงิน

สินเชื่อซ่ึงหมายถึง จํานวนสูงสุดของหนี้สินท่ีธุรกิจยอมใหแกลูกคา อันเกิดจากการใชสินเชื่อในรูปแบบ

ของสินคา บริการ หรือเงินสด 

2.2.4.1 วัตถุประสงคของการกําหนดวงเงินสินเชื่อของธุรกิจ มีดังนี้  

1) เปนแนวทางในการบริหารและควบคุมสินเชื่อของผูบริหาร 

2) เปนแนวทางในการกําหนดความเสี่ยง 

3) เปนแนวทางในการสงเสริมสินเชื่อแกธุรกิจ 

2.2.4.2 ลักษณะวงเงินสินเชื่อ 

1) การกําหนดตามขนาดของใบสั่งซ้ือ เปนการกําหนดวงเงินสินเชื่อท่ี

รวมยอดขายท้ังหมด หรือกําหนดเปนจํานวนวงเงินรวม ของใบสั่งซ้ือท้ังหมด ในชวงระยะเวลาหนึ่ง การ

กําหนดวงเงินสินเชื่อโดยวิธีนี้เหมาะท่ีจะใชกับองคการท่ีมีการกระจายอํานาจในการใหสินเชื่อ วิธีนี้จะชวย

ใหการดําเนินการตามใบสั่งซ้ือทําไดเร็วข้ึน เพราะไมตองเสียเวลาวิคราะหและตรวจสอบเครดิตของลูกคา 

 2) การกําหนดยอดคงเหลือ เปนการกําหนดวงเงินสินเชื่อของลูกคาโดย

การควบคุมยอดรวมบัญชีลูกหนี้มิใหสูงกวากํา หนด การสั่งซ้ือหลังจากยอดคงเหลือบัญชีลูกหนี้ครบวงเงิน

แลวจะไดรับอนุมัติแตยังไมมีการจัดสง จนกวาลูกคาจะมีการชําระหนี้เดิมท่ีทําใหยอดคงเหลือลูกหนี้ตาม

บัญชีไมเกินวงเงินสินเชื่อท่ีกําหนด โดยวิธีนี้จะชวยปองกันมิใหลูกคาสั่งซ้ือมากเกินความจําเปน และเปน

การลดความเสี่ยงของธุรกิจ  

3) การกําหนดเปนชวงเฉพาะ เปนการกําหนดวงเงินสินเชื่อท่ีระบุเวลา

เฉพาะชวงหนึ่ง ๆ ท่ียอมใหสินเชื่อเชน กําหนดวงเงินสินเชื่อ 10,000 บาทตอเดือน หมายความวาการ

สั่งซ้ือในแตละเดือนตองมีมูลคาไมเกิน 10,000 บาท โดยพนักงานขายมีสิทธิอนุมัติใบสั่งซ้ือการสั่งซ้ือท่ี

เกินไปกวานั้นจะตองไดรับเปนรายกรณีจากผูบริหารระดับสูง ผูขายจะไมสนใจยอดรวมลูกหนี้ แตจะให

ความสนใจและตรวจสอบเฉพาะยอดซ้ือในแตละเดือนมิใหเกินกวาท่ีกําหนดในวงเงิน วิธีการนี้ให
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ประโยชนกับองคการธุรกิจท่ีอํานาจอนุมัติสินเชื่ออยูท่ีสวนกลาง ซ่ึงตองการควบคุมการสั่งซ้ือ ใบสั่งซ้ือจึง

ตองผานกระบวนการตามข้ันตอนเพ่ือตรวจสอบและบันทึกขอมูลกอนการอนุมัติ 

จรินทร เจริญศรีวัฒนกุล (2556, หนา 2) สินเชื่อ (Credit) เปนสิ่งท่ีบุคคลและ

ผูประกอบการในยุคกระแสโลกาภิวัตนคุนเคยกันอยางมาก เพราะระบบสินเชื่อไดเขามามีบทบาทและ

ความสําคัญตอการบริโภค การคาและการลงทุน 

สินเชื่อ หมายถึง การท่ีบุคคล ธุรกิจ หรือสถาบันการเงินมอบความเชื่อถือ หรือ

ความไววางใจใหแกอีกบุคคล หรืออีกธุรกิจหนึ่งไดรับสินคา บริการ หรือเงิน เพ่ือนําไปบริโภคใชจายหรือ

ดําเนินธุรกิจตอไปกอน โดยมีคําม่ันสัญญาตอกันวาจะชําระคาสินคา บริการ หรือจํานวนเงินคืนใหแกผูให

สินเชื่อ (เจาหนี้) เม่ือครบกําหนดในอนาคต ท้ังนี้เจาหนี้หรือสถาบันการเงินจะไดรับผลตอบแทนในรูป

ดอกเบี้ยเงินกู 

ความสําคัญของสินเชื่อ ระบบสินเชื่อนอกจากมีบทบาทตอการบริโภคการคาและ

การลงทุนแลว ยังมีบทบาทในการกอใหเกิดรายไดแกผูออม และสถาบันการเงินท่ีใหกูยืม จึงสามารถ

กลาวไดวาสินเชื่อมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจดังนี้ 

1. เปนกลยุทธในการสงเสริมการขาย สภาพการคาในปจจุบัน ภาคธุรกิจ / 

อุตสาหกรรมตางมีนโยบายท่ีจะขยายตลาดสินคาและบริการใหกวางขวางยิ่งข้ึน จึงตองใชกลยุทธตาง ๆ

ในการสงเสริมการขาย ซ่ึงการใหสินเชื่อแกลูกคาท่ียังไมสามารถชําระคาสินคาหรือบริการดวยเงินสดได 

แสดงใหเห็นถึงความนาเชื่อถือในเครดิตของลูกคา ซ่ึงมีสวนสําคัญตอความอยูรอด และการขยายการผลิต

และการคาของลูกคา 

2. เปนแหลงเงินทุนเพ่ือการพัฒนาระบบเศรษฐกิจ เนื่องจากสินเชื่อเกิดจากการ

นําเงินออมไปใหบุคคลกูยืม เพ่ือการอุปโภคบริโภค ธุรกิจและอุตสาหกรรมกูยืมเพ่ือการลงทุน นับเปนการ

นําทรัพยากรท่ีถูกท้ิงไวมากอใหเกิดประโยชนอยางแทจริง เม่ือการอุปโภคบริโภค การคา และการลงทุน

ขยายตัว ยอมสงผลใหระบบเศรษฐกิจขยายตัวตามไปดวย 

3. ชวยเพ่ิมรายไดจากการคา การใหสินเชื่อแกธุรกิจท่ีคาขายกัน ยอมสงผลให

ปริมาณการคาเพ่ิมข้ึนมากกวาการคาขายดวยเงินสดเพียงอยางเดียว เม่ือธุรกิจมีปริมาณการคาเพ่ิมข้ึน 

รายไดและกําไรจากการคาจึงเพ่ิมมากข้ึน 

4. เปนเครื่องวัดมาตรฐานของระบบคุณธรรม เนื่องจากสินเชื่อเกิดจากความ

เชื่อถือและความไววางใจในตัวบุคคล หรือธุรกิจท่ีขอสินเชื่อ กลาวคือ ผูขายเชื่อหรือสถาบันการเงิน

เชื่อถือในความซ่ือสัตยและความรับผิดชอบตอหนี้สินของผูขอสินเชื่อ 

5. ชวยใหเกิดการจางงานมากข้ึน การใหสินเชื่อจะทําใหอํานาจซ้ือ (Purchasing 

power) เพ่ิมข้ึน การใชจายเพ่ือการอุปโภคบริโภคจึงเพ่ิมสูงข้ึน อุตสาหกรรมจึงตองเพ่ิมการผลิตมากข้ึน
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เพ่ือสนองความตองการ ทําใหเกิดการจางงานมากข้ึน ซ่ึงรายไดจากการมีงานทําจะสงผลใหคุณภาพชีวิต

ดีข้ึน 

6. ชวยใหการผลิตและการคาสามารถดําเนินการอยางตอเนื่อง ถาหากทําการ

คาขายดวยเงินสดเพียงอยางเดียว จะทําใหปริมาณการซ้ือขาย หรือใชบริการจะสูงในชวงตน ๆ ท่ีจาย

เงินเดือนหรือโบนัสเทานั้น หลังจากนั้น ก็จะคอย ๆ ลดลงตามลําดับ แตถามีการใหสินเชื่อแลว จะทําให

ปริมาณการอุปโภคบริโภคหรือการใชบริการคอนขางสมาเสมอ การผลิตและการคาก็สามารถดําเนินการ

ไดโดยไมตองหยุดชะงักจะเห็นไดวา สินเชื่อมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจและเปนตัวจักรสําคัญในการ

ขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจใหขยายตัวมากข้ึนกวาท่ีควรจะเปน ซ่ึงการขยายตัวของการผลิต และการคาจะ

ทําใหตนทุนตอหนวยลดลง อันเปนการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันทางดานราคาภายใตระบบ

การคาเสรี 

2.2.4.3 การทําธุรกรรมดานสินเชื่อ 

ธุรกรรมดานสินเชื่อเปนธุรกิจหลักของสํานักงาน (Line of Business) 

แบงไดเปน 3 ประเภท คือสินเชื่อธุรกิจขนาดใหญ (Corporate Loan) สินเชื่อธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอม (Small and Medium Enterprises: SMEs Loan) และสินเชื่อรายยอย (Retail Loan) 

ซ่ึงมีท้ังสินเชื่อรายยอยท่ีมีหลักประกัน ไดแก สินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย สินเชื่อเชาซ้ือรถยนต และท่ีไมมี

หลักประกัน ไดแก สินเชื่อบัตรเครดิต และสินเชื่อสวนบุคคล ซ่ึงสินเชื่อแตละประเภทจะมีวัตถุประสงคใน

การใชสินเชื่อและความเสี่ยงท่ีแตกตางกัน ในการบริหารจัดการความเสี่ยงของสํานักงานก็จะแตกตางกัน

บาง ข้ึนอยูกับความเสี่ยงของสินเชื่อแตละประเภท 

2.2.4.4 ความเสี่ยงของธุรกรรมดานสินเชื่อ 

การใหสินเชื่อเปนธุรกรรมหลักของสํานักงาน ซ่ึงรวมถึงภาระผูกพันท่ี

เกิดจากธุรกรรมสินเชื่อ ไดแกการรับรอง การอาวัลหรือการคาประกัน ท่ีสํานักงานอาจตองจายชําระหนี้

แทนลูกหนี้ ความเสี่ยงดานเครดิตเปนความเสี่ยงท่ีความสําคัญของธุรกรรมสินเชื่อ ท่ีเกิดจากการท่ีลูกหนี้

ไมสามารถปฏิบัติตามสัญญาในการชําระหนี้หรือท่ีเกิดจากโอกาสท่ีลูกหนี้อาจไมสามารถชําระคืนได จน

เปนเหตุใหถูกปรับลดอันดับความนาเชื่อถือ ซ่ึงอาจสงผลกระทบตอฐานะเงินกองทุน และรายไดของ

สํานักงาน 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความเสี่ยงดานเครดิตแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 

ปจจัยความเสี่ยงจากภายนอก และปจจัยความเสี่ยงจากภายใน ดังนี้ 

ปจจัยความเสี่ยงภายนอก ไดแก สภาพเศรษฐกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไป ท้ัง

จากภาวะเศรษฐกิจโลก ราคานํามันดิบ คาเงินบาท ราคาสินคาและการจางงาน ผลกระทบตอเนื่องของ

อุตสาหกรรมท่ีมีความสัมพันธกัน ซ่ึงมี 2 ลักษณะ คือ ความสัมพันธโดยตรง เชน อุตสาหกรรมกอสราง

ไดรับความเสียหาย ก็จะสงผลกระทบตออุตสาหกรรมท่ีผลิตวัสดุกอสราง เปนตน และความสัมพันธโดย
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ออม ซ่ึงเปนอุตสาหกรรมขางเคียง เชน เม่ือราคาน้ํามันดิบในตลาดโลกตกต่ํานอกจากจะกระทบกับ

อุตสาหกรรมน้ํามันแลว ยังอาจกระทบกับอุตสาหกรรมผลิตเหล็กกลาได เนื่องจากเหล็กกลาเปนวัตถุดิบ

ในการผลิตอุปกรณขุดเจาะและทอสงน้ํามัน การแขงขัน ท้ังจากธนาคารในประเทศ ธนาคารตางประเทศ 

สาขาของธนาคารตางประเทศ สํานักงานเฉพาะกิจ และบริษัทเงินทุน การเปลี่ยนแปลงกฎเกณฑของ

ทางการ ซ่ึงอาจสงผลกระทบให สํานักงานมีความเสี่ยงเพ่ิมข้ึนหรือลดลงได เชน การอนุญาตให สํานักงาน

สามารถออกผลิตภัณฑใหม ๆ ไดสะดวกยิ่งข้ึน ทําใหลูกคามีทางเลือกมากข้ึน การแขงขันก็สูงข้ึนดวยภัย

พิบัติทางธรรมชาติเปนปจจัยท่ีสงผลกระทบใหธุรกิจของลูกหนี้เกิดปญหาในการดําาเนินงาน จึงทําใหไม

สามารถชําระหนี้ไดตามสัญญา เชน ฝนแลง น้ําทวม ไฟไหม เปนตน 

ปจจัยความเสี่ยงภายใน ไดแก 

1) ผูบริหารและพนักงานขาดประสบการณ การบริหารงาน การกํากับ

ดูแลและการสอบทานสินเชื่อไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ ขาดการควบคุมและติดตามใหลูกหนี้ปฏิบัติตาม

เง่ือนไขและสัญญา 

2) มาตรฐานการพิจารณาสินเชื่อและการใชดุลพินิจของผูบริหารในการ

อนุมัติสินเชื่อไมเหมาะสม 

3) ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารตองจัดทําขอมูลท่ีถูกตอง ชัดเจน

และทันกาล เพ่ือใหผูบริหารใชประกอบการตัดสินใจ 

4) การกระจุกตัวของการใหสินเชื่อ ในธุรกิจหรืออุตสาหกรรม ประเภท

ใดประเภทหนึ่งมากเกินไป 

5) เนนการสรางรายไดมากกวาคุณภาพของสินเชื่อ มีการใหสินเชื่อเกิน

ความจําเปนและเกินมูลคาท่ีแทจริงของหลักประกัน โดยไมคํานึงถึงวงจรธุรกิจ 

6) การใหสินเชื่อแกผูถือหุนรายใหญหรือแกกิจการท่ีมีผลประโยชน

เก่ียวของ (Related Lending) และแกพวกพอง (Self - Dealing)  

7) ออกผลิตภัณฑหรือใหบริการทางการเงินใหม โดยไมมีการศึกษาความ

เสี่ยงอยางละเอียดหรือการทดสอบกอนออกสูตลาด 

2.2.4.5 ธุรกรรมดานสินเชื่อ แบงออกไดเปน 3 ประเภทหลัก คือ สินเชื่อธุรกิจ

ขนาดใหญ (Corporate Loan) สินเชื่อธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises: SMEs Loan) และสินเชื่อรายยอย (Retail Loan) แตละประเภทจะมีความเสี่ยง (Inherent 

Risk) แตกตางกันซ่ึงสามารถพิจารณาไดจากลักษณะของธุรกรรมสินเชื่อแตละประเภท และโอกาสท่ีจะ

เกิดความเสียหายตัวอยางเชน 
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ตารางท่ี  2.1  ธุรกรรมดานสินเชื่อและความเสี่ยง 

 

ลักษณะของ

ธุรกรรม 

Corporate 

Loan 
SMEs Housing 

Hire 

Purchase 

Credit 

Card 

Personal 

Loan 

1. วงเงินให

สินเชื่อ 

 

2. วัตถุประสงค

และความ

ซับซอน 

 

 

 

3. อายุของเงิน

ใหสินเชื่อ 

 

4. หลักประกัน 

 

 

 

 

5. ลักษณะการ

ชําระหนี้ 

วงเงินสูง 

 

 

มีความ

หลากหลาย

ตามลักษณะ

การประกอบ

ธุรกิจ 

 

ข้ึนนอยูกับ

ประเภทสินเชื่อ 

 

มีหลักประกัน

ท่ีหลากหลาย

ตามลักษณะ

ธุรกิจ 

 

ชําระดอกเบี้ย

เปนงวด / ตน

เงินเปนงวด 

หรือ Bullet 

Payment 

วงเงิน 

ปานกลาง 

 

เพ่ือหมุนเวียน

กิจการกับซ้ือ

สินทรัพย

ถาวร 

 

 

ระยะสั้น -

ปานกลาง 

 

เปนสินทรัพย 

ท่ีใชในกิจการ 

 

 

 

ชําระดอกเบี้ย 

เปนงวด / ตน

เงินเปนงวด 

หรือ Bullet 

Payment 

วงเงิน

คอนขางต่ํา 

 

เพ่ือซ้ือท่ีอยู

อาศัย 

 

 

 

 

ระยะยาว 

 

 

บาน 

 

 

 

 

ผอนชําระ 

เปนงวด

จํานวนคงที 

วงเงิน

คอนขางต่ํา 

 

เพ่ือซ้ือรถ 

 

 

 

 

 

ระยะสั้น -

ปานกลาง 

 

รถ 

 

 

 

 

ผอนชําระ 

เปนงวด

จํานวนคงท่ี 

วงเงินต่ํา 

 

 

เพ่ือซ้ือสินคา

และบริการ 

 

 

 

 

ระยะสั้น 

 

 

ไมมี 

 

 

 

 

ผอนชําระ

ข้ันต่ําหรือ

เต็มจํานวน 

วงเงินต่ํา 

 

 

เพ่ืออุปโภค

บริโภคสวน

บุคคล 

 

 

 

ระยะสั้น 

 

 

ไมมี 

 

 

 

 

ผอนชําระ

ข้ันต่ําหรือ

เต็มจํานวน 
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ตารางท่ี  2.1  (ตอ) 

 

ลักษณะของ

ธุรกรรม 

Corporate 

Loan 
SMEs Housing 

Hire 

Purchase 
Credit Card 

Personal 

Loan 

6. ความออนไหว

ตอภาวะเศรษฐกิจ 

(การเปนหนี้เสียได

งาย เม่ือเศรษฐกิจ

ไมดีหรืออัตราการ

วางงานเพ่ิมข้ึน) 

ไดรับผล 

กระทบปาน

กลาง 

ไดรับผล 

กระทบสูง 

(เศรษฐกิจ 

ไมดี) 

ไดรับผล 

กระทบ 

คอนขางต่ํา  

(คนจะจาย

หนี้บานกอน) 

ไดรับผล 

กระทบ

คอนขางสูง 

ไดรับผล 

กระทบสูง 

(อัตราการวาง 

งานเพ่ิมข้ึน) 

ไดรับผล 

กระทบสูง 

(อัตราการ

วางงาน

เพ่ิมข้ึน) 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย. https://www.bot.or.th, 15 กรกฎาคม 2561.  

