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                                                      ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
ผูศึกษา   นางสาวอลิสา  ชาติเช้ือ     ปริญญา   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
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บทคัดยอ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา  1) ระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือ
ซือ้บานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร   2) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือ
เพ่ือซ้ือบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยางท่ีใชประกอบดวยลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินใน
เขตกรุงเทพมหานคร จํ านวน 393 คน เครือ่งมือที่ใชในการศึกษาคือ แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนตามวิธีการสรางแบบ
วดัทัศนคติของ Likert มคี ําตอบใหเลือกตอบ 5 ระดับ เปนแบบสอบถามท่ีวัดความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบ
ของสินเช่ือและรูปแบบการใหบริการของธนาคาร  แบบวัดน้ีมีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.8547 สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาไคสแควร โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสํ าเร็จรูป SPSS/PC for Windows

ผลการวิจัยพบวา  1 ) ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  อยูในระดับพึงพอใจมาก  2) ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอรูปแบบ
สินเชื่อของธนาคาร ประเด็นยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  เงือ่นไขการชํ าระคืนเงินกูมีความเหมาะสม
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชํ าระคืนเงินกู  สํ าหรบัประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ การ
ประเมินราคาหลักประกัน   3) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร   ประเด็นยอย
ท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ  ธนาคารมีฐานะกิจการทีม่ั่นคง  และมีภาพลักษณท่ีเช่ือถือได   รองลงมา
คือ พนกังานของธนาคารมีมารยาทดี  ออนนอมถอมตน  ใหเกียรติลูกคา สํ าหรับประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจ
นอยที่สุดคือ  ความพรอมทางดานเทคโนโลยี อุปกรณ   เครื่องมือเครื่องใช    4) ผลการทดสอบความสัมพันธ
ระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบสินเชื่อของธนาคาร พบวา  คุณลักษณะสวนบุคคลดาน  อายุ   ระดับ
การศกึษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย และระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือ 5) ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบการให
บริการของธนาคาร  พบวา  คุณลักษณะสวนบุคคลดาน เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน
ระยะเวลาที่ใชบริการ และจ ํานวนเงินกูที่ไดรับ มีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคญักับระดับความพึงพอใจของลูกคา
ตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร

คํ าสํ าคัญ  ความพึงพอใจของลูกคา    กรุงเทพมหานคร



จ

กิตติกรรมประกาศ

การจัดทํ ารายงานศึกษาวิจัยการคนควาอิสระฉบับน้ีเสร็จส้ินลงไดดวยความกรุณาจาก
ทาน  รองศาสตราจารยวรรณี ชลนภาสถิตย อาจารยที่ปรึกษา เปนผูใหคํ าแนะนํ าแกไขและใหกํ าลังใจ
ตลอดระยะเวลาที่ท ําการศึกษาวิจัย   จนรายงานการศึกษาวิจัยการคนควาอิสระสํ าเร็จลงอยาง
สมบูรณ   ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี

ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณะผูบริหารและเจาหนาท่ีธนาคารออมสิน สํ านักงานใหญและ
สาขาในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใหความรวมมือในการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีใชในการวิจัย
ครั้งน้ีจนทํ าใหไดขอมูลตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย     ตลอดจนขอขอบพระคุณลูกคา  ทุกทานท่ี
กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามเปนอยางดี

สุดทายน้ี ผูวิจัยขอระลึกถึงคุณบิดา มารดา ครอบครัว ตลอดจนเพื่อน ๆ พี ่ๆ ทุกทานซ่ึง
ไมสามารถกลาวนามไดทั้งหมด ท่ีใหคํ าแนะนํ า  ชวยเหลือ เปนกํ าลังใจ  จนทํ าใหรายงานศึกษาวิจัย
ครั้งนี้ส ําเร็จลงได

อลิสา  ชาติเช้ือ
 ตุลาคม  2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ธนาคารออมสิน ไดถูกจัดตั้งขึ้นในครั้งแรกโดยมีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมสวัสดิภาพ
แหงสังคม  สงเสริมใหประชาชนมีการออม ตอมากิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากย่ิง
ข้ึนจากการประกอบธุรกิจดานเงินฝากและใหบริการตาง ๆ และไดมีการออกธุรกิจใหม ๆ เพิ่มมาก
ข้ึนท้ังการดํ าเนินงานดานเงินฝาก  การใหสินเชื่อ  การใหบริการทางการเงินดานตาง ๆ การดํ าเนิน
งานดานออมสินเพ่ือสังคม  รวมถึงไดรับการสงเสริมจากรัฐบาลใหมีการขยายสินเชื่อไปสูประชาชน
ท้ังสินเช่ือเพ่ือธุรกิจขนาดยอม (SMEs), สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย  สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
และสินเชื่ออื่น ๆ อีกจํ านวนมาก ซึ่งในจ ํานวนสินเช่ือดังกลาวน้ัน สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยเปนสินเช่ือ
ของธนาคารท่ีไดรับความนิยมจากลูกคาคอนขางมาก และเปนสินเชื่อที่สรางรายไดจ ํานวนมากให
กับธนาคาร โดยเฉพาะสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยท่ีมีวัตถุประสงคในการกูเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน เน่ือง
จากเปนสินเช่ือท่ีมีอัตราดอกเบ้ียต่ํ า เมื่อเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืน และรัฐบาลผลักดันใหประชา
ชนมีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเองเพ่ิมมากข้ึน

อีกท้ังเปาหมายหลักในการดํ าเนินงานของธนาคารในปจจุบัน คือ การขยายธุรกิจการ
ใหสินเชื่อ ขยายฐานลกูคาและเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดดานสินเช่ือ     รวมถึงทํ าใหรูปแบบของ
กิจการเปนที่ยอมรับและสามารถแขงขันไดในสภาพการแขงขันเสรี  ซึ่งทํ าใหธนาคารจะตองมีการ
พัฒนาระบบการใหบริการใหดีย่ิงข้ึน  และปรับเปลีย่นแนวทางในการดํ าเนินงานตามนโยบายท่ีได
วางไว  โดยจะมุงดํ าเนินธุรกิจธนาคารพาณิชย   เพื่อตอบสนองตอความความตองการของลูกคาใน
ระดับกลางถึงระดับลาง    และเสริมสรางภาพพจนของธนาคารใหสามารถบริการลูกคาไดอยางมี
คุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย และเง่ือนไขในตัวผลิตภัณฑเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดแตอยางไรก็ตามในภาวะเศรษฐกิจ
ปจจุบัน สภาพการแขงขนัในการดํ าเนินธุรกิจธนาคารอยูในสภาวะที่คอนขางรุนแรง
ธนาคารจึงตองมุงที่จะพัฒนาหลักเกณฑเงื่อนไขของประเภทธุรกิจใหเหมาะสม  สามารถ
แขงขันกับธนาคารอื่นได  และยังตองมุงเนนการใหบริการที่มีคุณภาพกับลูกคาซึ่งเปน
ปจจัยหลักที่จะดึงดูดใหลูกคาหันมาสนใจใชสินเชื่อกับธนาคาร
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ผูศึกษาจึงมคีวามสนใจจะศึกษาพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือ
บานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน   เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคาวา มีความพึงพอใจตอ
รูปแบบสินเชือ่และรูปแบบบริการของธนาคารมากนอยเพยีงใด  ซึ่งจะทํ าใหไดทราบถึงขอบกพรอง
ตางๆ   ของการใหบริการ   อันจะเปนแนวทางในการวางแผนแกไขปรับปรุงคุณภาพของรูปแบบสิน
เชื่อและรูปแบบการใหบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตอไป   และสอดคลองกับ
นโยบายในการดํ าเนินงานของธนาคารในปจจุบัน

2.  วตัถุประสงคของศึกษา

2.1  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา  จากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน
พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

2.2  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อ
บานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

3.  กรอบแนวคิดในการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาเปนดัชนีอยางหน่ึงท่ีบงช้ีวาบริการน้ันมีความสํ าเร็จมากนอย
เพียงใด ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการแตละคนจะแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับระดับความรู
ประสบการณท่ีแตละคนไดรับ ความคาดหวัง และปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ ดวย

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสิน ในคร้ังน้ีไดพิจารณาถึงแนวคิดดานทฤษฎีตาง ๆ  ท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ
ในเร่ืองของการใหบริการ เพื่อใหครอบคลุมถึงปจจัยดานตางๆ  ของบุคคล โดยใชทฤษฎีแนวคิด
การวัดคุณภาพบริการของ Professor Berry และคณะ(1985) ซึ่งมีความเหมาะสมที่จะนํ ามากํ าหนด
เปนกรอบแนวความคิดในการศึกษา และกํ าหนดตัวแปรท่ีเก่ียวของกับงานศึกษาคร้ังน้ี คือ

ทฤษฎแีนวความคิดของ Professor Berry และคณะ (1985)
1. Reliability  ความนาเช่ือถือไดในมาตรฐานการใหบริการ
2. Responsiveness  ความสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
3. Competence   ความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง
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4. Access  การใชบริการได อยางสะดวก ไมยุงยาก
5. Courtesy  ความสุภาพ ความออนนอม ใหเกียรติ การมมีารยาทท่ีดีของ

พนักงานผูใหบริการ

6. Communication  ความสามารถในการส่ือสารกับลูกคา ทํ าใหลูกคาไดรับ
คํ าตอบในขอสงสัยไดอยางชัดเจน ตรงประเด็น

7. Creditability  ความมีเครดิตนาเช่ือของผูใหบริการ
8. Security  ความม่ันคง ปลอดภัย อบอุน สบายใจของลูกคาขณะใชบริการ
9. Customer Understanding  ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจลูกคามาใสใจตน
10. Tangibles  สวนท่ีสัมผัสได มองเห็น และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการ

บริการ เชน ความสะอาด สวยงาม และความมีระเบียบเรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ

จากทฤษฎีแนวความคิดของ Professor Berry  และคณะขางตน ไดนํ ามากํ าหนดเปน
ตัวแปรเพื่อสรางกรอบแนวความคิดการศึกษา    โดยกํ าหนดใหตัวแปรอิสระคือคุณลักษณะสวน
บุคคลของลกูคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน   ตัวแปรตามคือความพึงพอใจของลูกคา
ตอรูปแบบสินเชื่อ   และความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน
ตามแผนภาพท่ี 1.1
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กรอบแนวคิดการศึกษา

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลและขอมูลท่ัวไป
-! เพศ
-! อายุ
-! ระดับการศึกษา
-! อาชีพ
-! รายไดเฉล่ียตอเดือน
-! ระยะเวลาที่ใชบริการ
-! จ ํานวนเงินกูที่ไดรับ

ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือ
1.! จ ํานวนเงินกูที่ไดรับ
2.! อตัราดอกเบี้ย
3.! ระยะเวลาผอนชํ าระ
4.! คาธรรมเนียมและคาด ําเนินการ
5.! เงือ่นไขการจายชํ าระคืน
6.! การประเมนิราคาหลักประกัน

ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการ
1.! ฐานะกิจการและภาพลักษณ
2.! ขัน้ตอนการติดตอ
3.! ชองทางในการติดตอ
4.! ระยะเวลาการด ําเนินการ
5.! วธิกีารช ําระคืนธนาคาร
6.! เทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใช
7.! บริการเสริมอ่ืน ๆ
8.! สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการ
9.! สถานที่ตั้ง
10.! ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ
11.! ความสามารถในการตอบปญหาหรือขอ
สงสัย

12.! มารยาทของพนักงานธนาคาร
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ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา

4.  สมมติฐานการศึกษา

4.1 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินตอ
รูปแบบสินเช่ือของธนาคารออมสินอยูในระดับมาก

4.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินตอ
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสินอยูในระดับมาก

5.  ขอบเขตการศึกษา

5.1.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
               การศึกษาศึกษาในคร้ังน้ี ประชากร  ไดแกลกูคาท่ีมาใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน

พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  ขอมูลลูกคาส้ินวันท่ี  30  มิถุนายน 2546
จํ านวนทั้งสิ้น 20,088 ราย ขนาดตัวอยางท่ีเปนตัวแทนในการศึกษาจะไดจากการสุมตัวอยางชนิด
แผนแบบการเลือกตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) โดยใหขนาดตัวอยางมี
ระดับความเช่ือม่ัน 95% และใหคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% จะไดขนาดตัวอยางท่ีทํ าการ
ศึกษา จํ านวน 393  คน เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการศึกษาต้ังแต 1-30 กันยายน 2546

5.2.  ขอบเขตดานเนื้อหา
 เปนการศึกษารายละเอียดของกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน

พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ในเร่ืองลักษณะหรือคุณสมบัติ ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา  รวมท้ังศึกษาถึงระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบ
ของสินเชื่อและรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

5.3.  ขอบเขตดานตัวแปร
 5.3.1  ตัวแปรอิสระ  คือ คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ

ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายไดเฉล่ียตอบุคคล ระยะเวลาการเปนลูกคา และจํ านวนเงินกูท่ีได
รับ



6
 5.3.2  ตัวแปรตาม  คือ  ความ พึงพอใจในรูปแบบของสินเชื่อ

และความพึงพอใจในรูปแบบของการใหบริการของธนาคารออมสิน

6.  ค ํานิยามศัพทเฉพาะ

6.1  การใหบริการ  หมายถึง  การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ แกผูมาใช
บริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือท่ีบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

6.2  สินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน  หมายถึง การใหบริการทางการเงินของ
ธนาคารออมสิน  เปนการใหกูเพ่ือซ้ือท่ีอยูอาศัย โดยมีวงเงินกูไมเกิน 5 ลานบาท แตไมเกินรอยละ
85 ของราคาประเมินท่ีดินพรอมอาคาร คุณสมบัติของผูกูมีอายุ 20 ปบริบูรณ  ระยะเวลากูไมเกิน
30 ป รวมอายุผูแลวไมเกิน 65 ป

6.3  ลูกคา  หมายถึง ประชาชนทั่วไป ท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินจาก
ธนาคารออมสิน และมาใชบริการของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

6.4 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกดานบวกของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบของสินเช่ือ
และรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

7.   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

7.1  ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ี
ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน และรูป
แบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

7.2  ไดทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
7.3  ไดทราบถึงแนวคิดท่ีจะนํ าไปพัฒนารูปแบบของสินเช่ือท่ีเหมาะสมตอความ

ตองการของลูกคา และปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร และยกระดับคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

1.  แนวคิด ทฤษฎี

การทบทวนวรรณกรรมไดจากการศึกษา หนังสือ เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ คือ
ทฤษฎีของความพึงพอใจ  การใหบริการ และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ท้ัง 2 แนวทาง มีรายละเอียด
ดังน้ี

1.1. ความพึงพอใจ
1.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ
ตามพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร กลาววาเปนสภาพความรูสึกของ

บุคคลท่ีมีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการสนองตอบ
(Wolman, 1973)

นันทวัฒน  วัฒนรุงเรือง (2533, 15) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ของผูรับบริการท่ีเกิดจากประสบการณท่ีเขาไปใชบริการในสถานท่ีน้ัน ๆ และประสบการณน้ันเปน
ไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด

ทัฟฟน และแมคคอรมิค (Tiffin and McCormic, 1965)  กลาววาความ
พึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิด
กับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงที่ไมตองการ

กูด (Good, 1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ สภาพ หรือ
ระดับของความชอบ ความพอใจ ซ่ึงเปนผลจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงน้ัน

หลุย จํ าปาเทศ กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความตองการไดบรรลุเปา
หมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คํ าพูด และการแสดงออก

ซ่ึงสรุปความหมายของความพึงพอใจ  คือ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลที่มี
ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ความรูสกึพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของ
บุคคลไดรับการตอบสนอง   หรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง

ดังน้ัน ความพึงพอใจตอการใชบริการจึงเปนความรูสึกของผูท่ีมารับบริการตอ
สถานบริการ ตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการน้ัน ๆ
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1.1.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
   Hilgard andOthers, 1971 กลาววา สิ่งจูงใจที่ท ําใหเกิดความพึงพอใจเปน

สิ่งจูงใจทางบวก (Positive Incentive) ไดแก กิจกรรมตาง ๆ ท่ีเปนสภาพแวดลอมทางวัตถุ ที่จะ
สรางความรูสึกพึงพอใจตามเง่ือนไขของความตองการ  หรืออาจเกิดจากเหตุผลเฉพาะตัวของ
บุคคล

