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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการสินเชื่อสวนบุคคลของ
ธนาคารในเขตภาคใตตอนบน  (2) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจตอบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ธนาคารในเขตภาคใตตอนบน และ (3) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสกลับมาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ของธนาคารในเขตภาคใตตอนบนซ้ํา โดยมีกรอบแนวคิดแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของ
อเมริกัน  
 การวิจัยเชิงปริมาณนี้ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ จํานวน 
405 คน จากลูกคาธนาคารในเขตภาคใตตอนบน เพ่ือตอบแบบสอบถามและวิเคราะหขอมูลดวยการ
วิเคราะหตัวแปรทวินาม การวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย และการวิเคราะหแบบจําลองโพรบิท
แบบเรียงลําดับ 
 ผลการวิจัยคือ 1) ลูกคาของธนาคาร เอ มีความพึงพอใจตอการบริการสินเชื่อสวนบุคคลสูงกวา
ลูกคาของธนาคาร บี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจตอบริการสินเชื่อสวน
บุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ประกอบดวย ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และ
ภาพลักษณ และ 3) ปจจัยที่สงผลตอโอกาสในการใชบริการซ้ําของสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ประกอบดวย ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักด ี 

 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจของลูกคา สินเชื่อสวนบุคคล ธนาคาร 
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Abstract 

The purposes of this study were to compare satisfaction with personal loan 
services in upper-southern banks; to investigate influencing factors of the satisfaction 
with the personal loan services in the upper-southern banks; and examine influencing 
factors of opportunities for repeats in the use of the personal loan services in the 
upper-southern banks. The American Customer Satisfaction Index was employed as a 
conceptual framework. 

  In this qualitative study, the data were collected by questionnaires. The 
sample included 405 clients in the upper-southern banks who were obtained through a 
stratified random sampling. The questionnaire data were analyzed by a bivariate 
analysis, a regression model, and an ordered probit model. 

 Results revealed that customers of Bank A demonstrated higher satisfaction with 
the personal loan services than those of Bank B with statistical significance; the 
influencing factors of the satisfaction with the personal loan services with statistical 
significance included expectation, quality perception, value perception, and image; and 
the influencing factors of the opportunities for repeats in the use of the banks’ 
personal loan services with statistical significance included satisfaction, complaint 
reporting, and loyalty. 
 
Keywords: Customer Satisfaction, Personal Loan, Bank 
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กิตติกรรมประกาศ 

 
 การคนควาอิสระฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยความกรุณาของอาจารย รศ.ดร.ธาตรี จันทรโคลิกา
ประธานท่ีปรึกษาการคนควาอิสระ ผศ.ดร.กอบกูล จันทรโคลิกา และ ดร.ศิริพงษ สีใสไพร อาจารยที่
ปรึกษาการคนควาอิสระที่กรุณาใหคําปรึกษาและแกไขขอบกพรองพรอมทั้งใหขอเสนอแนะท่ีเปน
ประโยชนจนกระทั่งการคนควาอิสระสําเร็จลุลวงไปดวยด ีผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูง ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบคุณผูใชบริการของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยทุกทานที่ตอบ
แบบสอบถามและเพื่อนปริญญาโท รุนที่ 12/1 ทุกทานที่ใหการชวยเหลือในการจัดเก็บขอมูลและให
กําลังใจในการทําการคนควาอิสระฉบับนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณคุณพอ คุณแมและครอบครัวที่หวงใยและใหกําลังใจตั้งแตเริ่มศึกษา
จนกระทั่งทําการคนควาอิสระสําเร็จลุลวงไปดวยด ี
 สุดทายขอขอบคุณมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ที่เปนแหลงใหเรียนรูชีวิตและ
สังคมของผูคนที่เก่ียวของกับการศึกษาระดับปริญญาโท ทั้งนี้เพราะเปนองคประกอบสําคัญสวนหนึ่งที่ทํา
ใหการศกึษาสําเร็จลงอยางสมบูรณในทุกดาน 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 สินเชื่อสวนบุคคลสําหรับผูบริโภครายยอย โดยเฉพาะกลุมบุคคลที่ทํางานซึ่งมีเงินเดือนประจํา 
และเจาของกิจการ ซึ่งอาจมีรายไดไมเพียงพอกับภาระคาใชจายในครอบครัวหรือไมเพียงพอตอปจจัย
สาเหตุอื่น จึงจําเปนตองขอใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลสินเชื่อสวนบุคคลจึงเปนทางเลือกหนึ่งที่ตอบสนอง
ความตองการของตัวผูใชบริการ การขอใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลมีจํานวนสูงข้ึนทุกป ตามภาพ 1.1 
 

 
ภาพที ่1.1 อัตราการเติบโตของสินเชื่อสวนบุคคล ป 2560 - 2562 

       ที่มา: https://www.bot.or.th/Thai/PressandSpeeches/Press/News2562/n6962t.  
        pdf, 1 มีนาคม 2563. 
 จะเห็นไดวาการเติบโตของสินเชื่อสวนบุคคลจากป 2560 มีอัตราการเติบโตที่สูงข้ึน ในป 2561 
อัตราสินเชื่ออยูที่ 10.1 ตอมาในไตรมาส1 ของป 2562 อัตราสินเชื่อโตอยูที่ 11.2 ไตรมาสที่2 ของป 
2562 อัตราสินเชื่อโตอยูท่ี 11.5 และในไตรมาสที่ 3 ของป 2562 อัตราเติบโตอยูท่ี 12.1 จะเห็นไดวามี
แนวโนมเติบโตขึ้นอยางตอเนื่อง ทําใหมีจํานวนบัญชีสินเชื่อสูงข้ึนตามอัตราการเติบโต ตามภาพ 1.2
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ภาพที่ 1.2 จํานวนบัญชีสินเชื่อสวนบุคคล ม.ค. 2561 – ม.ค. 2563 

       ที่มา: https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/statistics/BOTWEBSTAT.aspx?reportID= 
       907& language=TH, 1 มีนาคม 2563. 
  เหตุผลของผูที่ตองขอใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลอาจมีหลายปจจัยที่แตกตางกันออกไป ปจจุบัน
ธนาคารมีการแขงขันกันเพิ่มสูงข้ึนตางฝายตางนําเอากลยุทธวิธีการทางการตลาดข้ึนมาใชสรางสรรค
ผลิตภัณฑใหม ปรับกลยุทธในการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและดึงดูดลูกคาใหไดมากที่สุด 
ธนาคารใหความสําคัญกับสินเชื่อสวนบุคคลเพราะทํารายไดใหธนาคารคอนขางมาก เนื่องจากยังคงมี
แนวโนมอัตราการเติบโตท่ีสูงขึ้นทําใหสินเชื่อสวนบุคคลเปนที่นิยมคอยขางสูงทําใหเกิดจากแขงขันเพ่ือ
แยงชิงลูกคา โดยธนาคารแตละแหงจะใชกลยุทธแตกตางกัน ไมวาจะเปนการเสนอวงเงินอนุมัติที่สูงกวาคู
แขงขัน การไมใหใชหลักทรัพยในการค้ําประกัน เงื่อนไขไมยุงยากการใหระยะเวลาผอนชําระนานยกเวน
คาธรรมเนียมการจัดการเงินกู และกลยุทธดานอ่ืน กลยุทธเหลานี้ทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารที่ตัวเองสนใจ 
 สินเชื่อสวนบุคคลเปนสินเชื่อที่มีทั้งตองใชบุคคลค้ําประกันหรือหลักทรัพยค้ําประกันและไมมี
หลักทรัพยในการค้ําประกัน การขอกูเงินนั้น ตองแจงถึงวัตถุประสงคในการขอกูและความจําเปนในการ
ขอกู เพ่ือใหเจาหนาที่สินเชื่อเสนอประเภทของสินเชื่อที่ตรงกับวัตถุประสงค ดอกเบี้ยมีความเหมาะสม 
คางวดสงชําระมีความเหมาะสมเพ่ือปองกันการผิดนัดชําระหนี้และไมเกินความสามารถในการชําระของผู
กู ในปจจุบันธนาคารมีสินเชื่อสวนบุคคลหลายประเภท แตละประเภทจะมีเงื่อนไขและดอกเบี้ยที่แตกตาง
กันโดยสวนใหญจะแบงตามอาชีพของผูกู ปจจุบันธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย
เปนหนึ่งในธนาคารที่ใหบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
 ผูวิจัยซึ่งปฏิบัติงานในธนาคารออมสินจึงสนใจที่จะศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการสินเชื่อสวน
บุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน โดยศึกษาประเด็น
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือของธนาคารดานความตั้งใจที่จะใหบริการไดดวยความ
รวดเร็วและดานการทําใหผูมาใชบริการเกิดความเชื่อมั่นเพ่ือนําไปพัฒนาคุณภาพการใหบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ใหมีความสามารถ
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ในการใหบริการไดดียิ่งขึ้นเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและตรงตามความตองการของลูกคาธนาคาร
ตอไป 
 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 

1.2.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินกับธนาคาร
ไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 

1.2.2 ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินกับ
ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 

1.2.3 ศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสกลับมาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินและ
ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยซ้ําในเขตภาคใตตอนบน 
 

1.3  ขอบเขตการวิจัย 

 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน เลือกศึกษาเฉพาะผูที่เคยใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
เทานั้น โดยมุงเนนปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากร  ประชากรที่ใชในการวิจัยคือผูที่ไดใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของ
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอยในเขตภาคใตตอนบน โดยมีกลุมตัวอยาง คือ
ผูใชบริการจํานวน 405 คน 

1.3.2 ขอบเขตระยะเวลา ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขต
ภาคใตตอนบน ในชวงเดือนพฤศจิกายน 2562 – กุมภาพันธ 2563  
  