 

 1. Corporate Loan เปนสินเชื่อสําหรับกิจการเพ่ือนําไปใชในการผลิต หรือเปนทุนหมุนเวียน

ในกิจการ และสินเชื่อเพ่ือการคาระหวางประเทศ (Trade Finance) เปนสินเชื่อท่ีมีลักษณะเปนวงเงิน

ขนาดใหญ ซับซอน มีหลักประกันท่ีหลากหลายและไมมีรูปแบบการชําระหนี้ท่ีตายตัว และหากมีการ

กระจุกตัวมาก เม่ือเกิดปญหาอาจสงผลกระทบตอฐานะของสํานักงานได จึงตองใหสําคัญกับกระบวนการ

พิจารณาสินเชื่อ การควบคุมการใชวงเงินใหเปนไปตามวัตถุประสงคการควบคุมการกระจุกตัวของลูกหนี้

รายใหญ และมีการติดตามและทบทวนสินเชื่อใหเปนปจจุบัน 

  2. SMEs Loan งบการเงินสวนใหญขาดความนาเชื่อถือ เม่ือภาวะเศรษฐกิจไมดีลูกหนี้กลุมนี้จะ

ไดรับผลกระทบคอนขางสูง จึงตองใหความสําคัญกับการตรวจสอบความนาเชื่อถือของเอกสาร

ประกอบการพิจารณา การประมาณการรายไดและความสามารถในการชําระหนี้ของลูกหนี้ 

   3. Retail Loan สินเชื่อประเภทนี้มีจํานวนมากราย แตวงเงินสินเชื่อคอนขางต่ํา เปนสินเชื่อท้ัง

ท่ีมีหลักประกัน ไดแก 1) สินเชื่อเพ่ือท่ีอยูอาศัย (Housing loan) 2) สินเชื่อเชาซ้ือรถยนต (Hire 

Purchase) และท่ีไมมีหลักประกัน ไดแก 3) สินเชื่อบัตรเครดิต (Credit card) และ 4) สินเชื่อสวนบุคคล 

(Personal loan) แหลงรายไดของลูกหนี้แบงไดเปน 2 กลุมหลัก คือ กลุมท่ีมีรายไดจากเงินเดือน 

(Salary) กับกลุมอาชีพอิสระ (Self - employed) ซ่ึงมีความออนไหวตอภาวะเศรษฐกิจและกระทบตอ

แหลงรายไดของลูกหนี้  ดังนั้น การพิจารณาแหลงท่ีมาของรายไดของลูกหนี้ และการวิเคราะห

ความสามารถในการช าระหนี้จึงเปนสิ่งสําคัญ รวมถึงการประเมินราคาสําหรับสินเชื่อท่ีมีหลักประกัน

กระบวนการพิจารณาสินเชื่อจําเปนตองใชระบบ IT การใช Credit Scoring เปนเครื่องมือท่ีชวยในการ

พิจารณาอนุมัติสินเชื่อ มีกระบวนการติดตามทวงถามหนี้ รวมท้ังมีการแบงแยกหนาท่ีท่ีสําคัญเพ่ือใหมี 
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check and balance สามารถปองกัน / ลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนไดนอกจากนี้ จะตองคํานึงถึงการ

คุมครองผูใชบริการทางการเงิน (Market conduct) ดวย 

2.2.4.6 แนวทางตรวจสอบธุรกรรมดานสินเชื่อ 

การตรวจสอบธุรกรรมดานสินเชื่อของสํานักงาน ผูตรวจสอบจะตองมี

ความรู ความเขาใจเก่ียวกับแผนกลยุทธ กลุมลูกคาเปาหมาย และแผนงานดานสินเชื่อ รวมท้ังคุณภาพ

และความเสี่ยงตาง ๆ ของพอรตสินเชื่อซ่ึงรวมถึงภาระผูกพันดวย สินเชื่อแตละประเภท จะมีลักษณะของ

ธุรกรรมและปจจัยความเสี่ยงท่ีแตกตางกันไป ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความสามารถในการชําระหนี้ของ

ลูกหนี้ อาจกอใหเกิดความสูญเสีย และสงผลกระทบตอรายไดและเงินกองทุนของสํานักงานได การจัด

โครงสรางองคกรดานสินเชื่อการกําหนดนโยบาย กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานดานสินเชื่อของ 

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

คุณภาพเพียงใด และสามารถควบคุมหรือจัดการความเสี่ยงใหอยูในระดับท่ียอมรับไดหรือไม 

2.2.4.7 การประเมินความเสี่ยงของธุรกรรมสินเชื่อ  

จะพิจารณาความเสี่ยง (IR : Inherent Risk ) จากการทําธุรกรรม และ

คุณภาพการบริหารจัดการความเสี่ยง (QRM : Quality of Risk Management ) ดังนี้ 

1). ความเสี่ยงท่ีมีอยู จะพิจารณาดังนี้ 

- การกระจุกตัวของแตละพอรตสินเชื่อในมิติตาง ๆ 

- คุณภาพพอรตสินเชื่อ และแนวโนมของการผิดนัดชําระหนี้ 

- เปาหมายการขยายสินเชื่อ และคุณภาพของกลุมลูกคาเปาหมาย 

- ความรู ความสามารถและประสบการณของพนักงานกับตําแหนง

งาน รวมท้ังการไดรับการอบรมท่ีเหมาะสม 

- จํานวนบุคลากรสอดคลองกับปริมาณและความซับซอนของ

ธุรกรรม และจําเปนตองใชความชํานาญโดยเฉพาะในกระบวนการพิจารณาสินเชื่อ เชน ความเปนไปได

ของโครงการขนาดใหญการตรวจสอบความนาเชื่อถือของเอกสารประกอบการพิจารณา 

- คูมือและระเบียบการปฏิบัติงานภายในสวนงานและระหวางสวน

งาน มีความละเอียด ชัดเจนเขาใจงาย 

- ระบบงาน และการเชื่อมโยงของระบบงานตาง ๆ สามารถรองรับ

การปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

- โอกาสท่ีจะเกิดการทุจริตท้ังภายในและภายนอก 

- ผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจ / อุตสาหกรรม ทิศทางอัตรา

ดอกเบี้ย การแขงขัน สถานการณทางการเมือง ภัยธรรมชาติการเปลี่ยนแปลงกฎเกณฑทางการ และ

ความกาวหนาทางเทคโนโลย ี
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2). คุณภาพการบริหารจัดการความเสี่ยง พิจารณาดังนี้  

การประเมิน Operational Management (OM) ในกระบวนการ

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

สามารถแบ งออกได เปน 4 กลุมงานหลัก ไดแก  Credit Origination, Credit Approval, Credit 

Operation และ Credit Monitoring, Collection & Recovery การทําธุรกรรมดานสินเชื่อ 6 สาย

กํากับสถาบันการเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย กรกฎาคม 2561 ในการประเมินกระบวนการดังกลาวจะ

แบงตามกระบวนการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถจัดเปน 2 กลุม คือ  

- สินเชื่อ Corporate และ สินเชื่อ SME ท่ีพิจารณาอนุมัติเชนเดียว 

กับ Corporate 

- สินเชื่อ Retail และ Small SME (ธนาคารแหงหระเทศไทย, 2561 

หนา 2 - 5) 

 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผลขององคการ 

คําวา ประสิทธิผลขององคการ หมายถึง องคการท่ีดําเนินการบรรลุเปาหมาย (Goals) ท่ีตั้งใจไว

ประสิทธิผลเปนเรื่องราวของความสําเร็จขององคการในการกระทําสิ่งตาง ๆ ตามท่ีไดตั้งเปาหมายเอาไว

องคการท่ีมีประสิทธิผลสูงจึงเปนองคการท่ีประสบความสําเร็จอยางสูงในการทํางานตามเปาหมาย สวน

องคการท่ีมีประสิทธิผลต่ําจึงเปนองคการท่ีไมประสบความสําเร็จในการทํางานใหบรรลุเปาหมายท่ีตั้ง

เอาไว ดังนั้น การพูดถึงประสิทธิผลขององคการจึงเปนเรื่องของการพยายามหาคําตอบวา องคการได

ดําเนินงานบรรลุเปาหมายท่ีตั้งไวไดสําเร็จแคไหน ประสิทธิผลเปนการพิจารณาถึงความสําเร็จในการ

ดําเนินงานขององคการใหบรรลุเปาหมาย 

สุวัฒน กันภูม (2559, หนา 12) มีความเห็นวา ประสิทธิผลขององคการเปนเรื่องของการ

พิจารณาวา องคการประสบความสําเร็จเพียงใดในการดําเนินงานเพ่ือใหบรรลุ เปาหมายท่ีไดตั้งไว 

สําหรับคําวาเปาหมายขององคการนั้นหมายถึง สภาพการท่ีองคการปรารถนาใหบังเกิดข้ึน และไดอธิบาย

เพ่ิมเติมวา องคการท่ีมีประสิทธิผล หมายถึง องคการท่ีดําเนินการบรรลุเปาหมายท่ีตั้งใจไว ประสิทธิผล

จึงเปนเรื่องของความสําเร็จขององคการในการกระทําสิ่งตาง ๆ ตามท่ีไดตั้งเปาหมายเอาไวองคการท่ีมี

ประสิทธิผลสูงจึงเปนองคการท่ีประสบความสําเร็จอยางสูงในการทํางานตามเปาหมาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และ สมชาย หิรัญกิตติ (2542, หนา 9) กลาววา การเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการทํางาน การวัดผลการปฏิบัติงานโดยท่ัวไปจะมีจุดเนนของการดําเนินการ 3 ดาน 

ไดแก 

1. ความประหยัด หมายถึง การใชทรัพยากรนอยท่ีสุดในการผลิตหรือการดําเนินกิจกรรม 
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2. ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง การสรางผลผลิตในระดับท่ีสูงกวาปจจัยนําเขา ความมี

ประสิทธิภาพ วัดไดโดยนําปจจัยนําเขาจริงหารดวยผลผลิตจริง หากไดคานอยกวาแสดงวามีผลผลิต

เพ่ิมข้ึนมากกวา การเพ่ิมข้ึนของปจจัยนําเขาหมายถึง การดําเนินกิจกรรมขององคกรมีประสิทธิภาพใน

การดําเนินงาน 

3. ความมีประสิทธิผล หมายถึง ระดับการบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวลวงหนาวา ได

กอใหเกิดผลผลิต ผลลัพธตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไวมากนอยเพียงใด 

2.3.1 โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ 

 โครงการลงทะเบียนสวัสดิการแหงรัฐ ครั้งท่ี 1 รัฐบาลไดออกมาตรการมาชวยเหลือผูมีรายได

นอยท่ีมีรายไดไมเกินหนึ่งแสนในป 2558 หรือผูวางงาน โดยผูท่ีมาลงทะเบียนสวัสดิการของรัฐท่ีมีรายได

ไมเกิน 30,000 บาทตอป จะไดรับเปนเงินชวยเหลือ 3,000 บาท แตถารายไดสูงกวา 30,000 บาทตอป 

แตไมเกิน 100,000 บาทตอป จะไดรับการโอนเงินเขาบัญชีคนละ 1,500 บาท โดยผูลงทะเบียนจะตอง

ยินยอมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลเก่ียวกับทรัพยสินและหนี้สินท่ีมีอยูแตการตรวจสอบยังไมครอบคลุม

เทาท่ีควรจึงทําใหมีประชาชนบางกลุมท่ีไมใชผูมีรายไดนอยไดรับสิทธิในโครงการนี้ดวย แตประชาชนบาง

กลุมท่ีมีรายไดนอยจริง ๆ กลับไมไดรับสิทธิความชวยเหลือจากโครงการนี้ จึงทําใหทางรัฐบาลตองออก

มาตรการความชวยเหลือท่ีมีความรัดกุม และเขมงวดมากยิ่งข้ึนออกมาชวยเหลือประชาชน  

โครงการลงทะเบียนสวัสดิการแหงรัฐ ครั้ง ท่ี 2 ป 2560 คณะรัฐมนตรีมีมติเ ม่ือวันท่ี 28 

กุมภาพันธ 2560 เห็นชอบโครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ พ.ศ.2560 โดยมีการปรับคุณสมบัติ

ของผูมีสิทธิ์ลงทะเบียนใหรัดกุมข้ึน แบงออกเปน 2 ระยะ โดยระยะแรก เปนมาตรการใหความชวยเหลือ

ในการลดคาใชจายในครัวเรือนผานบัตรสวัสดิการประจําตัวผูมีสิทธิ์และระยะท่ีสอง เปนมาตรการ

ยกระดับคุณภาพชีวิตผูมีบัตรสวัสดิการ ท้ังนี้ ผูท่ีลงทะเบียนในครั้งท่ี 1 ป 2559 จะตองมาลงทะเบียนเพ่ือ

รับสิทธิ์อีกครั้ง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.3.1.1 ระยะท่ี 1 

1. คุณสมบัติของผูมีสิทธิลงทะเบียน ตองเปนบุคคลสัญชาติไทย อายุตั้งแต 18 

ปบริบูรณข้ึนไป (โดยตองเกิดกอนวันท่ี 16 พฤษภาคม 2542) วางงานหรือมีรายไดท่ีเกิดข้ึนในป 2559 

ท้ังสิ้นไมเกิน 100,000 บาท ไมมีทรัพยสินทางการเงิน ไดแก เงินฝากธนาคาร สลากออมสิน สลากธ.ก.ส. 

พันธบัตรรัฐบาล และตราสารหนี้ หรือถามีทรัพยสินทางการเงินดังกลาว จะตองมีจ านวนรวมท้ังสิ้นไม

เกิน 100,000 บาท ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง ไมเปนเจาของกรรมสิทธิ์ในอสังหาริมทรัพยตามกฎหมายหรือถา

เปนเจาของกรรมสิทธิ์ดังกลาว จะตองเปนไปตามหลักเกณฑและเง่ือนไข ประกอบดวย  

- ท่ีอยูอาศัย ท่ีเปนท่ีดินและสิ่งปลูกสราง (บานพรอมท่ีดิน) / กรณีอยูอาศัย

อยางเดียว บานหรือทาวนเฮาสตองมีพ้ืนท่ี ไมเกิน 25 ตารางวา / หองชุดตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 35 ตาราง
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เมตร / กรณีเปนท่ีอยูอาศัยและใชประโยชนจากท่ีดินเพ่ือการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 10 ไร / เพ่ือการ

อ่ืนท่ีไมใชการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 1 ไร และ    

- ท่ีดิน กรณีใชประโยชนจากท่ีดิน / เพ่ือการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 10 ไร 

/ เพ่ือการอ่ืนท่ีไมใชการเกษตรตองมีพ้ืนท่ีไมเกิน 1 ไร 

2. สวัสดิการท่ีรัฐใหความชวยเหลือ ผูลงทะเบียนท่ีมีคุณสมบัติครบถวนจะ

ไดรับบัตรสวัสดิการประจําตัวผูมีสิทธิ์โดยเปนการใหความชวยเหลือในการลดคาใชจายในครัวเรือน 

ประกอบดวย วงเงินคาซ้ือสินคาอุปโภคบริโภคท่ีจําเปนจากรานธงฟาประชารัฐ และรานอ่ืน ๆ ท่ีกระทรวง

พาณิชยกําหนด ราคา 200 บาท / เดือน และ 300 บาท / เดือน และลดคาใชจายในการเดินทาง 

ประกอบดวย วงเงินคาโดยสารรถเมล / รถไฟฟา 500 บาท / เดือน วงเงินคาโดยสารรถ บขส. 500 บาท 

/ เดือน และวงเงินคาโดยสารรถไฟ 500 บาท / เดือน ตลอดจน วงเงินสวนลดคาซ้ือกาซหุงตมจากรานคา

ท่ีกระทรวงพลังงานกําหนด 45 บาท / คน / 3 เดือน 

3. กลไกการดําเนินโครงการ ประชาชนผูมีรายไดนอยสามารถลงทะเบียนไดท่ี

หนวยรับลงทะเบียน ประกอบดวย 5 หนวยงาน ไดแก ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

ธนาคารออมสินธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) คลังจังหวัดท่ัวประเทศ (สังกัดกรมบัญชีกลาง) และ

สํานักงานเขตกรุงเทพฯทุกเขต รวมท้ังสิ้น 3,669 สาขา 

4. ระยะเวลาการลงทะเบียนของโครงการ สามารถแบงไดเปน 3 ชวงเวลา 

ไดแก  

- กอนลงทะเบียน คือ ชวงเดือนมีนาคมหลังคณะรัฐมนตรีใหความเห็นชอบ 

เปนชวงเตรียมความพรอมของตัวผูลงทะเบียน หนวยรับลงทะเบียน และหนวยประมวลผลขอมูล  

- เริ่มลงทะเบียน คือ ชวงท่ีเปดใหประชาชนมาลงทะเบียนระหวางวันจันทร

ท่ี 3 เมษายน ถึง วันจันทรท่ี 15 พฤษภาคม 2560 ประชาชนสามารถไปลงทะเบียนหนวยงานใด สาขาใด 

ก็ไดท่ัวประเทศ เพียงท่ีใดท่ีหนึ่งเทานั้น และ  

- หลังลงทะเบียน คือ ชวงเดือนมิถุนายน เปนชวงท่ีจะแจงรายชื่อผูมีสิทธิ์ท่ี

มีคุณสมบัติถูกตองครบถวน หลังจากการประมวลผล และตรวจสอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

5. ผลการดําเนินโครงการ เม่ือสิ้นสุดโครงการฯ มีผูมาลงทะเบียนท้ังสิ้น 

14,180,336 คน โดยเปนการลงทะเบียนผาน 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 และนําสงใหหนวยงานตรวจสอบ ไดแก กรมการ