   ทฤษฎีแรงจูงใจของ Maslow’s (Maslow’s General Theory of Human
Motivation) จะกลาวถึงความตองการพ้ืนฐานของมนุษย แบงออกเปน 5 ขั้น คือ

1)  ความตองการทางดานพื้นฐาน   เปนความตองการข้ันพ้ืนฐานท่ีมีความ
จํ าเปนตอการอยูรอดของชีวิต คือ อาหาร  เครื่องนุมหม ท่ีอยูอาศัย ยารักษาโรค

2)  ความตองการความมัน่คงปลอดภัย   ไดแก  ความตองการความมั่นใจ
ความเทาเทียมกัน ความสมํ่ าเสมอ ความไววางใจ ตลอดจนความปลอดภัยจากสิ่งแวดลอมที่
อันตราย

3)  ความตองการความรักและความเปนเจาของ ไดแก ความตองการความ
รัก ความใกลชิด ความอบอุน ความเห็นอกเห็นใจ

4)  ความตองการการยอมรับนับถือ ไดแก การตระหนักในคุณคาและความ
สามารถของตนเอง ตองการไดรับการยอมรับจากคนอ่ืน และการไดรับความเปนอิสระ

5)  ความตองการที่จะบรรลุความส ําเร็จสมหวังในชีวิต ไดแก ความตองการ
ที่อยากจะส ําเร็จตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยาน ใฝฝน

เมื่อมนุษยมีความตองการขั้นพื้นฐานที่มีความจ ําเปนตอการอยูรอดของ
ชีวิต ในดานความตองการท่ีอยูอาศัย และเม่ือเขาไดรับส่ิงท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการได
ก็จะเกิดความพึงพอใจ   ซ่ึงถือวาเปนความตองการท่ีจะตอบสนองความตองการข้ันพ้ืนฐานของ
มนุษย

1.1.3  ความพึงพอใจในการบริการ
   วีระพงษ เฉลิมจีระตน (2545: 6) ไดอธิบายความหมายของการใหบริการ

โดยกํ าหนดคุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการท่ีดี  (SERVICES) น้ันตองประกอบดวย
1)  S=SMILING&SYMPATHE  คือ การยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา   

เห็นอกเห็นใจตอความลํ าบาก ยุงยากของลูกคา
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2)  E=EARLY RESPONSE  คือ การตอบสนองตอความตองการของลูกคา
อยางรวดเร็ว ทันเวลา

3)  R=RESPECFUL คือการแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติกับ
ลูกคา

4)  V=VOLUNTARINESS/MANNER คือ   ลักษณะการใหบริการเปน
แบบสมัครใจและเต็มใจท ํา

5)  I=IMAGE ENHANCING คือการแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผู
ใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร

6)  C=COURTESY    คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี
ออนนอมถอมตน

7). E=ENTHUSIASM   คือ   มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน
ขณะใหบริการ และมักจะใหบริการไดมากกวาท่ีคาดหวังไวเสมอ

บริษัทหรือองคกรใด สามารถสรางพนักงานของตนใหสามารถบริการกับลูก
คาของตนไดดวยลักษณะ 7 ประการขางตน จัดไดวาเขาไดใหบริการที่เปนเลิศเลยทีเดียว

กุลนดา  โชติมุกตะ (2538, 50-51) ไดอธิบายถึงกลุมเหตุปจจัยของความ
พึงพอใจตามองคประกอบของการใหบริการ ซ่ึงมีความครอบคลุมงานบริการ ดังน้ี

1)  ดานระบบการใหบริการ ประกอบดวย
1.1)  ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ
1.2)  ความทั่วถึงเพียงพอของบริการ หมายถึง ปริมาณของบริการท่ีให

ครอบคลุมพื้นที่ หรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง
1.3)  การมีคุณคาทางประโยชนใชสอยของผลบริการท่ีไดรับหมายถึง

ผลลัพธของบริการท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดทายของการดํ าเนินการน้ัน ๆ วามีคุณคาหรือ
ประโยชนตอผูรับหรือผูใชบริการมากนอยเพียงใด

1.4)  ความกาวหนาและพัฒนาของระบบบริการ หมายถึง ความดีขึ้นใน
ดานปริมาณหรือคุณภาพของระบบการใหบริการ เปรียบเทียบกับในอดีต

2)  ดานกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย
2.1)  ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ หมายถึง ความยากงายใน

การมาขอรับบริการ



10

2.2)  ความรวดเร็วในข้ันตอนของการใหบริการ หมายถึง ความมากนอย
ของข้ันตอนและความรวดเร็วของการดํ าเนินงานในข้ันตอนตาง ๆ ท่ีประหยัดเวลา  เชน ข้ันตอนใน
การติดตอขอกู  ขั้นตอนในการชํ าระหนี้เงินกู

2.3)  ความสมํ ่าเสมอตอเน่ืองของบริการ หมายถึง ความคงเสนคงวา
ของบริการท่ีใหกับลกูคา

2.4)  ความมีคุณภาพบริการ หมายถึง อันตรายท่ีเกิดข้ึนจากกระบวน
การใหบริการหรือผลลัพธของบริการ

3)  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประกอบดวย
3.1)  ความเอาใจใสในงานหนาท่ีบริการของเจาหนาท่ี หมายถึงความ

สนใจและตั้งใจในงานหนาที่บริการ
3.2)  ความเสมอภาคและเปนธรรมในการใหบริการ หมายถึง การให

บริการตอประชาชนผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน ไมลํ าเอียง
3.3)  การมีบุคลิก ทาทีและมารยาทในการบริการ  หมายถึง  การแสดง

ออกตอผูรับบริการในลักษณะยิ้มแยมแจมใส หรือ บ้ึงตึง
3.4)  ความซ่ือสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชื่อใจได

และความตรงไปตรงมาตอหนาท่ีของการใหบริการ โดยไมมีการเรียกรองประโยชนอันมิพึงไดจากผู
รับบริการ

วิภา  ตุรงคพิศิษฐกุล (2525, น. 20-31)  ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจในการรับบริการ มีดังนี้

1)  ลักษณะของผูรับบริการ เปนปจจัยทางดานสังคมและประชากร ซึ่งมีผล
กระทบโดยตรงตอความตองการในบริการของผูรับบริการ อันไดแก เพศ อายุ  สถานภาพการสมรส
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดของลูกคา

2)  ปจจยัเก่ียวกับบริการ
2.1)  ประสบการณท่ีใชบริการ (จํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการ) ผูท่ีเคยมาใช

บริการดานสินเชื่อของธนาคาร จะทราบข้ันตอนตาง ๆ ในการรับบริการ และประสบการณในการ
ใชบริการจากธนาคารอ่ืน จะเปนสวนท่ีทํ าใหผูรับบริการเกิดการเปรียบเทียบ ซึ่งเปนปจจัยหนึ่งที่ท ํา
ใหเกิดความคาดหวังและความพึงพอใจ

2.2)  การใชเวลาในการรอคอย   ถาตองใชเวลามาก ทํ าใหเกิดความ
เบ่ือหนาย และอารมณหงุดหงิดไดงาย



11

2.3)  การใชเวลาเดินทางมารับบริการ
1.1.4  องคประกอบของงานบริการ

Gohberg (อางถึงใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท, 2535, น. 13-14) ไดใหความ
เห็นวางานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ

1)  คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการ
ของผูใช และมีคุณภาพดี

2)  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงาน
บริการน้ันเปนอยางดี

3)  การส่ือสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณ
ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี

1.1.5   แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการทั่ว ๆ ไป
Parasurman, Zeithal และ Barry (1985, p. 49) กลาววา การบริการท่ีประสบ

ความสํ าเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลาน้ีได คือ
1)  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย

1.1)  ความสมํ่ าเสมอ (Consistency)
1.2)  ความพึ่งพาได (Dependability)

2)  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย
2.1)  ความเต็มใจที่จะใหบริการ
2.2)  ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา
2.3)  มีการติดตออยางตอเน่ือง
2.4)  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี

3)  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย
3.1)  สามารถในการใหบริการ
3.2)  สามารถในการส่ือสาร
3.3)  สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ

4)  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย
4.1)  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก   ระเบียบข้ันตอนไมควร

มากมายซับซอนเกินไป
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4.2)  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย
4.3)  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสํ าหรับผูใชบริการ
4.4)  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก

5)  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย
5.1)  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ
5.2)  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม
5.3)  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี

6)  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย
6.1)  มีการสือ่สารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ
6.2)  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ

7)  ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง
นาเช่ือถือ

8)  ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย
8.1)  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ

9)  ความเขาใจ (Understanding)
9.1)  การเรียนรูผูใชบริการ
9.2)  การใหคํ าแนะนํ าและเอาใจใสผูใชบริการ
9.3)  การใหความสนใจตอผูใชบริการ

10) การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility)
 10.1)  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสํ าหรับใหบริการ
 10.2)  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํ านวยความสะดวกแกผูใชบริการ
 10.3)  การจดัสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด

Professor Berry และคณะ (1985) อางถึงในประมวลสาระชุดวิชาวิทยา
นิพนธ หนวยท่ี 1-5 ไดกํ าหนดทฤษฎีเก่ียวกับเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ ประกอบดวย

1)  Reliability  ความนาเช่ือถือไดในมาตรฐานการใหบริการ
2)  Responsivenessความสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
3)  Competence  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยาง

รอบรู ถูกตอง
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4)  Access  การใชบริการไดอยางสะดวก ไมยุงยาก
5)  Courtesy  ความสุภาพ ความออนนอม ใหเกียรติ การมมีารยาทท่ีดีของ

พนักงานผูใหบริการ
6)  Communication  ความสามารถในการส่ือสารกับลูกคา ทํ าใหลูกคาได

รับคํ าตอบในขอสงสัยไดอยางชัดเจน ตรงประเด็น
7)  Creditability  ความมีเครดิตนาเช่ือของผูใหบริการ
8)  Security  ความม่ันคง ปลอดภัย อบอุน สบายใจของลูกคาขณะใช

บริการ
9)  Customer Understanding ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจเขามาใสใจ

ตน
10)  Tangibles  สวนท่ีสัมผัสได มองเห็น และรับรูไดทางกายภาพของปจจัย

การบริการ เชน ความสะอาด สวยงาม และความมีระเบียบเรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ

2.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ
นางสาวออยทิพย  กองสมบัติ (2537: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาใน

การรับบริการของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด  (มหาชน)  สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร
ผลการวิจัย พบวาลูกคามีความพอใจในการรับบริการในระดับสูงกวาปานกลางเล็กนอย และมี
ความพึงพอใจ ในองคประกอบยอยดานพนักงานและการตอนรับมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สํ าหรับ
ความพึงพอใจในการรับบริการดานความสะดวกไดรับคะแนนเฉล่ียต่ํ าสุด ตัวแปรภูมิหลังของลูก
คา อายุ รายได มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการ ลูกคาเพศหญิงมีความ
พึงพอใจในการรับบริการสูงกวาลูกคาเพศชาย แตระยะเวลาท่ีเปนลูกคา อาชีพของลูกคาไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการ

นายชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวาผู
มาใชบริการมีความพึงพอใจในการมาใชบริการอยูในระดับคอนขางจะพึงพอใจ และมีความพึงพอ
ใจสูงท่ีสุดในดานการใหบริการอยางกาวหนา สํ าหรับความพึงพอใจต่ํ าสุดคือการใหบริการดาน
สภาพแวดลอม สํ าหรับปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของกับความสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใช
บริการธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ คือ อาชีพ ระดับการศึกษาของผูมาใชบริการ
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นายโชติชวง  ภิรมย (2538: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห     ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการ สินเช่ือของธนาคารอยูในระดับปานกลาง     ความพึงพอใจในองคประกอบยอยท่ีลูกคา
ใหความ
พึงพอใจมากที่สุด คือ การพัฒนาบริการสินเช่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก ความเปนธรรมในการ
ใหบริการ  พฤติกรรมพนักงาน  สํ าหรับความพึงพอใจท่ีมีคะแนนนอยท่ีสุดคือ ความเพยีงพอของ
สินเชื่อและจ ํานวนพนักงานผูใหบริการสินเช่ือ  ตัวแปรภูมิที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การบริการใหสินเช่ืออยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ ไดแก ภูมิลํ าเนา และอาชีพของลูกคา คือ ลูกคาใน
ตางจังหวัดจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาในเขตกรุงเทพ  และลกูคามีอาชีพรับราชการจะมี
ความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่เปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ   แตปจจัยทางดาน สถานท่ีใชบริการ เพศ
อายุ การศึกษา สถานภาพการสมรส รายได ประสบการณการกู ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอ
ใจในการบริการสินเช่ืออยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

นายนิคม  สอาดเอ่ียม (2539 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาซีคอนสแควร  ผล
การศึกษา พบวามีความพึงพอใจโดยภาพรวมของการบริการอยูในระดับพอใจ สํ าหรับองค
ประกอบยอยท่ีมีความพึงพอใจอยูในระดับต่ํ าสุดไดแก ดานสถานท่ี หองน้ํ า  ดานการจัดแบงแยก
ชองประเภทบริการ และระยะเวลาที่ใชในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ

นางสาววราพรรณ  สันทัสนะโชค (2540 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูก
คาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน)ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาพญาไท
ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารทหารไทยโดยรวมลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับลูกคามากท่ีสุด
รองลงมาคือ   ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานสถานที่ประกอบ    และดานความสะดวกตาม
ลํ าดับปจจัยท่ีมสีวนเก่ียวของกับความสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใชบริการธนาคารทหาร
ไทยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ คือ ระดับการศึกษา รายได และอายุของลูกคา  แตเพศ อาชีพ สถาน
ภาพการสมรส และระยะเวลาที่เปนลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

นายพงษพัฒน  ธีระกุล (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการดานเงินฝากของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเสลภูมิ
จังหวัดรอยเอ็ด  ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการดานข้ันตอนการฝาก-ถอนเงิน และ
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ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับคอนขางดี และโดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจปาน
กลาง  ตัวแปรภูมิหลังของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  ได
แก  เพศ และการศึกษา คือ ลูกคาเพศชายมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาเพศหญิง ลูกคาท่ีมีการ
ศึกษาสูงกวาระดับประถมศึกษาจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่จบระดับประถมศึกษา    ตัว
แปรที่ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ ไดแก อายุ สถานภาพการสมรส อาชีพหลัก รายไดของครอบ
ครัว

นางนันทพร  ดํ ารงพงศ (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารเอเซีย จํ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา การใชบริการของธนาคารใน
ภาพรวมมีความพึงพอใจมากกวา  โดยมีความพึงพอใจในดานตาง ๆ เรียงล ําดับตามคะแนนมาก
ไปหานอย คือ ดานพนักงานและการตอนรับมีคะแนนมากที่สุด รองลงมาคือ ดานสถานที่ประกอบ
การ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ    และอันดับสุดทายคือดานความสะดวกท่ีไดรับจากการ
บริการตัวแปรภูมิหลังที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  ไดแก  เพศ
รายได สํ าหรับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพการสมรส และระยะเวลาท่ีเปนลูกคา ไมมี
ความสัมพนัธกับความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารเอเซีย อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

นางวราภรณ  จิรพิพัฒน (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขากาฬสินธุ   ผลการศึกษาพบวา   มี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเช่ือในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  ความพึงพอใจใน
องคประกอบยอยน้ัน ลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุดในดานพนักงานและการตอนรับ รองลงมาคือดานขอ
มูลท่ีไดรับจากการบริการ  ดานสถานท่ีประกอบการ  และดานความสะดวกและความรวดเร็วท่ีได
รับเปนดานท่ีลูกคาพึงพอใจต่ํ าท่ีสุด  ตัวแปรภูมิหลังที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการให
บริการสินเชื่ออยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  ไดแก  เพศ  อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน คือ ลูกคา
เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาเพศหญิง  ลูกคาท่ีมีอายุมาก มีความพึงพอใจมากกวาลูก
คาที่มีอายุนอย ลูกคาท่ีมีการศึกษาต่ํ ามีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาสูง  และลูกคาท่ี
มีรายไดตอเดือนต่ํ ามีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีรายไดตอเดือนสูง

นายชาญยุทธ  ศึกสงคราม (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
สมาชิกโครงการธนาคารเพื่อประชาชนตอการใหบริการของพนักงานธนาคารออมสิน
สาขาเดชอุดมจังหวัดอุบลราชธานี    ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานพนักงาน รองลงมาคือดานคุณภาพในการ
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ใหบริการ และนอยท่ีสุดคือดานสถานท่ี และเมื่อ พิจารณาในประเด็นยอย ในดานความพึงพอ
ใจตอดานคุณภาพการบริการ พบวาในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดย
มีความพึงพอใจมากที่สุดในดานพนักงานใหบริการตามล ําดับกอน-หลัง รองลงมาคือพนักงานมี
ความซ่ือตรงในการใหบริการ  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานธนาคารลดข้ันตอนการดํ าเนิน
งานเพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก สํ าหรับความพึงพอใจดานสถานท่ี ในภาพรวมกลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดดานธนาคารมีความภูมิฐานนาเช่ือถือ
ธนาคารมีความสะอาด เปนระเบียบ  มีการจัดนํ้ าด่ืมท่ีสะอาดไวใหกับลูกคา รองลงมาคือมีหนังสือ
พิมพ/วารสาร ไวสํ าหรับบริการลูกคา และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานท่ีจอดรถท่ีจัดไวบริการ
ลูกคามีเพียงพอ

นางสุนทร ี พหลเวชช และคณะ (2544 : สรุปผลการวิจัย)   ศึกษาเรื่องความพึงพอ
ใจของผูใชบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารออมสิน
สาขานางเลิ้ง  ผลการศึกษา   พบวาลูกคาผูใชบริการสินเช่ือมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก
เน่ืองจากเมื่อประชาชนไดรับสินเชื่อแลว จะทํ าใหชีวิตเขาดีข้ึนไมตองเปนหน้ีนอกระบบ   และยัง
สามารถนํ าจํ านวนเงินท่ีไดมาใชในการปรับปรุงและพัฒนาการคาของตนเองใหดีข้ึนตลอดจนเปน
เงินทุนส ํารองไวใชในยามจ ําเปน  และพบวาคุณสมบัติสวนบุคคลดาน เพศ อายุ การศึกษา ระยะ
เวลาในการประกอบอาชีพ ประเภทการคาท่ีทํ า การเปนหน้ีนอกระบบมากอน และจํ านวนสินเช่ือท่ี
ไดรับตางกัน ไมทํ าใหเกิดความแตกตางในระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แตการประเมิน
ปจจัย

ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน พบวา กระบวนการใหสินเช่ือ
พนักงานท่ีใหบริการ สถานท่ีใหบริการ และตัวสินเชื่อ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ

นางสาวจามจุรี  จันทรัตนา (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา จังหวัดสงขลา  ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานเงินฝาก-ถอน และดานสินเชื่อ  ในภาพรวมทุก
ดาน ลูกคามีความพึงพอใจคอนขางมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 2.81) โดยปจจัยของอาชีพมีผลตอความ
พึงพอใจตอการใหบริการดานสินเช่ือแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ และมขีอเสนอแนะทาง
ดานพนักงานผูใหบริการท่ีขาดความกระตือรือรนในการทํ างาน การเตรียมพรอมในการใหบริการ
และมารยาทในการตอนรับ  ดานกระบวนการใหบริการควรเพ่ิมความรวดเร็วในข้ันตอนของการให
บริการ   ดานระบบการใหบริการ ควรมีการแจงธุรกิจใหม ๆ ทางการเงินใหลูกคาทราบตลาด การ
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นํ าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ   และดานสถานท่ีใหบริการ   ควรมกีารปรับปรุง
อาคารสํ านักงานและบริเวณภายนอกส ํานักงานใหสะอาดอยูเสมอ

บริษัท ซี.เอส.เอ็น.แอนด แอสโซซิเอท จํ ากัด (2545, น.บทคัดยอ)  วิจัยประเมินผล
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของ ธ.ก.ส. ปงบประมาณ 2544 โดยส ํารวจจากผูใช
บริการท่ัวประเทศ พบวา ผลของการส ํารวจความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการในทุก ๆ  ดาน
ของลูกคาผูใชบริการ ธ.ก.ส. อยูในระดับคอนขางพึงพอใจอยางย่ิง และยังไดประเมินภาพลักษณ
โดยรวมของ ธ.ก.ส.โดยวิธกีารอยางเดียวกัน  พบวา  ภาพลักษณโดยรวมของ ธ.ก.ส.อยูในระดับ
คอนขางดีมาก ยังไดรับขอเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ ธ.ก.ส.  ควรขยายฐานลูกคาเกษตรกรท่ีมีอายุ
ระหวาง 30-39 ป ซ่ึงมีศักยภาพมากกวาลูกหน้ีท่ีอายุมาก ใหมากกวาน้ีโดยสรางแรงจูงใจ หรือให
สิทธิพิเศษในการกูและควรพิจารณาสงเสริมใหการสนับสนุนอาชีพเสริมอื่น ๆ แกเกษตร ใหกูเงิน
เพือ่ลงทุนคาขาย เพื่อมีผลทํ าใหสถานะเศรษฐกิจของลูกคาดีข้ึน และใหความเขาใจเพิ่มเติมถึง
วัตถุประสงคของธนาคาร   คือ   เพื่อสงเสริมกิจกรรมนอกภาคการเกษตร   และเน่ืองจากลูกคาใน
กลุมเกษตรคอนขางอ่ิมตัว ธนาคารจึงควรพิจารณาปรับเปล่ียนกลุมเปาหมายไปยังกลุมอ่ืนบาง
เพื่อประโยชนในการแขงขันทางธุรกิจ

นายวินัย   มิ่งรักธรรม และคณะ(2545 : สรุปหนา 62-64) ศึกษาเรื่องการติดตามผล
การดํ าเนินงานตามโครงการ CRM และการวัดความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อบริษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ลูกคาตัดสินใจใชบริการสินเช่ือของ
ธนาคารเน่ืองจากการใหบริการไดอยางรวดเร็ว  พนักงานมีความเอาใจใสลูกคา และมีเทคโนโลยี
ทันสมัยมากกวาธนาคารพาณิชยอ่ืน  และลูกคาท่ีทํ าการศึกษา  4 กลุม  จะมีความพึงพอใจที่แตก
ตางกันไป  คือ  กลุมลูกคารายยอยท่ัวไปจะมีความพอใจในระดับปานกลางโดยพอใจในดานการ
ไดรับคํ าแนะนํ าจากเจาหนาที่สินเชื่อ และเอกสารดานการใหบริการสินเช่ือมากกวาดานอ่ืน ๆ  กลุม
ลูกคารายไดปานกลาง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดย
มีความพึงพอใจในดานของการชวยเหลือมีความเปนกันเองของเจาหนาที่สินเชื่อของธนาคารมาก
กวาดานอ่ืน    กลุมลูกคาเจาของกิจการ มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางมาก โดยมคีวามพึง
พอใจดานเจาหนาท่ีสินเช่ือของธนาคารเปนอยางมากท้ังดานความเปนกันเองใหความชวยเหลือ,
การใหบริการ  ความกระตือรือรน กิริยามารยาท   และการรักษาความลับของลูกคา  สํ าหรับกลุม
ลูกคากิจการขนาดยอม  ซึ่งมีวงเงินสินเชื่อสูง มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางมาก    โดยมี
ความพึงพอใจดานบุคลากรเจาหนาท่ีสินเช่ือท่ีใหบริการเชนเดียวกัน
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นิตยสาร Brandage ปท่ี 4 ฉบับท่ี 1 มกราคม 2546  ไดทํ าการวิจัยเพ่ือจัดลํ าดับความ
นาเช่ือถือของผูบริโภคในประเทศไทยตอธนาคาร โดยมีวัตถุประสงคในการท่ีจะประเมินระดับ
ความชื่นชม เชือ่ถือ และยกยองในตัวสินคาในความรูสึกของผูบริโภค  และเพ่ือศึกษาวาปจจัยใด
บางท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการของผูบริโภค และแตละปจจัยมีความสํ าคัญ
มากนอยเพียงใด ผลสรุปการจัดอันดับธนาคารท่ีไดรับความเชื่อมากท่ีสุดตามล ําดับ 10  อันดับ    
ไดแก ธนาคารกรุงเทพฯ, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารไทยพาณิชย,  ธนาคารกรุงไทย,  ธนาคารออม
สิน, ธนาคากรุงศรีอยุธยา, ธนาคารทหารไทย, ธนาคารเอเซีย, ธนาคารซิต้ีแบงค และธนาคารแสตน
ดารด ชารเตอร นครธน  และปจจัยที่มีอิทธิตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารของผูบริโภค
เรียงตามปจจัยที่มีความส ําคัญมากที่สุด 10 อันดับ คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ,
ความมั่นคงของธนาคาร, พนักงานบริการสุภาพ, ความสะดวกในการเดินทาง, อัตราดอก
เบีย้เงินฝากสูง, จํ านวนสาขามาก ครอบคลุม, สถานที่สะอาด สวาง, มีสาขาใกลบาน หรือท่ี
ทํ างาน, ท่ีจอดรถสะดวก  กวางขวาง  ความคุนเคยกับธนาคาร   ซึ่งปจจัยดังกลาวจะเปน
ประโยชนตอธนาคารพาณิชยที่จะน ําไปปรับปรุงการใหบริการของตนเอง เพื่อใหสามารถแขงขันกับ
ธนาคารคูแขงได



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการศึกษา

การศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา   จากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครในคร้ังน้ี    ใชระเบียบวิธีศึกษาเชิงสํ ารวจ โดยศึกษาขอมูลท้ังจาก
ภายในและภายนอกองคกร   ทั้งขอมูลปฐมภูม ิ  และขอมูลทุติยภูม ิ ตาม
รายละเอียดดังตอไปน้ี

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูล

1.  ประชากร และขนาดกลุมตัวอยาง

1.1  ประชากร
ประชากร  ในท่ีน้ีหมายถึงลกูคาของธนาคารออมสินท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ี

ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงขอมูลประชากรส้ินวันท่ี 30 มิถุนายน 2546 มีจ ํานวน 20,088 ราย  แยกตามวง
เงินกูคือ

- วงเงินกูไมเกิน 750,000 บาท  มีจ ํานวน 8,764  ราย
- วงเงินกูต้ังแต 750,001 – 1,000,000 บาท  มีจ ํานวน 6,247  ราย
- วงเงินกูต้ังแต 1,000,001 – 2,000,000 บาท มีจํ านวน 4,089  ราย
- วงเงินกูมากกวา 2,000,000 บาท         มีจ ํานวน    988  ราย

รวม               20,088  ราย
1.2  ขนาดตัวอยาง
ขนาดของตัวอยางท่ีเปนตัวแทนในการศึกษาจะไดจากการสุมตัวอยางชนิด แผนแบบการ

เลือกตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) โดยใหขนาดตัวอยางมีระดับความเช่ือม่ัน 95%
ใหคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5%  โดยกํ าหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยการคํ านวณจากสูตรของ Taro
Yamane ดังน้ี
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สูตร

n =      N    .
1 + Ne2

เมื่อ  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
        N = ขนาดของประชากร
        e = ความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยางเทากับ 0.5

(เนื่องจากจ ํานวนประชากรบางสวนเปนบัญชีคางชํ าระ
ผูกูไมมาติดตอชํ าระหนี)้

แทนคา  n
ผูใชบริการสินเช่ือเคหะ

   = 20,088/1+(20,088*0.052)
สรุปประชากรท่ีจะศึกษา     = 393  คน

1.3  วิธีการเลือกตัวอยาง
ใชวิธีสุมตัวอยางแบบเปนระบบ โดยหาขนาดตัวอยางตามสัดสวนของกลุมลูกคาวงเงินสิน

เชื่อในแตละวงเงิน เมื่อเทียบสัดสวนของกลุมลูกคาแยกตามวงเงินกู ไดดังน้ี

วงเงินกู (บาท) ประชากร
(คน)

สัดสวนรอยละ
(%)

ขนาดตัวอยาง
(คน)

นอยกวา 750,000 7,764 38.65 152
750,001 – 1,000,000 6,247 31.10 121
1,000,001 – 2,000,000 4,089 20.35 80
มากกวา 2,000,000 1,988 9.90 40
รวม 20,088 100.00 393

2. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพื่อซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน
ในเขตกรุงเทพมหานครในคร้ังน้ี ไดดํ าเนินการตามข้ันตอนท่ีเก่ียวของ คือ
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2.1  การสรางเคร่ืองมือ โดยการนํ าขอมูลท่ีเก่ียวของกับรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการ ซึ่งผู
ศึกษาไดทํ าการคนความาทํ าการกํ าหนดรูปแบบของเคร่ืองมอื เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคของการศึกษา

2.2  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  ไดขอคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษาในการตรวจสอบ
เน้ือหา ถึงความเหมาะสมและครอบคลุมปญหาที่จะศึกษา รวมทั้งส ํานวนและภาษา และ หาคาความเชื่อมั่น
โดยการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ไดคาเทากับ 0.8547

2.3  ขอมูลปฐมภูม ิ  ใชวิธีการสํ ารวจโดยการใชแบบสอบถาม ท่ีผูศึกษาสรางข้ึน ประกอบดวย
3 สวน คือ

2.3.1  เปนขอมูลลักษณะสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปน
รายละเอียดขอมูลท่ีเก่ียวของกับผูตอบแบบสอบถามในสวนของ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน  ระยะเวลาท่ีใชบริการ  จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ จํ านวน 6 ขอ

2.3.2  เปนขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมสิน ซ่ึงจะประกอบดวย ความเหมาะสมของจ ํานวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ีย เงินกู ระยะ
เวลาการกู  คาธรรมเนียมและคาใชจายในการกู เงื่อนไขการชํ าระคืน และการประเมินราคาหลักประกัน
จํ านวน 6 ขอ

2.3.3  เปนขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการ    ท่ีธนาคารออม
สินจดัใหกับลูกคา ประกอบดวย ฐานะกิจการและภาพลักษณ ข้ันตอนการติดตอ ชองทางในการติดตอขอกู
ระยะเวลาการดํ าเนินการ  วิธีการช ําระคืนธนาคาร เทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใช บริการเสริม สภาพแวดลอม
ภายในสถานท่ีทํ าการ สถานท่ีต้ังของธนาคาร ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ  ความสามารถ
ของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย มารยาทของพนักงาน และการติดตามลกูคาอยางใกลชิด
จํ านวน 13 ขอ

มาตรวัดตัวแปรเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือและรูปแบบการใหบริการ
ผูศึกษาไดกํ าหนดน้ํ าหนักคะแนนของตัวเลือก  ซึ่งแบงเปนมาตรสวนประเมินคา(Rating Scales) เปน 5 ระดับ
คือ

การกํ าหนดคะแนนในขอความท่ีมีความหมายเปนบวก ใหคะแนนดังน้ี
พึงพอใจมากที่สุด 5 คะแนน
พงึพอใจมาก 4 คะแนน
พึงพอใจปานกลาง 3 คะแนน
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พึงพอใจนอย 2 คะแนน
พึงพอใจนอยที่สุด 1 คะแนน

2.4. ขอมูลทุติยภูมิ   แหลงขอมูลคือ เอกสารเผยแพรขอมูลการใหสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารออมสิน  ตํ าราเอกสาร บทความทางวิชาการ งานศึกษาท่ีเก่ียวของกับการใหบริการตามหนวยงาน
ตาง ๆ ท่ีจดัทํ าขึ้นมา

3. การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการเก็บรวบรวมขอมูลตามจํ านวนและวิธีการสุมตัวอยางท่ีไดกํ าหนดไว สํ าหรับ  ขอมูลปฐม
ภูมิดํ าเนินการดังน้ี

3.1  ติดตอผูจัดการสาขา  และพนักงานสินเช่ือในสวนการใหบริการสินเช่ือของ  สํ านักพหล
โยธิน  สํ านักราชดํ าเนิน  และธนาคารออมสินสาขา  เพื่อขอความรวมมือในการแจกแบบสอบถามใหกับลูก
คา

3.2  จัดสงแบบสอบถามใหกับหนวยงานที่ใหสินเชื่อ เพื่อสํ ารวจความคิดเห็นจากประชา
กรกลุมเปาหมายตามแบบสอบถาม และรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดดํ าเนินการแลวสงกลับมายังผูศึกษา โดย
จัดสงแบบสอบถามใหกับสาขาในเขตกรุงเทพมหานครรวมทั้งสิ้น 500 ฉบับ และไดรับแบบสอบถามกลับคืน
มาทั้งสิ้น จํ านวน 400 ฉบับ

3.3  ผูศึกษาท ําการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีตอบกลับ และนํ าขอมูลท่ีไดรับเขา
ระบบประมวลผลของโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS 11.5 for Windows

3.4  สรุปผลการวิเคราะห โดยนํ าผลการวิเคราะหโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 11.5 for Windows
ไปดํ าเนินการตามข้ันตอนการศึกษา