1.4  นิยามศัพทเฉพาะ 

สินเชื่อสวนบุคคล หมายถึง สินเชื่อที่ใหแกบุคคลธรรมดาโดยไมตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยใน
การค้ําประกันและไมระบุวัตถุประสงคการใชและไมไดใชเพ่ือการคา รับเงินเปนกอนโอนเงินเขาบัญชีออม
ทรัพยคิดอัตราดอกเบี้ยคงที่แบบลดตนลดดอกแบงจายเปนรายเดือนแบบเทากัน ตามจํานวนงวดภายใน
วันที่กําหนดชําระเงินคืน 

ผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสิน หมายถึง ผูที่เคยใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของ
ธนาคารออมสินท้ังที่ยังผอนชําระอยูในปจจุบันและผอนชําระหมดแลว 

ผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย หมายถึง ผูที่เคยใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลของธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย ทั้งท่ียังผอนชําระอยูในปจจุบันและผอนชําระหมดแลว 
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ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล หมายถึง สิ่งจําเปนสิ่งที่ตองคํานึงถึงที่มีผล
ใหเกิดการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย 

การตัดสินใจ หมายถึง การที่ผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทย
เครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ตัดสินใจทํานิติกรรมสัญญากูยืมเงินตามรายละเอียดและเงื่อนไข
ของการใหบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอย ตามที่
ธนาคารกําหนด 

วงเงินสินเชื่อ หมายถึง จํานวนเงินสินเชื่อที่ผูบริโภคไดรับอนุมัติจากธนาคาร 
อัตราดอกเบ้ีย หมายถึง ผลตอบแทนหรือจํานวนเงินที่ผูบริโภคตองจายชําระใหแกธนาคารโดย

สัญญาวาจะชําระคืนเต็มมูลคาในวันที่ครบกําหนดในอนาคตตามที่ตกลงกันไว 
ระยะเวลาการผอนชําระ หมายถึง ระยะเวลาท่ีธนาคารอนุมัติใหสามารถผอนชําระเงินตนพรอม

ดอกเบี้ยคืนแกธนาคาร 
ความรวดเร็วในการดําเนินการ หมายถึง ระยะเวลาทั้งหมดโดยเริ่มตนตั้งแตผูบริโภคยื่นเอกสาร

ขอสนับสนุนสินเชื่อกระบวนการการทํางานของธนาคารและสิ้นสุดท่ีการทํานิติกรรมสัญญา 
คาธรรมเนียมในการใหบริการ หมายถึง คาใชจายในการบริการสินเชื่อทั้งหมดที่ธนาคารเรียก

เก็บจากผูบริโภคโดยมิไดหมายรวมถึงคาใชจายที่จายแกหนวยงานอ่ืน  
สื่อประชาสัมพันธ หมายถึง การที่ผูบริโภคไดรับรูการโฆษณาประชาสัมพันธการนําเสนอขอมูล

ขาวสารการจงใจของธนาคารผานสื่อทุกรูปแบบ 
 
1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1.5.1 ทราบถึงคุณภาพการใหบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิต
เพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 

1.5.2 สามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออม
สินและธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ไดตรงตามความตองการของผูรับบริการ
และมีประสิทธิภาพ 



 

 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขต

ภาคใตตอนบน ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ขอมูลตําราบทความวิชาการสืบคนทางอินเตอรเน็ตและ
ผลงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือนํามากําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาประเด็นดังตอไปนี้ 

 2.1 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับโอกาสกลับมาใชซ้ํา 
 2.3 งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 2.4 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 2.5 สมมติฐานงานวิจัย 

 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ  
 โวลแมน  (Wolman, 1973, p. 384) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อ
ไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ความตองการหรือแรงจูงใจ 
 มณี โพธิเสน (2543, หนา 43) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกยินดีหรือเจตคติ
ที่ดีของบุคคลเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของตน ทําใหเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้นๆ 
 วัลภา ชายหาด (2532, หนา 65) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา หมายถึง ระดับของความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตอการใชบริการในลักษณะของ 
  1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
  2. การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา 

 3. การใหบริการอยางตอเนื่อง 
  4. การใหบริการอยางกาวหนา 
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2545, หนา 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มี
ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประมาณคาความรูสึกหรือทัศนคติสิ่งใดสิ่งหนึ่งนั้นเปนไปใน
ทางบวกหรือลบ 
 Kotler (2000, p. 36) ความพึงพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกสวนบุคคลที่เมื่อไดรับสิ่งที่ตองการ
หรือผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูกับความหวังซึ่งมีผลลัพธของสิ่งที่ตองการ ถาการรับรูสิ่งที่
ตองการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ
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 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราที่ตรงตอความตองการ
ของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความ
พึงพอใจในงานนั้น 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 11) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่
ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความ
ตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึง
พอใจเปนอยางยิ่ง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งนี้ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตั้งใจไววาจะมีมากหรือ
นอยสอดคลองกับ   
 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540, หนา 98) กลาววา ความพอใจเปนภาวะของความ
พึงใจหรือภาวะที่มีอารมณในทางบวกที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณของคนๆหนึ่ง สิ่งที่ขาด
หายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งท่ีไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ไดรับการผูใชบริการ 
ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีมักเกิดจากการทีไ่ดรับการตอบสนองตอความตองการ ตรงกันขามหากความ
ตองการยังไมถูกตอบสนอง ความพึงพอใจก็จะไมเกิดข้ึน 
  
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับโอกาสกลับมาใชซ้ํา 

 ความหมายของโอกาสกลับมาใชซ้ํา 
 Zeithmal, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) กลาววา การกลับมาใชซ้ํา หมายถึง 
ปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอยางของลูกคาที่มีความตั้งใจในการจะกลับมาใชซ้ํา หรือใชบริการซ้ําอีกใน
อนาคต 
 Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003, pp. 1762-1800) กลาววา การซื้อซ้ําหรือใชบริการ
ซ้ํา หมายถึง ความตั้งใจของบุคคล หรือเจตจํานงท่ีมีความตองการจะกลับมาใชซ้ํา หรือใชบริการซ้ําจาก
รานคาจากรานคาหรือหนวยงานเดิมที่เคยซื้อ หรือใชบริการมาแลวจากที่ผานมา 
 Cronin, et al. (2000, pp. 193-218) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคา
เคยซื้อสินคาหรือบริการแลวเกิดความพึงพอใจและกลับมาซื้อซ้ํา หรือใชบริการซ้ําอีก และมีการบอกเลา
ถึงคุณประโยชนหรือประสบการณดีๆ เก่ียวกับสินคาหรือบริการตอไปยังผูอ่ืน 
 Anderson, Fornell & Lehmann (1994, pp. 53-66) กลาววา การกลับมาใชซ้ํา หมายถึง 
การที่ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการจากผูขายหรือผูใชบริการ และไดกระทําการซ้ําอีกครั้งหลังจากใชบริการ
ไปแลว 
 ทฤษฎีการกลับมาใชซ้ํา 
 ความจงรักภักดี เปนพฤติกรรมในการกลับมาซื้อซ้ําหรือใชบริการซ้ําของผูบริโภค แตอยางไรก็ดี 
การที่ผูบริโภคจะกลับมาซื้อซ้ําหรือใชบริการซ้ําหรือไมนั้น อาจมีผลมาจากนิสัย หรือพฤติกรรมของแตละ
บุคคลท่ีอาจเปนปญหาหรืออุปสรรคบางอยางมาคอยขวางกันพวกเขาไว (Bendapudi & Berry, 1997, 
pp. 15-37) 
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 คุณภาพการใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจของผูบริโภคในการกลับมาซื้อซ้ํา หรือใช
บริการซ้ําอีกในอนาคต (Chau & Kao, 2009, pp. 106-134) 
 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอการตัดสินใจกลับมาซื้อซ้ํา หรือใชบริการซ้ําของ
ลูกคา (Tax, Brown & Chandrahekaran, 1998, pp. 60-76)  
 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

เอกรัฐ วงศวีระกุล (2553, หนา 88) ปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยกับ
ธนาคารพาณิชยการวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพ่ือศึกษาปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยกับธนาคารพาณิชยของคนทํางานในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับธนาคารมากที่สุดคือปจจัยภายนอกสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) คือ Product หมายถึงวงเงินกูสูงสุดที่ธนาคารใหไดรองลงมาคือ Price 
หมายถึงอัตราดอกเบ้ียระยะเวลาการผอนชําระกลุมตัวอยางที่มีเพศอายุสถานภาพที่แตกตางกันมีปจจัย
การตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับธนาคารไมแตกตางกันกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษา
อาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อบุคคลกับธนาคาร
แตกตางกัน 
 วิไลวรรณ อุดมโชคพิพัฒน (2554, หนา 86) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อ SME ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครปญหาที่ประสบในการยื่นกูสินเชื่อ
สวนมากประสบปญหาอัตราดอกเบี้ยสูงปจจัยดานประชากรรายไดและการบริการมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการดานสินเชื่อ SME ของธนาคารกสิกรไทยแตกตางกันอยูในระดับสูงดานแนวโนมการใชบริการใน
อนาคตสวนมากมีแนวโนมจะใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทยมากขึ้น 

ขวัญนภา เจริญษา (2550, หนา 77) ไดศกึษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการดานสินเชื่อของลูกคา
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยพบวาสวนใหญใชบริการสินเชื่อ
ประเภทโครงการพิเศษวงเงินกู 50,000-300,000 บาทระยะเวลาการผอนชาระ 1-3 ปสวนใหญเห็นวา
นโยบายของธนาคารมีประโยชนลูกคามีความเชื่อมั่นตอธนาคารและพนักงานใหบริการคําแนะนําท่ีดีแต
ขั้นตอนการกูมีความยุงยากในสวนความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
สินเชื่ออายุและที่มาของแหลงเงินลงทุนกิจการมีความสัมพันธกับจํานวนเงินท่ีขอกูจํานวนเงินที่ขอกูมีผล
ตอจํานวนดอกเบี้ยและระยะเวลาในการผอนชําระคืนอาชีพมีความสัมพันธกับประเภทของการใชบริการ
สินเชื่อ 

จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเมื่อผูศึกษาไดทําการศึกษาแลวจะสามารถนําผลการศึกษาที่ไดมา
เปรียบเทียบกับงานวิจัยที่เคยมีผูศึกษาไวในประเด็นตางๆไดแกวัตถุประสงคการขอใชบริการสินเชื่อความ
แตกตางทางลักษณะประชากรปจจัยสวนบุคคลปจจัยทางการตลาดซึ่งทําใหผูศึกษาสามารถที่จะอางอิงได
วาจากการศึกษาในครั้งนี้ผลของการศึกษามีความคลายคลึงหรือมีความแตกตางจากงานวิจัยอ่ืนใน
ประเด็นใดบางเพ่ือใหการศึกษาครั้งนี้มีความสมบูรณมากยิ่งข้ึน 
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2.4 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงแนวความคิดในการวิจัยตามแบบจําลอง American Customer Satisfaction         

      Index (ACSI) 
  
  กรอบแนวคิดที่นํามาใชในการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการในการศึกษาครั้งนี้ประยุกตจาก 
Customer Satisfaction Index (CSI) ซึ่งเปนตัวชี้วัดท่ีสําคัญที่สะทอนใหเห็นถึงถึงแนวโนมของผลประกอบการ
หรือความสามารถในการแขงขันของประเทศในอนาคต ปจจุบัน ประเทศตางๆทั่วโลกไดใหความสําคัญ
กับดัชนีชี้วัดตัวนี้ ตัวอยางเชน สหรัฐอเมริกาออสเตรเลีย เกาหลีใตแคนาดาสหภาพยุโรป เปนตน 
(ปนัสยา สิระรุงโรจนกนก, 2559, หนา 21)  
 ในป ค.ศ. 1994 ACSI (The American Customer Satisfaction Index) ไดเสนอแบบจําลอง
การวัดความพึงพอใจของลูกคา ที่ชวยสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของสินคาและบริการ และความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการที่ผลิตข้ึนภายในประเทศรวมถึงสินคาและบริการจากตางประเทศที่
จําหนายในสหรัฐอเมริกา แบบจําลองดังกลาวไดรับความนิยมและความเชื่อถือจากหลายๆ ประเทศใน
การนําไปพัฒนาและประยุกตใชภายในประเทศของตน (American Customer Satisfaction Index, 2013) 
(อางอิงจาก ปนสัยา สิระรุงโรจนกนก, 2559, หนา 21) 
 จากภาพแสดงถึงแบบจําลอง ACSI ประกอบดวย 7 องคประกอบ โครงสรางแบบจําลองมีลักษณะ
ความเปนเหตุเปนผลกัน (Cause-Effect) จะเห็นวาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการมี 3 
องคประกอบอยูดานซายมือ ซึ่งเปนปจจัยท่ีเปนตัวแปรตน ซึ่งประกอบดวย ความคาดหวังของผูใชบริการ 
(Customer Expectations) มุมมองคุณคา (Perceived Value) และ มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
ในขณะเดียวกันก็มีปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลลัพธจากความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก การรองเรียนของ
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ลูกคา (Customer Complaints) และ ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หากผลลัพธ 
คือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคาร ลูกคาจะมีแนวโนมกลับมา
ใชบริการซ้ํา มีความภักดี (Loyalty) มีทัศนคติอันดีตอผลิตภัณฑและบริการนั้นๆ และแนะนําบอกตอ
ผูอ่ืน (Word of Mouth) รวมถึงชักชวนใหบุคคลอ่ืนใชบริการนั้นๆ ในทางตรงกันขาม หากลูกคาไมพึง
พอใจ (Dissatisfaction) ลูกคาจะแสดงออกโดยการรองเรียน (Complaints) 
 

2.5 สมมติฐานงานวิจัย 

 กรอบแนวคิดของงานวิจัยสําหรับความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลในเขตภาคใตตอนบน ตามภาพกรอบแนวคิดจะเห็นวาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการมี 4 องคประกอบอยูดานซายมือ ซึ่งเปนปจจัยที่เปนตัวแปรตน ซึ่งประกอบดวย ความคาดหวัง
ของผูใชบริการ (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา 
(Perceived Value) และ ภาพลักษณ (Image)  ในขณะเดียวกันก็มีปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลลัพธจาก
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) และ ความ
จงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หากผลลัพธ คือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในสินเชื่อสวน
บุคคลของธนาคาร ลูกคาจะมีแนวโนมกลับมาใชบริการซ้ํา มีความภักดี (Loyalty) มีทัศนคติอันดีตอ
ผลิตภัณฑและบริการนั้น และแนะนําบอกตอผูอ่ืน (Word of Mouth) รวมถึงชักชวนใหบุคคลอื่นใช
บริการนั้น ในทางตรงกันขาม หากลูกคาไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ลูกคาจะแสดงออกโดยการรองเรียน 
(Complaints) จากการวิเคราะหดังกลาว จึงตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
 2.5.1  H1 ความคาดหวังและภาพลักษณมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพตอการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
 2.5.2 H2 ความคาดหวังและมุมมองคุณภาพมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาตอการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
 2.5.3 H3 ความภักดีมีผลในทางบวกตอภาพลักษณตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคาร
ออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
 2.5.4 H4 ความคาดหวังมุมมองคุณภาพมุมมองคุณคาและภาพลักษณมีผลในทางบวกตอความ
พึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอยในเขต
ภาคใตตอนบน 
 2.5.5 H5 ความพึงพอใจมีผลในทางลบตอการรองเรียนตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของ
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
 2.5.6 H6 ความพึงพอใจมีผลในทางบวกตอความภักดีและการรองเรียน มีผลในทางลบตอความ
ภักดีตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใต
ตอนบน 
 2.5.7 H7 ภาพลักษณความพึงพอใจและความภักดีมีผลในทางบวกตอโอกาสกลับมาใชซ้ําและ
การรองเรียนมีผลในทางลบตอโอกาสกลับมาใชซ้ําตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและ
ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
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 จากกรอบแนวคิด American Customer Satisfaction Index (ACSI) สามารถเขียนสมมุติฐาน
ของงานวิจัยในรูปแบบสมการไดดังนี ้
 
 X1i = ตัวแปรอิสระ (Exogenous Variables)    (1) 

 X2i= β20 + β21X1i + β24X4i + ℇ2i     (2) 

 X3i = β30 + β31X1i + β32X2i + ℇ3i     (3) 

 X4i = β40 + β47X7i + ℇ4i      (4) 

 X5i = β50 + β51X1i + β52X2i + β53X3i + β54X4i + ℇ5i   (5) 

 X6i= β60 + β65X5i + ℇ6i      (6) 

 X7i= β70 + β75X5i + β76X6i + ℇ7i     (7) 

 Yi = f(β80 + β84X4i+ β85X5i+ β86X6i+ β87X7i + ℇ8i)  (8) 

 

 



 

 

 

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศกึษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขต
ภาคใตตอนบน เปนการวิจัยเชิงสํารวจ  (Survey research) โดยเก็บขอมูลจากผูท่ีใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ดวยการใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดแนวทางในการดําเนินการวิจัย โดยมีข้ันตอนการทําวิจัย ดังนี ้

  3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  3.3 การเก็บรวมรวบขอมูล 
  3.4 การวิเคราะหปจจัยและความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคาร
ไทยเครดิตเพื่อรายยอยในเขตภาคใตตอนบน โดยเลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ จํานวน 405 คน 
โดยวิธีเลือกตัวอยางแบบชั้นภูมิ โดยเลือกกลุมตัวอยางจากผูสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและ
ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ที่ใหความรวมมือและยินดีใหขอมูลกับผูวิจัยขอมูล
ดังตารางที ่3.1 
 
ตารางที ่3.1 แสดงองคประกอบของกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูท่ีเลือกใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลธนาคารออมสนิ 

ผูท่ีเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 

ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอย 

รวม 

ต่ํากวา 20,000 บาท 71 
54.20% 

60 
45.80% 

131 
32.35% 

20,001 – 30,000 บาท 104 
57.78% 

76 
42.22% 

180 
44.44% 

30,000 บาทขึ้นไป 63 
67.02% 

31 
32.98% 

94 
23.21% 

รวม 238 

58.77% 

167 

41.23% 

405 

100% 
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 จากตาราง 3.1 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางในการจัดเก็บขอมูล ธนาคารออมสิน จํานวน 238 คน 
และธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอย จํานวน 167 คน แบงตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนเปน 3 ชวง ดังนี้ ต่ํา
กวา 20,000 บาท จํานวน 131 คน 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 180 คน และ 30,000 บาทขึ้นไป 
จํานวน 94 คน รวม 405 คน 
 
3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) สรางข้ึนโดยการศึกษา
แนวคิด และทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของซึ่งประกอบดวย 3 ตอน ดังนี้  

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามเปนลักษณะคําถามแบบปด ประกอบดวย เพศ 
อายุ สถานะภาพ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผูสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคาร
ไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ประกอบดวย วัตถุประสงคในการขอกู การรับขอมูล
ขาวสาร ระยะเวลาในการใชบริการตอการขอสินเชื่อ และจํานวนเงินที่ไดรับอนุมัติ 

 ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทย

เครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน แบงตามองคประกอบตามกรอบความคิดการวิจัย 8 ดาน ดังนี ้

  1. ความคาดหวัง (Customer Expectations) 

  2. มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  3. มุมมองคุณคา (Perceived Value) 

  4. ภาพลักษณ (Image) 

  5. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

  6. การรองเรียน (Customer Complaints) 

  7. ความภักดี  (Customer Loyalty) 

  8. กลับมาใชซ้ํา (Re-visit) 

ใชวิธีการการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑกี่ใหคะแนน 1 – 5 คะแนน ดังนี้ 

  5  คะแนน หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
  4  คะแนน หมายถึง เห็นดวย 
  3  คะแนน หมายถึง เฉยๆ 
  2  คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวย 
  1  คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลโดยการเก็บขอมูลโดยไดรับแบบสอบถามแลวผูวิจัยตรวจสอบความถูกตอง
ความสมบูรณของขอมูลเพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูล มีวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการเก็บแบบสอบถาม
ออนไลนตามกลุมตัวอยางที่กําหนด 
 
3.4 การวิเคราะหปจจัยและความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 

 ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis)  จากองคประกอบของปจจัย
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขต
ภาคใตตอนบน ตามแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) จํานวน 7 องคประกอบ 
จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน  25 ตัวแปร 

 โดยทําการทดสอบคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวา
ตัวแปรของตัวประกอบที่ 1-7 มีคาสัมประสิทธิ์อยู ท่ี  0.82621  0.83030  0.83328  0.82676  
0.83361  0.95770 และ 0.72155 ซึ่งคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ 
Hair,et al., (2006, p.773) จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได นอกจากนั้นน้ําหนัก
ของปจจัย (Factor Loasing) ที่แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยท่ีพิจารณาตาม
ตารางที ่3.2 พบวา 
 
ตารางที่ 3.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบ

      ถามภาพรวม 
Items Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cronbach 

Alpha 

ความคาดหวัง (Customer Expectations)  0.66156 0.82621 

เอกสารในการสมัครไมยุงยาก 0.87279   
ความรวดเร็วในการใหบริการอนุมัติวงเงิน 0.82322   
ไดรับการอนุมัติในวงเงินที่สูง 0.79658   
ชองทางการติดตอที่ครอบคลุม เชน SMS ,Email, 
Call Center 

0.75646   

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  0.66439 0.83030 

อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสม 0.84183   
ไดรับอนุมัติวงเงินที่เหมาะสม 0.84221   
คางวดท่ีผอนชําระคืนมีความเหมาะสม 0.75262   
ไดรับการบริการที่รวดเร็ว 0.82043   

 
 
 
 



14 
 

 

ตารางที่ 3.2 (ตอ) 

tems 
Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cronbach 

Alpha 

มุมมองคุณคา (Perceived Value)  0.66788 0.83328 

มีชองทางการชําระเงินที่จายและสะดวก 0.84267  
 

มีธนาคารสาขาที่ใหบริการอยางทั่วถึงและทําเลที่ตั้งสะดวก 0.82693   

มีการใชบริการแบบออนไลน สามารถดูขอมูลไดทุกที่ 0.79412   

มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการจัดการเงินกู 0.80434   

ภาพลักษณ (Image)  0.65932 0.82676 

มีความนาเชื่อถือวางใจได 0.84732   

พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ 0.83507   

อนุมัติสินเชื่อเร็ว/ทันเวลา 0.75565   

มีขอเสนอใหอัตราดอกเบี้ยพิเศษในเทศกาลตางๆ 0.80681   

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  0.66754 0.83361 

ความสะดวกในการใชบริการ 0.84119  
 

พนักงานใหบริการมืออาชีพ 0.81612  
 

อนุมัติสินเชื่อเร็ว/ทันเวลา 0.76498   

อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสม 0.84339   

การรองเรียน (Customer Complaints)  0.92826 0.95770 

รองเรียนไปยังสํานักงานใหญ 0.96882   

บอกปญหาใหกับคนรูจัก 0.95469  
 

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.96680  
 

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.78429 0.72155 

บอกตอสิง่ดีๆ  ที่ทานไดรับจากการใชบริการไปยังคนที่ทาน
รูจัก 

0.88560  
 

ทานจะยังคงเลือกใชบริการ ตอไปในอนาคต 0.88560  
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องคประกอบท่ี 1 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.75646 – 0.87279 โดยผูใชบริการใหความสําคัญ
ในองคประกอบความคาดหวัง (Customer Expectations) ผูใชบริการใหความสําคัญตอเรื่องเอกสารใน
การสมัครไมยุงยากสูงที่สุด  

องคประกอบที่ 2  มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.75262 – 0.84221 โดยผูใชบริการใหความสําคัญ
ในองคประกอบมุมมองคุณภาพ  (Perceived Quality) ผูใชบริการใหความสําคัญตอเรื่องไดรับอนุมัติ
วงเงินที่เหมาะสมสูงท่ีสุด 

องคประกอบท่ี 3 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.79412 – 0.84267 โดยผูใชบริการใหความสําคัญ
ในองคประกอบมุมมองคุณคา (Perceived Value) ผูใชบริการใหความสําคัญตอเรื่องมีชองทางการชําระ
เงินที่จายและสะดวกสูงท่ีสุด 

องคประกอบที่ 4 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.75565 – 0.84732 โดยผูใชบริการใหความสําคัญ
ในองคประกอบดานภาพลักษณ (Image) ผูใชบริการใหความสําคัญตอเรื่องมีความนาเชื่อถือวางใจไดสูง
ที่สุด 

 องคประกอบที่ 5 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.76498 – 0.84339 โดยผูใชบริการใหความสําคัญ
ในองคประกอบดานความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ผูใชบริการใหความสําคัญตอเรื่องอัตรา
ดอกเบี้ยมีความเหมาะสมสูงที่สุด 
 องคประกอบที่ 6 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.95469 – 0.96882 โดยผูใชบริการใหความสําคัญ
ในองคประกอบการรองเรียน (Customer Complaints) ผูใชบริการใหความสําคัญเรื่องรองเรียนไปยัง
สํานักงานใหญสูงท่ีสุด 
 องคประกอบที่ 7 มีคาสัมประสิทธิอยูที่ 0.88560 โดยผูใชบริการใหความสําคัญในองคประกอบ
ดานความภักดี  (Customer Loyalty) ผูใชบริการใหความสําคัญเรื่องบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการ
ใชบริการไปยังคนที่ทานรูจักและทานจะยังคงเลือกใชบริการตอไปในอนาคตสูงที่สุด 

 แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 7 นี้ สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับดีมาก มีคาสัมประสิทธิ์ของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซึ่งถือวาตัวแปรมี
ความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

 เม่ือวิเคราะหโดยใชสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบวา คาสัดสวนของความแปรปรวนรวมมีคามากกวา 0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 0.7 เพื่อสรางปจจัยนั้น เปนการสะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละตัวถูกนํามาใชในระดับที่ดีมาก และพบวาคาความแปรปรวนมีคานอยกวา 
0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนขอคําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชนอยกวารอยละ 0.7 เพ่ือ
สรางปจจัยนั้น เปนการสะทอนวาความแปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับที่ไมต่ํา
มากไป และยอมรับได 

 และเม่ือวิเคราะหความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha 
Coefficiebt เพ่ือทดสอบความนาเชื่อถือไดจากการสอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบในแบบสอบถาม 
(Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach’s Alpha มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัว
แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบคําถามในระดับท่ีเชื่อถือ ได ดังตารางที่ 3.2 



 
 

 

บทที่ 4  

ผลการศกึษาวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขต
ภาคใตตอนบน มีวัตถุประสงค ดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลของธนาคารออมสินกับธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน (2) เพ่ือศึกษา
ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินกับธนาคารไทยเครดิต
เพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน (3) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสกลับมาใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอยซ้ําในเขตภาคใตตอนบน ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล จากกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสิน
และธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน จํานวน 405 คน และนําขอมูลดังกลาวมาทํา
การวิเคราะหประมวลผล และนําเสนอในรูปแบบสถิติพรรณนา การวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย
เชิงเสนตรง โดยจะนําเสนอผลการศกึษา เปน 3 สวน คือ 
  4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 
  4.2 การจําแนกขอมูลตามลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมของผูใชบริการ 
  4.3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
4.1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก ดานความคาดหวัง ดานมุมมองคุณภาพ ดานมุมมองคุณคา ดานภาพลักษณ ดานความพึงพอใจ 
ดานการรองเรียน และดานความภักดี สามารถสรุปผลการวิเคราะหได ดังนี ้

ตารางที ่4.1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจําแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ 

เรื่อง 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 

1. ความคาดหวัง (Customer Expectations) 

เอกสารในการสมัครใชบริการไมยุงยาก 0 24 12 296 73 4.03 

 0.0% 5.9% 3.0% 73.1% 18.0%  
ความรวดเร็วในการใหบริการอนุมัติวงเงนิ 0 21 12 120 252 4.48 

 0.0% 5.2% 3.0% 29.6% 62.2%  
ไดรับการอนุมัติในวงเงินที่สูง 0 11 23 153 218 4.42 

 0.0% 2.7% 5.7% 37.8% 53.8%  
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ตารางที ่4.1 (ตอ)  

เรื่อง 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 

ชองทางการติดตอที่ครอบคลุม เชน  1 15 22 257 110 4.13 

SMS, Email, Call Center เปนตน 0.2% 3.7% 5.4% 63.5% 27.2%  
2. มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

อัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม 0 15 31 240 119 4.14 

 0.0% 3.7% 7.6% 59.3% 29.4%  
ไดรับอนุมัติวงเงินที่เหมาะสม 2 18 14 175 196 4.34 

 0.5% 4.4% 3.5% 43.2% 48.4%  

คางวดท่ีผอนชําระคืนมีความเหมาะสม 1 12 27 214 151 4.23 

 0.2% 3.0% 6.7% 52.8% 37.3%  

ไดรับการบริการรวดเร็ว 3 22 10 226 114 4.20 

 0.7% 5.4% 2.5% 55.8% 35.6%  

3. มุมมองคุณคา (Perceived Value)  

มีชองทางการชําระเงินที่งายและสะดวก 0 17 16 215 157 4.26 

 0.0% 4.2% 3.9% 53.1% 38.8%  

มีธนาคารสาขาที่ใหบริการอยางท่ัวถึงและ 1 7 27 128 242 4.48 

ทําเลที่ตั้งสะดวก 
มีการใหบริการแบบออนไลน สามารถใช
บริการและดูขอมูลไดทุกที ่

0.2% 
3 

0.7%  

1.7% 
15 

3.7% 

6.7% 
19 

4.7% 

31.6% 
205 

50.6% 

59.8% 
163 

40.3% 

 