ปกครองและกรมท่ีดินกระทรวงมหาดไทย กรมสรรพากร กระทรวงการคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย 

ธนาคารพาณิชย และสถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ีรับฝากเงินจากประชาชน เพ่ือนําไปตรวจสอบตาม

หลักเกณฑท่ีกําหนด ปรากฎวา มีผูผานคุณสมบัติท้ังสิ้น 11,441,050 คน โดยผูลงทะเบียนสามารถ
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ตรวจสอบการมีชื่อในระบบการลงทะเบียน ผานทางเว็บไซตอีเปยเมนท (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) นอกจากนี้ยังมีสายดวน (Call Center) ของสํานักงานเศรษฐกิจการคลัง 1359 และ

ของท้ัง 5 หนวยงานท่ีรับลงทะเบียน 

6. การติดตามการดําเนินโครงการ จากการสํารวจขอมูลผูมีรายไดนอย โดย

กระทรวงการคลัง เพ่ือใหทราบถึงสภาพความเปนอยูของผูมีรายไดนอย รวมท้ังความตองการสวัสดิการ

และการชวยเหลือจากภาครัฐ ซ่ึงจะชวยใหการจัดสวัสดิการและการชวยเหลือของภาครัฐมีประสิทธิภาพ

และตรงตามความตองการของกลุมเปูาหมายท่ีมีความแตกตางกัน และนําไปสูการยกระดับคุณภาพชีวิต

ของประชาชนอยางยั่งยืน โดยขอมูลของผูลงทะเบียนฯ ท่ีนามาประมวลผลไดมีจํานวน 10.64 ลานคน 

สรุปไดดังนี้  

- ลักษณะท่ีอยูอาศัย อันดับแรกเปนบานเดี่ยวเปนปูนและไม รองลงมาเปน

บานเดี่ยวเปนปูน และบานเดี่ยวเปนไมท้ังหลัง ตามลําบ  

- สภาพความเปนอยู อันดับแรกอาศัยเปนของตนเอง ไมตองผอนชําระ 

รองลงมามีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเอง แตอยูระหวางผอนชําระ และอาศัยอยูกับบิดามารดา ญาติ พ่ีนอง 

ตามลําดับ  

- อาชีพและการทํางานหลักในปจจุบัน อันดับแรกประกอบอาชีพการเกษตร

ปลูกพืช / เลี้ยงสัตว / เพาะเลี้ยงสัตวน้ํา รองลงมาเปนลูกจางเอกชน / รับจางท่ัวไป และอยูบานเฉย ๆ 

เชน พอบาน แมบาน คนชรา เปนตน  

4. ภาระคาใชจายภายในบาน พบวา รอยละ 16.9 ไมมีภาระคาใชจาย ขณะท่ี

รอยละ 82.7 มีภาระคาใชจายในบาน อันดับแรกมีคาใชจายนอยกวา 3,000 บาท / เดือน รองลงมามี

คาใชจาย 3,001 - 5,000 บาท / เดือน 5,001 - 10,000 บาท / เดือน และมีคาใชจายมากกวา 10,000 

บาท / เดือน ตามลําดับ  

5. ภาระเลี้ยงดูคนในบาน พบวา ผูไดรับสวัสดิการมีภาระเลี้ยงดูคนในบานรอย

ละ 56.9 ไมมีภาระเลี้ยงดู รอยละ 42.5 และรอยละ 0.6 ไมตอบ  

6. รายไดจากบุคคลท่ีเปนหลักในการอุปการะเลี้ยงดูพบวา รอยละ 51.0 ไมได

รับ และรอยละ 17.3 ไดรับรายไดจากบุตร ธิดา เปนหลักในการอุปการะเลี้ยงดู รอยละ 16.5 ไดรับจาก

เงินสวัสดิการของรัฐ และรอยละ 7.7 ไดรับจากคูสมรส  

7. การมีหนี้นอกระบบ พบวารอยละ 85.9 ไมมีหนี้นอกระบบ รอยละ 13.7 มี

หนี้นอกระบบ (รอยละ 10.6 กูเงินฯ มากกวา 10,000 บาท รองลงมากูเงินฯ 5,001 - 10,000 บาท และ

กูเงิน 3,001 - 5,000 บาท ตามลําดับ) 
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 8. ความตองการใหรัฐบาลชวยเหลือ พบวารอยละ 82.1 ลดภาระคา

สาธารณูปโภค คาไฟฟา น้ําประปา รอยละ 66.4 ลดภาระคาสินคาอุปโภคบริโภคในชีวิตประจําวัน และ

รอยละ 47.2 ลดภาระคารักษาพยาบาล ดูแลสุขภาพ รอยละ 39.5 เพ่ิมเบี้ยยังชีพคนชรา และรอยละ 

30.7 ลดภาระคาอุปกรณการศึกษาลูกหลาน 

2.3.1.2 ระยะท่ี 2 

มาตรการพัฒนาคุณภาพชีวิตผูมีบัตรสวัสดิการแหงรัฐ แบงออกเปน 4 ดาน  

- การพัฒนาการมีงานทํา  

- การฝกอาชีพและการศึกษา  

- การเขาถึงแหลงเงินทุนในระบบ   

- การเขาถึงสิ่งจําเปนพ้ืนฐาน 

โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ เปนนโยบายของรัฐบาลเพ่ือลดความเหลื่อม

ล้ํา และสรางคุณภาพชีวิตท่ีดีใหกับประชาชน รวมถึงเปนการจัดเก็บขอมูลผูมีรายไดนอยรายบุคคลท่ี

จําเปนเพ่ือกําหนดนโยบายใหความชวยเหลือตาง ๆ ไดอยางตรงกลุมเปาหมายในอนาคต 

ธนาคารออมสิน ซ่ึงมีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เปนธนาคารเพ่ือลูกคา

รายยอย เนนการใหสินเชื่อเพ่ือพัฒนาชนบท พัฒนาผูประกอบการรายยอย โดยมีรูปแบบของสินเชื่อและ

ชนิดการฝากเงินรายยอยมากมาย อีกท้ังยังสรางเงินทุนหมุนเวียนในกลุมชุมชน โครงการธนาคารเพ่ือ

ประชาชน โครงการสินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน โดยใหสินเชื่อระยะสั้น แกผูประกอบการรายยอย ผู

ท่ีตองการทําเงินไปใชจายในการดํารงชีพหรือเพ่ือชําระหนี้สินอ่ืน ๆ (ใหประชาชนมาเปนหนี้ในระบบ ท่ี

สามารถตรวจสอบได และการเก็บดอกเบี้ยตามความเปนจริง) เปนชองทางการรับและจายเงินกู จาก

โครงการกองทุนหมูบานและชุมชนเมือง อีกท้ังยังลงทุนในการพัฒนาประเทศ ของหนวยงานรัฐบาลและ

รัฐวิสาหกิจ ใหบริการรูปแบบเงินฝากท่ีหลากหลาย เหมาะสมกับแตละชวงวัย รวมท้ังมีการใหบริการตาม

หลักศาสนาอิสลาม ปจจุบันมีจํานวนสาขาท้ังหมด 1,039 แหงท่ัวประเทศจึงทําใหสามารถเขาถึง

ประชาชนไดท่ัวทุกพ้ืนท่ี 

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน เปดใหบริการเม่ือ วันท่ี 12 ตุลาคม 2559 มี

บริการท้ังเงินฝากและสินเชื่อรวมถึงธุรกรรมแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศภายในศูนยการคาบลูพอรต 

หัวหิน รีสอรท มอลล เปนศูนยการคาขนาดกลางในประเทศไทย ในพ้ืนท่ีตําบลหัวหิน อําเภอหัว

หิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

โครงสรางสาขา ภายในสํานักงานประกอบไปดวย ผูจัดการสาขา 1 ตําแหนง ผูชวย

ผูจัดการสาขาดานเงินฝาก 1 ตําแหนง ผูชวยผูจัดการสาขาดานสินเชื่อ 1 ตําแหนง พนักงานธุรกิจสาขา 2 

ตําแหนง พนักงานบริการลูกคา 5 ตําแหนง ลูกจางปฎิบัติการ 3 ตําแหนง 

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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โดยธนาคารออมสินไดดําเนินการตามมาตรการของรัฐ การใหความชวยเหลือเพ่ือ

บรรเทาความเดือดรอนแกประชาชน  

สินเชื่อรายยอยเพ่ือใชจายฉุกเฉิน โครงการประชารัฐเพ่ือประชาชน หนึ่งในโครงการของ

รัฐบาล มีวงเงินสูงสุด 50,000 บาท / ราย อัตราดอกเบี้ยไมเกินรอยละ 0.85 ตอเดือน 

คุณสมบัติผูกู 

- อายุ 20 ปบริบูรณ ข้ึนไป เม่ือรวมอายุผูกูกับระยะเวลาชําระเงินกู ตองไมเกิน 

65 ป 

- เปนผูมีอาชีพ รายได มีสถานท่ีประกอบอาชีพ 

- มีท่ีอยูอาศัยท่ีแนนอน สามารถติดตอได 

- บุคคลท่ีมีรายไดในครอบครัวเดียวกัน กูรวมกันได 

วัตถุประสงค 

- ปดหนี้นอกระบบ 

- ลงทุนประกอบอาชีพ ทดแทนการกอหนี้นอกระบบ 

- ใชจายยามจําเปนฉุกเฉิน แตตองไมนําไปจายคืนหนี้ในระบบ (Refinance) 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

2.4.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

สื่อมวลชน (Mass Communication) คือ รูปแบบของการสื่อสารท่ีกลุมผูรับสารจะตองเปน

กลุมชนขนาดใหญท่ีมีความหลากหลายและไมจําเปนตองเคยรูจักอยูในสังคมเดียวกันหรือมีประสบการณ

รวมกันมากอน ผูรับสารแตละคนจะมีลักษณะท่ีแตกตางกันในหลาย ๆ ดานโดยเฉพาะลักษณะทาง

ประชากร (Demographic Characteristics) ซ่ึงไดแก อายุ เพศ การศึกษา สถานทางเศรษฐกิจและสังคม 

โดยผูรับขาวสารท่ีมีลักษณะทางประชากรแตกตางกันจะมีพฤติกรรมความสนใจในการรับรูขาวสาร

แตกตางกันไปดวย การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลพ้ืนฐานเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

เพ่ือทําความเขาใจความเก่ียวพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการรับรูของผูบร

โภค มีรายละเอียดดังนี้ 

2.4.1.1 อายุ เปนคุณลักษณะทางประชากรอีกลักษณะหนึ่งท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไปตาม

ระยะเวลาของการมีชีวิตอยูหรือตามวัยของบุคคลเปนลักษณะประจําตัวบุคคลท่ีสําคัญมากในการศึกษา

และวิเคราะหทางประชากรศาสตรโดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคลและเปนเครื่องบงชี้ ถึง

ความสามารถในการทําความเขาใจในเนื้อหาและขาวสารรวมถึงการรับรูตาง ๆ ไดมากนอยตางกัน การมี

ประสบการณในชีวิตท่ีผานมาแตกตางกันหรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเปนเครื่องบงชี้ถึงความสนใจใน

ประเด็นตาง ๆ นอกจากนั้นก็จะชี้ใหเห็นอารมณท่ีแตกตางกันออกไปในกลุมคนท่ีมีวัยตางกันอันเนื่องจาก
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กระบวนการคิดและตัดสินใจท่ีผานการกลั่นกรองจากประสบการณของชวงวัยท่ีจะสงผลตอกระบวนการ

คิดและการควบคุมทางอารมณของแตละชวงอายุของบุคคล อายุท่ีเพ่ิมข้ึนจะทําใหมีความคิดท่ีรอบคอบ

เพ่ิมมากข้ึนอายุหรือวัยเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคิดและพฤติกรรมบุคคลท่ีมีอายุ

มากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอสื่อสารตางจากบุคคลท่ีมีอายุนอยและบุคคลท่ีมีอายุนอย

จะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอสื่อสารเปลี่ยนไปเม่ือตนเองมีอายุมากข้ึน 

2.4.1.2 เพศ ลักษณะทางเพศเปนลักษณะทางประชากรท่ีบุคคลไดรับมาแตกําเนิดใน

ประชากรกลุมใด ๆ ก็ตามจะประกอบดวยประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญิง (Female) 

ซ่ึงโดยปกติแลวจะมีจํานวนท่ีใกลเคียงกันเพราะธรรมชาติไดสรางความสมดุลทางเพศมาใหกับประชากร

ทุกกลุมเพศเปนปจจัยพ้ืนฐานดานรายกายท่ีแตกตางกันของบุคคลเปนสถานภาพท่ีมีมาแตกําเนิดของ

บุคคลเม่ือเปนสมาชิกของกลุมเพศจะเปนตัวกําหนดบทบาทหนาท่ีของบุคคลตลอดจนพัฒนาการตาง ๆ 

ในแตละชวงวัยก็มีความแตกตางกันดวยความแตกตางทางเพศทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอสื่อสารท่ี

แตกตางกันกลาวคือเพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชายใน

ขณะท่ีเพศชายไมไดมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารแตเพียงอยางเดียวเทานั้นแตมีความตองการท่ี

จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดจากการรับขาวสารนั้นดวย 

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

สถาบันการศึกษาและท่ีไดรับจากประสบการณของชีวิตการศึกษาบงบอกถึงความสามารถในการ

วิเคราะห การรับขาวสารและอัตราการรูหนังสือระดับการศึกษาจะทําใหคนมีความรูความคิดตลอดจน

ความเขาใจในสิ่งตาง ๆ กวางขวางลึกซ้ึงแตกตางกันออกไปทําใหผูพูดสามารถแยกความเหมาะสมของ

เนื้อหาและตัวอยางท่ีจะยกมากลาวไดการศึกษานอกจากจะทําใหบุคคลมีศักยภาพเพ่ิมข้ึนแลวการศึกษา

ยังทําใหเกิดความแตกตางทางทัศนคติคานิยมและคุณธรรมความคิดอีกเชนกันดังนั้นคนท่ีไดรับการศึกษา

ในระดับท่ีตางกันยุคสมัยท่ีตางกันระบบการศึกษาแตกตางกันสาขาวิชาท่ีแตกตางกันจึงมีความรูสึกนึกคิด

อุดมการณและความตองการท่ีแตกตางกันไปอีกดวย 

2.4.1.4 ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม สถานะทางเศรษฐกิจและสังคมจะเปนเครื่องชี้ถึงเรื่อง

ท่ีกลุมจะสนใจรับรู บุคคลท่ีมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีแตกตางกันท้ังการประกอบอาชีพรายได

ศาสนารวมไปถึงสถานภาพสมรสยอมสงผลตอการรับรูสิ่งตางท่ีแตกตางกันดวย 

ความม่ันคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายไดของบุคคลแสดงถึงฐานะทาง

เศรษฐกิจซ่ึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญแสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเองบงบอกถึงอํานาจการใช

จายในการบริโภคผูท่ีมีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสท่ีดีกวาในการแสวงหาสิ่งท่ีเปนประโยชนตอ

การดูแลตนเองผูท่ีมีสถานภาพทางเศรษฐกิจต่ําจะมีการศึกษานอยทําใหมีขอจํากัดในการรับรูเรียนรู

ตลอดจนการแสวงหาความรูและประสบการณในการดูแลตนเอง 
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อาชีพและลักษณะการรวมกลุม ลักษณะอาชีพหรือลักษณะแหงการรวมกลุม

จะบงบอกลักษณะเฉพาะของบุคคลชวงเวลาท่ีเปดรับมูลขาวสารเรื่องท่ีกลุมผูฟงสนใจเชนกลุมชาวนาก็จะ

สนใจเก่ียวกับเรื่องขาวราคาขาวปุยเปนตนในบางกรณีคนท่ีมีอาชีพอยางหนึ่งแตอาจจะไปรวมกลุมกับคน

ท่ีมีอาชีพหนึ่งก็ไดซ่ึงก็จะทําใหความสนใจของเขาขยายวงกวางออกไป 

ศาสนาหรือกลุมความเชื่อในศาสนา เชนศาสนาพุทธอิสลามหรือศาสนาคริสต

หรืออ่ืน ๆ ยอมมีแนวคิดวัฒนธรรมประเพณีและหลักการในการคิดตัดสินใจตอการรับสารแตกตางกันตาม

รายละเอียดปลีกยอยของศาสนาดังนั้นการสื่อสารหรือถายทอดขอมูลโดยการพิจารณาความแตกตางทาง

ศาสนายอมเปนผลดีในการสามารถสงสารใหแกผูรับสารไดอยางถูกตองและตรงกับความตองการของผูรับ

สารมากท่ีสุด 

สถานภาพสมรส การครองเรือนซ่ึงอาจแบงออกไดเปนคนโสด สมรส หมาย 

หยาหรือแยกกันอยู ลักษณะความแตกตางดานขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อถือทางดานศาสนายอม

มีอิทธิพลตอสถานภาพการสมรส ซ่ึงมีผลโดยตรงตอการตอบสนอง สถานภาพสมรสของบุคคลจะบงบอก

ถึงความมีอิสระในการตัดสินใจและอิทธิพลตอกระบวนการคิดการวิเคราะหขอมูลขาวสาร สตรีท่ีสมรส

แลวและสตรีท่ียังโสดยอมมีกระบวนการรับรู ความคิดท่ีแตกตางกันอันเนื่องมาจากสภาพครอบครัวและ

อิทธิพลของจํานวนบุคคลรอบขาง (สาระดีดีดอทคอม, ม.ป.ป., หนา 1) 

2.4.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภคนับเปนองคประกอบในการศึกษาเก่ียวกับระบบตลาดการศึกษาถึง

พฤติกรรมผูบริโภคในเบื้องลึกทําใหเกิดการพัฒนาทฤษฎีทางการตลาดตาง ๆ ดวยในขณะเดียวกันความรู

เก่ียวกับวิธีการท่ีผูบริโภคทําการตัดสินใจซ้ือและวิธีการบริโภคสินคามีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธ

การตลาด ตลอดจนกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือสื่อสารกับกลุมเปาหมายทุกรูปแบบ 

อยางไรก็ตามพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาจจะไมเกิดข้ึนก็ไดแมวาผูบริโภคจะไดตัดสนใจซ้ือ