4. การวิเคราะหขอมูล

4.1  หาคารอยละกับขอมูลที่เปนคุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา : ขอมูลท่ีเปนพฤติกรรม
ของการใชบริการ และวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับการอนุมัติ
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4.2  หาคาเฉลี่ย (X) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) กับขอมูลปจจัยดานตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน  ของธนาคารออม
สินในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยกํ าหนดชวงท่ีใชวัดระดับความคิดเห็นหรือความพึงพอใจ ดังน้ี
คาเฉล่ียอยูระหวาง  1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด
คาเฉล่ียอยูระหวาง  1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย
คาเฉล่ียอยูระหวาง  2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง
คาเฉล่ียอยูระหวาง  3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก
คาเฉล่ียอยูระหวาง  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด

4.3 หาคาไคสแควร (Chi-Square) เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวาง :-
- คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคากับรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
- คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคากับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจและปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคาจากการใขบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษาจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของ
ธนาคารออมสิน จํ านวน 393 ราย  ไดจัดสงแบบสอบถามใหกับสาขาในเขตกรุงเทพมหานครรวม
ทั้งสิ้น 500 ฉบับ ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาท้ังส้ิน จํ านวน 400 ฉบับโดยนํ าเสนอในประเด็นดัง
ตอไปน้ี

ตอนที่ 1  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา
ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบของสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน

และรูปแบบของการใหบริการของธนาคารออมสิน
ตอนที่ 3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน

พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

ตอนท่ี 1  คุณลักษณะสวนบุคคลของลกูคา

การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลและขอมูลท่ัวไปของลูกคา ขอมูลในการศึกษาไดเก็บ
รวบรวมจากลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน จํ านน 393 คน
ผลการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคล  มีดังนี้

ตารางท่ี 4.1  รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
                     กรุงเทพมหานคร แยกตามเพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
ชาย 189 48.10
หญิง 204 51.90
รวม 393 100.00
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จากตารางท่ี 4.1  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนหญิง จํ านวน 204 คน คิดเปนรอย
ละ  51.90 เปนชาย จํ านวน 189 คน คิดเปนรอยละ 48.10

ตารางท่ี 4.2  รอยละของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขต
        เขตกรุงเทพมหานคร แยกตามอายุ

อายุ จํ านวน รอยละ

20-30 ป 76 19.30
31-40 ป 177 45.00
41-50 ป 119 30.30
มากกวา 50 ป 21 5.30
รวม 393 100.00

จากตารางท่ี 4.2  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 40 ป  คิดเปนรอย
ละ 45.00 รองลงมามีอายุ 41 – 50  ป คิดเปนรอยละ 30.30 และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดคือลูกคา
อายุ มากกวา 50 ป  คิดเปนรอยละ 5.30

ตารางท่ี 4.3  รอยละของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขต
       กรุงเทพมหานคร แยกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
ต่ํ ากวามัธยมศึกษา 30 7.60
อนุปริญญา / ป.ว.ส 76 19.30
ปริญญาตรี 251 63.90
สูงกวาปริญญาตรี 36 9.20
รวม 393 100.00
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จากตารางท่ี 4.3  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี   คิดเปน
รอยละ 63.90  รองลงมาเปนระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ 19.30 และกลุมตัวอยางท่ีนอย
ท่ีสุดคือระดับการศึกษาต่ํ ากวามัธยมศึกษา  คิดเปนรอยละ 7.60

ตารางท่ี 4.4   รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
        กรุงเทพมหานคร แยกตามอาชีพ

อาชีพ จํ านวน รอยละ
พนักงานบริษัทเอกชน 96 24.40
ธุรกิจสวนตัว 78 19.80
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 211 53.70
อ่ืน ๆ 8 2.00
รวม 393 100.00

จากตาราง 4.4  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ
คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมาเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 24.40 และกลุมตัวอยางท่ี
นอยท่ีสุดคืออาชีพธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 19.80

ตารางท่ี 4.5  รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
       กรุงเทพมหานคร แยกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํ านวน รอยละ

ต่ํ ากวา 10,000 บาท 50 12.70
10,001 – 20,000 บาท 165 42.00
20,001 – 30,000 บาท 98 24.90
มากกวา 30,000 บาท 80 20.40
รวม 393 100.00
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จากตาราง 4.5  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 10,001 ถึง
20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 42.00  รองลงมามีรายได 20,001 ถึง 30,000 บาท  คิดเปนรอยละ 24.90
และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดมีรายไดเฉี่ยตอเดือน ต่ํ ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 12.70

ตารางท่ี 4.6  รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
       กรุงเทพมหานคร แยกตามระยะเวลาการใชบริการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ จํ านวน รอยละ

ไมเกิน 1 ป 93 23.70
1 – 3 ป 128 32.60
3 – 5 ป 66 16.80
มากกวา 5 ป 106 27.00
รวม 393 100.00

 จากตารางท่ี 4.6   พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการสินเช่ือมาเปนระยะเวลา 1 –
3 ป คิดเปนรอยละ 32.60 รองลงมา มากกวา 5 ป คิดเปน รอยละ 27.00  และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ี
สุดมีระยะเวลาการใชบริการสินเชื่อ 3 – 5 ป คิดเปนรอยละ 23.70

ตารางท่ี 4.7   รอยละของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขต
        กรุงเทพมหานคร แยกตามจ ํานวนเงินกูท่ีไดรับ

วงเงินสินเชื่อที่ไดรับ จ ํานวน รอยละ

ไมเกิน 750,000 บาท 152 38.70
ต้ังแต 750,001 – 1000,000 บาท 121 30.80
1000,001 – 2,000,000 บาท 80 20.40
ต้ังแต 2,000,001 บาทขึ้นไป 40 10.20
รวม 393 100
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จากตารางท่ี 4.7  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีจํ านวนเงินกูที่ไดรับไมเกิน 750000
บาท   คิดเปนรอยละ 38.70 รองลงมาเปนจํ านวนเงินกู 750,001-1,000,000 บาท  คิดเปนรอยละ
30.80 และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดคือวงเงินมากกวา 2,000,000 บาท  คิดเปนรอยละ 10.20

ตอนท่ี 2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบของสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน และรูปแบบ
ของการใหบริการของธนาคารออมสิน

2.1  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมสิน
ตารางท่ี 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูก
คา
                    ตอรูปแบบสินเชือ่เพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน

ระดับความพึงพอใจ
  รูปแบบของสินเช่ือ 5 4 3 2 1 X SD.

ระดับความ
พึงพอใจ

1.วงเงินกูที่ไดรับ 43
(10.90)

166
(42.20)

149
(37.90)

28
(7.10)

7
(1.80)

3.53 0.85 มาก

2.อตัราดอกเบี้ยเงินกู 58
(14.80)

128
(32.60)

173
(44.00)

28
(7.10)

6
(1.50)

3.52 0.88 มาก

3.ระยะเวลาผอน
ชํ าระ

43
(10.90)

179
(45.50)

150
(38.20)

20
(5.10)

1
(0.30)

3.62 0.76 มาก

4.คาธรรมเนียมและ
คาด ําเนินการ

52
(13.20)

154
(39.20)

147
(37.40)

31
(7.90)

9
(2.30)

3.53 0.90 มาก

5.เงือ่นไขในการจาย
ช ําระคืนเงินกู

34
(8.70)

195
(49.60)

150
(38.20)

14
(3.60)

0 3.63 0.69 มาก

6.การประเมนิราคา
หลักประกัน

12
(3.10)

161
(41.00)

160
(40.70)

47
(12.00)

13
(3.30)

3.28 0.84 ปานกลาง

รวม 40
(10.18)

164
(41.73)

155
(39.44)

28
(7.12)

6
(1.53)

3.52 0.82 มาก

หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให  1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.8  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน
พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ียเทากับ 3.52)   และเมื่อ
พิจารณาในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจสูงสุดในประเด็นเงื่อนไขการช ําระคืนเงินกูมีความ
เหมาะโดยมีคาเฉลี่ย 3.63  รองลงมาเปนประเด็นระยะเวลาในการผอนชํ าระตอวงเงินกูมีความ
เหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย 3.62   สํ าหรับประเด็นท่ีไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุดเปนการประเมิน
ราคาหลักประกันมีความเหมาะสม โดยมีคาเฉล่ีย 3.28

2.2   ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารออม
สิน
ตารางท่ี 4.9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัว
อยางเก่ียวกับรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ระดบัความพึงพอใจ     รูปแบบ
   การใหบริการ 5 4 3 2 1 X SD.

ระดับความ
พึงพอใจ

1.ธนาคารมฐีานะ
มั่นคง, ภาพลักษณ
เชื่อถือได

186
(47.30)

165
(42.00)

39
(9.90)

1
(0.30)

2
(0.50)

4.35 0.71 มาก

2.ขัน้ตอนติดตอขอกู
สะดวกสบาย

35
(8.90)

140
(35.60)

174
(44.30)

37
(9.40)

7
(1.80)

3.40 0.85 ปานกลาง

3.ชองทางติดตอขอกู
เงินมีหลายรูปแบบ
เชนทางอินเตอรเน็ต

24
(6.10)

102
(26.00)

174
(44.30)

49
(12.50)

44
(11.20)

3.03 1.04 ปานกลาง

4.เวลาตั้งแตเริ่มขอกู
จนถงึไดรับเงินกู
เหมาะสม

22
(5.60)

135
(34.40)

189
(48.10)

42
(10.70)

5
(1.30)

3.32 0.79 ปานกลาง

5.วิธีการสงช ําระคืน
เงนิกูสะดวกสบาย

29
(7.40)

135
(34.40)

159
(40.50)

59
(15.00)

11
(2.80)

3.28 0.91 ปานกลาง

6.ความพรอมทาง
ดานเทคโนโลยีเคร่ือง
มอืเครื่องใช

13
(3.30)

98
(24.90)

166
(42.20)

68
(17.30)

48
(12.20)

2.90 1.02 ปานกลาง

7.บริการเสริมนอก
จากวงเงินกู (ประกัน
ชวีติใหลูกคา)

28
(7.10)

137
(34.90)

164
(41.70)

42
(10.70)

22
(5.60)

3.27 0.94 ปานกลาง
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ตารางท่ี 4.9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา
                    เก่ียวกับรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน (ตอ)

ระดบัความพึงพอใจ     รูปแบบ
   การใหบริการ 5 4 3 2 1 X SD.

ระดับความ
พึงพอใจ

8.สถานท่ีทํ าการเปน
ระเบียบ   เรียบรอย
สะอาด สวยงาม

28
(7.10)

139
(35.40)

162
(41.20)

52
(13.20)

12
(3.10)

3.30 0.90 ปานกลาง

9.สถานที่ตั้งของ
ธนาคารสะดวกใน
การเดินทางมาใช
บริการ

39
(9.90)

134
(34.10)

165
(42.00)

41
(10.40)

14
(3.60)

3.36 0.92 ปานกลาง

10.พนักงานให
บริการอยางรอบรู
ถกูตอง เชีย่วชาญ

27
(6.90)

157
(39.90)

183
(46.60)

24
(6.10)

2
(0.50)

3.47 0.74 มาก

11.พนักงานตอบ
ปญหาหรือขอสงสัย
ของลูกคาได

32
(8.10)

162
(41.20)

172
(43.80)

27
(6.90)

0 3.51 0.74 มาก

12.พนักงานมี
มารยาทที่ด ีสุภาพ
ออนนอม

40
(10.20)

181
(46.10)

135
(34.40)

34
(8.70)

3
(0.80)

3.56 0.82 มาก

13.พนักงาน ติดตาม
ดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด

24
(6.10)

145
(36.90)

171
(43.50)

41
(10.40)

12
(3.10)

3.33 0.86 ปานกลาง

รวม 41
(10.43)

141
(35.87)

158
(40.20)

36
(9.16)

17
(4.33)

3.39 0.86 ปานกลาง

หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให  1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.9  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคารออมสินในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39   และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียดพบวามีความ พึงพอใจสูงที่สุดในประเด็นธนาคารมีฐานะกิจการที่มั่นคง และมีภาพ
ลักษณท่ีเช่ือถือได โดยมีคาเฉล่ีย 4.35 รองลงมาเปนประเด็นพนักงานของธนาคารมีมารยาทท่ีดี
ออนนอมถอมตน และใหเกียรติลูกคา โดยมคีาเฉล่ีย 3.56   สวนประเด็นท่ีไดรับความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดคือธนาคารมีความพรอมในดานเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการใหบริการกับลูกคา โดยมี
คาเฉล่ีย 2.90

ตอนท่ี 3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

3.1   ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพ่ือซื้อ
บานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

การศึกษาไดทํ าการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ลูกคา ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลาที่ใช
บริการ, จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ กับรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน ดังน้ี

3.1.1 ความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูป
แบบของสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.10  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงนิกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

เพศ
1 2 3 4 5 รวม square

ชาย 3 11 75 81 19 189
หญิง 4 17 74 85 24 204 1.543 .819
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.10  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในจํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับไมมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.11  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      อัตราดอกเบ้ียท่ีธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

เพศ
1 2 3 4 5 รวม square

ชาย 3 12 86 60 28 189
หญิง 3 16 87 68 30 204 .574 .966
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.11  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในดานอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ี
ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.12  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
                       ในระยะเวลาผอนช ําระเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

เพศ
1 2 3 4 5 รวม Square

ชาย 1 8 73 89 18 189
หญิง 0 12 77 90 25 204 2.483 .648
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.12  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในระยะเวลาผอนชํ าระเงินกูคืน
ธนาคารไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.13  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      คาธรรมเนียมและคาใชจายในการดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

เพศ
1 2 3 4 5 รวม

square

ชาย 6 15 66 77 25 189
หญิง 3 16 81 77 27 204 2.070 .723
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.13  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาใชจายใน
การดํ าเนินการที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.14  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       เงื่อนไขในการจายชํ าระคืนเงินกูใหธนาคาร

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ช ําระคืนเงินกู

เพศ

1 2 3 4 5 รวม Square

ชาย 0 4 73 96 16 189
หญิง 0 10 77 99 18 204 2.273 .518
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.14  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานเง่ือนไขในการ
จายช ําระคืนเงินกูใหธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.15  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       การประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

เพศ

1 2 3 4 5 รวม square

ชาย 5 26 70 81 7 189
หญิง 8 21 90 80 5 204 3.496 .478
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.15  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในการประเมินราคา
หลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหสินเช่ือ ซ่ึงประกอบดวย จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ อัตราดอกเบ้ียเงินกู ระยะเวลาผอน
ชํ าระ  คาธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการช ําระคืนเงินกู และการ
ประเมินราคาหลักประกันพบวา เพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบ
ของสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ 0.05
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3.1.2  ความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับรูปแบบของสินเชื่อเพื่อซื้อ
บานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.16  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อายุ
1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 1 9 32 24 10 76
31 – 40 ป 3 6 70 78 20 177
41 – 50 ป 2 3 42 53 9 119 18.405 .104
มากกวา 50 ป 1 0 5 11 4 21
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.16  พบวาอายุของลูกคาสินเช่ือกับระดับความพึงพอใจในจํ านวนเงินกู
ท่ีไดรับจากธนาคาร ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.17  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      อัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อายุ
1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 2 8 37 23 6 76
31 – 40 ป 3 6 73 62 33 177
41 – 50 ป 0 14 55 35 15 119 20.559 .057
มากกวา 50 ป 1 0 8 8 4 21
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
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                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึง พอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.17  พบวาอายุของลูกคาสินเช่ือกับระดับความพึงพอใจในอัตราดอก
เบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.18  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ระยะเวลาผอนช ําระเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อายุ
1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 1 5 32 33 5 76
31 – 40 ป 0 5 63 86 23 177
41 – 50 ป 0 10 87 51 11 119 14.829 .251
มากกวา 50 ป 0 0 8 9 4 21
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.18  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในระยะเวลาผอนชํ าระ
คืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.19  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

อายุ

1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 1 11 29 26 9 76
31 – 40 ป 3 8 66 70 30 177
41 – 50 ป 5 12 47 46 9 119 20.875 .052
มากกวา 50 ป 0 0 5 12 4 21
รวม 9 31 147 154 52 393
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หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.19  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียม
และคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.20   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ดานเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกูใหกับธนาคาร

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ช ําระคืนเงินกูอายุ 1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 0 4 34 36 2 76
31 – 40 ป 0 5 66 92 14 177
41 – 50 ป 0 4 45 56 14 119 10.737 .294
มากกวา 50 ป 0 1 5 11 4 21
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.20  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานเง่ือนไขในการ
จายชํ าระคืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.21   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                        ดานการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกนัอายุ 1 2 3 4 5 รวม square
20-30 ป 4 11 34 25 2 76
31 – 40 ป 8 16 71 78 4 177
41 – 50 ป 1 19 53 42 4 119 26.728 .008*
มากกวา 50 ป 0 1 2 16 2 21
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.21  พบวาอายุของลูกคากับการประเมินราคาหลักประกันมีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหสินเช่ือ ซึ่งไดแก จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู  ระยะเวลาผอนช ําระ  คา
ธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการชํ าระคืนเงินกู และการประเมิน
ราคาหลักประกันพบวา อายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสินเช่ือท่ีธนาคารออมสิน
กํ าหนดขึ้นมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในประเด็นการประเมินราคา
หลกัประกัน  
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3.1.3  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ปจจัยยอย
ระดับการศึกษาของลูกคากับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.22   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในจ ํานวนเงินกูท่ีไดรับจากธนาคาร

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 9 12 9 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 7 29 34 5 76
ปริญญาตรี 5 16 100 104 26 251 19.069 .087
สูงกวาปริญญาตรี 1 5 11 16 3 36
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.22  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในจํ านวน
เงินกูท่ีไดรับจากธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.23   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 7 11 11 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 9 39 22 5 76
ปริญญาตรี 4 17 113 80 37 251 23.575 .023*
สูงกวาปริญญาตรี 1 1 14 15 5 36
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.23  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.24   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
                       พึงพอใจในดานระยะเวลาผอนชํ าระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 11 8 11 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 6 31 32 7 76
ปริญญาตรี 0 13 98 116 24 251 40.436 .000*
สูงกวาปริญญาตรี 1 1 10 23 1 36
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.24  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในระยะ
เวลาผอนชํ าระคืนเงินกูมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.25   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 11 14 4 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 6 32 32 5 76
ปริญญาตรี 6 20 96 91 38 251 11.656 .474
สูงกวาปริญญาตรี 2 4 8 17 5 36
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.25  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในคา
ธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.26   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกูใหกับธนาคาร

เงือ่นไขในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
จายช ําระคืน

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 10 13 7 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 3 33 35 5 76
ปริญญาตรี 0 10 91 129 21 251 12.539 .185
สูงกวาปริญญาตรี 0 1 16 18 1 36
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.26  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในเง่ือนไข
การจายชํ าระคืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05



41

ตารางท่ี 4.27   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
                       พึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 6 17 6 30
อนุปริญญา/ปวส. 2 13 33 28 0 76
ปริญญาตรี 9 30 107 99 6 251 43.809 .000*
สูงกวาปริญญาตรี 2 3 14 17 0 31
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.27  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในการ
ประเมินราคาหลักประกันมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
พึงพอใจในรูปแบบการใหสินเชื่อ ซ่ึงไดแก จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู  ระยะเวลาผอน
ชํ าระ  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการสินเช่ือท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการชํ าระคืนเงินกู   
และการประเมินราคาหลักประกัน    พบวา  ระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบของสินเชื่อมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในประเด็นอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู  ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกู และการประเมินราคาหลักประกัน
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3.1.4.  ความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.28   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
          ในจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 11 41 34 10 96
ธุรกิจสวนตัว 2 4 25 32 15 78
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

5 13 80 98 15 211 23.077 .027*

อ่ืน ๆ 0 0 3 2 3 8
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.28  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในจํ านวนเงนิกูท่ีได
รับมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.29   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
          อัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 8 40 31 17 96
ธุรกิจสวนตัว 2 6 30 26 14 78
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

4 13 100 68 26 211 6.512 .888

อ่ืน ๆ 0 1 3 3 1 8
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.29  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในอัตราดอกเบ้ียเงิน
กูที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.30   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 5 38 39 14 96
ธุรกิจสวนตัว 0 8 30 29 11 78
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

1 7 77 109 17 211 15.794 .201

อ่ืน ๆ 0 0 5 2 1 8
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.30  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานระยะเวลา
ผอนชํ าระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.31   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการอาชีพ 1 2 3 4 5 รวม square
พนักงานบริษัทเอกชน 1 5 40 33 17 96
ธุรกิจสวนตัว 4 5 30 24 15 78
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

4 20 72 96 19 211 20.154 .064

อ่ืน ๆ 0 1 5 1 1 8
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.31  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียม
และคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.32   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       เงื่อนไขในการจายชํ าระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 5 39 44 8 96
ธุรกิจสวนตัว 0 3 31 31 13 78
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

0 6 75 117 13 211 14.664 .101

อ่ืน ๆ 0 0 5 3 0 8
รวม 1 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.32  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในเง่ือนไขในการจาย
ชํ าระคืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.33   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       การประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 4 16 28 44 4 96
ธุรกิจสวนตัว 3 10 30 32 3 78
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ

6 19 98 84 4 211 16.323 .177

อ่ืน ๆ 0 2 4 1 1 8
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.33  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานการประเมิน
ราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหสินเช่ือ ซึ่งไดแก จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู ระยะเวลาผอนช ําระ คา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการชํ าระคืนเงินกู และการประเมิน
ราคาหลักประกันพบวา อาชีพมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสินเชื่อในประเด็น
จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สํ าหรับประเด็นอ่ืน ๆ น้ัน ไมมีความ
สัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

3.1.5  ความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับความ
พึงพอใจในรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.34   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในดานจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 3 28 15 4 50
10,0001 – 20,000 บาท 2 17 66 70 10 165
20,001 – 30,000 บาท 4 4 31 41 18 98 27.705 .006*
มากกวา 30,000 บาท 1 4 24 40 11 80
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.34  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
จํ านวนเงนิกูท่ีไดรับมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.35   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                       ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 4 30 15 1 50
10,0001 – 20,000 บาท 3 11 70 53 28 165
20,001 – 30,000 บาท 0 11 44 28 15 98 22.305 .034*
มากกวา 30,000 บาท 3 2 29 32 14 80
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.35  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ี
ธนาคารเรียกเก็บมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.36   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 3 21 22 4 50
10,0001 – 20,000 บาท 1 4 63 80 17 165
20,001 – 30,000 บาท 0 9 39 39 11 98 9.823 .631
มากกวา 30,000 บาท 0 4 27 38 11 80
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่
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จากตารางท่ี 4.46  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.37   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 1 5 24 19 1 50
10,0001 – 20,000 บาท 1 11 62 70 21 165
20,001 – 30,000 บาท 4 8 33 38 15 98 14.875 .248
มากกวา 30,000 บาท 3 7 28 27 15 80
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย,

3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.37  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจในคา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05
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ตารางท่ี 4.38   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
          ความพึงพอใจในเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 3 24 23 0 50
10,0001 – 20,000 บาท 0 3 68 83 11 165
20,001 – 30,000 บาท 0 6 34 48 10 98 18.562 .029*
มากกวา 30,000 บาท 0 2 24 41 13 80
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.38  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
เงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกูใหธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

ตารางท่ี 4.39   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 2 5 28 13 2 50
10,0001 – 20,000 บาท 5 23 67 66 4 165
20,001 – 30,000 บาท 3 12 38 43 2 98 11.327 .501
มากกวา 30,000 บาท 3 7 27 39 4 80
รวม 13 47 160 161 12 393
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หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึง
พอใจ   ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.39  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจในการ
ประเมินราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบของสินเช่ือ  พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบ
สินเชื่อมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในประเด็นจํ านวนวงเงินกูที่ไดรับ
อัตราดอกเบ้ียเงินกู และเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกู

3.1.6  ความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
ความ
พึงพอใจในรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.40   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับ
                       ความพึงพอใจในจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 1 ป 0 13 41 30 9 93
1 – 3 ป 2 6 50 58 12 128
3 – 5 ป 0 4 21 29 12 66
มากกวา 5 ป 5 5 37 49 10 106 24.770 .016*
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.40  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
จํ านวนเงนิกูท่ีไดรับมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.41   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                       ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 0 12 50 25 6 93
1 – 3 ป 3 7 55 38 25 128
3 – 5 ป 1 3 28 23 11 66
มากกวา 5 ป 2 6 40 42 16 106 20.352 .061
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.41  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
อัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.42   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 0 10 41 35 7 93
1 – 3 ป 1 6 48 63 10 128
3 – 5 ป 0 0 25 30 11 66
มากกวา 5 ป 0 4 36 51 15 106 19.975 .068
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่
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จากตารางท่ี 4.42  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.43   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 1 8 41 33 10 93
1 – 3 ป 3 10 47 53 15 128
3 – 5 ป 1 5 21 26 13 66
มากกวา 5 ป 4 8 38 42 14 106 6.853 .867
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย,

3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.43  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจในคา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05
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ตารางท่ี 4.44   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
          ความพึงพอใจในเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 6 38 42 7 93
10,0001 – 20,000 บาท 0 2 50 66 10 128
20,001 – 30,000 บาท 0 1 29 30 6 66
มากกวา 30,000 บาท 0 5 33 57 11 106 8.633 .472
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.44  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
เงื่อนไขการจายชํ าระคืนเงินกูใหธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05
ตารางท่ี 4.45   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 5 15 37 33 3 93
1 – 3 ป 7 17 44 58 2 128
3 – 5 ป 0 8 29 27 2 66
มากกวา 5 ป 1 7 50 43 5 106 16.782 .158
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.45  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
การประเมินราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบของสินเช่ือ พบวา ระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคามีความสัมพันธอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสนิเช่ือในประเด็นจํ านวนเงินกูท่ี
ไดรับ แตไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญกับรูปแบบสินเช่ือในประเด็นอ่ืน

3.1.7  ความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูที่ลูกคาไดรับกับระดับความพึง
พอใจในรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.46  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
         พึงพอใจในจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 750,000 1 14 68 57 12 152
750,001 – 1,000,000 3 5 47 55 11 121
1,000,001 – 2,000,000 3 6 21 38 12 80
มากกวา 2,000,000 0 3 13 16 8 40 18.956 .090
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.46  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในจํ านวน
เงินกูที่ไดรับไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.47   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับ
                       ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 750,000 3 14 72 40 23 152
750,001 – 1,000,000 1 7 52 42 19 121
1,000,001 – 2,000,000 2 6 36 25 11 80
มากกวา 2,000,000 0 1 13 21 5 40 12.982 .370
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.47  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.48   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับ
                        ความพึงพอใจในดานระยะเวลาผอนชํ าระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 750,000 0 9 67 63 13 152
750,001 – 1,000,000 1 4 50 54 12 121
1,000,001 – 2,000,000 0 4 28 36 12 80
มากกวา 2,000,000 0 3 5 26 6 40 19.118 .086
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่
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จากตารางท่ี 4.48  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในระยะ
เวลาผอนชํ าระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.49   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
                       พึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 2 15 62 59 14 152
750,001 – 1,000,000 3 7 45 46 20 121
1,000,001 – 2,000,000 4 5 30 34 7 80
มากกวา 2,000,000 0 4 10 15 11 40 18.697 .096
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่

จากตารางท่ี 4.49  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในดานคา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05



58

ตารางท่ี 4.50   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
          พึงพอใจในเงื่อนไขในการจายชํ าระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 0 6 69 70 7 152
750,001 – 1,000,000 0 4 42 65 10 121
1,000,001 – 2,000,000 0 3 27 38 12 80
มากกวา 2,000,000 0 1 12 22 5 40 12.202 .202
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.50  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในเง่ือนไข
ในการจายช ําระคืนเงินกูใหธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.51   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
                        พึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 5 23 74 46 4 152
750,001 – 1,000,000 6 10 40 60 5 121
1,000,001 – 2,000,000 1 9 33 34 3 80
มากกวา 2,000,000 1 5 13 21 0 40 19.275 .082
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.51  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในการ
ประเมินราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ  พึง
พอใจในรูปแบบของสินเช่ือ  พบวา จํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสิน
เชื่อไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

3.2  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน

 การศึกษาไดทํ าการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ลูกคาซ่ึงประกอบดวย เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, รายไดเฉล่ียตอเดือน, ระยะเวลาที่ใช
บริการ และจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ กับรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน ดังน้ี

3.2.1 ความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับความพึงพอใจในรูปแบบการ
ใหบริการของธนาคาร

ตารางท่ี 4.52  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

เพศ 1 2 3 4 5 รวม
square

ชาย 2 0 20 84 83 189
หญิง 0 1 19 81 103 204 4.665 .323
รวม 2 1 39 65 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.52  พบวาเพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเชื่อถือไดอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.53  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอขอ
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

เพศ
1 2 3 4 5 รวม square

ชาย 4 16 79 79 11 189
หญิง 3 21 95 61 24 204 8.873 .064
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.53  พบวาเพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.54  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

เพศ
1 2 3 4 5 รวม

square

ชาย 26 21 77 52 13 189
หญิง 18 28 97 50 11 204 4.393 .355
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ   ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.54  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในชองทางในการติด
ตอขอกูมีหลายรูปแบบไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.55  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

เพศ
1 2 3 4 5 รวม

square

ชาย 4 19 79 78 9 189
หญิง 1 23 110 57 13 204 10.703 .030*
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.55  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในระยะเวลาต้ังแตเร่ิม
กูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.56  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       วิธีการสงชํ าระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

การสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

เพศ
1 2 3 4 5 รวม square

ชาย 4 29 75 66 15 189
หญิง 7 30 84 69 14 204 .874 .928
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.56  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในวิธีการสงชํ าระคืน
เงินกูมีหลายรูปแบบไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.57  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
           ในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

เพศ

1 2 3 4 5 รวม square

ชาย 23 28 78 53 7 189
หญิง 25 40 88 45 6 204 2.965 .564
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.57  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความพรอมทาง
เทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองท่ีใหบริการกับลูกคา    ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.58  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
         บริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

เพศ
1 2 3 4 5 รวม

square

ชาย 12 18 81 64 14 189
หญิง 10 24 83 73 14 204 1.084 .897
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.58  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในบริการเสริมนอก
จากวงเงินกูไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.59  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคารออมสิน

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

เพศ 1 2 3 4 5 รวม
square

ชาย 4 22 77 74 12 189
หญิง 8 30 85 65 16 204 3.546 .471
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.59  พบวาเพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคารออมสินอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.60  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

เพศ 1 2 3 4 5 รวม
square

ชาย 5 26 72 70 16 189
หญิง 9 15 93 64 23 204 7.731 .102
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.60  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคาร
อยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.61  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญ

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ
เพศ

1 2 3 4 5 รวม
square

ชาย 1 9 86 79 14 189
หญิง 1 15 97 78 13 204 1.634 .803
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.61  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ
พนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.62  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย
เพศ

1 2 3 4 5 รวม
square

ชาย 0 12 72 87 18 189
หญิง 0 15 100 75 14 204 5.716 .126
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย,

3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.62  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ
พนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคาไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.63  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      พนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

เพศ
1 2 3 4 5 รวม

square

ชาย 2 15 57 94 21 189
หญิง 1 19 78 87 19 204 3.874 .423
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
     ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.63  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคาไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.64  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      พนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

เพศ
1 2 3 4 5 รวม

square

ชาย 7 19 75 76 12 189
หญิง 5 22 96 69 12 204 2.901 .574
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.64  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา เพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูปแบบ
การใหบริการในประเด็นยอยระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูมีความสัมพันธอยางมีนัย
สํ าคัญท่ีระดับ .05  สํ าหรับประเด็นอ่ืน ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ
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3.2.2   ความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูป
แบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.65  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

อายุ
1 2 3 4 5 รวม

square

20-30 ป 0 0 11 37 28 76
31-40 ป 2 1 18 71 85 177
41-50 ป 0 0 9 49 61 119
มากกวา 50 ป 0 0 1 8 12 21 10.144 .603
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.65  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานธนาคารมี
ฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.66  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอขอ
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อายุ
1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 4 11 33 26 2 76
31-40 ป 2 14 81 64 16 177
41-50 ป 1 11 54 40 13 119
มากกวา 50 ป 0 1 6 10 4 21 18.215 .109
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.66  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอ
ขอกูกับธนาคาร ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.67  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
         ชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู
อายุ 1 2 3 4 5 รวม

square

20-30 ป 15 12 29 18 2 76
31-40 ป 11 24 89 42 11 177
41-50 ป 15 13 51 35 5 119
มากกวา 50 ป 3 0 5 7 6 21 38.122 .000*
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.67  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในชองทางในการติด
ตอขอกูมีหลายรูปแบบ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.68  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนไดรับเงินกูจากธนาคารเหมาะสม