4.25 

มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการจัดการ
เงินกู 

1 
0.2% 

18 
4.4% 

13 
3.2% 

242 
59.9% 

131 
32.3% 

4.19 

4. มุมมองดานภาพลักษณ (Image)       

มีความนาเชื่อถือ วางใจได 1 18 16 200 700 4.28 

 0.2% 4.4% 3.9% 49.4% 42.0%  

พนักงานใหบริการอยางมืออาชีพ 2 16 14 135 238 4.45 

 0.5% 3.9% 3.5% 33.3% 58.8%  

อนุมัติสินเชื่อเร็ว/ทันเวลา 1 14 18 212 160 4.27 

 0.2% 3.5% 4.4% 52.4% 39.5%  

มีขอเสนอใหอัตราดอกเบี้ยพิเศษในเทศกาล
ตางๆ 

1 
0.2% 

17 
4.2% 

14 
3.5% 

271 
66.9% 

102 
25.2% 

4.12 
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ตารางที ่4.1 (ตอ) 

เรื่อง 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 

5. มุมมองดานความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

ความสะดวกในการใชบริการ 1 19 14 212 159 4.25 

 0.2% 4.7% 3.5% 52.4% 39.2%  
พนักงานใหบริการอยางมืออาชีพ 1 8 24 123 249 4.50 

 0.2% 2.0% 5.9% 30.4% 61.5%  
อนุมัติสินเชื่อเร็ว/ทันเวลา 0 17 13 205 170 4.30 

 0.0% 4.2% 3.2% 50.6% 42.0%  
อัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม 4 19 14 268 100 4.08 

 0.9% 4.7% 3.5% 66.2% 24.7%  

6. การรองเรียน (Customer Complaints) 

รองเรียนไปยังสํานักงานใหญ 278 77 15 32 3 1.53 

 68.6% 19.0% 3.7% 8.0% 0.7%  

บอกปญหาใหกับคนรูจัก 233 107 24 25 16 1.72 

 57.5% 26.4% 6.0% 6.2% 3.9%  

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 247 
61.0%  

81 
20.0% 

36 
8.9% 

18 
4.4% 

23 
45.7% 

1.73 

7. ความภักด ี(Customer Loyalty)       

บอกตอสิ่งดีๆ ที่ทานไดรับจากการใช 0 7 26 227 145 4.25 

บริการไปยังคนที่ทานรูจัก 0.0% 1.7% 6.4% 56.1% 35.8%  

ยังคงเลอืกใชบริการสินเชื่อจากธนาคาร 0 12 23 116 254 4.51 

นี้ตอไปในอนาคต 0.0% 3.0% 5.7% 28.6% 62.7%  

  

 จากตาราง 4.1 สามารถอธิบายผลการแจกแจงความถี่ขอมูลจําแนกตามปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการ ไดดงันี ้
 ความคาดหวัง (Customer Expectations) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปนกลุมตัวอยาง 
ใหความสําคัญกับ ความรวดเร็วในการใหบริการอนุมัติวงเงิน คาเฉลี่ยอยูที่ 4.48 รองลงมาไดรับการ
อนุมัติในวงเงินที่สูง คาเฉลี่ยอยูที่ 4.42 ชองทางการติดตอที่ครอบคลุมเชน SMS, Email, Call Center 
เปนตน คาเฉลี่ยอยูที่ 4.13 และเอกสารในการสมัครใชบริการไมยุงยากคาเฉลี่ยอยูที่ 4.03 ตามลําดับ 
 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปนกลุมตัวอยางให
ความสําคัญกับเรื่อง ไดรับอนุมัติวงเงินที่เหมาะสม คาเฉลี่ยอยูที่ 4.34  รองลงมาคางวดที่ผอนชําระคืนมี
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ความเหมาะสม คาเฉลี่ยอยูที่ 4.23  ไดรับการบริการที่รวดเร็ว คาเฉลี่ยอยูที่ 4.20 และอัตราดอกเบี้ยมี
ความเหมาะสม คาเฉลี่ยอยูที่ 4.14 ตามลําดับ 
 มุมมองคุณคา (Perceived Value) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปนกลุมตัวอยางให
ความสําคัญกับเรื่อง มีธนาคารสาขาที่ใชบริการอยางทั่วถึงและทําเลที่ตั้งสะดวก คาเฉลี่ยอยูที่ 4.48 
รองลงมามีชองทางการชําระเงินที่งายและสะดวก คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.23 มีการใชบริการแบบออนไลน 
สามารถใชบริการและดูขอมูลไดทุกที่ คาเฉลี่ยอยูที่ 4.25 และมีการยกเวนคาธรรมเนียมในการจัดการ
เงินกู คาเฉลี่ยอยูท่ี 4.19 ตามลําดับ 
 มุมมองดานภาพลักษณ (Image) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปนกลุมตัวอยางให
ความสําคัญกับเรื่อง พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ คาเฉลี่ยอยูที่ 4.45 รองลงมามีความนาเชื่อถือ 
วางใจได คาเฉลี่ยอยูที่ 4.28 อนุมัติสินเชื่อเร็ว / ทันเวลา คาเฉลี่ยอยูที่ 4.27 และมีขอเสนอใหอัตรา
ดอกเบี้ยพิเศษในเทศกาลตาง ๆ คาเฉลี่ยอยูที่ 4.12 ตามลําดับ 
 มุมมองดานความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปน
กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเรื่อง พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ  คาเฉลี่ยอยูที่ 4.50 รองลงมาอนุมัติ
สินเชื่อเร็ว / ทันเวลา คาเฉลี่ยอยูที่  4.30 ความสะดวกในการใชบริการ  คาเฉลี่ยอยูที่  4.25 และอัตรา
ดอกเบี้ยมีความเหมาะสม คาเฉลี่ยอยูที่ 4.08 ตามลําดับ 
 การรองเรียน (Customer Complaints) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปนกลุมตัวอยาง
ใหความสําคัญกับเรื่องบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน คาเฉลี่ยอยูที่ 1.73 รองลงมาบอกปญหาใหกับคน
รูจัก คาเฉลี่ยอยูที่ 1.72 และรองเรียนไปยังสํานักงานใหญ คาเฉลี่ยอยูที่ 1.53 ตามลําดับ 
 ความภักดี (Customer Loyalty) พบวาผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เปนกลุมตัวอยางใหความสําคัญ
กับเรื่องยังคงเลือกใชบริการสินเชื่อจากธนาคารนี้ตอไปในอนาคตคาเฉลี่ยอยูท่ี 4.51 และบอกตอสิ่งดี ๆ ที่
ทานไดรับจากการใชบริการไปยังคนที่ทานรูจัก เฉลี่ยอยูท่ี 4.25 ตามลําดับ 
 
4.2 การจําแนกขอมูลตามลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมของผูใชบริการ 

 ผลการศึกษาดานลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการ
วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานะภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได
เฉลี่ยตอเดือน และจําแนกตามพฤติกรรมของผูใชบริการ ไดแก วัตถุประสงคในการเลือกใชบริการ ไดรับ
ขาวสารจากสื่อใด ระยะเวลาในการใชบริการ 1 ครั้ง และจํานวนเงินตอการขอสินเชื่อ 1 ครั้งมีผล
การศกึษา ดังนี ้
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ตารางท่ี 4.2 การจําแนกขอมูลตามลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมของผูใชบริการสินเชื่อ

       สวนบุคคล 

 จํานวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

เลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารใด 
     

ธนาคารออมสิน    238 0.803 0.825 0.851 0.850 0.843 0.129 0.868 

ธนาคารไทยเครดิต     167 0.670 0.672 0.688 0.712 0.693 0.248 0.683 

t-test              7.083***       8.702***      9.652***        8.626***    8.767***   4.410***  10.012*** 

เพศ   
      

ชาย    162 0.761 0.775 0.793 0.807 0.796 0.198 0.813 

หญิง    243 0.740 0.753 0.778 0.783 0.771 0.165 0.778 

t-test     1.061*         1.192*         0.772*         1.390*        1.320*       1.211*     1.705* 

อายุ         

1. 20 – 24 ป    32 0.735 0.766 0.824 0.809 0.793 0.106 0.832 

2. 25 – 30 ป    69 0.774 0.788 0.826 0.824 0.819 0.233 0.807 

3. 31 – 34 ป    96 0.714 0.742 0.757 0.768 0.752 0.233 0.750 

4. 35 – 40 ป    75 0.701 0.711 0.718 0.743 0.741 0.223 0.759 

5. 41 – 44 ป    56 0.748 0.775 0.783 0.792 0.773 0.173 0.780 

6. 45 – 50 ป    32 0.807 0.769 0.804 0.820 0.813 0.084 0.841 

7. ตั้งแต 51 ปขึ้นไป     45 0.822 0.823 0.847 0.851 0.831 0.025 0.867 

F-test    3.198***       2.170**       3.812**       2.864***      2.234**     5.069***   2.713** 
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ตารางที ่4.2 (ตอ) 

 จํานวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

สถานะภาพ   
      

โสด 90 0.774 0.787 0.823 0.826 0.803 0.164 0.810 

สมรส 191 0.764 0.776 0.800 0.805 0.799 0.172 0.815 

หยาราง 87 0.701 0.720 0.725 0.744 0.733 0.212 0.736 

แยกกันอยู 37 0.713 0.725 0.746 0.763 0.748 0.162 0.764 

F-test  3.014**      2.823**  5.466***   4.255***    3.443**      0.576       3.542** 

ระดับการศึกษา         

1. ต่ํากวาปริญญาตรี 138 0.765 0.761 0.784 0.800 0.788 0.124 0.781 

2. กําลังศึกษาปริญญา
ตรี/ปริญญาตรี 

245 0.730 0.755 0.778 0.783 0.772 0.206 0.790 

3. กําลังศึกษาปริญญา
โท/ปริญญาโท 

22 0.844 0.845 0.853 0.854 0.841 0.198 0.884 

4. สูงกวาปริญญาโทขึ้น
ไป 

0 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

F-test   4.251**     2.319*     1.665*     1.876*       1.557*      4.055**      2.490* 