สินคาดังกลาวแลวก็ตามท้ังนี้เปนเพราะสาเหตุอ่ืน ๆ หลายประการเชนการใชความพยายามของธุรกิจทาง

การตลาดไมเพียงพอหรือไมมีประสิทธิภาพพอท่ีจะกระตุนใหเกิดการซ้ือไดดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบริโภคจึงจําเปนตองข้ึนอยูกับการทําความเขาใจเก่ียวกับตัวแปรตาง ๆ ทางสังคมปจจัยสวนบุคคลและ

ปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

2.4.2.1 อิทธิพลภายใน 

ทฤษฎีการเรียนรูทางพฤติกรรม (Behavioral Learning Theories) ทฤษฎีการเรียน

รูทางพฤติกรรมบางครั้งเรียกกันวาทฤษฎีตัวกระตุนกับการปฏิบัติตอบ (Stimulus Response Theories) 

เม่ือบุคคลปฏิบัติตอบสนองตอตัวกระตุนตามท่ีรับรูในวิถีทางท่ีไดคาดคะเนไวก็ถือไดวาบุคคลนั้นมีการ

เรียนรูเกิดข้ึนแลวทฤษฏีทางพฤติกรรมสวนใหญเก่ียวของกับสิ่งท่ีปอนเขารูระบบ (Input) ของความนึก

คิดกับผล (Output) ของการเรียนรูโดยไมไดมุงท่ีกระบวนการ (Process) ของความนึกคิดทฤษฎีการ
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เรียนรูทางพฤติกรรมท่ีเก่ียวของกับศาสตรการตลาดมี 2 ทฤษฏีคือ Classical Conditioning เห็น

ความสัมพันธระหวางตัวกระตุน (ขาวสาร) กับการปฏิบัติตอบ (พฤติกรรมหรือความรูสึก)และ Operant 

Conditioning มีหลายชื่อบางก็เรียก Trial & Error Learning หรือ Instrumental Learning แมชื่อจะ

ตางกันแตก็ใหความหมายเหมือนกันซ่ึงหมายถึงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมเปนเครื่องมือท่ีราจะบรรลุเปาหมาย

โดยจะตางกับแบบแรกท่ีเราเรียกวาการเรียนรูโดยการวางเง่ือนไข แตแบบนี้จะเปนการเรียนรูโดยการใช

เครื่องมือทฤษฎีนี้เก่ียวพันกับผลงานของ B.F. Skinner Skinner ซ่ึงเชื่อวาการเรียนรูของบุคคลสวนมาก

เกิดข้ึนในสิ่งแวดลอมรอบตัวเขา 

ปจจัยสวนบุคคล (personal factors)  

  อายุและลําดับข้ันของวงจรชีวิต (age and stage in the life cycle) คนจะ

ซ้ือสินคาและบริการท่ีแตกตางกันไปตลอดชวงชีวิตดังนั้นรสนิยมในการซ้ือสินคาเชนเสื้อผาอาหารรถยนต

เฟอรนิเจอรหรือกิจกรรมยามวางจะมีความสัมพันธกับอายุและลําดับข้ันของวงจรชีวิตตัวอยางเชนสินคา

ประเภทอาหารเม่ืออยูในชวงวัยรุนจะนิยมรับประทานอาหารประเภท Fast food แตเม่ือเขาสูวัยผูใหญก็

จะใหความสําคัญกับการรับประทานอาหารเพ่ือสุขภาพมากข้ึนหรือกิจกรรมยามวางของวัยรุนคือการดู

หนังฟงเพลงรองคาราโอเกะแตกิจกรรมยามวางของวัยผูใหญอาจจะเปนการปลูกตนไมทองเท่ียวเชิง

ธรรมชาติเปนตน 

อาชีพ (occupation) ผูบริโภคท่ีอยูในอาชีพท่ีแตกตางกันความตองการในการ

ใชสินคาหรือบริการก็จะแตกตางกันออกไปดังนั้นนักการตลาดสามารถออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความ

ตองการของบุคคลท่ีอยูในแตละสาขาอาชีพไดตัวอยางเชนเครื่องคิดเลขก็จะมีการออกแบบใหมีรุนเพ่ือให

ผูบริโภคแตละอาชีพเชนนักเรียน / นักศึกษาวิศวกรนักการเงินนักบัญชีหรือพอคา / แมคาเลือกใชไดตาม

ความเหมาะสม 

    สถานการณทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) การเลือกซ้ือ

ผลิตภัณฑของผูบริโภคนั้นยังมีความเก่ียวของกับสถานการณทางเศรษฐกิจอีกดวยโดยสถานการณทาง

เศรษฐกิจนั้นจะพิจารณาจากรายไดสําหรับใชจายเงินออมและสินทรัพยหนี้สินอํานาจในการกูยืมทัศนคติ

ท่ีมีตอการใชจายและการออมเปนตน 

    รูปแบบการดําเนินชีวิต (lifestyle) คนแตละคนถึงแมวาจะมาจากวัฒนธรรม

ยอยชั้นทางสังคมหรืออาชีพเดียวกันก็ตามแตก็อาจจะมีรูปแบบการดําเนินชีวิตท่ีแตกตางกันไดซ่ึงจะมีผล

ตอการเลือกซ้ือสินคาและบริการโดยรูปแบบการดําเนินชีวิตนั้นจะวัดจาก 

- Activities : กิจกรรม 

- Interests : ความสนใจ 

   - Opinions : ความคิดเห็นบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

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

แตละคนท่ีสะทอนถึงความเปนตัวตนของบุคคลนั้น ๆ แนวความคิดของตนเอง (self - concept) 

หมายถึงความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอตนเองคนแตละคนจะมีบุคลิกภาพท่ีแตกตางกันออกไปซ่ึง

บุคลิกภาพนั้นจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการใชชีวิตตัวอยางเชนคนท่ีมีความม่ันใจในตัวเองจะใชเวลาใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาสั้นกวาคนท่ีไมคอยม่ันใจในตัวเองบุคลิกภาพจะถูกมองจากดานตาง ๆ (กลยุทธ

การตลาด, 2555., หนา 36) เชน 

- ความม่ันใจในตัวเอง (self - confidence)  

- การมีอํานาจเหนือคนอ่ืน (dominance)  

- การชอบเขาสังคม (socialability)  

- ความสามารถในการปรับตัว (adaptability)  

2.4.2.2 อิทธิพลของสิ่งแวดลอมภายนอก 

อิทธิพลของกลุม ประเภทของกลุมทางสังคมเราอาจจะสามารถจําแนกกลุมไดตาม

ลักษณะตาง ๆ เชน ขนาดการมีสมาชิกระดับความใกลชิดกันภายในกลุม 

1.) กลุมปฐมภูมิและทุติยภูมิ 

    - กลุมปฐมภูมิโดยจะแบงเปนกลุมเล็ก ๆ และสมาชิกมีความสัมพันธ

กันอยางใกลชิดโดยท่ีสมาชิกอยูรวมกันอยางเปนปกติพฤติกรรมระหวางบุคคลเกิดข้ึนโดยธรรมชาติ

ติดตอสื่อสารเปนแบบตัวตอตัวบุคคลมีความหวงใยเอ้ืออาทรกับบุคคลอ่ืนในกลุมเชนครอบครัว 

    - กลุมทุติยภูมิเปนกลุมท่ีมีระดับความคุนเคยใกลชิดและการปฏิบัติ

ตอบตอกันภายในกลุมนอยจกวากลุมปฐมภูมิไมมีการติดตอกันอยางสมํ่าเสมอไมมีความผูกพันเปนสวนตัว

หรือเก่ียวของกับสมาชิกรายอ่ืนมากนักแมวาการสื่อสารและการปฏิบัติตอบตอกันแบบตัวตอตัวก็ตามเชน

องคกรสมาคม 

   2.) กลุมทางการและไมเปนทางการ  

     - กลุมท่ีเปนทางการเปนกลุมท่ีจัดรูปแบบลําดับชั้นการบังคับบัญชาสูง

ลงมาต่ําอยางเครงครัดมีการกําหนดโครงสรางชัดเจน 

    - กลุมไมเปนทางการมักเกิดข้ึนในกลุมท่ีเปนทางการเชนพนักงานท่ี

ชอบทํากิจกรรมรวมกันเวลาวางการอบรมใหรูจักระเบียบของสังคมทําใหเกิดหลักท่ีใชในการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นท้ังแงคิดและแบบพฤติกรรมเชนกลุมท่ีเกิดจากเพ่ือนบานท่ีคุนเคย 

 อิทธิพลจากครอบครัว เปนหนวยสังคมแรกเริ่มของมนุษยซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญใน

การกําหนดพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคลหนวยสังคมท่ีเราเรียกกันวาครอบครัวนั้นสามารถสรางรูปแบบ

พฤติกรรมบุคคลมาจากการปฏิบัติตอบตอกันหรืออาจเรียกไดวาเปนการแสดงพฤติกรรมโตตอบระหวาง

บุคคลก็เปนได 
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 อิทธิพลจากเพ่ือน เพ่ือนคือบุคคลท่ีคบหาคุยกันคอยใหคําปรึกษาในทุก ๆ เรื่องคอย

ชักชวนไปทําในสิ่งตาง ๆ ท้ังในทางท่ีดีเชนชวนกันอานหนังสือชวยกันติวขอสอบถาคบเพ่ือนท่ีดีจะทําให

ชีวิตมีอนาคตสดใสมีการงานท่ีดีและในทางท่ีไมดีถาคบเพ่ือนชั่วชีวิตเราจะตกต่ําลงเนื่องจากจะชวนกันทํา

ในสิ่งท่ีไมดีดังนั้นการคบเพ่ือนมีความสําคัญและจําเปนตอชีวิตโดยเฉพาะวัยรุนเพราะเพ่ือนจะมีอิทธิพลใน

เรื่องความคิดความเชื่อตลอดจนใหคําปรึกษาหรือแนะนําในเรื่องตาง ๆ รวมท้ังพฤติกรรมและอาจชักจูง

ไปในทางท่ีดีและไมดีดังนั้นการเลือกคบเพ่ือนท่ีดีจะชวยแนะนําเรื่องพฤติกรรมในทางท่ีเหมาะสม 

 อิทธิพลจากสังคม สังคมคือการอยูรวมกันของมนุษยโดยมีลักษณะความสัมพันธซ่ึง

กันและกันหลายรูปแบบเชนอาชีพอายุเพศศาสนาฐานะท่ีอยูอาศัยฯลฯสําหรับระบบสังคมท่ีรวมถึง

สิ่งมีชีวิตประเภทอ่ืนนอกเหนือจากมนุษยอาจใชคําวาระบบนิเวศซ่ึงมีความหมายเก่ียวกับความสัมพันธ

ของสิ่งมีชีวิตตาง ๆ กับสภาพแวดลอมสังคมของมนุษยเกิดจากกลุมบุคคลท่ีมีความสนใจรวมกันไมวาจะ

ในดานใดเชนประเทศจังหวัดและอ่ืน ๆ และมักจะมีวัฒนธรรมหรือประเพณีรวมถึงภาษาการละเลนและ

อาหารการกินของตนเองในแตละสังคมการท่ีมนุษยรวมกันเปนสังคมนั้นชวยใหมนุษยสามารถสรางและ

พัฒนาสิ่งตาง ๆ ใหประสบความสําเร็จไดซ่ึงอาจเปนไปไมไดถาตองทําสิ่งนั้นโดยลําพังขณะเดียวกันสังคม

ท่ีพัฒนาหรือกําลังพัฒนาเปนเมืองขนาดใหญซ่ึงมีการใชเทคโนโลยีชวยในการทํางานอยางมากนั้นก็อาจ

สงผลใหประชากรท่ีไมสามารถปรับตัวตามสภาพสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงเกิดความรูสึกโดดเดี่ยวหรือ

ความรูสึกวาตนเองไมมีสวนรวมในสังคมข้ึนมาไดสังคมมนุษยแมวาจะมีขนาดของสังคมหรือ

ลักษณะเฉพาะของสังคมแตกตางกันแตเม่ือกลาวถึงโครงสรางทางสังคมโดยท่ัวไปหรือโครงสรางพ้ืนฐาน

ทางสังคมเบื้องตนแลวทุกสังคมตางมีองคประกอบสําคัญอยูบนพ้ืนฐานสองประการท่ีสําคัญคือ กลุมสังคม

และสถาบันทางสังคม อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล (2550, หนา 3, 12, 83 - 84, 192 - 

193, 218) 

 

2.5 ผลการศึกษาและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

กําพล แกวสมนึก (2552, หนา 6) ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ

บริษัท พรีซิชั่น ทูลส เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัดการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงระดับความ

พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัด 

รวมถึงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของบริษัทฯ และ

พฤติกรรมการซ้ือของลูกคากลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาของบริษัท พรีซิชั่น ทูลสเซอรวิส 

(ประเทศไทย) จําากัดจํานวน 161 ราย ท่ีมีโรงงานอยูในนิคมอุตสาหกรรมตาง ๆ โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการวิเคราะหขอมูล โดยวิธีการวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา 

โดยหาคาความถ่ีคารอยละคาเฉลี่ยและการหาความสัมพันธโดยการทดสอบไคสแควโดยประมวลผลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
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บริการอยูในระดับมาก ไดแก ดานทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ดาน

ความพรอมในการใหบริการ ดานความเชื่อม่ันในการใหบริการและดานการดูแลเอาใจใสลูกคา ซ่ึง

ผลการวิจัยนี้สอดคลองตามสมมติฐานท่ีตั้งไว นอกจากนี้ ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ไดแก ดานทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

ดานความพรอมในการใหบริการ ดานความเชื่อม่ันในการใหบริการ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาของ

บริษัทฯ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา ไดแก ยอดการสั่งซ้ือสินคาโดยเฉลี่ยในแตละ

เดือนท่ีสั่งซ้ือสินคากับบริษัทฯ และระยะเวลาในการติดตอธุรกิจกับบริษัทฯซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีต้ังไวจากผลการวิจัยท่ีไดทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอคุณภาพการบริการไดแก ดาน

ทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ดานความพรอมในการใหบริการ ดาน

ความเชื่อม่ันในการใหบริการ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาของบริษัทฯ นั้นมีความสัมพันธกับการซ้ือ

ของลูกคา ไดแก ยอดในการสั่งซ้ือ และระยะเวลาในการติดตอธุรกิจท่ีมีกับบริษัทฯ สงผลใหกิจการ

สามารถแขงขันไดอยางยั่งยืน โดยผลการวิจัยครั้งตอไปควรทําการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการของบริษัทฯ โดยเปรียบเทียบกับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอบริษัทคูแขงขัน เพ่ือท่ีจะสามารถ

นําผลการวิจัยท่ีไดมาทําการปรับปรุงกลยุทธทางการแขงขันไดอยางเหมาะสมตอไป และควรทําการศึกษา

ถึงปจจัยและระดับความพึงพอใจของพนักงานในบริษัทฯ เนื่องจากหากพนักงานในบริษัทฯ มีระดับความ

พึงพอใจในการทํางานอยูในระดับมากจะสามารถใหบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ (2552, หนา 10) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัท

บริหารสินทรัพยไทยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานบรรษัท

บริหาร สินทรัพยไทย ท่ีมีตอการปฏิบัติงาน ศึกษาพฤติกรรมของพนักงาน ศึกษาระดับความพึงพอใจใน

งานของพนักงาน และศึกษาความแตกตางระหวางกลุมของปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจใน ปจจัย

ดานตาง ๆ ของพนักงานบรรษัทบริหารสินทรัพยไทย ประชากรท่ีศึกษา คือ พนักงานของ บรรษัทบริหาร

สินทรัพยไทย จํานวน 200 คน โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา ระยะเวลาในการ

ปฎิบัติงาน และรายไดท่ีไดรับ เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามวิเคราะหขอมูล

โดยใชความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช Chi - square 

สถิติ t - Test และวิธีวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One - Way Analysis of Variance (One - 

Way ANOVA) ผลการศึกษาวิจัยสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 35 ป 

ข้ึนไป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกวา 4 ปข้ึนไป และ

เงินเดือน 15,000 - 20,000 บาท และเก่ียวกับพฤติกรรมของพนักงาน โดยสวนใหญแลว ให ความ

รวมมือกับกิจกรรมขององคกรเปนบางครั้ง มาทํางานสายโดยเฉลี่ย 1 - 2 ครั้งตอเดือน ลาพักรอนและลา

กิจโดยเฉลี่ย 1 - 5 ครั้งตอป วันศุกรเปนวันท่ีความสุขในการทํางาน และมีความเปนตัว ของตัวเองสูง 

ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานขณะปจจุบัน พบวา ดานท่ีมีความ พึงพอใจสูงสุด คือ ดาน
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การติดตอสื่อสารอีก 4 ดานอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีความพึงพอใจใน

ระดับต่ํา ไดแก หนวยงานของทานมีการจัดเก็บขอมูล เอกสารเปน ระบบ สะดวกและงายตอการคนควา 

การทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาระยะเวลาใน การ

ปฏิบัติงาน เงินเดือน ไมมีตอผลตอพฤติกรรมทุกดาน ดังนั้น จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้ง ไว 

นอกจากนั้นยังพบอีกวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในทุก ๆ ดาน

ไมตางกัน เนื่องจากคานัยสําคัญท่ีได มีคามากกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนดคือ 0.05 ดังนั้นจึง เปนการปฏิเสธ

สมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว 

สมศักดิ์ ภูงาม, รังสรรค สิงหเลิศ, สมสงวน ปสสาโก, และ เสาวลักษณ โกศลกิตติอัมพร (2552, 

หนา 7) ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขา

มหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค ประการแรกเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาธนาคาร ประการท่ีสอง เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา และประการท่ีสาม

ศึกษาขอเสนอแนะตอการใหบริการลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา

มหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 388 คน โดยการสุมแบบชั้นภูมิและ

การสุมอยางงาย เครื่องมือการวิจัยเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ สถิติท่ีใช คือ 

ความถ่ี รอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเชิงเสนตรง ผลการวิจัย

พบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารในการใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร และสหกรณ

การเกษตร สาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา โดยรวมระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

โดยมีความพึงพอใจมาก ดานพฤติกรรมพนักงาน ระยะเวลาการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณ และ

ระบบการใหบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม มีท้ังหมด 7 ตัวแปร ตามลําดับความพึงพอใจมากไป