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกู

อายุ
1 2 3 4 5 รวม

square

20-30 ป 3 10 41 20 2 76
31-40 ป 1 19 79 67 11 177
41-50 ป 1 12 61 40 5 119
มากกวา 50 ป 0 1 8 8 4 21 18.925 .090
รวม 5 42 185 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.68  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานระยะเวลาต้ัง
แตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคาร ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.69  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
วิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วธิกีารสงช ําระคืนเงิน
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อายุ
1 2 3 4 5 รวม square

20-30 ป 2 16 30 23 5 76
31-40 ป 7 29 73 57 11 177
41-50 ป 2 13 50 46 8 119
มากกวา 50 ป 0 1 6 9 5 21 17.520 .131
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.69  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในวิธีการสงชํ าระคืน
เงินกูมีหลายรูปแบบ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.70  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช
อายุ 1 2 3 4 5 รวม

square

20-30 ป 16 16 28 15 1 76
31-40 ป 16 33 82 43 3 177
41-50 ป 14 17 54 29 5 119
มากกวา 50 ป 2 2 2 11 4 21 40.982 .000*
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.70  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความพรอมทาง
เทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.71  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       บริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

อายุ
1 2 3 4 5 รวม

square

20-30 ป 5 8 38 20 5 76
31-40 ป 10 16 65 73 13 177
41-50 ป 6 14 55 36 8 119
มากกวา 50 ป 1 4 6 8 2 21 10.621 .562
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.71  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในบริการเสริมนอก
จากวงเงินกู ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.72  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการ

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

อายุ
1 2 3 4 5 รวม

square

20-30 ป 3 12 30 28 3 76
31-40 ป 7 22 82 54 12 177
41-50 ป 2 16 47 47 7 119
มากกวา 50 ป 0 2 3 10 6 21 25.302 .013*
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.72  พบวาอายุของลกูคากับระดับความพึงพอใจในสภาพแวดลอม

ภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.73  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

อายุ 1 2 3 4 5 รวม
square

20-30 ป 5 8 35 19 9 76
31-40 ป 3 22 72 62 18 177
41-50 ป 6 11 54 40 8 119
มากกวา 50 ป 0 0 4 13 4 21 21.455 .044*
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.73  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของ
ธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.74  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญ

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

อายุ

1 2 3 4 5 รวม
square

20-30 ป 1 5 34 35 1 76
31-40 ป 0 11 84 75 7 177
41-50 ป 1 7 59 37 15 119
มากกวา 50 ป 0 1 6 10 4 21 23.564 .023*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.74  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ
พนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.75  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

อายุ

1 2 3 4 5 รวม
square

20-30 ป 0 7 34 34 1 76
31-40 ป 0 11 77 75 14 177
41-50 ป 0 8 58 42 11 119
มากกวา 50 ป 0 1 3 11 6 21 22.954 .006*
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.75  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ

พนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.76  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      พนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

อายุ 1 2 3 4 5 รวม
square

20-30 ป 1 6 32 36 1 76
31-40 ป 2 14 56 88 17 177
41-50 ป 0 13 44 47 15 119
มากกวา 50 ป 0 1 3 10 7 21 26.674 .009*
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.76  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.77  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       พนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตาม ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด

อายุ

1 2 3 4 5 รวม
square

20-30 ป 3 14 33 24 2 76
31-40 ป 3 18 86 60 10 177
41-50 ป 5 8 49 49 8 119
มากกวา 50 ป 1 1 3 12 4 21 25.515 .013*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.77  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา อายุของลูกคามีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญ
กับระดับความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการ ในประเด็นยอย    ชองทางในการติดตอขอกู,
ความพรอมทางเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใช   สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการ   สถานท่ีต้ัง
ของธนาคาร  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ   ความสามารถของพนักงานในการตอบ
ปญหาหรือขอสงสัย  พนักงานมีมารยาทดี สุภาพออนนอม ใหเกียรติลูกคา  และพนักงานมีการ
ติดตามดูแลอยางใกลชิด



75

3.2.3  ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึง
พอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.78  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 0 11 19 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 0 9 33 34 76
ปริญญาตรี 2 1 25 110 113 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 0 5 11 20 36 9.618 .649
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.78  พบวาระดับการศึกษาของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในฐานะของธนาคารที่มั่น และภาพลักษณท่ีเช่ือถือไดอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05
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ตารางท่ี 4.79  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 13 12 5 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 5 37 29 4 76
ปริญญาตรี 5 25 114 85 22 251
สูงกวาปริญญาตรี 1 7 10 14 4 36 14.904 .247
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.79  พบวาระดับการศึกษาของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับระดับความ

พึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.80  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 15 8 6 30
อนุปริญญา/ปวส. 13 9 33 18 3 76
ปริญญาตรี 27 33 116 64 11 251
สูงกวาปริญญาตรี 4 6 10 12 4 36 24.760 .016*
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.80  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในชองทางการติดตอขอกูของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.81  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 2 9 14 5 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 8 39 25 3 76
ปริญญาตรี 1 30 124 86 10 251
สูงกวาปริญญาตรี 3 2 17 10 4 36 31.900 .001*
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.81  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคารอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.82  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงิน
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 12 11 6 30
อนุปริญญา/ปวส. 4 12 26 30 4 76
ปริญญาตรี 4 41 107 83 16 251
สูงกวาปริญญาตรี 3 5 14 11 3 36 20.082 .066
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.82  พบวาระดับการศึกษาของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.83  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 4 8 13 5 30
อนุปริญญา/ปวส. 13 12 29 20 2 76
ปริญญาตรี 30 46 116 56 3 251
สูงกวาปริญญาตรี 5 6 13 9 3 36 36.314 .000*
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.83  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคาอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.84  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 1 3 9 13 4 30
อนุปริญญา/ปวส. 9 11 28 24 4 76
ปริญญาตรี 9 22 117 89 14 251
สูงกวาปริญญาตรี 3 6 10 11 6 36 24.014 .020*
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.84  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกูอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.85  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 1 6 3 14 6 36
อนุปริญญา/ปวส. 0 8 33 27 8 76
ปริญญาตรี 9 34 113 86 9 251
สูงกวาปริญญาตรี 2 4 13 12 5 36 29.340 .004*
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.85  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.86  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

อายุ
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 2 5 15 8 30
อนุปริญญา/ปวส. 2 6 27 32 9 76
ปริญญาตรี 12 28 118 75 18 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 5 15 12 4 36 27.537 .006*
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.86  พบวาระดับการศึกษาของลกูคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.87  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 10 12 8 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 4 26 38 8 76
ปริญญาตรี 1 17 130 95 8 251
สูงกวาปริญญาตรี 1 3 17 12 3 36 37.985 .000*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.87  พบวาระดับการศึกษาของลกูคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.88  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 7 14 9 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 3 29 37 7 76
ปริญญาตรี 0 21 122 96 12 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 3 14 15 4 36 32.248 .000*
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.88  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคาอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.89  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในพนักงานของธนาคารที่มีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 4 18 8 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 6 20 39 11 76
ปริญญาตรี 3 26 98 110 14 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 2 13 14 7 36 32.559 .001*
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
      ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.89  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.90  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตาม ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 8 13 9 30
อนุปริญญา/ปวส. 3 5 29 34 5 76
ปริญญาตรี 7 33 119 86 6 251
สูงกวาปริญญาตรี 2 3 15 12 4 36 48.834 .000*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.90  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิดอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
พึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา ระดับการศึกษาของลกูคามคีวาม
สัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็นชองทางการติดตอขอกู
ความพรอมทางดานเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา บริการเสริมนอกจากวงเงินกู
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางถูกตอง รอบรู ความสามารถในการ
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ตอบปญหาขอสงสัย พนักงานมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และในประเด็นพนักงาน
ของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

3.2.4  ความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูป
แบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.91  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 1 12 38 45 96
ธุรกิจสวนตัว 0 0 4 30 44 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 2 0 21 95 93 211
อ่ืน ๆ 0 0 2 2 4 8 12.325 .420
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.91  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง ภาพลักษณนาเช่ือถืออยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.92  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 12 40 36 8 96
ธุรกิจสวนตัว 1 7 32 27 11 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 6 17 100 73 15 211
อ่ืน ๆ 0 1 2 4 1 8 10.173 .601
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.92  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ขั้นตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.93  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
                      ในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 13 13 47 19 4 96
ธุรกิจสวนตัว 14 5 31 21 7 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 16 29 95 59 12 211
อ่ืน ๆ 1 2 1 3 1 8 16.887 .154
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.93  พบวาอาชีพของลกูคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.94  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 2 10 42 38 4 96
ธุรกิจสวนตัว 1 9 35 24 9 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 2 22 107 72 8 211
อ่ืน ๆ 0 1 5 1 1 8 11.412 .494
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.94  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.95  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
วิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 2 19 40 30 5 96
ธุรกิจสวนตัว 6 10 26 26 10 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 3 28 89 77 14 211
อ่ืน ๆ 0 2 4 2 0 8 17.788 .122
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.95  พบวาอายุของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
วิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.96  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 14 16 40 23 3 96
ธุรกิจสวนตัว 14 10 32 18 4 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 19 39 92 56 5 211
อ่ืน ๆ 1 3 2 1 1 8 12.251 .426
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.96  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ความพรอมทางเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการลูกคาอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

ตารางท่ี 4.97 คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
บริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 11 10 42 28 5 96
ธุรกิจสวนตัว 5 13 27 26 7 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 4 18 94 79 16 211
อ่ืน ๆ 2 1 1 4 0 8 26.542 .009*
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.97  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
บริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.98  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 3 16 34 36 7 96
ธุรกิจสวนตัว 3 6 22 36 11 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 6 30 101 66 8 211
อ่ืน ๆ 0 0 5 1 2 8 28.527 .005*
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
     ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.98  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.99  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

อาชีพ 1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 1 14 43 27 11 96
ธุรกิจสวนตัว 6 8 26 26 12 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 7 19 92 79 14 211
อ่ืน ๆ 0 0 4 2 2 8 19.034 .088
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.99  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.100  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
           ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญ

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 4 43 43 6 96
ธุรกิจสวนตัว 0 3 28 34 13 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 2 16 109 77 7 211
อ่ืน ๆ 0 1 3 3 1 8 24.206 .019*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.100  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยาง ถูกตอง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.101  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
           ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 6 33 48 9 96
ธุรกิจสวนตัว 0 3 27 38 10 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 0 17 108 73 13 211
อ่ืน ๆ 0 1 4 3 0 8 17.120 .047*
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.101 พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ความสามารถของพนักงานในตอบปญหา หรือขอสงสัยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.102  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
          ในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

อาชีพ 1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 8 30 45 13 96
ธุรกิจสวนตัว 1 6 17 41 13 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 2 18 85 93 13 211
อ่ืน ๆ 0 2 3 2 1 8 19.128 .085
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.102  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.103  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
          ในพนักงานของธนาคารที่มีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 4 11 34 40 9 96
ธุรกิจสวนตัว 5 8 17 38 10 78
ขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ 5 21 115 65 5 211
อ่ืน ๆ 0 1 5 2 0 8 39.066 .000*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.103  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
พนักงานของธนาคารท่ีมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา อาชีพของลูกคามีความสัมพันธกันอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น บริการเสริมนอกจากวงเงินกู  สภาพแวดลอม
ภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู
ถูกตอง  ความสามารถในการตอบปญหาขอสงสัย    และในประเด็นพนักงานของธนาคารมีการ
ติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด
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3.2.5   ความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความ พึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.104  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 0 8 24 18 50
10,000-20,000 บาท 1 1 15 73 75 165
20,001-30,000 บาท 1 0 9 39 49 98
มากกวา 30,000 บาท 0 0 7 29 44 80 8.709 .728
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.104  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.105  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขั้นตอนการติดตอ ระดับความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 3 3 30 13 1 50
10,000-20,000 บาท 2 15 74 63 11 165
20,001-30,000 บาท 2 10 36 42 8 98
มากกวา 30,000 บาท 0 9 34 22 15 80 28.764 .004*
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.105  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ

ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

ตารางท่ี 4.106  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
  ชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการตดิตอขอ
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 8 8 22 9 3 50
10,000-20,000 บาท 18 22 75 43 7 165
20,001-30,000 บาท 8 15 40 28 7 98
มากกวา 30,000 บาท 10 4 37 22 7 80 10.748 .551
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.106  พบวารายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางท่ี 4.107  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 9 26 13 2 50
10,000-20,000 บาท 4 16 78 61 6 165
20,001-30,000 บาท 0 10 49 33 6 98
มากกวา 30,000 บาท 1 7 36 28 8 80 12.522 .405
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.107  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร    อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05



96

ตารางท่ี 4.108  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในวิธีการสงชํ าระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 1 10 22 14 3 50
10,000-20,000 บาท 3 24 68 63 7 165
20,001-30,000 บาท 1 15 41 30 11 98
มากกวา 30,000 บาท 6 10 28 28 8 80 16.851 .155
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.108  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.109  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเครื่องมือเครื่องใช

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 9 8 20 12 1 50
10,000-20,000 บาท 19 29 68 45 4 165
20,001-30,000 บาท 8 19 45 23 3 98
มากกวา 30,000 บาท 12 12 33 18 5 80 7.655 .811
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.109  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา  อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.110  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
           ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

รายไดเฉลีย่ตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 3 4 21 18 4 50
10,000-20,000 บาท 6 13 71 64 11 165
20,001-30,000 บาท 3 13 44 31 7 98
มากกวา 30,000 บาท 10 12 28 24 6 80 15.514 .215
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.110  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.111  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 1 10 21 16 2 50
10,000-20,000 บาท 5 20 63 64 13 165
20,001-30,000 บาท 1 11 47 31 8 98
มากกวา 30,000 บาท 5 11 31 28 5 80 10.107 .607
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.111  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.112  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทาง

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
Square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 3 5 18 19 5 50
10,000-20,000 บาท 6 17 61 61 20 165
20,001-30,000 บาท 3 10 51 29 5 98
มากกวา 30,000 บาท 2 9 35 25 9 80 9.699 .642
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.112  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.113  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

รายไดเฉลีย่ตอเดือน

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 2 27 19 2 50
10,000-20,000 บาท 1 8 80 69 7 165
20,001-30,000 บาท 0 9 45 37 7 98
มากกวา 30,000 บาท 1 5 31 32 11 80 13.833 .312
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.113  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง อยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.114  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับ
  ระดับความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

รายไดเฉลีย่ตอเดือน

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 2 26 19 3 50
10,000-20,000 บาท 0 11 71 72 11 165
20,001-30,000 บาท 0 9 46 35 8 98
มากกวา 30,000 บาท 0 5 29 36 10 80 7.417 .594
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.114  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.115  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
   ในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 1 24 23 2 50
10,000-20,000 บาท 2 11 56 85 11 165
20,001-30,000 บาท 0 16 37 32 13 98
มากกวา 30,000 บาท 1 6 18 41 14 80 32.602 .001*
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.115  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในพนักงานที่มีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอมอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.116  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในดานพนักงานของธนาคารที่มีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

รายไดเฉลี่ยตอเดือน

1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 10,000 บาท 0 9 25 15 1 50
10,000-20,000 บาท 4 14 83 55 9 165
20,001-30,000 บาท 2 13 46 32 5 98
มากกวา 30,000 บาท 6 5 17 43 9 80 37.271 .000*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.116  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารที่มีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของลูกคา พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น  ข้ันตอนการติดตอขอ
กูเงินกับธนาคาร  พนักงานมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา   และในประเด็น
พนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

3.2.6   ความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
ความ พึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.117  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 0 0 12 42 39 93
1-3 ป 0 0 13 60 55 128
3-5 ป 0 1 8 23 34 66
มากกวา 5 ป 2 0 6 40 58 106 18.233 .109
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.117  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.118  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 4 12 43 28 6 93
1-3 ป 3 9 58 47 11 128
3-5 ป 0 5 33 19 9 66
มากกวา 5 ป 0 11 40 46 9 106 16.369 .175
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.118  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.119  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
Square