อาชีพ         
1. พนักงาน
บริษัทเอกชน 

59 0.750 0.785 0.818 0.822 0.804 0.191 0.815 

2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 66 0.804 0.792 0.810 0.814 0.817 0.118 0.826 

3. ขาราชการ 91 0.771 0.806 0.830 0.828 0.817 0.182 0.832 

4. รับจางท่ัวไป 28 0.669 0.668 0.706 0.721 0.700 0.315 0.696 

5. เจาของกิจการ 103 0.723 0.726 0.735 0.757 0.734 0.189 0.755 

6. เกษตรกร 58 0.730 0.745 0.772 0.783 0.783 0.143 0.779 

F-test   2.747**   3.855**  4.395***   3.332***     3.931***   2.318**      3.293*** 
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ตารางที ่4.2 (ตอ) 

 จํานวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

รายไดตอเดือน   
      

1. ต่ํากวา 20,000 บาท 132 0.765 0.768 0.802 0.814 0.801 0.153 0.800 

2. 20,001 – 30,000 บาท 178 0.727 0.746 0.763 0.755 0.762 0.208 0.765 

3. 30,000 บาทขึ้นไป 95 0.764 0.782 0.797 0.797 0.789 0.156 0.832 

F-test                3.519***     2.583**     2.679**    2.512**    2.581**    3.417***    2.913** 

วัตถุประสงคในการขอสินเชื่อ        

1. การรักษาพยาบาล 48 0.754 0.781 0.808 0.799 0.798 0.128 0.806 

2. การทองเท่ียว 63 0.799 0.812 0.839 0.832 0.830 0.100 0.862 

3. การศึกษา 46 0.785 0.803 0.834 0.845 0.835 0.153 0.851 

4. ชําระหน้ี 95 0.712 0.726 0.748 0.766 0.753 0.204 0.739 

5. ลงทุนในกิจการ 153 0.737 0.745 0.761 0.776 0.758 0.217 0.774 

F-test  2.428**      2.987**  3.980***     2.871**      3.404***   2.804**   4.946*** 

แหลงท่ีไดรับขาวสาร        

1. พนักงานธนาคาร 182 0.752 0.751 0.768 0.784 0.767 0.174 0.779 

2. โทรทัศน 24 0.767 0.780 0.803 0.805 0.785 0.126 0.780 

3. หนังสือพิมพ 2 0.741 0.691 0.735 0.817 0.807 0.085 0.833 

4. เว็บไซต 53 0.808 0.831 0.850 0.843 0.846 0.080 0.847 

5. โซเชี่ยลมีเดยี 52 0.794 0.803 0.853 0.863 0.845 0.014 0.893 

6. สื่อประชาสัมพันธ
สํานักงาน 

92 0.675 0.716 0.735 0.739 0.734 0.350 0.732 

F-test  4.305***   3.262***   4.584***   4.817***      4.098***  14.487***   5.390*** 
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ตารางที ่4.2 (ตอ) 

 จํานวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

ระยะเวลาในการขอสินเชื่อ  
      

1. นอยกวา 3 วัน 57 0.794 0.779 0.795 0.828 0.801 0.083 0.791 

2. มากกวา 3 วัน แต
ไมเกิน 1 สัปดาห 

212 0.786 0.800 0.827 0.831 0.826 0.112 0.830 

3. มากกวา 1 
สัปดาห แตไมเกิน 1 
เดือน 

95 0.765 0.782 0.805 0.808 0.792 0.144 0.822 

4. มากกวา 1 เดือน 41 0.449 0.493 0.497 0.512 0.497 0.732 0.529 

F-test  47.431***  40.030***  50.471***   58.485***  50.047***  115.366***  31.641*** 

จํานวนเงินท่ีไดรับในการขอสินเชื่อ       

1. นอยกวา 20,000 
บาท 

9 0.787 0.797 0.786 0.757 0.786 0.577 0.668 

2. 20,001 – 40,000 
บาท 

45 0.789 0.775 0.823 0.832 0.823 0.182 0.805 

3. 40,001 – 60,000 
บาท 

114 0.740 0.767 0.781 0.784 0.774 0.131 0.779 

4. 60,001 – 80,000 
บาท 

96 0.765 0.772 0.802 0.820 0.800 0.133 0.809 

5. 80,001 – 
100,000 บาท 

58 0.694 0.718 0.741 0.762 0.743 0.261 0.761 

6. ตั้งแต 100,001 
บาทขึ้นไป 

83 0.750 0.761 0.775 0.778 0.772 0.191 0.819 

F-test   1.535*       0.817*      1.246*       1.578*      1.229*       6.486*       1.493* 
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 จากตารางท่ี 4.2 สามารถอธิบายผลของการจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรและพฤติกรรม
ของผูใชบริการ โดยการวิเคราะหทดสอบ 2 ตัวแปร (Bivariate Analysis) ตามกรอบแนวคิด American 
Customer Satisfation Index (ACSI) ไดดังนี ้
 ธนาคารท่ีเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่ตางกัน สงผลตอปจจัยดานความคาดหวัง มุมมอง
คุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 เพศ สงผลใหความคาดหวัง  มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน 
และความภักด ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.1 
 อายุ สงผลใหความคาดหวัง ภาพลักษณ และการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และสงผลใหมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ความพึงพอใจ และความภักดี แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สถานะภาพ สงผลใหสงผลใหมุมมองคุณคา และภาพลักษณ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 สงผลใหความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ความพึงพอใจ และความภักดี แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และสงผลใหการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.1 
 ระดับการศึกษา สงผลใหความคาดหวัง และการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 และสงผลใหมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.1 
 อาชีพ สงผลให สงผลใหมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความ
ภักดี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และสงผลใหความคาดหวัง และการรองเรียน แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือน สงผลใหความคาดหวัง และการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 และสงผลใหมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 วัตถุประสงคในการขอสินเชื่อ สงผลใหมุมมองคุณคา ความพึงพอใจ และความภักดี แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และสงผลใหความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ภาพลักษณ และการรองเรียน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 แหลงที่ไดรับขาวสาร สงผลใหความคาดหวัง มุมมองคุณคา ความพึงพอใจ การรองเรียน แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติสวนดานมุมมองคุณภาพ ภาพลักษณ และความภักดี แตกตางกันอยางมี
นัยสําคญัทางสถิต ิ0.01 
 ระยะเวลาในการการขอสินเชื่อ สงผลใหความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ 
ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักด ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.01 
 จํานวนเงินที่ไดรับในการขอสินเชื่อ สงผลใหการรองเรียน มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และสงผลให
ความคาดหวัง ดานมุมมองคณุภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.1 
 

 



25 
 

 
 

ตารางที่ 4.3 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา OLS ACSI 

Model PQ PV IM CSI CC CL y 

CE  (x1) 0.436*** 0.357***  0.131***    

PQ  (x2)  0.532***  0.211***    

PV  (x3)    0.267***    

IM  (x4) 0.523***   0.388***   1.25 

CSI (x5)     -1.001*** 0.726*** 1.478* 

CC (x6)      -0.149*** -0.859*** 

CL (x7)   0.655***    4.656*** 

Constant 0.0211 0.112*** 0.274*** 0.00507 0.961*** 0.251***  

N 405 405 405 405 405 405 405 

Rss 2.714 2.839 4.734 1.603 16.68 5.879  

ll 439 429.9 326.3 545.5 71.2 282.4 -430.2 

F-test 870.3 
*** 

785.3 
*** 

615.7 
*** 

762.2 
*** 

334.7 
*** 

375 
*** 

 

Chi-square Test      257.6 

R2 0.812 0.796 0.604 0.884 0.454 0.651  

R2_a 0.811 0.795 0.603 0.883 0.452 0.649  

Pseudo R2      0.23 
หมายเหตุ CE = ความคาดหวังตอสินคาและบริการ, PQ = คุณภาพของสินคาและบริการ,PV = คุณคาของสินคาและบริการ,  

IM = ภาพลักษณของสินคาและบริการ,CSI = ความพึงพอใจของลูกคา, CV = การรองเรียนของลูกคา,  
CL = ความภักดีของลูกคา RV = โอกาสใชซ้ํา 
* มีนัยสําคญัทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05, และ *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ที่มีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ 

ที่มีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.3 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี ้

 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล สามรถอธิบายถึงคุณภาพของสินเชื่อสวนบุคคล
ได รอยละ 81.2 (R2= 0.812) 
 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล และคุณภาพของสินเชื่อสวนบุคคล สามารถ
อธิบายถึงคุณคา หรือความคุมคาของสินเชื่อสวนบุคคลได รอยละ 79.6 (R2= 0.796) 
 ความภักดีของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล สามารถอธิบายถึงภาพลักษณของสินเชื่อสวนบุคคล
ได รอยละ 60.4 (R2= 0.604) 
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 ความคาดหวังของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล คุณภาพของสินเชื่อสวนบุคคล คุณคาหรือความ
คุมคาของสินเชื่อสวนบุคคล และภาพลักษณของสินเชื่อสวนบุคคล สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจตอ
การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลได รอยละ 88.4 (R2= 0.0.884) 
 ความพึงพอใจขอผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล สามารถอธิบายถึงการรองเรียนได รอยละ 45.4 
(R2= 0.454) 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล และการรองเรียนของผูใชบริการ สามารถ
อธิบายถึงความภักดีได รอยละ 65.1 (R2= 0.651) 

4.3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอยเชิงเสนตรงดวย

วิธีการประมาณ (Ordinary Least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานไดดัง

ภาพที่ 4.1 

 

หมายเหต ุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ภาพที่ 4.1 กรอบแนวคิดแบบจําลองโครงสรางปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการและการ

     เลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขตภาคใตตอนบน 
 
 จากภาพที่ 4.1 ผลการวิเคราะหแบบจําลองความสัมพันธปจจัยที่สงผลความพึงพอใจของ
ผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขตภาคใตตอนบน สรุปไดวาการวิเคราะหมี
ความสัมพันธที่สมเหตุผลตามกรอบแนวคิดความพึงพอใจ (American Customer Satisfaction Index : 
ACSI) พบวา มีการยอมรับสมมติฐาน จํานวน 7 สมมติฐาน ไดแก สมมติฐานที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6 และ 7 
สามารถสรุปผลการวิเคราะห และแปรผลขอมูลตามสมมติฐาน ดังนี้ไดดงัน้ี 
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 สมมติฐานที่ 1: ความคาดหวังและภาพลักษณ มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงบวกตอมุมมอง
คุณภาพ เทากับ 0.436 และ 0.523 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 ตอการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน
ที่กําหนด 
 สมมติฐานท่ี 2: ความคาดหวังและมุมมองคุณภาพ มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณคา 
มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ เทากับ 0.357 และ 0.532 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 ตอการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ซึ่ง
เปนไปตามสมมติฐานที่กําหนด 
 สมมติฐานที่ 3: ความภักดี มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงบวกตอภาพลักษณ มีคาสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ เทากับ 0.655 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 ตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตในเขตภาคใตตอนบน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่กําหนด 
 สมมติฐานท่ี 4: ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และภาพลักษณ มีคาสัมประสิทธิ์
สัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ เทากับ 0.131 0.267 0.211 และ 0.388 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิตริะดับ 0.01 ตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทย
เครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่กําหนด 
 สมมติฐานที่ 5: ความพึงพอใจ มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงลบตอการรองเรียน มีคาสัมประสิทธิ์
สัมพันธ เทากับ –1.001 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 ตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคาร
ออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนด 
 สมมติฐานท่ี 6: ความพึงพอใจ มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงบวกตอความภักดี มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธ 
เทากับ 0.726 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 และการรองเรียนมีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงลบตอ
ความภักดี มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธ เทากับ -0.149 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 ตอการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ซึ่ง
เปนไปตามสมมติฐานที่กําหนด 
 สมมติฐานที่ 7: ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี มีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงบวกตอโอกาส
กลับมาใชซ้ํามีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธ เทากับ 1.25 1.478 และ 4.656 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 
0.1 และ 0.01 และการรองเรียนมีคาสัมประสิทธิ์สัมพันธเชิงลบตอโอกาสกลับมาใชซ้ํา มีคาสัมประสิทธิ์
สัมพันธ เทากับ -0.859 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 ตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคาร
ออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนด 
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ภาพที่ 4.2 เรดาหเปรียบเทียบคาดัชน ีจําแนกตามธนาคารท่ีเลือกใชบริการ 

 จากภาพที่ 4.2 แสดงใหเห็นวาผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใช

บริการสินเชื่อสวนบุคคล พบวา คาดัชนีของทุกองคประกอบ ไดแก ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ 

มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี ของธนาคารออมสินมีคาสูงกวา

ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย 

 

ภาพที่ 4.3 เรดาหเปรียบเทียบคาดัชนี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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 จากภาพที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใช

บริการสินเชื่อสวนบุคคล พบวา คาดัชนีดานความคาดหวัง มุมมองคุณคา ภาพลักษณ และความพึงพอใจ 

ของรายไดต่ํากวา 20,000 บาท มีคาสูงกวาของ รายได 20,001 – 30,000 บาท และ รายได 30,000 บาทข้ึน

ไป สวนคาดัชนีการรองเรียนของ รายได 20,001 - 30,000 บาท มีคาสูงกวาของ รายไดต่ํากวา 20,000 

บาท และ รายได 30,000 บาทข้ึนไป สวนคาดัชนีดานมุมมองคุณภาพ และความภักดี ของรายได 30,000 

บาทข้ึนไป มีคาสูงกวาของ รายไดต่ํากวา 20,000 บาท และ รายได 20,001 – 30,000 บาท 

  



 
 

 
 

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผลการศกึษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขต

ภาคใตตอนบน มีวัตถุประสงค ดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการสินเชื่อ

สวนบุคคลของธนาคารออมสินกับธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน (2) เพ่ือศึกษา

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินกับธนาคารไทยเครดิต

เพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน (3) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสกลับมาใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอยซ้ําในเขตภาคใตตอนบน สามารถสรุป

ผลการวิจัยไดดังตอไปนี ้

  5.1 สรุปผลการวิจัย 
  5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
  5.3 ขอเสนอแนะ 
   5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 
   5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
   5.3.3 ขอจํากัดการศึกษาวิจัย 
 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน เปน

ผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 

โดยผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะแตกตางกันตามเพศ อายุ สถานะภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน  วัตถุประสงคในการขอกู แหลงที่ไดรับขาวสาร ระยะเวลาในการขอสินเชื่อ และจํานวนเงินท่ีไดรับ

ในการขอสินเชื่อ ลักษณะที่แตกตางกันสงผลกระทบตอบางองคประกอบจาก 7 องคประกอบ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออม
สินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน ตามกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกตจาก 
แบบจําลองดัชนีการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน (ACSI) จํานวน 7 องคประกอบ พบวาทุก
องคประกอบของสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย อยูในทิศทาง
เดียวกัน โดยคาเฉลี่ยของธนาคารออมสินมีคาสูงกวาของธนาคารไทยเครดติเพ่ือรายยอย 
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ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจตอสินเชื่อสวนบุคคลอยางมีนัยสําคัญ ในการศึกษาวิจัยนี้ ไดแก
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และภาพลักษณ โดยมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01  

ปจจัยที่สงผลตอโอกาสกลับมาใชซ้ําของสินเชื่อสวนบุคคลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในการศึกษา

วิจัยนี้ ไดแก การรองเรียน และความภักดี โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ความพึงพอใจสงผลตอ

โอกาสกลับมาใชซ้ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 ขณะที่ภาพลักษณเปนปจจัยที่ไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติ 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขต
ภาคใตตอนบน อภิปรายผลการวิจัย ไดดังนี้ 
 1. ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและ
ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยจากจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน สามารถสรุปไดวา กลุม
ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 – 34 ป มีสถานภาพสมรส ระดับ
การศกึษา กําลังศกึษาปริญญาตร/ีปริญญาตร ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ 
20,001 – 30,000 บาท 
 2. ขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิต
เพ่ือรายยอย จากจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน สามารถสรุปไดวา วัตถุประสงคในการขอ
สินเชื่อเพ่ือลงทุนในกิจการ ไดรับขาวสารจากพนักงานธนาคารระยะเวลาในการขอสินเชื่ออยูที่มากกวา 3 
วัน แตไมเกิน 1 สัปดาห และจํานวนเงนิท่ีไดรับอยูที่ครั้งละ 40,000 – 60,000 บาท 
 3. จากเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและ
ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอย สอดคลองกับพฤติกรรมการการเลือกใชบริการธนาคารออมสินเปน
ธนาคารขนาดใหญที่มีหลายสาขาทั่วประเทศ อยูในทุกพื้นที่ เปนธนาคารที่กอตั้งมานาน มีความนาเชื่อถือ 
และมีนโยบายสนับสนุนนโยบายการทํางานของรัฐบาล เปนธนาคารเพ่ือประชาชน  ธนาคารไทยเครดิต
เพ่ือรายยอยเปนธนาคารที่กอตั้งมาไมนานมากนัก เนนการใหบริการสินเชื่อเปนสวนใหญ ยังมีสาขา
ใหบริการท่ียังไมท่ัวถึง สงผลใหคาเฉลี่ยขององคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจตอธนาคารออมสินสูง
กวาธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย 
 4. ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล มี 4 สวน ไดแก ความ
คาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และภาพลักษณ กลาวคือความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา และ
ภาพลักษณ ถือเปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับผูใชบริการ และความพึงพอใจซึ่ง
สงผลกระทบตอการลดการรองเรียนและเพิ่มความภักดี  
 5. ศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อสินเชื่อสวนบุคคล มีปจจัยสนับสนุนหลัก คือ 
ความภักดีของผูใชบริการสงผลใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ํา  ในขณะเดียวกันมีปจจัยที่สงผลกระทบหลัก คือ 
การรองเรียน สงผลใหลดโอกาสการกลับมาซื้อซ้ํา ดั้งนั้นจึงควรสรางชองทางสําหรับรองเรียนเพ่ือความ
สะดวกรวดเร็ว และมีเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพในการจัดการขอรองเรียน เพ่ือเปลี่ยนจากขอรองเรียนให
เกิดเปนความประทับในใจ เพ่ิมประสิทธิภาพในการแกไขปญหาใหลูกคา 
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 6. จากการสรุปผลการวิจัย สามารถสรุปไดวา ผลของการวิจัยเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไวทุกขอ 

ประกอบดวย  

  6.1.1 H1 ความคาดหวังและภาพลักษณมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพตอการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
  6.1.2 H2 ความคาดหวังและมุมมองคุณภาพมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาตอการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
  6.1.3  H3 ความภักดีมีผลในทางบวกตอภาพลักษณตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
  6.1.4 H4 ความคาดหวังมุมมองคุณภาพมุมมองคุณคาและภาพลักษณมีผลในทางบวก
ตอความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย 
ในเขตภาคใตตอนบน 
  6.1.5 H5 ความพึงพอใจมีผลในทางลบตอการรองเรียนตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
  6.1.6 H6 ความพึงพอใจมีผลในทางบวกตอความภักดีและการรองเรียน มีผลในทางลบ
ตอความภักดีตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยใน
เขตภาคใตตอนบน 
  6.1.7 H7 ภาพลักษณความพึงพอใจและความภักดีมีผลในทางบวกตอโอกาสกลับมาใชซ้ํา
และการรองเรียนมีผลในทางลบตอโอกาสกลับมาใชซ้ําตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสิน
และธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอยในเขตภาคใตตอนบน 
 