หานอย คือ ระบบการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณ พฤติกรรมพนักงาน ระดับ

การศึกษา จํานวนครั้งในการติดตอธนาคารในรอบป และรายไดตามลําดับ 

ทวิชชัย อุรัจฉัท (2554, หนา 6) การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคารออม

สินในเขตอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรีการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษานโยบาย ข้ันตอน และ

การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคารออมสินในเขตอําเภอบางบัวทอง จังหวัด

นนทบุรี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชการสํารวจ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามประชากรท่ี

ใชในการวิจัยคือ ผูชวยผูจัดการธนาคารออมสิน พนักงานปฏิบัติการดานสินเชื่อ ธนาคารออมสิน ในเขต

อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา 1. พนักงานปฏิบัติการดานสินเชื่อสวนใหญเปนเพศ

หญิง มีอายุไมเกิน 25 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีจากสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ สาขา

บริหารธุรกิจ ประสบการณในการทํางาน 5 ป ข้ึนไป ทํางานตําแหนงเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติการ และสวน

ใหญรายไดปจจุบัน 10,001 - 20,000 บาท / เดือน 2. ประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการ
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บริหารสินเชื่อของธนาคารออมสิน ในอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก ดาน

ความรู ทางบัญชี ประสิทธิภาพการใชขอมูลอยูในระดับมาก ประเด็นท่ีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด คือ สามารถ

ใหขอมูลทางบัญชีกับลูกคาเม่ือมาใชบริการ ดานการนําไปใช ประสิทธิภาพการใชขอมูลอยูในระดับมาก 

ประเด็นท่ีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด คือ ใชขอมูลทางการบัญชี ประเภทงบแสดงฐานะการเงินไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ดานผลสัมฤทธิ์ประสิทธิภาพการใชขอมลูอยูในระดับมากท่ีสุด ประเด็นท่ีประสิทธิภาพสูง

ท่ีสุด คือ ใชขอมูลทางการบัญชีในการใหขอมูลแกลูกคาในการขอสินเชื่อกอนเสมอ 3. ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา พนักงานสินเชื่อเพศชายมีประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อ

ต่ําวาเพศหญิง อายุท่ีแตกตางกัน สงผลใหประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสิน

แตกตางกัน สาขาท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรี มีผลใหประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการบัญชีในการ

บริหารสินแตกตางกัน พนักงานสินเชื่อท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรีสาขาบริหารธุรกิจ มีประสิทธิภาพ

การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินต่ํากวาพนักงานสินเชื่อท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรีสาขาบัญชี 

พนักงานสินเชื่อท่ีมีประสบการณการทํางานแตกตางกันไมสงผลใหประสิทธิภาพการใชขอมูลทางการ

บัญชีในการบริหารสินแตกตางกันทางสถิติ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

พระมหาเตชินท สิทฺธาภิภู (2554, หนา 8) ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น 

อําเภอเมือง  จังหวัดมุกดาหาร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการของ

เทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอ

ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยจําแนกตาม

สถานภาพท่ัวไป และ 3. ศึกษาปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดง

เย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร ทําการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมขอมูล

โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางคือประชาชนท่ีมาใชบริการกับเทศบาลตําบลดงเย็น 

อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร จํานวน 390 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน วิเคราะหขอมูล

โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยเชิงสังคมศาสตร สถิติท่ีใช คือ คาเฉลีย ( ) คารอยละ คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายสถานภาพท่ัวไปของกลุมตัวอยาง การทดสอบคาที (t - test) ใช

ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุม การทดสอบคาเอฟ (F - test) โดยการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยตั้งแตสามกลุมข้ึนไป

และกําหนดนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 วิเคราะหขอมูลคําถามปลายเปดโดยใชเทคนิคการวิเคราะห

เนื้อหาประกอบบริบท ผลการวิจยพบวา ระดับประสิทธิผลการใหบริการแกประชาชนของเทศบาลตําบล

ดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (  = 3.53) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานสวนใหญอยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ยตามลําดับ คือ ดานอาคารสถานท่ี (  = 3.58) ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก (  = 3.51) สวนดานเจาหนาท่ีใหบริการ (  = 3.49) อยูในระดับปานกลาง การ

เปรียบเทียบระดับประสิทธิผลการใหบริการ พบวาประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีทัศนะในประสิทธิผลการ

Χ

Χ

Χ

Χ Χ
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ใหบริการแกประชาชนแตกตางกัน ในขณะท่ีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลียตอเดือน ไม

แตกตางกัน ปญหาอุปสรรค คือ เจาหนาท่ีขาดมนุษยสมพันธท่ีดี ความรักในการบริการนอย เอกสาร

อธิบายข้ันตอนการใหบริการดานตาง ๆ ยังไมเพียงพอ ดานอาคารสถานท่ีสภาพแวดลอมโดยรวมไม

เหมาะสม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ขาดเจาหนาท่ีแนะนําข้ันตอนการใหบริการและประชาสัมพันธ 

วรวรรณ ศิลมัฐ (2555, หนา 4) การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแก

ลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอปริมาณสนเชื่ออรวมของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) TLS ในทิศทางเดียวกัน และสอดคลองกับสมมติฐานทท่ีวางไวคือ อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคาราย

ใหญชั้นดีของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) MLRS ซ่ึงไมมีระดับนัยสําคัญทางสถิติและปริมาณเงิน

ฝากรวมของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) TDS ซ่ึงมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่ออม่ัน

รอยละ 99 ในสวนปริมาณสินเชื่อทท่ีไมกอใหเกิดรายไดของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) NPLS มี

ความสัมพันธกับปริมาณสินเชื่อรวมของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) TLS ในทิศทางตรงกันขาม 

อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 เปนไปตามสมมติฐานท่ีวางไว 

อรวรรณ อุตระ และ นิเวศน ธรรมะ (2556, หนา 19) ศึกษาความสัมพันธของคุณคาของแบรนด

และสวนผสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตอความพึงพอใจการใชบริการ กรณีศึกษาธนาคารออมสินสํานัก

พหลโยธินการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือ 1. เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญการรับรูคุณคาของแบรนด

สวนผสมทางการตลาดธุรกิจบริการ และความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารออมสิน 2. เพ่ือ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน จําแนก

ตามสถานภาพสวนบุคคลผูใชบริการ 3. เพ่ือศึกษาลักษณะความสัมพันธของการรับรูคุณคาของแบรนด

ธนาคารออมสิน ท่ีสามารถพยากรณ กับความพึงพอใจในบริการของผูใชบริการธนาคารออมสิน 4. เพ่ือ

ศึกษาลักษณะความสัมพันธสวนผสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีสามารถพยากรณ กับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธนาคารออมสินผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณคาของแบรนด ดานคุณภาพของตรา

ธนาคารออมสิน และการเชื่อมโยงองคประกอบของตรามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของ

ผูใชบริการ ปจจัยสวนผสมการตลาดธุรกิจบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนผสม

การตลาดธุรกิจดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และบรรยากาศและ

สถานท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 

รวีพรรณ อดุลวัฒนศิริ และ นวลฉวี แสงมหาชัย (2557, หนา 7) ความสัมพันธระหวางทัศนคติ

ตอบริการสินเชื่อ ภาพลักษณองคกร และสวนประสมการตลาดกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ ธนาคาร

อาคารสงเคราะห สาขามหาสารคามการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาทัศนคติตอบริการสินเชื่อ 

ความคิดเห็นตอภาพลักษณองคกร สวนประสมการตลาด และคุณภาพการใหบริการสินเชื่อของ

ผูใชบริการธนาคารอาคารสงเคราะห สาขามหาสารคาม 2. เปรียบเทียบทัศนคติตอบริการสินเชื่อ ความ
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คิดเห็นตอภาพลักษณองคกร สวนประสมการตลาดและคุณภาพการใหบริการสินเชื่อของผูใชบริการท่ีมี

ลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 3. เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพ การใหบริการ

สินเชื่อ 4. ศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอบริการสินเชื่อ ภาพลักษณองคกรและสวนประสม

การตลาดกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการสินเชื่อของธนาคารจํานวน 385 

ราย ใชแบบสอบถามจํานวน 5 ชุด ในการเก็บรวบรวมขอมูล แบบสอบถามแตละชุดมีคาความเชื่อม่ัน

เทากับ 0.881, 0.973, 0.945, 0.972 และ 0.969 วิเคราะหโดยใชคารอยละ คาเฉลี่ย การทดสอบ          

t -test / F - test ทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD และ Canonical Correlation ผลการวิจัย

พบวา 1. ผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีตอบริการสินเชื่อ มองภาพลักษณองคกรในระดับดีท่ีสุด มีความคิดเห็น

วาสวนประสมการตลาดมีความเหมาะสมมาก และคุณภาพ การใหบริการสินเชื่ออยูในระดับสูงท่ีสุด      

2. ผูใชบริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน มีทัศนคติตอบริการสินเชื่อและภาพลักษณตอ

องคกรไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดและคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  

3. ผูใชบริการมีความคาดหวังคุณภาพ การใหบริการสูงกวาการรับรู (P < .05) ทัศนคติตอบริการสินเชื่อ 

ภาพลักษณองคกรและปจจัยสวนประสมการตลาด มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติ (P < .05) 

ทิรัศมชญา พิพัฒนเพ็ญ และคณะ (2557, หนา 5) การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา มีวัตถุประสงคของการวิจัยเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของเทศบาลนครสงขลา เพ่ือศึกษาความตองการและความคิดเห็นของ

ประชาชนเก่ียวกับการใหบริการของเทศบาลนครสงขลา และเพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค ตลอดจน

แนวทางการแกไขปญหาเก่ียวกับการใหบริการของเทศบาลนครสงขลา ประชากรสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ 

ไดแก ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงหรือเจาหนาท่ีของหนวยงานของภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมารับ

บริการจากเทศบาลนครสงขลา รวมท้ังสมาชิกสภาเทศบาลนครสงขลา โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญหรือตามความสะดวก ท้ังหมด 400 คน ใชตัวสถิติวิเคราะห คือการแจกแจงความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานได 390 คนไมสามารถนับคาไดจํานวน 10 คนผลการวิจัยพบวา     

1. ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการพบวา ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม และงานเคานเตอร

เซอรวิส สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ไดแก ศูนยบริการ

สาธารณสุขศูนยสระเกษ ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวง และงานทะเบียนราษฎร ตามลําดับ      

2. ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ พบวา ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ ในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอรเซอรวิส

ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยสระเกษ สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก 

ไดแกศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวง และงานทะเบียนราษฎรตามลําดับ 3. ดานสิ่งอํานวยความ
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สะดวก พบวา ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับ

มากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอรเซอรวิส สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมี

ระดับความพึงพอใจมาก ไดแก ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวงงานทะเบียนราษฎรและศูนยบริการ

สาธารณสุขศูนยสระเกษ ตามลําดับ 4. ดานผลสัมฤทธิ์การใหบริการ พบวา ประชาชนผูมารับบริการมี

ความพึงพอใจดานผลสัมฤทธิ์การใหบริการ ในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอร

เซอรวิส สวนหนวยงานท่ีประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ไดแกศูนยบริการสาธารณสุข

ศูนยเตาหลวง ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยสระเกษ และงานทะเบียนราษฎรตามลําดับ 5. ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ รวมทุกดาน รวมทุกหนวยงาน พบวาประชาชนผูมารับบริการของเทศบาลนครสงขลามี

ระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดไดแก กองสวัสดิการสังคม งานเคานเตอรเซอรวิสสวนหนวยงานท่ี

ประชาชนผูมารับบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ไดแกศูนยบริการสาธารณสุขศูนยเตาหลวง

ศูนยบริการสาธารณสุขศูนยสระเกษ และงานทะเบียน ตามลําดับ 6. ปญหาและขอเสนอแนะ พบวา ควร

เพ่ิมท่ีจอดรถในการใหบริการ อยากใหเพ่ิมหนังสือพิมพรายวันไวบริการระหวางรอตรวจ เพ่ิมเตียงผูปวย

ใหมากข้ึน / รถพยาบาลประจํา อยากใหมียามประจํา / ไฟฟาหนากําแพงประตูเจาหนาท่ีควรมี

เครื่องแบบท่ีชัดเจนเปนแบบแผนเดียวกัน เพ่ือปองกันการสับสนระหวางเจาหนาท่ีกับประชาชน

ผูใชบริการ การเรียกชื่ออยากใหเรียกซา 2 ครั้ง หรือใชไมโครโฟนก็ไดเพ่ือสะดวกแกการไดยิน เพราะอาจ

มีบางทานท่ีมีปญหาทางหูการเรียกชื่อใหเสียงดังกวาน 

ชนัญชิดา อยูเดช (2557, หนา 14) รูปแบบการจัดการความรูในการพัฒนาประสิทธิผลการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ อําเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือ

ศึกษาถึงประสิทธิผลตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ 2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผล

ตอประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ 3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึง

พอใจตอปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ 4. เพ่ือศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญกับ

ประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ และ 5. เพ่ือสรางรูปแบบการพัฒนา

ประสิทธิผลการใหบริการประชาชนตอไป ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย เชิงสํารวจกับกลุมตัวอยางท่ีเปน

ประชาชนผูเขามาใชบริการท่ีเทศบาลตําบลถนนใหญ จํานวน 356 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอมูล ดําเนินวิธีวิจัยแบบประสม ไดแก การวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ เครื่องมือท่ีใชใน

การวิจัย คือ สถิติ และ เครื่องมือการจัดการความรู ศึกษาคนควาจากเอกสารตําราตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

ตามแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับประสิทธิผลแนวคิดเก่ียวกับการบริหาร แนวคิดเก่ียวกับการบริการ แนวคิด

ทฤษฏีเก่ียวกับการจัดการความรู และแนวคิดเก่ียวกับการบริหารราชการสวนทองถ่ิน จากนั้นนําขอมูลท่ี

ไดมาวิเคราะหดวย คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

สถิติทดสอบที และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.93 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
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ขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย ( ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบที (t - test) การวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ 

(Scheffe Method) และการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (Correlations) ดวย Simple 

Regression สําหรับขอมูลท่ีวิเคราะหไดนํามาจัดการสนทนากลุม เพ่ือสรางรูปแบบการพัฒนาประสิทธิผล

การใหบริการประชาชนตอไป ผลการวิจัย พบวา  

1. ปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลถนนใหญ พบวา มีระดับ

การยอมรับระดับปานกลาง คือ 1. ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม 2. ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการ

ใหบริการ 3. ดานการอํานวยความสะดวก ในสวนของระดับความคาดหวังมีระดับความคาดหวังอยูใน

ระดับมาก คือ 1. ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม 2. ดานการอํานวยความสะดวก 3. ดานกระบวนการ /  

ข้ันตอนการใหบริการ  

  2. ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลถนนใหญ พบวา มีระดับการยอมรับอยูในมาก คือ 

1. ดานความยุติธรรม 2. ดานความใสใจในการบริการ 3. ดานความเชี่ยวชาญในการใหบริการ ในสวน

ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก คือ 1. ดานความยุติธรรม 2. ดานความเชี่ยวชาญในการใหบริการ และ  

3. ดานบริการขอมูลปอนกลับใหบริการตรงจุด  

  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ความถ่ีในการเขามา ใช

บริการ และประเภทการเขามาใชบริการ มีการยอมรับตอปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการให บริการใน

ภาพรวมแตกตางกัน สวนในดานความคาดหวัง พบวา เพศ ระดับการศึกษา ความถ่ีในการเขามาใชบริการ

และประเภทการเขามาใชบริการ มีความคาดหวังในปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการในภาพ 

รวมแตกตางกัน  

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ สถานภาพของผูมาติดตอ รายไดตอเดือน และความถ่ี

ในการเขามาใชบริการ มีการยอมรับตอประสิทธิผลของการใหบริการตางกัน สวนในดานความคาดหวังตอ

ประสิทธิผลการใหบริการ เพศ สถานภาพของผูมาติดตอ อาชีพ ระดับการศึกษา และความถ่ีในการเขามาใช

บริการมีการยอมรับตางกัน 

  5. ปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการมีความสัมพันธกับประสิทธิผลการใหบริการโดย

พบวา ระดับการยอมรับในปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการมีความสัมพันธกับระดับการยอม 

รับในประสิทธิผลการใหบริการ และระดับความคาดหวังในปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการ 

มีความสัมพันธกับระดับความคาดหวังในประสิทธิผลการใหบริการโดยท่ีสามารถใชเปนตัวพยากรณในการ

คาดคะเนประสิทธิผลการใหบริการ ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ญรัญรัตน มณฑีรรัตน (2558, หนา 9) การรับรูภาพลักษณธนาคารท่ีสงผลตอความจงรักภักดีตอ

การใชบริการผานคุณภาพการใหบริการของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

นครปฐม การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาการรับรูดานภาพลักษณท่ีลูกคามีตอธนาคารกรุงศรี

Χ
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อยุธยา 2. เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3. เพ่ือศึกษา

ความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 5. เพ่ือศึกษา

อิทธิพลของภาพลักษณธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีตอความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา 6. เพ่ือ

ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีตอความจงรักภักดีตอการ

ใชบริการของลูกคา กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดนครปฐม จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติท่ีใชในการ

วิเคราะหขอมูล คือ รอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธและทดสอบ

สมมติฐานดวยการวิเคราะหความถดถอยอยางงายและแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 1. ภาพลักษณของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมอยูในระดับมาก 2. คุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก  

3. ความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคาในภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

ภาพลักษณของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ การรับรู

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา และภาพลักษณ

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา นอกจากนี้ยัง

พบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการเปนตัวแปรกลางระหวางภาพลักษณของธนาคารกรุงศรีอยุธยาและ

ความจงรักภักดีตอการใชบริการของลูกคา โดยผลการทดสอบแสดงใหเห็นวาการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการเปนตัวแปรกลางแบบ Partial Mediator อยางไรก็ตามผลการวิจัยนี้สามารถนําไปปรับปรุงการ

พัฒนาภาพลักษณของธนาคารและคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาตอไป 