ไมเกิน 1 ป 24 9 32 21 7 93
1-3 ป 10 27 56 31 4 128
3-5 ป 3 7 29 23 4 66
มากกวา 5 ป 7 6 57 27 9 106 45.936 .000*
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.119  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางท่ี 4.120  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 3 12 42 29 7 93
1-3 ป 2 14 69 37 6 128
3-5 ป 0 4 34 24 4 66
มากกวา 5 ป 0 12 44 45 5 106 13.501 .334
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.120  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกูอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.121  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 1 ป 3 14 39 30 7 93
1-3 ป 6 22 55 40 5 128
3-5 ป 2 12 26 20 6 66
มากกวา 5 ป 0 11 39 45 11 106 14.119 .293
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.121  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.122  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเครื่องมือเครื่องใช

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 24 12 26 25 6 93
1-3 ป 14 31 60 22 1 128
3-5 ป 4 11 35 14 2 66
มากกวา 5 ป 6 14 45 37 4 106 45.746 .000*
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.122  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา  อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.123  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 9 12 32 31 9 93
1-3 ป 7 13 57 42 9 128
3-5 ป 3 8 28 24 3 66
มากกวา 5 ป 3 9 47 40 7 106 9.052 .699
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.123  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.124  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 3 9 38 34 9 93
1-3 ป 4 19 59 37 9 128
3-5 ป 2 8 22 29 5 66
มากกวา 5 ป 3 16 43 39 5 106 7.968 .788
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.124  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.125  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
   ความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใช

  บริการ

สถานที่ตั้งของธนาคาร ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 1 ป 6 7 35 32 13 93
1-3 ป 3 20 55 36 14 128
3-5 ป 1 6 30 25 4 66
มากกวา 5 ป 4 8 45 41 8 106 14.707 .258
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.125  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.126  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 00 4 42 41 6 93
1-3 ป 1 8 61 51 7 128
3-5 ป 0 3 33 22 8 66
มากกวา 5 ป 1 9 47 43 6 106 7.888 .794
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.126  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตองอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.127  คาไคสแควรแสดงความ สัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูก

คากับระดับ
   ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 0 3 41 40 9 93
1-3 ป 0 11 55 51 11 128
3-5 ป 0 3 25 30 8 66
มากกวา 5 ป 0 10 51 41 4 106 9.539 .389
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.127  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.128  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารที่มีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 1 ป 0 7 33 46 7 93
1-3 ป 2 12 40 62 12 128
3-5 ป 0 6 17 31 12 66
มากกวา 5 ป 1 9 45 42 9 106 12.929 .374
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
     ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.128  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

ตารางท่ี 4.129  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 1 ป 5 13 36 32 7 93
1-3 ป 1 15 49 57 6 128
3-5 ป 3 4 28 24 7 66
มากกวา 5 ป 3 9 58 32 4 106 18.935 .090
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.129  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจพนักงานของธนาคารมกีารติดตามลกูคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของลูกคา พบวา ระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น  ชองทางในการติดตอ
ขอกู และในประเด็นความพรอมทางเทคโนโลยี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา สํ าหรับ
ประเด็นยอยอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ
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3.2.7  ความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูที่ลูกคาไดรับกับระดับความพึง
พอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.130  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 750,000 บาท 0 0 14 70 68 152
750,001–1,000,000 บาท 1 1 12 51 56 121
1,000,001–2,000,000 บาท 1 0 10 27 42 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 0 3 17 20 40 7.829 .798
รวม 2 1 39 165 189 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.130  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะม่ันคง ภาพลักษณเช่ือถือได อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.131  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจ
  ในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอขอกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูทีไ่ดรับ 1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 750,000 บาท 4 12 72 55 9 152
750,001–1,000,000 บาท 3 10 50 51 7 121
1,000,001–2,000,000 บาท 0 10 38 22 10 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 5 14 12 9 40 21.975 .038*
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.131  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.132  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 บาท 22 14 65 43 8 152
750,001–1,000,000 บาท 12 21 53 29 6 121
1,000,001–2,000,000 บาท 7 11 37 20 5 80
มากกวา 2,000,000 บาท 3 3 19 10 5 40 10.973 .531
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.132  พบวาจํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางท่ี 4.133  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 บาท 3 14 74 55 6 152
750,001–1,000,000 บาท 2 17 53 44 5 121
1,000,001–2,000,000 บาท 0 6 44 25 5 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 5 18 11 6 40 14.717 .257
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.133  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.134  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 750,000 บาท 1 25 64 55 7 152
750,001–1,000,000 บาท 4 21 45 41 10 121
1,000,001–2,000,000 บาท 3 12 32 30 3 80
มากกวา 2,000,000 บาท 3 1 18 9 9 40 29.027 .004*
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.134  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความพึง
พอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.135  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 บาท 23 25 65 35 4 152
750,001–1,000,000 บาท 12 28 43 35 3 121
1,000,001–2,000,000 บาท 10 14 37 17 2 80
มากกวา 2,000,000 บาท 3 1 21 11 4 40 19.999 .067
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.135  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองท่ีใหบริการลูกคาอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.136  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 750,000 บาท 6 10 59 69 8 152
750,001–1,000,000 บาท 6 15 55 39 6 121
1,000,001–2,000,000 บาท 8 12 33 19 8 80
มากกวา 2,000,000 บาท 2 5 17 10 6 40 23.565 .023*
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.136  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.137  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 750,000 บาท 3 19 67 49 14 152
750,001–1,000,000 บาท 6 19 44 46 6 121
1,000,001–2,000,000 บาท 3 13 37 25 2 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 1 14 19 6 40 20.198 .063
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.137  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.138  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของธนาคาร ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 750,000 บาท 6 10 71 49 16 152
750,001–1,000,000 บาท 2 21 40 44 14 121
1,000,001–2,000,000 บาท 6 6 38 25 5 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 4 16 16 4 40 20.730 .054
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.138  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในเง่ือนไขในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการอยาง
มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.139  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 750,000 บาท 0 7 78 62 5 152
750,001–1,000,000 บาท 1 13 51 49 7 121
1,000,001–2,000,000 บาท 1 4 40 28 7 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 0 14 18 8 40 26.374 .009*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.139  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความพึง
พอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.140  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 750,000 บาท 0 0 8 72 64 8 152
750,001–1,000,000 บาท 0 13 46 54 8 121
1,000,001–2,000,000 บาท 0 6 38 27 9 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 0 16 17 7 40 16.372 .060
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.140  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.141  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 บาท 1 8 58 75 10 152
750,001–1,000,000 บาท 2 14 34 57 14 121
1,000,001–2,000,000 บาท 0 9 31 31 9 80
มากกวา 2,000,000 บาท 0 3 12 18 7 40 14.460 .272
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

   ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.141  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05
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ตารางท่ี 4.142  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 750,000 บาท 3 19 74 50 6 152
750,001–1,000,000 บาท 4 12 51 43 11 121
1,000,001–2,000,000 บาท 3 8 33 34 2 80
มากกวา 2,000,000 บาท 2 2 13 18 5 40 14.643 .262
รวม 12 41 171 145 24 393
* มีนัยส ําคัญท่ีระดับ .05

หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย,
3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.142  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจพนักงานธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ  พึง
พอใจในรูปแบบการใหบริการของลูกคา พบวา จํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น  ข้ันตอนการติดตอขอกู  วิธีการสงช ําระคืน
เงินกู  บริการเสริมนอกจากวงเงินกู และในประเด็นความสามารถของพนักงานในการใหบริการได
อยางรอบรู ถูกตอง สํ าหรับประเด็นยอยอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ



บทที ่5
สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

จากการทีธ่นาคารออมสินไดมีการดํ าเนินธุรกิจสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย     โดยมีอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูที่คอนขางตํ ่าเมื่อเทียบกับสถาบันการเงินอื่น ๆ ประกอบกับรัฐบาลไดมีการสงเสริมให
ประชาชนไดมีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเองมากข้ึน    ทํ าใหสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารออมสิน
ไดรับความสนใจจากลูกคาเปนจ ํานวนมาก แตเน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน และสภาพการ
แขงขันในการดํ าเนินธุรกิจธนาคารอยูในสภาวะท่ีคอนขางรุนแรง ทํ าใหธนาคารจะตองมีการพัฒนา
หลักเกณฑเงื่อนไขของธุรกิจใหเหมาะสม   เพื่อใหสามารถแขงขันกับธนาคารอื่นได   และยังตอง
มุงเนนในการใหบริการที่มีคุณภาพกับลูกคา  ซึ่งเปนปจจัยหลักที่จะดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการกับ
ธนาคาร ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาวามีความพึงพอใจตอรูปแบบ
สินเชื่อและรูปแบบการใหบริการของธนาคารมากนอยเพียงใด เพื่อนํ าขอมูลที่ไดรับจากการศึกษา
มาใชเปนแนวทางในการวางแผนแกไขปรับปรุงคุณภาพของรูปแบบสินเชื่อและรูปแบบการให
บริการของธนาคารใหดีย่ิงข้ึนตอไป

1.  สรุปการศึกษา

1.1 วัตถุประสงคของการศึกษา
การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบาน

พรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค 2 ประการ คือ
1.1.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อ

บานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
1.1.2. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อ

ซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
1.2  วิธีการดํ าเนินการวิจัย
กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้คือ ลูกคาสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน ที่ใช

บริการของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีการท ํานิติกรรมสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร
การผอนชํ าระหน้ีเงินกู และมาใชบริการสินเชื่อในชวงเดือนกันยายน 2546 จํ านวน 393 คน การสุม
ตัวอยางในครั้งนี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) โดยใชขนาด
ตัวอยางมีระดับความเช่ือม่ัน 95%  และคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5%
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม   ซึ่งแบงเปน 3 สวน สวนท่ี 1 คือ ขอคํ าถาม
เกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลาที่ใชบริการ จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  สวนท่ี 2 คือ แบบวัด
ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน ซึ่งมี 6 องค
ประกอบยอย ไดแก ดานความเหมาะสมของจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู ระยะเวลาการ
ใหกู คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ เงื่อนไขการชํ าระคืนเงินกู  และการประเมิน
ราคาหลักประกัน  สวนท่ี 3 คือ แบบวัดความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการที่ธนาคาร
ออมสินจัดใหกับลูกคา ซึ่งม ี13 องคประกอบยอย ไดแก ฐานะกิจการและภาพลักษณ ข้ันตอนการ
ติดตอ ชองทางในการติดตอขอกู    ระยะเวลาการดํ าเนินการ วิธีการชํ าระคืนเงินกู   เทคโนโลยีและ
เครื่องมือเครื่องใช  บริการเสริมท่ีธนาคารจัดให ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ ความ
สามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย มารยาทของพนักงาน และการติดตามดูแลลูก
คาของพนักงาน  การก ําหนดน้ํ าหนักคะแนน ใชมาตราสวนประเมินคาแบบ Likert  ซึ่งแบงระดับ
ความพึงพอใจเปน 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย
และพึงพอใจนอยที่สุด มีคะแนน 5, 4, 3, 2, 1 ตามล ําดับ และแบบสอบถามที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ได
ผานการตรวจจากอาจารยท่ีปรึกษา   และทดสอบความเชื่อมั่น  พบวาไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาเทา
กับ .8547

การเก็บรวบรวมขอมูลใชวิธีสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสินเชื่อเพื่อ
ซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคาร โดยผานทางผูจัดการและเจาหนาที่สินเชื่อของส ํานักงานใหญและ
สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร    โดยท ําการเก็บขอมูลในระหวางวันที ่  1 – 30  กันยายน 2546 แบบ
สอบถามที่ไดจัดสงไปทั้งสิ้นจํ านวน 500 ฉบับ และไดตอบรับกลับมาจํ านวน 400 ฉบับ สํ าหรับการ
วิเคราะหขอมูล ไดนํ าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสํ าเร็จรูป
SPSS 11.5 for Windows

1.3  ผลการศึกษา
1.3.1  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา

กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน ที่
ตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศชายรอยละ 48.10 เพศหญิงรอยละ 51.90   สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 31-40 ป รองลงมามีอายุระหวาง 41-50 ป  ระดับการศึกษาของลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญ
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี รองลงมาเปนระดับอนุปริญญา/ปวส. อาชีพของลูกคาที่ตอบแบบ
สอบถามมีจํ านวนมากที่สุดเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  สํ าหรับรายไดตอเดือนสวนใหญ
อยูระหวาง 10,001-20,000 บาท  รองลงมาเปน 20,001-30,000 บาท  โดยระยะเวลาการใชบริการ
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สวนใหญใชบริการสินเชื่อมาเปนระยะเวลา 1-3 ป   วงเงินสินเชื่อที่ไดรับผูตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุดอยูในวงเงินไมเกิน 750,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.70 รองลงมาวงเงินกู 750,001-1,000,001
บาท คิดเปนรอยละ 121 คน และวงเงินกูที่มีผูตอบแบบสอบถามนอยที่สุดคือ วงเงินมากกวา
2,000,000 บาท หรือคิดเปนรอยละ 10.20

1.3.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบของสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคาร และรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

1)  ความพึงพอใจของลูกคารูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของ
ธนาคารออมสิน  ลูกคาที่ใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอรูปแบบของสินเชื่อเพื่อซื้อบาน
พรอมทีดิ่นของธนาคารออมสินโดยภาพรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเปน 3.52  เมื่อพิจารณาใน
องคประกอบยอยเรียงตามคะแนนมากที่สุดไปนอยที่สุด ไดแก  เงื่อนไขในการชํ าระเงินกู   ระยะ
เวลาผอนช ําระ  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  จํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู   และความพึงพอใจที่มีคะแนนนอยที่สุดคือ ดานการประเมินราคาหลกัทรัพย

2)  ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน
ผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร
ออมสินอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเปน 3.39  และเม่ือพิจารณาในองคประกอบยอย พบวา
ดานที่ธนาคารมีฐานะกิจการที่มั่นคง  และมีภาพลักษณที่เชื่อถือได มีความพึงพอใจสูงที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ย 4.35 รองลงมาเปนดานพนักงานธนาคารมีมารยาทที่ด ีออนนอมถอมตน ใหเกียรติลูกคา
โดยมีคาเฉลี่ย 3.56 สวนดานที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุด คือธนาคารมีความพรอมในดาน
เทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใชในการใหบริการกับลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย 2.90

1.3.3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา
สมมติฐานที่ 1  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อของ

ธนาคารออมสินอยูในระดับมาก    ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจตอรูปแบบของสินเชื่อ
เพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินโดยภาพรวม อยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลองตรงกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว   และเมื่อพิจารณาในองคประกอบยอยพบวาประเด็นวงเงินกูที่ไดรับ     อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู   ระยะเวลาผอนชํ าระ  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ     และ
เงื่อนไขในการช ําระคืน ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน ยกเวนองคประกอบยอย
ดานการประเมินราคาหลักประกันซึ่งลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
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สมมติฐานที่ 2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคารออมสินอยูในระดับมาก  ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจตอรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคารโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  และเมื่อ
พิจารณาในองคประกอบยอยพบวาลูกคาประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง หรือ
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  คือ ข้ันตอนการติดตอขอกู, ชองทางในการติดตอขอกูมีหลาย
รูปแบบ  ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกู  วิธีการสงชํ าระคืนเงินกู  ความพรอมทางดาน
เทคโนโลยีและเครื่องมือเครื่องใช  บริการเสริมนอกจากวงเงินกู  สภาพแวดลอมภายในสถานที่
ทํ าการของธนาคาร  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และพนักงานของ
ธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

1.3.4  สรุปผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา
1)  การทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบสินเชื่อ

ที่ธนาคารก ําหนดข้ึน  พบวาอาย ุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาที่ใช
บริการมีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อที่ธนาคารออมสินก ําหนดขึ้นอยางมีนัยส ําคัญ ดังน้ี

อายุ มีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินอยางมีนัย
ส ําคัญ สํ าหรับประเด็นการประเมินราคาหลักประกัน

ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอม
ที่ดินอยางมีนัยส ําคัญในดานความพอใจกับอัตราดอกเบี้ยวงเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บและการ
ประเมินราคาหลักประกัน

อาชีพ มีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินอยางมี
นัยสํ าคัญในดานจํ านวนวงเงินกูท่ีไดรับจากธนาคารตรงกับความตองการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอม
ที่ดินอยางมีนัยส ําคัญในดานความเหมาะสมของจํ านวนเงินกูที่ไดรับจากธนาคารตรงกับความ
ตองการ อัตราดอกเบ้ียวงเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ และเงื่อนไขในการจายคืนเงินกูมีความเหมาะสม

ระยะเวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบาน
พรอมที่ดินอยางมีนัยส ําคัญในดานความเหมาะสมของจํ านวนวงเงินกูที่ไดรับจากธนาคาร