5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 

 ผลการศกึษา ปจจัยท่ีสงตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาใชซ้ําของสินเชื่อสวนบุคคลธนาคาร
ออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย ในอําเภอเมืองประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
พบวา สินเชื่อสวนบุคคลมีการใหบริการกูหลายธนาคาร แตละธนาคารมีขอดีแตกตางกันไป ดังนั้นจึงควร
ใหความสําคัญในการใหบริการ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้
  5.3.1.1 ควรเนนความรวดเร็วในการอนุมัติวงเงิน เนื่องจากธนาคารอ่ืนที่ไมใชธนาคารที่
ทําการวิจัยครั้งนี้ ทุกธนาคารมีการใหบริการกูสินเชื่อสวนบุคคล แตละธนาคารมีเกณฑนโยบายที่แตกตาง
กัน จึงตองทําการแขงขันกับเวลา ยิ่งทําการอนุมัติวงเงินเร็วจะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและ
สงผลตอโอกาสกับมาใชซ้ํา 
  5.3.1.2 ควรทํางานอยางมืออาชีพ  การเสนอเงื่อนไขและรายละเอียดของสินเชื่ออยาง

ชัดเจน ถูกตอง เขาใจงาย เปนการทําใหผูใชบริการเชื่อมั่นในตัวพนักงาน สรางความนาเชื่อถือใหกับ

องคกร ทําใหเกิดภาพลักษณที่ด ี
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  5.3.1.3 ควรมีการจัดตั้งสาขาใหบริการอยางทั่วถึง มีการบริการท่ีรวดเร็วมืออาชีพ 

สําหรับลูกคาที่อยูในพ้ืนที่นอกเมืองควรตั้งตูเอทีเอ็มใหบริการอยางทั่วถึงทุกพ้ืนที่ และควรมีการใหบริการ

แบบออนไลน เนื่องจากยุคปจจุบันผูใชบริการหันมาทําธุรกรรมทางผานทาง internet และ Mobile 

Banking มากขึ้น จึงควรแนะนําตัวผลิตภัณฑที่จะสามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ 

 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 การวิจัยครั้งนี้ไดเลือกสุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางทางออนไลน ทําใหกลุมผูใชบริการยังไม
ทั่วถึงเนื่องจากผูใชบริการบางสวนยังไมเขาถึงและไมไดใชอินเตอรเน็ต การศึกษาครั้งตอไปอาจมีการสุม
ตัวอยางเฉพาะเจาะจงไปยังกลุมที่ยังเขาไมถึง เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอโอกาสกลับมาใชซ้ําของ
ผูใชบริการแตละกลุม  
 
 5.3.3 ขอจํากัดการศึกษาวิจัย 

  5.3.3.1 ผูวิจัยใชแบบสอบถามออนไลนในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําใหการกระจายของ

ประชากรแตละกลุมไมเทากัน 

  5.3.3.2 ผูวิจัยศึกษาปจจัยที่สงผลตอความหวังและโอกาสกลับมาใชซ้ําของสินเชื่อสวน

บุคคลเปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตามองคประกอบ 7 ดานเทานั้น
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แบบสอบถาม 

 

  เรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขตภาคใต

 ตอนบน 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้สรางขึ้นเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการและการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขตภาคใตตอนบน เพื่อเปนสวนหนึ่งของการทํา

วิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดย

ในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน 

 ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2   พฤติกรรมของการใชสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือ

     รายยอย   

 ตอนที่ 3   ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทย

              เครดิตเพ่ือรายยอย 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 1. ปจจุบันทานเลือกใชใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารใด 

 ธนาคารออมสิน   ธนาคารไทยเครดิต 
 

 2. เพศของทาน 

 ชาย     หญิง 
 

 3. อายขุองทาน 

 20 – 24 ป     25 – 30 ป 

 31 – 34 ป     35 – 40 ป 

 41 – 44 ป     45 – 50 ป 

 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 

 
 4. สถานภาพการสมรส      

 โสด     สมรส 

 หยาราง    แยกกันอยู 
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 5. ระดับการศึกษาของทาน 

 ต่ํากวาปริญญาตรี    กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

 กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท  สูงกวาปริญญาโทขึ้นไป 

 
 6. อาชีพของทาน 

 พนักงานบริษัทเอกชน   พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 ขาราชการ     รับจางทั่วไป 

 เจาของกิจการ    เกษตรกร 

 

 7. รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน 

 ต่ํากวา 15,000 บาท    15,000 – 20,000 บาท 

 20,001 – 25,000 บาท   25,001 – 30,000 บาท 

 30,001 - 35,000 บาท   ตั้งแต 35,001 บาทขึ้นไป 

 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลธนาคารออมสินและธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย 

 8. วัตถุประสงคหลักที่ทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารนี้ 

 การรักษาพยาบาล    การทองเท่ียว 

 การศึกษา     ชําระหนี้ 

 ลงทุนในกิจการ 

 

 9. ทานไดรับขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินเชื่อสวนบุคคลจากสื่อใดมากที่สุด 

 พนักงานธนาคาร    โทรทัศน 

 หนังสือพิมพ     เว็บไซต 

 โซเซี่ยลมีเดีย เชน Facebook,Ig,Twitter เปนตน  

 สื่อประชาสัมพันธตามสํานักงาน/สาขาของธนาคาร 

 

 10. ระยะเวลาที่ทานใชในการใชบริการตอการขอสินเชื่อ 1 ครั้ง (โดยประมาณ) 

 นอยกวา 3 วัน    มากกวา 3 วันแตไมเกิน 1 สัปดาห 

 มากกวา 1 สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือน  มากกวา 1 เดือน 
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 11. จํานวนเงนิท่ีทานไดรับตอการขอสินเชื่อ 1 ครั้ง (โดยประมาณ) 

 นอยกวา 20,000 บาท   20,001 – 40,000 บาท 

 40,001 – 60,000 บาท   60,001 – 80,000 บาท 

 80,001 – 100,000 บาท   ตั้งแต 100,001 บาทขึ้นไป 

 

ตอนที่ 3 ปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจและการใชซ้ําในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารออม

สินและธนาคารไทยเครดติเพื่อรายยอย 

  ระดับความคิดเห็น  5  หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
  ระดับความคิดเห็น  4  หมายถึง  เห็นดวย 
  ระดับความคิดเห็น  3  หมายถึง  ไมแสดงความคิดเห็น 

ระดับความคิดเห็น  2  หมายถึง  ไมเห็นดวย 
  ระดับความคิดเห็น  1  หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

 

 

 

คําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ทานมีความคาดหวังตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล

ของธนาคารนี้ อยูในระดับใด 

     

b1  เอกสารในการสมัครใชบริการไมยุงยาก      

b2  ความรวดเร็วในการบริการอนุมัติวงเงิน      

b3  ไดรับอนุมัติในวงเงินที่สูง      

b4  ชองทางการติดตอที่ครอบคลุมเชน Sms,Email,Call 

Center เปนตน 

     

คุณภาพการบริการที่ทานไดรับจากการใชบริการสินเชื่อ

สวนบุคคลของธนาคารนี้ อยูในระดับใด 

     

b5  อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสม      

b6  ไดรับอนุมัติวงเงินที่เหมาะสม      

b7  คางวดท่ีผอนชําระคืนมีความเหมาะสม      

b8  ไดรับการบริการท่ีรวดเร็ว      
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คําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ความคุมคาที่ทานไดรับจากการใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลของธนาคารนี้ อยูในระดับใด 

     

b9    มีชองทางการชําระเงินที่งายและสะดวก      

b10  มีธนาคารสาขาที่ใชบริการอยางทั่วถึงและทําเลที่ตั้ง

สะดวก 

     

b11  มีการใชบริการแบบออนไลน สามารถใชบริการและ

ดูขอมูลไดทุกที่ 

     

b12  มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการจัดการเงินกู      

มุมมองภาพลักษณท่ีทานมีตอการใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลของธนาคารนี้ อยูในระดับใด 

     

b13  มีความนาเชื่อถือ วางใจได      

b14  พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ      

b15  อนุมัติสินเชื่อเร็ว / ทันเวลา      

b16  มีขอเสนอใหอัตราดอกเบี้ยพิเศษในเทศกาลตาง ๆ      

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมานมีตอการใชบริการสินเชื่อ

สวนบุคคลของธนาคารนี้ อยูในระดับใด 

     

b17  ความสะดวกในการใชบริการ      

b18  พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ      

b19  อนุมัติสินเชื่อเร็ว / ทันเวลา      

b20  อัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม      

ทานเคยพบปญญาที่ไมพอใจในการใชบริการสินเชื่อ

สวนบุคคล อยูในระดับใด 

     

b21  รองเรียนไปยังสํานักงานใหญ      
b22  บอกปญหาใหกับคนรูจัก      
b23  บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน      
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คําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ทานมีความความภักดีในการใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลจากธนาคารที่ทานเลือกตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

(จากขอ 1) ในระดับใด 

     

b24  ทานจะบอกตอสิ่งดีๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการ
ไปยังคนที่ทานรูจัก 

     

b25  ทานจะยังคงเลือกใชบริการสินเชื่อจากธนาคารนี้
ตอไปในอนาคต 
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ประวัติผูวิจัย 

ชื่อ – สกุล น   นางสาวจิรฐา เสือนาค 
วันเดือนปเกิด 18 พฤศจิกายน 2533 
สถานที่เกิด ประจวบคีรีขันธ 
ที่อยูปจจุบัน เลขที่ 45/7 ซอย2 หมูบานเสียงทอง ถนนสุขจิต 

ตําบลประจวบคีรีขันธ อําเภอเมือง  
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 77000 

สถานที่ทํางาน ธนาคารออมสิน 
ประวัติการศึกษา 
พ.ศ. 2552  
 
พ.ศ. 2556  

 
มัธยมศกึษาตอนปลาย 
โรงเรียนประจวบวิทยาลัย 
ปริญญาตรี บริหารธุรกิจ  
คณะการบัญชี 
มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย 

ประสบการณทํางาน 
พ.ศ. 2558 – ปจจุบัน 
 

 
พนักงานธุรกิจสาขา 
ธนาคารออมสิน 

 