 คมคาย แสงทองคํา, ธนกร นอยทองเล็ก และชัยยุทธ เลิศพาชิน (2558, หนา 11) กลยุทธ

การตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยในจังหวัด

ลําปาง การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาความคิดเห็นดานกลยุทธการตลาด การบริหารลูกคา

สัมพันธและความพึงพอใจ ของลูกคาธนาคารกสิกรไทย 2. ศึกษากลยุทธการตลาดและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอ ใจของลูกคาธนาคาร กสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง กลุมตัวอยาง คือ 

ลูกคาของธนาคารกสิกรไทยมาใชบริการแตละสาขาในจังหวัดลําปาง จํานวน 400 ราย เปนการวิจัยเชิง

สํารวจ เครื่องมือคือ แบบสอบถาม สถิติพรรณนาวิเคราะหคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และวิเคราะห สมการโครงการดวยเทคนิค PLS - Graph  ผลการวิจัยพบวา 1. ลูกคาท่ีมาใชบริการในแต

ละสาขาในจังหวัดลําปางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 31 - 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดสวนตัว 15,001 - 20,000 บาท / เดือน สาขาท่ีไปใช

บริการ มากท่ีสุด คือ สาขาถนนฉัตรไชย การใชบริการธนาคาร เฉลี่ย 1 - 2 ครั้ง / เดือน บริการ ฝาก / 

ถอน / โอน มากท่ีสุด และระยะเวลาท่ีเปน ลูกคาธนาคาร 1 - 2 ป ความคิดเห็นโดยรวมดานกลยุทธ

การตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจ อยูในระดับมากทุกปจจัย 2. ผลการวิเคราะหตัว
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แบบสมการโครงสราง พบวา กลยุทธการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอการบริหารลูกคาสัมพันธมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ กลยุทธการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจ และลําดับสุดทาย การบริหารลูกคา

สัมพันธมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจ 

วัชรพงศ จันทรดี (2559, หนา 10) การจัดการลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ

ความภักดีของลูกคาธนาคารออมสินภาค 9 การวิจัยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความคิดเห็นดานการจัดการ

ลูกคาสัมพันธความพึงพอใจและความภักดี รวมถึงศึกษาการจัดการลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจท่ีมี

อิทธิพลตอความภักดีของลูกคาธนาคารออมสินภาค 9 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เครื่องมือคือ แบบสอบถาม 

กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสินภาค 9 จํานวน 400 รายโดยใชสถิติพรรณนาหา

คาความถ่ี คารอยละและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรดวย

สมการโครงสราง เทคนิค Smart - PLS ผลวิจัย พบวาความคิดเห็นดานการจัดการลูกคาสัมพันธ ความ

พึงพอใจและความภักดีของลูกคา อยูในระดับมากทุกปจจัย ผลการวิเคราะหความสัมพันธดวยสมการ

โครงสรางพบวา การจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด รองลงมา

คือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรง

ตอความภักดีของลูกคา 

สุวัฒน กันภูม (2559, หนา 5) ประสิทธิผลในการบริหารของฝายบริหารทรัพยสินการรถไฟแหง

ประเทศไทยการวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษากระบวนการในการบริหารของฝายบริหารทรัพยสิน 

การรถไฟแหงประเทศไทย 2. ศึกษาระดับประสิทธิผลการบริหารของฝายบริหารทรัพยสิน การรถไฟแหง

ประเทศไทย และ 3. หาแนวทางในการปรับปรุงการบริหารเพ่ือใหเกิดประสิทธิผลกับฝายบริหารทรัพยสิน 

การรถไฟแหงประเทศไทยวิธีดําเนินการวิจัย ใชแนวทางการวิจัยเชิงผสานวิธี ในเชิงปริมาณเก็บขอมูลจาก

บุคลากรฝายบริหารทรัพยสิน การรถไฟแหงประเทศไทย จํานวน 48 คน โดยการใชแบบสอบถาม สวน

เชิงคุณภาพเก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร การรถไฟแหงประเทศไทย เปนผูใหขอมูลหลักจํานวน 

10 คน การวิเคราะหขอมูลใชคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเนื้อหา

ผลการวิจัยพบวา 1. ฝายบริหารทรัพยสินการรถไฟแหงประเทศไทย มีกระบวนการบริหารประกอบดวย 

ดานการควบคุม ดานการบังคับบัญชา ดานการประสานงาน ดานการวางแผน และดานการจัดองคการ  

2. ประสิทธิผลการบริหารของฝายบริหารทรัพยสินการรถไฟแหงประเทศไทย อยูในระดับปานกลาง (µ = 

2.65) และ 3. แนวทางในการปรับปรุงการบริหารเพ่ือใหเกิดประสิทธิผลประกอบดวย 4 แนวทางไดแก 

ดานลักษณะขององคการ ควรมีการปรับปรุงโครงสรางองคการใหมีการแบงงานท่ีชัดเจน ดานบทบาทของ

เทคโนโลยี ควรมีขอมูลพ้ืนฐานของหนวยงานท่ีสามารถใชไดอยางท่ัวถึงดานลักษณะของสภาพแวดลอม

ของหนวยงาน ควรมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีพ้ืนท่ีสีเขียวท่ีเหมาะกับการพักคลายเครียดในการ

ทํางาน และดานบุคลากร ควรจัดหาบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถตรงตามภาระหนาท่ี 



41 

รุงโรจน สงสระบุญ (2560, หนา 20) ความพึงพอใจการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศ

ไทย สาขานนทบุรีการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจประชากรศาสตร ศึกษาพฤติกรรมความพึง

พอใจของผูใชบริการ เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชบริการกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชใน

การศึกษาครั้งนี้ คือ ผูท่ีใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรีจํานวน 400 ราย สุม

ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล ใชแบบสอบถาม สถิติท่ีใช

ในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย การแจกแจงความถ่ี สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติไคส

แควรผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 - 40 ป สถานภาพโสด เปน

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

นับถือศาสนาอิสลามนอกจากนี้ผูวิจัยยังพบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการเพราะเปนธนาคารท่ีดําเนิน

ธุรกรรมตามหลักศาสนาอิสลาม มีความถ่ีในการใชบริการ 2 ครั้งตอเดือน นิยมใชบริการวันศุกรชวงเวลา 

14.01 น. - 16.30 น. ใชบริการดานเงินฝากมากท่ีสุด และปจจัยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแก ปจจัย

ดานบุคลากร และปจจัยท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแกปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ และการศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยพบวา เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได และศาสนา

ท่ีนับถือมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรี

และยังพบวา สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ วันท่ีไปใชบริการ เวลาท่ีไปใชบริการ 

ลักษณะการใชบริการและประเภทการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใชในการใชบริการธนาคาร

อิสลามแหงประเทศไทยสาขานนทบุรี 

ศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2560, หนา 5) ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทรการวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาประสิทธิผล

การใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ี

สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

และ 3. เพ่ือระบุปญหาและอุปสรรคในการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลรัตนโกสินทรกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ขาราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงาน

ราชการพนักงานวิทยาลัย และลูกจางของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พ้ืนท่ีศาลายา 

จํานวน 232 คนเครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใช

การแจกแจงความถ่ีคาเฉลี่ย รอยละ และสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของ Pearson และการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณผลการศึกษาพบวา 1. ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ดานความพึงพอใจของผูใชบริการ ท้ัง 3 ดาน ประกอบดวย คุณภาพ

ระบบ คุณภาพขอมูล และคุณภาพบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 2. ปจจัยคุณภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกสและการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับประสิทธิผลการใหบริการระบบ
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สารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

และ 3. ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร สวนใหญจะเปนในเรื่องปญหาในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต ซอฟตแวรปองกันไวรัส

คอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบมีจํานวนไมพอเพียงสําหรับการใหบริการแกปญหา

ระบบสารสนเทศ 

ตองตา เรืองฤทธิ์ และดร.สุดาภรณ อรุณดี (2561, หนา 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” ประสิทธิผลในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์อําเภอสองพ่ีนองจังหวัด

สุพรรณบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ  1. ศึกษาระดับการมีประสิทธิผลในการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์  อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี  2. เปรียบเทียบระดับการมี

ประสิทธิผลในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์ อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ 3. ศึกษาแนวทางในการแกไขปญหาเพ่ือปรับปรุงการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์ อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี ผูวิจัยทําการศึกษาจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 คน ซ่ึงเปนผูใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก 

แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ และแบบปลายเปด สําหรับการวิเคราะหขอมูล ดําเนินการ

โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปและการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลเชิงคุณภาพ สถิติท่ีใชไดแก 

คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คา t - test และการวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา 1. ประสิทธิผลในการใหบริการโดยวัดจากระดับความพึง

พอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลหัวโพธิ์  อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัด

สุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางในขณะท่ีรายดานทุกดานอยูในระดับปานกลางเชนเดี่ยวกัน 

เรียงลําดับจากดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากไปหานอยไดดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร / สถานท่ี

ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ 2. ประชาชนมีความ

พึงใจในการใชบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เม่ือจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุอาชีพ ประเภท

การใชบริการ และ 3. แนวทางการแกไขปญหาการใหบริการควรเริ่มตั้งแต กิริยามารยาท การพูดจาของ

พนักงานผูใหบริการ ข้ันตอนกระบวนการในการใหบริการตองไมมากเกินไป ระยะเวลาในการรอคิวตอง

สั้นกวาท่ีเปนอยู การประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ ไมเขาถึงประชาชนปายบอกสถานท่ีตาง 

ๆ ควรมีความชัดเจน  อุปกรณอํานวยความสะดวกตองมีอยางเพียงพอ ควรปรับปรุงถนนในการเดินทาง

ไปสถานท่ีตั้ง และตองใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
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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 

 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคนควาประสิทธิผลการจัดการ

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน ใหการดําเนินการวิจัยเปนไปตาม

จุดมุงหมาย ผูทําวิจัยจึงไดดําเนินการตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

1. รูปแบบในการศึกษาวิจัย 

2. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

4. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

5. มาตรวัดในการวิจัย 

6. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

7. สมมติฐานทางสถิติ 

 

3.1 รูปแบบในการศึกษาวิจัย 

  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับ

ผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน โดยศึกษาตัวแปรอิสระเปนลักษณะทางประชากร ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา ท่ีมีผลกระทบตอตัวแปรตามคือ ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมี

รายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ไดแก ดานกระบวนการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี ดานการบรรลุเปาหมายการใหบริการ 

 

3.2  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรท่ีเขารวมโครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหง

รัฐป 2560 ภายในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ  จํานวน 10,807  ราย (สํานักงานคลังจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ, 2561)  
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3.2.2 ขนาดกลุมตัวอยาง

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

กลุมเปาหมายท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือประชากรในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ีเขารวม

โครงการลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิการแหงรัฐ มีจํานวน 10,780 คน   

คํานวณขนาดตัวอยางท่ีเหมาะสม โดยใชสูตรการหาจํานวนกลุมตัวอยางประชากรของ 

Yamane’s และกําหนดคาความเชื่อม่ันเทากับ 95% เก่ียวกับการสุมตัวอยางหรือยอมใหมีคาความ

คลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 ดังสูตรตอไปนี้ 

 

 

 

โดยท่ี e =  ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง0.05 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน95% 

  N = จํานวนประชากรท่ีศึกษา 

  n =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

แทนคา                n           =            
10807

1+(10807×0.052)
 

 

          =          385.723    =  386 

 

ดังนั้น ขนาดตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้จึงเทากับ 386 ตัวอยาง 

 

3.2.3 วิธีการสุมตัวอยาง 

ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบการสุมตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกแจก

แบบสอบถามลูกคาท่ีมาใชบริการกับทางธนาคารออมสิน โดยการเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะ

กลุมเปาหมาย คือ เลือกลูกคาท่ีมาใชบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขา      

บลูพอรตหัวหิน เทานั้น 

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

กระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน คือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลปฐมภู มิ  (Primary data)  เปนการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม

(Questionnaire) กับประชากรท่ีเปนกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการสินเชื่อ สําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน รวมจํานวนท้ังหมด 386 คน จะมีการทดสอบแบบสอบถามกับกลุม
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ประชากรท่ีใกลเคียงกับกลุมตัวอยางกอนเพ่ือทดสอบความเหมาะสมของแบบสอบถาม จากนั้นเม่ือแกไข

และไดแบบสอบถามท่ีสมบูรณแลวจึงนําไปใชในการเก็บขอมูลตอไป  

สวนท่ี 2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการศึกษาขอมูลท่ีไดมีผูรวบรวมไวแลว ท้ังจาก

เอกสาร บทความ รายงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ นํามารวบรวมไวเปนขอมูลอางอิง  

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามและแบบสัมภาษณท่ีสรางข้ึนโดยผูทําวิจัย อาศัย

ความรู ประสบการณ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ้ึงผูวิจัยไดแบงแบบสอบถามเปน 2 สวน 

ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 แบบสอบถามสถานภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนขอคําถามแบบ

ตรวจสอบรายการ (check list) ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ลักษณะคําถามเปน

แบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

 สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินเปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา ( Rating Scale ) 

โดยมี โดยใชเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับ แบงออกเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีหลักเกณฑการในการกําหนด

คะแนน ดังนี้ 

 

        คะแนน          ระดับความสําคัญ 

   1    นอยท่ีสุด 

   2    นอย 

   3    ปานกลาง 

   4    มาก 

   5    มากท่ีสุด 

 

ข้ันตอนการตรวจสอบเครื่องมือ  

การทดสอบคาความเชื่อม่ันดวยวิธีการของ Cronbach’s Alpha  

โดยทําการทดสอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เปนการตรวจสอบคา

ความเชื่อม่ันสําหรับชุดคําถาม ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน โดยการคํานวณคาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (alpha 

coefficient) ตามวิธีการของ Cronbach ไดคาความเชื่อม่ันท้ังฉบับเทากับ 0.93 
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3.5 มาตรวัดในการวิจัย 

มาตรวัดท่ีใชการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวย 

3.5.1 มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal) ไดแก เพศ สถานภาพ  

3.5.2 มาตรวัดเรียงลําดับ (Ordinal) ไดแก อายุ ระดับการศึกษา  

3.5.3 มาตรวัดอันตรภาค (Interval) ไดแก ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 

 

3.6 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

นําแบบสอบถามท่ีไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลแลว มาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ เพ่ือ

นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษาตามวิธีการทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

(Statistic Package for the Social Science) มีข้ันตอน ดังนี้ 

3.6.1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ดังนี้ 

3.6.1.1  คารอยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency)  ใชสําหรับวิเคราะหขอมูล 

ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา   

3.6.1.2  คาเฉลี่ย (Mean) และ คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ  

S.D.) ใชสําหรับวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม ระดับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  โดยยึดเกณฑ ดังตอไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดับประสิทธิผลนอยท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดับประสิทธิผลนอย 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดับประสิทธิผลปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดับประสิทธิผลมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดับประสิทธิผลมากท่ีสุด 

3.6.2. วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) สถิติท่ีใชในการทดสอบ

สมมุติฐานดังนี้ 

การทดสอบสมมติฐานกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม ใช t - test ไดแก เพศ และกรณีมากกวา 2 

กลุม ใช One - Way ANOVA ไดแก อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา หากพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางรายคู โดยใชวิธีของ LSD 
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3.7. สมมติฐานทางสถิติ 

สมมติฐานท่ี 1 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขา  

บลูพอรตหัวหิน อยูในระดับมากท่ีสุด 

สมมติฐานท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขา  

บลูพอรตหัวหิน ไมมีความแตกตางกัน 

 

 

 

 



 

บทที ่4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสา

ขาบลูพอรตหัวหิน และเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออม

สินสาขาบลูพอรต หัวหิน จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปตารางประกอบคําบรรยาย เปนลําดับ ดังนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ใช

วิธีคํานวณโดย แจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ  

4.2 ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัว

หิน วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย ( ) และหาคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

4.3 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน ใชสถิติ t - test, One Way ANOVA  เม่ือพบความแตกตางจะเปรียบเทียบเปนรายคู

โดยวิธีการ LSD 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพสวนบุคคล 

ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ใชวิธีคํานวณโดยแจกแจงความถ่ี 

(frequency) และคารอยละ (percentage) จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาและสถานภาพ   

 

  

Χ
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ตารางท่ี  4.1  จํานวนและรอยละของสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามอันไดแก  เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพ 

 

สถานภาพสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

  ชาย 

หญิง 

รวม  

2. อาย ุ

   20 - 30 ป 

   31 - 40 ป 

   41 - 50 ป 

51 - 60 ป 

61 ปข้ึนไป 

                              รวม 

3. ระดับการศึกษา 

ต่ํากวาประถามศึกษา 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

  รวม 

4. สถานภาพ 

โสด 

             สมรส 

หยา,ราง,หมาย 

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  พบวา สถานภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนมากเปนเพศหญิง รอยละ 

69.4 มีอายุมากท่ีสุดชวง 41 - 50 ป รอยละ 52.6 สวนมากมีระดับการศึกษาชวงมัธยมศึกษา รอยละ 

44.6 และสถานภาพสมรส มากท่ีสุด รอยละ 88.9 

 

4.2 ประสิทธิผลในการใหบริการสินเช่ือสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน   

วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย ( ) และหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานกระบวนการ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี ดานการบรรลุเปาหมายการ 

 

ตารางท่ี  4.2  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน เปนรายดาน 

 

ประสิทธิผล Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ดานกระบวนการ 

2. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

3. ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี 

4. ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ 

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  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุดทุกดาน ( X  = 4.89) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ดานมาตฐานของเจาหนาท่ีมากท่ีสุด ( X  = 4.99) รองลงมา ดานการบรรลุเปาหมายการการ

บริการ ( X  = 4.90) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X  = 4.88) และดานกระบวนการ ( X  = 4.78) 

ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

Χ
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ตารางท่ี  4.3  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานกระบวนการ 

 

ดานกระบวนการ Χ  S.D. 
ระดับ

ประสิทธิผล 

1. การประชาสัมพันธ มีเอกสาร รายละเอียดท่ี

เขาใจงาย 

2. ขอมูลมีความทันสมัย และเปนปจจุบันอยูเสมอ 

3. ข้ันตอนการใหบริการท่ีหมาะสมกับระยะเวลา 

4. ข้ันตอนในการใหบริการมีความคลองตัว ไม

ซับซอน 

5. มีการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง ท่ีชัดเจน 

6. การดําเนินการใหบริการดานตาง ๆ ไมทําให

ลูกคาเสียโอกาสหรือผลประโยชนท่ีจะไดรับ 

7. การรักษาความลับ และไมเปดเผยขอมูลลูกคา

แกสาธารณะ 

8. ดําเนินการดวยความรวดเร็วและรอบครอบ 

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  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานกระบวนการ ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.78) เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา 3 อันดับแรก ไดแก การรักษาความลับ และไมเปดเผยขอมูลลูกคาแกสาธารณะ ( X  = 

5.00) รองลงมาคือดําเนินการดวยความรวดเร็วและรอบครอบ (X  = 4.93)  และมีการใหบริการตามลําดับ

กอน - หลัง ท่ีชัดเจน (X  = 4.92) ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก การประชาสัมพันธ มีเอกสาร 

รายละเอียดท่ีเขาใจงาย (X  = 4.37)  
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ตารางท่ี  4.4  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ความชัดเจนของปายบอกทาง และถานท่ี

ใหบริการ 

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม  

ท่ีนั่งรอรับบริการ Wifi 

3. เจาหนาท่ีเพียงพอตอการรองรับการใหบริการ 

4. เจาหนาท่ีติดตาม ดูแล ผูมารับบริการอยาง

ท่ัวถึง 

5. ความเหมาะสมของท่ีตั้งสํานักงาน 

6. ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัด ไมคับแคบ 

ในการเดินทาง 

7. สถานท่ีใหบริการสะอาด ปลอดภัย และเปน

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  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.88) เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอพบวา 3 ขอ ท่ีมีคามากท่ีสุด ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม ท่ีนั่ง

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

สะดวก ไมแออัด ไมคับแคบในการเดินทาง ( X  = 5.00) ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก 

เจาหนาท่ีเพียงพอตอการรองรับการใหบริการ (X  = 4.56) 
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ตารางท่ี  4.5  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานมาตฐานเจาหนาท่ี  

 

ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตร 

2. ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว  

3. ความรู ความสามารถ ความเชื่อถือ เขาใจใน

งานท่ีทําเปนอยางดี 

4. บุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ เรียบรอย 

5. ทํางานดวยความรอบครอบ เอาใจใส 

6. สามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง

เหมาะสม 

7. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไม

ขอสิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลประโยชน

ในทางมิชอบ 

8. การใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือก

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  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานมาตฐานเจาหนาท่ี ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 5.00) เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอพบวา ไดแก ใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตร ( X  = 5.00)  ความรู 

ความสามารถ ความเชื่อถือ เขาใจในงานท่ีทําเปนอยางดี (X  = 5.00)  และบุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ 

เรียบรอย ตามลําดับ (X  = 5.00) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว 

(X  = 4.91) 
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ตารางท่ี  4.6  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน  ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ 

 

ดานการบรรลุเปาหมายการ Χ  S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิผล 

1. ไดรับบริการตรงตามเปาหมาย 

2. ไดรับความสะดวกสบายเปนอยางดี ในการมา

ติดตอใชบริการ 

3. ไดรับคําแนะนํา ปรึกษา หรือการดําเนินการ

ตามท่ีตองการ 

4. คุมคากับเวลาท่ีเสียไป 

5. คาใชจายท่ีเหมาะสม 

6. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวม 

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  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ดานการบรรลุเปาหมายการ ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.90) 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 3 อันดับแรก ไดแก ไดรับรับคําแนะนํา ปรึกษา หรือการดําเนินการตามท่ี

ตองการ ( X  = 5.00) รองลงมาคือ ไดรับความสะดวกสบายเปนอยางดีในการมาติดตอใชบริการ               

( X  = 4.96) และทานมีความพึงพอใจในภาพรวม ( X  = 4.90) ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไกแก 

คุมคากับเวลาและคาใชจายท่ีเสียไป (X  = 4.79) 

 

4.3 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเช่ือสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน 

 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน    

สาขาบลูพอรตหัวหิน ใชสถิติ t - test, One Way ANOVA  เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ี ระดับ 0.05 จะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยวิธีการ LSD ดังขอมูลในตาราง  
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ตารางท่ี  4.7  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร  

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามเพศ  

 

 

ประสิทธิผล 

เพศ  

t 

 

Sig. เพศชาย เพศหญิง 

Χ  Χ  

ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายได

นอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 

รวม 

4.96 

 

4.85 12.69 0.00* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี  4.7  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับ

ผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี  4.8  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร  

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 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  พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอ ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ
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สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  

เนื่องจากคา P value  ท่ีมีนอยกวาคา 0.05 แสดงวามีความแตกตางกันของความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางท่ีมีตอประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต  

หัวหิน ตามวิธีการ LSD test ทําการเปรียบเทียบรายคู ดังแสดงในตารางท่ี  4.9 

ตารางท่ี  4.9  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามลักษณะดานอายุ 

อายุ อายุ 
Mean Difference 

(I - J) 
Std. Error Sig. 

20 - 30 ป 31 - 40 ป 

41 - 50 ป 

51 - 60 ป 

 61 ปข้ึนไป 

-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 ปข้ึนไป 

  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 ปข้ึนไป 

-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 ปข้ึนไป 

 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 ปข้ึนไป 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  เม่ือทําการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดวยวิธีการของ LSD พบวา มีรายคูท่ี

ตางกัน  4 คู ดังนี้ 

คูท่ี 1 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีอายุ 20 - 30 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ      

41 - 50 ป 

คูท่ี 2 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีอายุ 31 - 40 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ      

41 - 50 ป 

คูท่ี 3 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีอายุ 41 - 50 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ      

51 - 60 ป 

คูท่ี 4 กลุมตัวอยางประชากรมีอายุ 41 - 50 ป มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลในการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุมประชากรอายุ 61 ป

ข้ึนไป 

 

ตารางท่ี  4.10  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 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 พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   ออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอ ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 
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เนื่องจากคา P value  ท่ีมีนอยกวาคา 0.05 แสดงวามีความแตกตางกันของความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางท่ีมีตอประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต  

หัวหิน ตามวิธีการ LSD test ทําการเปรียบเทียบรายคู ดังแสดงในตารางท่ี  4.11 

 

ตารางท่ี  4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตามลักษณะดาน

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  เม่ือทําการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดวยวิธีการของ LSD พบวา มีรายคูท่ี

ตางกัน  3 คู ดังนี้ 

คูท่ี 1 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลใน

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุม

ประชากรท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา 
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คูท่ี 2 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลใน

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุม

ประชากรท่ีมีระดับการศึกษาปวท., ปวส., อนุปริญญา 

คูท่ี 3 กลุมตัวอยางประชากรท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลใน

การใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน แตกตางจาก กลุม

ประชากรท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

 

ตารางท่ี  4.12  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร

ออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 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 พบวาประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร   ออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีสถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นตอ ประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินในภาพรวมไมแตกตางกัน  

 

 

 



 

 

บทที ่5 

สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

เพ่ือ 1. ศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน 

2. เปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต

หัวหิน 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย ผูท่ีมาติดตอใชบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน จํานวน 386 คน ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 386 

ชุด  

 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้แบงออกเปน 1. ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ 2. ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ประสิทธิผลการ

ใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต หัวหิน ดานกระบวนการ ดานสิ่ง

อํานวยความสะดวก ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี และดานการบรรลุเปาหมายการ เครื่องมือท่ีใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน แบงเปน 2 ตอน คือ 

1. แบบสอบถามสถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนขอคําถาม

แบบ check list ประกอบดวย คําถาม 4 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ  

2. ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัว

หิน ประกอบดวยขอคําถามท้ังหมด 30 ขอ ดานกระบวนการ จํานวน 8 ขอ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

จํานวน 8 ขอ ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี จํานวน 8 ขอ ดานการบรรลุเปาหมาย จํานวน 6 ขอ 

 มาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS การวิเคราะหขอมูลทางสังคมศาสตร ผลการ

วิเคราะหขอมูลมีรายละเอียดดังตอไปนี้   

สถิติท่ีใชวิเคราหขอมูล หาคา หาคารอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ย ( ) และหาคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ใชสถิติ t - test, One Way ANOVA  และเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อ

สําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และสถานภาพ สําหรับการเปรียบเทียบตัวแปรท่ีมี 2 กลุม ใชสถิติ t - test และการเปรียบเทียบตัวแปรท่ี

มีมากกวา 2 กลุม ใชสถิติแบบ One Way ANOVA และเปรียบเทียบเปนรายคูเม่ือพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยใชวิธีของ LSD 

Χ
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5.1 สรุปผลการศึกษาเชิงพรรณนา 

 ในการวิจัยนี้ ทําการศึกษาประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของ

ธนาคารออมสิน 

สรุปผลการศึกษาไดดังนี้  

  5.1.1 สถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา  และสถานภาพ วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาความถ่ี และรอยละโดยนําเสนอขอมูล            

ดังปรากฏผลจากการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม คือ ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการดาน

สินเชื่อธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน โดยจําแนกตามลักษณะประชากร ดังนี้   

เพศ พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย จํานวน 268 คน คิดเปน

รอยละ 69.4 สวนเพศชาย จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 30.6 ตามลําดับ 

 อายุ พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการอยูในชวงอายุ 41 - 50 ป จํานวน 203 คน คิดเปนรอย

ละ 52.6 มากท่ีสุด รองลงมา 61 ปข้ึนไป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.9 อายุ 51 - 60 ป คิดเปน

รอยละ 18.1 อายุ 31 - 40 ป จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.4 และอายุ 20 - 30 ป จํานวน 15 คน 

คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลําดับ   

 ระดับการศึกษา พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการวนมากมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา จํานวน 

172 คน คิดเปนรอยละ 44.6 รองลมา ระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 

26.9 ระดับการศึกษาปวท.,ปวส.,อนุปริญญา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 24.6 ระดับการศึกษา และ

ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.9 สวนระดับการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา 

หรือ สูงกวาปริญญาตรี ไมพบลูกคามาใชบริการ ตามลําดับ 

 สถานภาพ พบวา ลูกคาท่ีมใชบริการมีสถานภาพโสดมากท่ีสุด จํานวน 343 คน คิดเปน

รอยละ 88.9 รองลมา สถานภาพโสด จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.8 และ สถานภาพ หยา,ราง,หมาย 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 

   5.1.2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต

หัวหิน โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานมาตฐานของเจาหนาท่ีมากท่ีสุด 

( X = 4.99, S.D. = 0.04) รองลงมา ดานการบรรลุเปาหมายการ ( X = 4.90, S.D. = 0.16) ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก ( X = 4.88, S.D. = 0.14) และดานกระบวนการ ( X = 4.78, S.D. = 0.21) ตามลําดับ 

5.1.3 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ซ่ึงสรุปผลไดดังนี้ 

 เพศตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมแตกตางกัน 
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 อายุตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอย

ของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมแตกตางกัน  

 ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมี

รายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมแตกตางกัน 

 สถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมี

รายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหินโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

 

5.2 การอภิปรายผล 

ผลการศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคาร

ออมสิน มีประเด็นสําคัญท่ีผูวิจัยสามารถนํามาอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 

5.2.1 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต

หัวหิน ท้ังในภาพรวมและรายดาน เม่ือพิจารณาพบวาประสิทธิผลอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปน

รายดาน มีประเด็นท่ีควรนํามาอภิปรายผลดังนี้ 

จากการศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน

สาขาบลูพอรตหัวหิน ดานกระบวนการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานมาตรฐานเจาหนาท่ี ดานการ

บรรลุเปาหมาย โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย กําพล แกวสมนึก (2552, หนา 6) 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส เซอรวิส (ประเทศไทย) 

พบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก ไดแก ดาน

ทรัพยากรในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ดานความพรอมในการใหบริการ ดาน

ความเชื่อม่ันในการใหบริการและดานการดูแลเอาใจใสลูกคา นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบวา ระดับความ

พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา สงผลให

กิจการสามารถแขงขันไดอยางยั่งยืน และสอดคลองกับงานวิจัยของ สมศักดิ์ ภูงาม, รังสรรค สิงหเลิศ,  

สมสงวน ปสสาโก, และ เสาวลักษณ โกศลกิตติอัมพร (2552, หนา 7) ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา 

ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากในดานพฤติกรรมพนักงาน 

ระยะเวลาการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณ และระบบการใหบริการ 

5.2.2 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออม

สินสาขาบลูพอรตหัวหิน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ซ่ึงอภิปรายผลไดดังนี้ 

จาการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีความสัมพันธกับการใหบริการ 

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน พบวาลักษณะสวนบุคคล เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา มีความแตกตางกัน 
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ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีเพศแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและรายดาน

แตกตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะ เพศหญิงมีความออนไหวมากกวาเพศชายท้ังทางรางกายและจิตใจ เปน

สถานภาพท่ีมีมาแตกําเนิด และอาจเปนผลมาจากทางดานการเลี้ยงดู เพศหญิงจึงชอบเขาสังคม พบปะ

ผูคน มีแนวโนมและมีความตองการท่ีจะสื่อสารมากกวาเพศชาย แตในขณะท่ีเพศชายไมไดมีความ

ตองการท่ีสื่อสารเพียงพ้ืนฐานเทานั้น แตมีความตองการท่ีจะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดจากการ

โตตอบสื่อสารนั้นดวย จึงทําใหการรับรูของเพศหญิงและเพศชายแตกตางกัน  

ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน  

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีอายุเแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและรายดาน

แตกตางกันท้ังนี้อาจเปนเพราะ อายุเปนตัวบงชี้ถึงความสามารถในการทําความเขาใจในเนื้อหาและ

ขาวสารรวมถึงการรับรูตาง ๆ ไดมากนอยตางกัน การมีประสบการณในชีวิตท่ีผานมาแตกตางกัน จึงสงผล

ตออุปนิสัย ความเขาใจ ความคิดวิเคราะหท่ีไมเหมือนกัน ยิ่งอายุท่ีเพ่ิมข้ึนจะทําใหมีความคิดท่ีรอบคอบ

เพ่ิมมากข้ึน อายุหรือวัยจึงเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 

ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีระดับการศึกษาเแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและ

รายดานแตกตางกันท้ังนี้อาจเปนเพราะ การศึกษาจะทําใหคนคนมีความรู ความคิด ตลอดจนความเขาใจ

ในสิ่งตาง ๆ กวางขวางลึกซ้ึงมากข้ึน การศึกษายังทําใหเกิดความแตกตางทางทัศนคติ คานิยมและ

คุณธรรมความคิดอีกดวย  

สอดคลองกับงานวิจัยของ พระมหาเตชินท สิทฺธาภิภู (2554, หนา 8) เรื่องประสิทธิผล

การใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง จังหวัดมุกดาหาร โดยระดับประสิทธิผลการใหบริการ

แกประชาชนของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมืองจังหวัดมุกดาหาร ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

 ( X =3.53) พบวาประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีทัศนะในประสิทธิผลการใหบริการแกประชาชนแตกตางกัน 

และสอดคลองกับงานวิจัย ชนัญชิดา อยูเดช (2557, หนา 14) เรื่องรูปแบบการจัดการความรูในการ

พัฒนาประสิทธิผลการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลถนนใหญ อําเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี 

ผลการทดสอบ พบวา อายุ ระดับการศึกษา มีการยอมรับตอปจจัยดานการพัฒนาประสิทธิผลการ

ใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน และพบวา เพศ อายุ มีการยอมรับตอประสิทธิผลการใหบริการตางกัน   

จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีความสัมพันธกับการ

ใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสิน สาขาบลูพอรตหัวหิน พบวา ลักษณะสวน

บุคคล สถานภาพ ไมมีความแตกตางกัน 

ประสิทธิผลประสิทธิผลในการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน 

สาขาบลูพอรตหัวหิน ท่ีมีสถานภาพเแตกตางกัน มีประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อโดยภาพรวมและราย
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ดานไมแตกตางกันท้ังนี้อาจเปนเพราะ เนื่องดวยในปจจุบันการใชชีวิตท่ีถูกบังคับดวยกฏเกณฑ ภาพ

แวดลอม สังคมท่ีไมแตกตางจากเดิมมากนัก จึงทําใหแมวาสถานภาพจะเปลี่ยนไปยังไง แตก็ยังตองถูก

บังคับใหดําเนินชีวิตในรูปแบบท่ีไมตางจากเดิมมากนัก เชน การทํางาน แมวาจะแตงงานแลวแตก็ยังตอง

ทํางานเหมือนเดิม  หรือวาเลิกลากันไปแตก็ยังตองทํางานเหมือนเดิม ดวยสภาวะคาครองชีพท่ีสูงข้ึน 

เรื่อย ๆ ภาระคาใชจายท่ีท่ีมี จึงทําใหการดําเนินชีวิตไมแตกตางไปจากเดิมมากนัก ซ่ึงสงผลใหสถานภาพ

ไมมีผลตอการตัดสินใจ  

   สอดคลองกับงานวิจัยของ ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ (2552, หนา 10) ความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัทบริหารสินทรัพยไทย ท่ีพบวา สถานภาพไมมีผลตอพฤติกรรมในทุก

ดาน 

 

5.3 ขอเสนอแนะในการนําไปใช 

 ธนาคารออมสิน ควรจัดใหมีการฝกอบรม เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและเพ่ิมกําลังคน เนื่องจากปริมาณ

ลูกคาท่ีมีมาก ทําใหเจาหนาท่ีไมเพียงพอกับการใหบริการและรองรับลูกคาท่ีมาติดตอ จึงทําใหเกิดความ

ลาชา และงานไมตอเนื่อง  ซ่ึงสงผลเสียตอประสิทธิภาพการทํางานภาพรวมของธนาคาร และเพ่ือใหเกิด

ความคลองตัว จึงควรลดความซับซอนของงานลง  ขยายกลุมฐานลูกคามากข้ึน เพ่ือเพ่ิมโอกาสการเขาถึง

ตอความชวยเหลือ สามารถรองรับการใหบริการสินเชื่อใหมีศักยภาพและประสิทธิภาพสูงสุด 

 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

1. การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนั้นการวิจัยใน

ครั้งตอไปอาจใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลประเภทอ่ืน เชน การวิจัยคุณภาพ ซ่ึงสงผลใหการวิจัยมีความ

สมบูรณมากข้ึน 

2. ควรมีการติดตามผลการดําเนินงาน ปญหา และอุปสรรค ของพนักงานในดําเนินงาน ท้ังกอน

และหลังการอนุมัติสินเชื่อ เพ่ือท่ีสามารถชวยเหลือ แกไข ทําใหสามารถดําเนินงานไดอยางราบรื่น และ

รวดเร็ว 



 

บรรณานุกรม    

 

กําพล แกวสมนึก.  (2552).  ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ บริการของบริษัท พรีซิชั่น  

 ทูลส  เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัด.  เขาถึงไดจาก: http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123 

 456789/329/1/kumpol_kaew.pdf, 1 สิงหาคม 2561. 

กลยุทธการตลาด.  (2555).  ปจจัยสวนบุคคล.  เขาถึงไดจาก: www.xn--12ca1ddig2elng4ld4e1p.

 com/2012/11/blog-post_2333.html., 1 สิงหาคม 2561. 

คมคาย แสงทองคํา, ธนกร นอยทองเล็ก, และชัยยุทธ เลิศพาชิน.  (2558).  กลยุทธการตลาดและการ  

บริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปาง.  

เขาถึงไดจาก: http://www.kmutt.ac.th/jif/public_html, 20 สิงหาคม 2561. 

จรินทร เจริญศรีวัฒนกุล.  (2556).  การวิเคราะหโครงการสินเชื่ออุตสาหกรรม.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัย

รามคําแหง.  

จุฬารัตน เตะแห.  (2556).  ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สูความคาด 

หวังของลูกคา สาขาหาดใหญ.  เขาถึงไดจาก: http://webcache.googleusercontent.com/ 

search?q=cache:Dm42xPR8SiQJ:intra.polsci.pn.psu.ac.th, 20 สิงหาคม 2561. 

ชนัญชิดา อยูเดช.  (2557).  รูปแบบการจัดการความรูในการพัฒนาประสิทธิผลการใหบริการประชาชน

ของ เทศบาลตํ าบลถนนใหญ  อํ า เภอ เ มื อ งลพบุ รี  จั ง ห วั ดลพบุ รี .  เ ข า ถึ ง ได จ าก : 

http://www.kmutt.ac.th/jif/public_html/article_detail.php?ArticleID=13 83 0 4 , 2 0 

สิงหาคม 2561. 

ชาตรี คุมอนุวงศ.  (2533).  ความพึงพอใจทีมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการคงสิทธิเลขหมาย

โทรศัพทเคลือนท่ี ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. 

สาขาวิชาการจัดการ บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, กรุงเทพมหานคร. 

ญรัญรัตน มณฑีรรัตน.  (2558).  การรับรูภาพลักษณธนาคารท่ีสงผลตอความจงรักภักดีตอการใชบริการ

 ผานคุณภาพการใหบริการของลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม. 

 เ ข า ถึ ง ได จ าก :  https://webcache.googleusercontent.com/search? =cache: ppo3N

 Zj7ZygJ:https://www.tci-thaijo.org/index.php, 21 สิงหาคม 2561. 

ตองตา เรืองฤทธิ์ และสุดาภรณ อรุณดี.  (2561).  ประสิทธิผลในการใหบริการขององคการบริหารสวน

 ตําบลหัวโพธิ์อําเภอสองพ่ีนองจังหวัดสุพรรณบุรี. การประชุมวิชาการเสนอผลงานวิจัยระดับ

 นานาช าติ ค รั้ ง ท่ี  8  “Research 4 . 0  Innovation and Development SSRU’s 8 0  TH 

 Anniversary”.  20 มีนาคม 2561, มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 

http://dspace.bu.ac.th/bitstream
http://www.%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94/
http://webcache.googleusercontent.com/


67 

ทวิชชัย อุรัจฉัท.  (2554).  การใชขอมูลทางการบัญชีในการบริหารสินเชื่อของธนาคารออมสิน ในเขต    

 อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี.  นนทบุรี: วิทยาลัยราชพฤษ. 

ทิรัศมชญา พิพัฒนเพ็ญ และคณะ.  (2557).  การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติ

 ราชการของ เทศบาลนครสงขลา.  สงขลา: มหาวิทยาลัยหาดใหญ. 

ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ.  (2552).  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัทบริหารสิน

 ทรัพยไทย. เขาถึงไดจาก: http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/401/1/ 

 tipvarin_klin.pdf, 4 สิงหาคม 2561. 

ธนาคารแหงประเทศไทย.  (2561).  การทําธุรกรรมดานสินเชื่อ.  เขาถึงไดจาก: ttps://www.bot.or.th/ 

Thai/FinancialInstitutions/PruReg_HB/RiskMgt_Manual/Documents/LendingActivity

.pdf, 10 กุมภาพันธ 2562. 

นิติพล ภูตะโชติ.  (2551).  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอนักทองเท่ียวชาวไทยในการเลือกพักโรงแรมท่ีจังหวัด  

 หนองคาย.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยขอนแกน, ขอนแกน. 

พระมหาเตชินท สิทฺธาภิภู (2554).  ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลดงเย็น อําเภอเมือง 

 จังหวัดมุกดาหาร .   เขา ถึงไดจาก:  http://www.mcu.ac.th/userfiles/file/ mcuthesis

 2556, 15 สิงหาคม 2561. 

พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี.  (2552).  ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาท่ีมีความสัมพันธ

 กับแนวโนมการใชบริการราน Sorbet & Sherbet โกลเดน เพลซ.  ปริญญาบริหารธุรกิจมหา

 บัณฑิต.  สาขาวิชาการจัดการ บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, กรุงเทพมหานคร. 

วรวรรณ ศิลมัฐ และปยบุตร วิภาตะศิลปน.  (ม.ป.ป.).  การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคาร

 ออมสิน สาขาแกลง จังหวัดระยอง.  บัณฑิตวิทยาลัย สาขาวิชาการภาษีอากร บริหารธุรกิจมหา

 บัณฑิต มหาวิทยาลัยหอการคาไทย, กรุงเทพมหานคร. 

มะลิวัลย แสงสวัสดิ์.  (2556).  ปจจัยความเชื่อม่ันและความภักดี ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ

 หางสรรพสินคา กรณีศึกษาหางสรรพสินคาชั้นนําในกรุงเทพมหานคร.  ปริญญาบริหารธุรกิจ

 มหาบัณฑิต.  สาขาวิชาการจัดการ บริหารธุรกิจบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ปทุมธานี. 

รวีพรรณ อดุลวัฒนศิริ และนวลฉวี แสงมหาชัย.  (2557).  ความสัมพันธระหวางทัศนคติตอบริการสินเชื่อ 

 ภาพลักษณองคกร และสวนประสมการตลาดกับคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขามหาสารคาม คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน. เขาถึงไดจาก: 

http://www.kmutt.ac.th/jif/public_html/article_detail.php?ArticleID=150424, 15  

 สิงหาคม 2561. 

ราชบัณฑิตยสถาน.  (2554).  บริการ. เขาถึงไดจาก: http://www.royin.go.th/dictionary/ index.

 php., 10 กุมภาพันธ 2562. 

 
 

http://www.kmutt.ac.th/jif/public_html/article_detail.php?ArticleID=150424


68 

 

รุงโรจน สงสระบุญ.  (2560).  ความพึงพอใจการใชบริการธนาคารอิสลามแหงประเทศไทย สาขา

 นนทบุรี. เขาถึง  ไดจาก: https://www.tci-thaijo.org/index.php/trujournal/article/view 

 /85627/68105, 23 สิงหาคม 2561. 

วัชรพงศ จันทรดีฬฃ.  (กรกฎาคม - ธันวาคม 2559).  การจัดการลูกคาสัมพันธและความพึงพอใจท่ีมีอิทธิ

 พลตอความภักดี ของลูกคาธนาคารออมสินภาค 9.  วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย

 ราชภัฎเชียงราย, 11(2) , หนา 71 - 86. 

วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี.  (ม.ป.ป.)  ธนาคารออมสิน.  เขาถึงไดจาก: https://th.wikipedia.org/wiki/ 

 ธนาคารออมสิน, 30 กันยายน 2561. 

วรวรรณ ศิลมัฐ.  (2555).  การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแกลง จังหวัด

 ระยอง.  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการภาษีอากร บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยหอการ

 คาไท, กรุงเทพมหานคร. 

ศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง.  (2560).  ประสิทธิผลการใหบริการระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัยเทคโน

 โลยีราชมงคลรัตนโกสินทร. เขาถึงไดจาก: https://tci-thaijo.org/index.php/Veridian-E-Jor 

 nal/article/view/89181, 23 สิงหาคม 2561. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, และศุภร เสรีรัตน.  (2542).  การบริหารธรุกิจขนาดยอม.  

 กรุงเทพมหานคร: Diamond In Business World. 

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.  (2561).  รายงานการวิเคราะหสถาน

 การณความยากจน และความเหลื่อมล้ําในประเทศไทย ป 2560. เขาถึงไดจาก:  

 https://www.nesdb.go.th/, 15 กุมภาพันธ 2562. 

สํานักงานเศรษฐกิจการคลัง กระทรวงการคลัง.  (ม.ป.ป.).  การแกปญหาหนี้นอกระบบอยางบูรณาการ

 แลยั่งยืน 5 มิติ. เขาถึงไดจาก: http://www.fpo.go.th/main/General-information- 

 public.aspx, 2 กรกฏาคม 2561. 

สาระดีดีดอทคอม.  (ม.ป.ป.).  แนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับสาร.  เขาถึงไดจาก:   

 www.sara-dd.com/index.php? option=com_content&view=article&id=76:concept 

 conceptual-framework-population-demographic-communication&catid=2 5 : the-

project&Itemid=72, 26 กันยายน 2561. 

สุวัฒน กันภูม (2559). ประสิทธิผลในการบริหารของฝายบริหารทรัพยสิน การรถไฟแหงประเทศไทย. 

 เขาถึงไดจาก: https://rcim.rmutr.ac.th/wp-content/uploads/2017/09/MPA.2559.96. 

 pdf, 22 สิงหาคม 2561. 

 
 

https://www.tci-thaijo.org/index.php/trujournal/article/
https://th.wikipedia.org/wiki/
https://tci-thaijo.org/index.php/Veridian-E-
https://rcim.rmutr.ac.th/wp-content/uploads/


69 

สมศักดิ์ ภูงาม, รังสรรค สิงหเลิศ, สมสงวน ปสสาโก, และเสาวลักษณ โกศลกิตติอัมพร.  (มกรคม -

เมษายน 2552).  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขามหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม.  วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม, 

3(2), หนา 39 - 50. 

อรวรรณ อุตระ และนิเวศน ธรรมะ.  (2556).  ศึกษาความสัมพันธของคุณคาของแบรนดและสวนผสม 

ทางการตลาดธุรกิจบริการ ตอความพึงพอใจการใชบริการ กรณีศึกษาธนาคารออมสินสํานัก 

พหลโยธิน.  เขาถึงไดจาก: http://www.kmutt.ac.th/jif/public_html/article_detail.php? 

ArticleID=149094, 20 สิงหาคม 2561. 

อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล.  (2550).  พฤติกรรมผูบริโภค.  พิมพครั้งท่ี 2. โรงพิมพมหา 

วิทยาลัยธรรมศาสตร. 

http://www.kmutt.ac.th/jif/public_html/article_detail.php


ภาคผนวก 



71 
 

แบบสอบถาม 

เร่ือง  ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการสินเช่ือสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคาร

ออมสิน 

 

คําช้ีแจง  

 แบบสอบถามฉบับนี้เปนเครื่องมือในการวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการจัดการการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสิน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ เพ่ือศึกษาประสิทธิผลการใหบริการ

สินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรตหัวหิน และเปรียบเทียบประสิทธิผลในการ

ใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต หัวหิน จําแนกตามสถานภาพสวน

บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ซ่ึงแบงออกเปน 2 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 สถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขา      

บลูพอรตหัวหิน   

การตอบแบบสอบถามครั้งนี้เปนสิ่งท่ีมีคุณคาและมีความสําคัญยิ่งตอผลการศึกษา  จึงขอความ

กรุณาทานตอบแบบสอบถามทุกขอตามความคิดเห็นของทานเพ่ือความสมบูรณในงานวิจัย ทางผูวิจัย

ขอขอบคุณในความรวมมือท่ีดีของทานโดยขอมูลจากแบบสอบถามดังกลาวจะถูกเก็บเปนความลับ และ

ใชประโยชนเฉพาะการศึกษาวิจัยนี้เทานั้น 

       

 

                 ขอขอบคุณ ณ โอกาสนี้ 

   นางสาวกิติญา วงศจินดาศักดิ์ 

นักศึกษาหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวัฒกรรมการจัดการ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร  
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ตอนท่ี 1 สถานภาพและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายถูก  ลงในชองวาง ท่ีตรงกับสภาพความเปนจริงของทานมากท่ีสุด 

                    สําหรับผูวิจัย 

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 ปข้ึนไป  

3. ระดับการศึกษา       

 1. ต่ํากวาประถมศึกษา     3……….. 

 2. ประถมศึกษา     

 3. มัธยมศึกษา    

 4. ปวท.,ปวส.,อนุปริญญา 

 5. ปริญญาตรี   

 6. สูงกวาปริญญาตรี       

4. สถานภาพ 

 1.โสด                4………. 

 2. สมรส    

 3. หยา,ราง,หมาย   
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ตอนท่ี 2 ประสิทธิผลการใหบริการสินเชื่อสําหรับผูมีรายไดนอยของธนาคารออมสินสาขาบลูพอรต หัว

หิน 

คําช้ีแจงโปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด เพียงชองเดียว 

แบบสอบถามสวนนี้แบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความความคิดเห็น  

 5  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลมาก 

 3  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลปานกลาง 

 2  หมายถึง   ระดับประสิทธิผลนอย 

1   หมายถึง  ระดับประสิทธิผลนอยท่ีสุด 

 

 

หัวขอ 
ประสิทธิผล สําหรับผูวิจัย 

5 4 3 2 1 

ดานกระบวนการ        

1. การประชาสัมพันธ มีเอกสาร รายละเอียดท่ีเขาใจ

งาย 

     
a1 

 

2. ขอมูลมีความทันสมัย และเปนปจจุบันอยูเสมอ      a2  

3. ข้ันตอนการใหบริการท่ีหมาะสมกับระยะเวลา      a3  

4 ข้ันตอนในการใหบริการมีความคลองตัว ไมซับซอน      a4  

5. มีการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง ท่ีชัดเจน      a5  

6. การดําเนินการใหบริการดานตางๆ ไมทําใหลูกคา

เสียโอกาสหรือผลประโยชนท่ีจะไดรับ 

     
a6 

 

7. การรักษาความลับ และไมเปดเผยขอมูลลูกคาแก

สาธารณะ 

     
a7 

 

8. ดําเนินการดวยความรวดเร็วและรอบครอบ      
a8 
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หัวขอ 
ประสิทธิผล 

สําหรับผูวิจัย 
5 4 3 2 1 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก        

 1. ความชัดเจนของปายบอกทาง และถานท่ีใหบริการ      b1  

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ น้ําดื่ม  

ท่ีนั่งรอรับบริการ Wifi 

     
b2 

 

3. เจาหนาท่ีเพียงพอตอการรองรับการใหบริการ 

 

     b3  

 4. เจาหนาท่ีติดตาม ดูแล ผูมารับบริการอยางท่ัวถึง      b4  

5. ความเหมาะสมของท่ีตั้งสํานักงาน      b5  

6. ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัด ไมคับแคบ ใน

การเดินทาง 

     
b6 

 

7. สถานท่ีใหบริการสะอาด ปลอดภัย และเปน

ระเบียบ 

     
b7 

 

8. เครื่องมือ อุปกรณ ระบบในการบริการท่ีทันสมัย      b8  

ดานมาตฐานของเจาหนาท่ี        

1. ใหบริการดวยความสุภาพ อัธยาศัยดี เปนมิตร      c1  

2. ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว       c2  

3. ความรู ความสามารถ ความเชื่อถือ เขาใจในงานท่ี

ทําเปนอยางดี 

     
c3 

 

4. บุคลิกภาพดี แตงกายสุภาพ เรียบรอย      c4  

5. ทํางานดวยความรอบครอบ เอาใจใส      c5  

6. สามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง

เหมาะสม 

     
c6 

 

7. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอ

สิ่งตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลประโยชนในทางมิ

ชอบ 

     

c7 
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**ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หัวขอ 
ประสิทธิผล 

สําหรับผูวิจัย 
5 4 3 2 1 

8. การใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ      c8  

ดานการบรรลุเปาหมายการบริการ        

1. ไดรับบริการตรงตามเปาหมาย      d1  

2. ไดรับความสะดวกสบายเปนอยางดีในการมาติดตอ

ใชบริการ 
     d2  

3. ไดรับคําแนะนํา ปรึกษา หรือการดําเนินการตามท่ี

ตองการ 
     d3  

4. คุมคากับเวลาท่ีเสียไป      d4  

5. คาใชจายท่ีเหมาะสม      d5  

6. ทานมีความพึงพอใจในภาพรวม      d6  
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ประวัติผูวิจัย    

 

ชื่อ - สกุล นางสาวกิติญา วงศจินดาศักดิ์ 

วัน เดือน ปเกิด 2 สิงหาคม 2534 

สถานท่ีเกิด จังหวัดราชบุรี 

ท่ีอยูปจจุบัน อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

สถานท่ีทํางาน ธนาคารออมสิน 

ประวัติการศึกษา  

 พ.ศ. 2557 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

ประสบการณทํางาน  

 พ.ศ.2558 - 2559 ธนาคารออมสิน สาขาหัวหิน 

  

 พ.ศ. 2559 - ถึงปจจุบัน ธนาคารออมสิน สาขาบลูพอรตหัวหิน 
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