2)  การทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบการให
บริการของธนาคารออมสิน  พบวาเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน  ระยะ
เวลาที่ใชบริการ และจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ มีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญกับรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคาร ดังน้ี
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เพศ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร อยางมีนัย
ส ําคัญ ในประเด็นระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกูเหมาะสม

อายุ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร อยางมีนัย
ส ําคัญ ในประเด็นชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ  ความพรอมทางดานเทคโนโลยีและ
เครื่องมือเครื่องใช  สภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคาร  สถานที่ตั้งของธนาคารอยูใน
แหลงที่สะดวกในการเดินทางไปใชบริการ  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยาง
รอบรู  ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย  พนักงานมีมารยาทด ีสุภาพ
ออนนอม ใหเกียรติลูกคา และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร
อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ  ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงได
รับเงินเหมาะสม ความพรอมทางดานเทคโนโลยีและ เครื่องมือเครื่องใช  บริการเสริมนอกจากวง
เงินกู  สภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคาร  สถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่
สะดวกในการเดินทางไปใชบริการ  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู
ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย พนักงานมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม
ใหเกียรติลูกคา และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

อาชีพ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร อยางมีนัย
ส ําคัญ ในประเด็นบริการเสริมนอกจากวงเงินกู  สภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคาร
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู  ความสามารถของพนักงานในการตอบ
ปญหาหรือขอสงสัย และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นขั้นตอนการติดตอขอกูสะดวกสบาย  พนักงานมีมารยาทดี
สุภาพ ออนนอม ใหเกียรติลูกคา และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

ระยะเวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ และความพรอมทาง
ดานเทคโนโลยีและ เคร่ืองมือเคร่ืองใช

จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นขั้นตอนการติดตอขอกูสะดวกสบาย วิธีการสงช ําระคืนเงินกู
บริการเสริมนอกจากวงเงินกู และความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู
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2. อภิปรายผล

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่
ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครคร้ังน้ี สามารถนํ าผลมาอภิปรายไดดังนี้

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดย
ประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ เงื่อนไขในการชํ าระเงินกู เชน เงินงวด รองลงมา คือ
ระยะเวลาในการผอนช ําระเงินกู  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ ซึ่งกลาวไดวา
ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวมากเนื่องจากรูปแบบการใหสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมน้ัน มีระยะเวลาการผอนช ําระเงินกูคอนขางนาน คือ ไมเกิน 30 ป และมีเงินงวดที่
ตองสงช ําระคอนขางต่ํ า สํ าหรับการเรียกเก็บคาธรรมเนียมกับลูกคานั้นธนาคารจะเรียกเก็บเฉพาะคา
ประเมินราคาหลักประกันเทานั้น ทํ าใหลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากกับประเด็น
ดังกลาว สํ าหรับประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือการประเมินราคาหลักประกัน สาเหตุ
อาจเนื่องจากวิธีการประเมินราคาหลักประกันของธนาคารนั้น กํ าหนดใหใชตามราคาประเมินที่
ธนาคารก ําหนดไว ซึ่งอาจมีราคาตํ่ ากวาราคาซื้อ-ขายในทองตลาดคอนขางมาก

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาองคประกอบยอย  ประเด็นที่
ลูกคาความพึงพอใจมากที่สุด คือ ธนาคารมีฐานะกิจการที่มั่นคง มีภาพลักษณที่เชื่อถือได ซึ่งกลาว
ไดวาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวอยูในระดับมากเนื่องจากธนาคารออมสินเปนธนาคารที่
รัฐบาลค้ํ าประกัน ประชาชนใหความเชื่อมั่นในความมั่นคงของธนาคาร ประกอบกับเม่ือรัฐบาลได
สงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ยังไดใหธนาคารออมสินเปนที่
สนับสนุนการใหกูเงินเพ่ือท่ีอยูอาศัย ซึ่งเทากับเปนการสรางความมั่นใจและสรางภาพลักษณที่นา
เชื่อถือใหกับธนาคารมากยิ่งขึ้น สํ าหรับประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือความพรอม
ทางดานเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา สาเหตุเนื่องจากธนาคารออมสินมี
ความทันสมัยทางดานเทคโนโลยีนอยกวาธนาคาอื่น แตในขณะเดียวกันธนาคารไดปรับปรุงและน ํา
เทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในการปฏิบัติงานและใหบริการกับลูกคา  ซึ่งอาจท ําใหเกิดความไม
สะดวกกับลูกคาในระยะเริ่มตน
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เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษากับการศึกษาอื่น ๆ ในเรื่องล ําดับความพึงพอใจของลูกคา
จากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  ใน
คร้ังน้ี ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดตอฐานะของกิจการที่มั่นคงและมีภาพลักษณที่เชื่อถือได ซึ่ง
สอดคลองกับกับงานวิจัยของชาญยุทธ  ศึกสงคราม (2545) พบวาลูกคาสมาชิกโครงการธนาคาร
ประชาชนมีความพึงพอในมากที่สุดในดานธนาคารมีความภูมิฐาน นาเช่ือถือ  และยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยเพื่อจัดลํ าดับความนาเช่ือถือของผูบริโภคของนิตยสาร Brandage (2546) ซึ่งพบวาปจจัย
ที่มีอิทธิตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารของผูบริโภคที่มีความส ําคัญมากที่สุด 10 อันดับ คือ
ความมั่นคงของธนาคาร

สวนดานที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ดานชองทางในการติดตอขอกูเงิน และ
ดานความพรอมทางดานเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการใหบริการ ซึ่งคลองกับผลการส ํารวจ
ความพึงพอใจของบริษัท ADVANCED RESEARCH GROUP (2545) ซึ่งไดส ํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาดานการใหสินเช่ือของธนาคารออมสิน และสรุปผลการส ํารวจวาลูกคามีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก แตมีประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ดานคุณภาพเคร่ืองมือ อุปกรณ
เทคโนโลยีของธนาคาร และความสะดวกของชองทางที่ใหบริการของธนาคาร และยังสอดคลองกับ
ผลการศึกษาความพึงพอใจของนางสาวจามจุร ีจันทรัตนา (2543) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาจังหวัดสงขลา พบวาลูกคามีขอเสนอแนะใหธนาคารนํ า
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการกับลูกคาเพิ่มมากขึ้น

สํ าหรับผลการหาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคากับรูปแบบ
สินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน พบวา อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน และระยะ
เวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบาน
พรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน

ส ําหรับอายุของลูกคา ซึ่งการศึกษาครั้งนี้พบวา มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อ สอดคลองกับการศึกษาของออยทิพย กองสมบัต ิ(2537) และวราภรณ
จิรพิพัฒน (2541) พบวาอายุของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคา โดยระบุวา
ลูกคาที่มีอายุมาก มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีอายุนอย

สํ าหรับระดับการศึกษาของลูกคา อาชีพลูกคาซึ่งการศึกษาครั้งนี้พบวา มีความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อ    สอดคลองกับการศึกษาของวราพรรณ
สันทัสนะโชค (2540) และพงษพัฒน  ธีระกุล(2541) พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัยทางสถิติ โดยลูกคาที่มีการศึกษาสูงกวาระดับประถม
ศึกษาจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่จบระดับประถมศึกษา
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สํ าหรับอาชีพของลูกคา   ซึ่งการศึกษาครั้งนี้พบวา  มีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อ  สอดคลองกับการศึกษาของโชติชวง  ภิรมย (2538) ที่ระบุวา
ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่เปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ

ขอสังเกต สํ าหรับเพศของลูกคาซึ่งจากการศึกษาพบวาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือน้ัน ไมสอดคลองกับการศึกษานันทพร  ดํ ารงพงศ
(2541) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเซีย จํ ากัด(มหาชน) พบวา
เพศของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยส ําคัญ  และไมสอดคลอง
กับการศึกษาของออยทิพย  กองสมบัต ิ(2537) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร พบวาเพศของลูกคามีความสัมพันธกับ
ระดับความพึงพอใจในการรับบริการ  โดยลูกคาเพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวา
ลูกคาเพศชาย และไมสอดคลองกับการศึกษาของพงษพัฒน  ธีระกุล (2541) ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝากของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร   สาขา
เสลภูม ิ  จังหวัดรอยเอ็ด   และวราภรณ   จิรพิพัฒน (2541) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขากาฬสินธุ ซึ่งพบวาเพศมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติโดยลูกคาเพศชายมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาเพศหญิง
ซึ่งผลการศึกษาที่แตกตางกันในครั้งนี้  สาเหตุอาจเนื่องมาจากในการศึกษาวิจัยของนางนันทพรฯ
น้ัน มิไดศึกษาเฉพาะเจาะจงในผลิตภัณฑใดผลิตภัณฑหนึ่ง แตเปนการศึกษาระบบการใหบริการ
โดยรวมของธนาคาร ประกอบกับธนาคารแตละธนาคารนั้นมีรูปแบบการใหบริการที่ไมเหมือนกัน
จึงทํ าใหระดับความพึงพอใจของลูกคาและปจจัยทีมีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคาแตกตางกัน
ออกไป สํ าหรับการศึกษาของออยทิพยฯ  พงษพัฒนฯ และวราภรณฯ นั้นเปนการศึกษาในภูมิล ําเนา
ที่แตกตางกันโดยเปนการศึกษาในตางจังหวัด จึงท ําใหและปจจัยทีมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ
ขอลูกคาแตกตางกัน

แตอยางไรก็ตาม เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้อยูในชวงที่รัฐบาลมีนโยบายสนับสนุน
ธุรกิจภาคอสังหาริมทรัพย หากอนาคตรัฐบาลเปลี่ยนแปลงนโยบายและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี
ของสถาบันการเงินตาง ๆ ผลการศึกษาครั้งตอไปอาจขัดแยงกับการศึกษาครั้งนี้ได



128

3. ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
การพัฒนาปรับปรุงการใหสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินเปน

สิ่งส ําคัญอยางยิ่งที่จะสามารถยกระดับความพึงพอใจของลูกคา  และเปนสิ่งจํ าเปนส ําหรับธุรกิจ
บริการซึ่งจะตองรักษาความพึงพอใจที่ลูกคามีตอธนาคาร ในภาวะการแขงขันอยางรุนแรง ในตลาด
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยที่มีอยูในขณะนี ้และองคการใดตระหนักถึงการแขงขันยอมหาวิธีสรางเสริม
กิจกรรมบริการใหเปนที่พึงพอใจตอลูกคา การศึกษาในครั้งนี้พบวาโดยภาพรวมแลวลูกคาสินเชื่อ
เพื่อซอบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จะมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก แตยังคงมีในบางประเด็นที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ซึ่งธนาคารควร
นํ ามาปรับปรุงแกไขและพัฒนารูปแบบสินเชื่อและการใหบริการของธนาคาร ไดแก การประเมิน
ราคาหลักประกัน  ความพรอมทางดานเทคโนโลยี เครื่องมือเครื่องใช   และชองทางในการติดตอ
ขอกูเงิน  ดังน้ี

3.1.1  การประเมินราคาหลักประกนั  เนื่องจากหลักเกณฑในการประเมินราคา
หลักประกันที่ใชในปจจุบันเปนหลักเกณฑเฉพาะของธนาคาร ทํ าใหประเมินราคาหลักประกันได
ต่ํ ากวาราคาในทองตลาด หรือสถาบันการเงินอื่น   ซึ่งสงผลใหการก ําหนดวงเงินกูแกลูกคา ต่ํ าตาม
ราคาที่ประเมินไดดวย       จึงเห็นวาธนาคารควรปรับปรุงหลักเกณฑท่ีใชในการประเมินราคา
หลักประกันใหไดมาตรฐาน หรือใกลเคียงกับตลาด  ซึ่งนาจะเปนการสรางความพึงพอใจในเรื่อง
ของการก ําหนวงเงินกูใหกับลูกคาไดมากยิ่งขึ้น

3.1.2 เทคโนโลยี  อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช  เน่ืองจากเทคโนโลยี และอุปกรณ
คอมพิวเตอรน้ันชวยอํ านวยความสะดวกในปฏิบัติงาน และระบบงาน Online จะชวยใหลูกคาติดตอ
กับธนาคารไดอยางคลองตัว และสะดวก พนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว จึงเห็น
ควรวาธนาคารควรมีการพัฒนาในเร่ืองของเทคโนโลยี และจัดระบบการท ํางานเปนระบบ Online
ของทุกผลิตภัณฑหลัก เพื่ออํ านวยความสะดวกใหกับลูกคา  และลดระยะเวลาในการรอคอยของ
ลูกคาได
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3.1.3  ชองทางในการติดตอขอกูเงิน  เนื่องจากวิธีการติดตอขอกูเงินกับธนาคาร
ออมสินนั้น ตองติดตอโดยตรงท่ีสํ านักงานของธนาคารเทานั้น การมีเพียง 1 ชองทางใหลูกคาติดตอ
ท ําใหลูกคาไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร  และเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยหรือสถาบัน
การเงินอื่นที่ลูกคาสามารถติดตอขอกูไดหลายชองทาง เชน ขอกูผานทาง Internet หรือหนวยขาย
เคลื่อนที่ของธนาคาร จึงเห็นควรวาธนาคารควรเพ่ิมชองทางในการติดตอขอกู เชน การติดตอขอกู
จากหนาจอ Internet ของธนาคาร หรือสามารถติดตอขอกูไดตามหนวยขายเคล่ือนท่ีของธนาคาร
Booth สงเสริมการขายของธนาคาร    หรือต้ังหนวยขายเพ่ือเขาไปบริการลูกคายังโครงการจัดสรร
ที่เปดใหม เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการขอกูกับธนาคารมากยิ่งขึ้น

3.2  ขอเสนอแนะส ําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
3.2.1  ควรทํ าการศึกษาความพึงพอใจจากการใชบริการสินเชื่อ  โดยแยกตาม

ประเภทสินเชื่อและภาพรวม  ในเขตกรุงเทพมหานคร  เขตตางจังหวัด และในภาพรวมทั้งธนาคาร
3.2.2  ควรทํ าการศึกษาเพิ่มเติมจากการสํ ารวจในครั้งนี ้โดยนํ าขอมูลเกี่ยวกับคุณ

ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่มีความสัมพันธในระดับที่มีนัยส ําคัญทางสถิติ   กับรูปแบบการให
สินเชื่อของธนาคาร และรูปแบบการใหบริการ มาท ําการศึกษาในปจจัยยอยเพิ่มเติมอยางละเอียด
เพื่อนํ ามาใชในการวางแผนเพ่ือพัฒนาใหธนาคารออมสินเปนธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ
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ธนาคารออมสิน

ประวัติและความเปนมาของธนาคารออมสิน

แนวคดิในการกอต้ังธนาคารออมสิน   เร่ิมจากเม่ือคร้ังท่ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎ
เกลาเจาอยูหัวรัชกาลที่ 6 ไดเสด็จไปทรงศึกษาวิชาการ ณ ประเทศอังกฤษ พระองคไดทรงทอด
พระเนตรแบบอยาง และวิธกีารคลงัออมสินของประเทศอังกฤษ ซึ่งเปนคลังออมสินที่ทันสมัย
แหงแรกของอังกฤษ ทรงสนพระทัยและทรงตั้งพระราชหฤทัยที่จะใหมีการออมสินขึ้นใน
ประเทศไทยบาง และในคร้ังน้ันเม่ือพระองคเสด็จกลับ จึงทรงพระดํ าริถึง “คลงัออมสิน” ที่ได
ทรงตั้งพระทัยไวที่จะใหมีขึ้นในเมืองไทย    ในขั้นแรกทรงมีพระราชประสงคที่จะทรงผึกหัด
มหาดเล็กเด็กชายของพระองคใหรูจักเก็บเงินออมไวตั้งแตยังเปนเด็กเสียกอน  จึงทรงตั้งส ํานัก
งานคลังออมสินข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2450  ณ   พระตํ าหนักสวนจิตรลดา  ในบริเวณปารุสกวัน  ซึ่งเปน
วังที่ประทับในขณะนั้น และทรงพระราชทานนามวา “ลีฟอเทีย”   และทรงชี้แจงถึงวิธีการฝาก
เงิน    และการถอนเงิน   และระเบียบแบบแผนขอบังคับของแบงกใหเขาใจโดยทั่วกัน     นับแต
น้ันมา พวกมหาดเล็กเด็กชาย ซ่ึงไดรับเงินเดือนจากพระองคทานจะตองนํ าเงินมาฝากไวที่แบงก
และเม่ือตองการใชก็ถอนไดตามตองการ

แบงก “ลีฟอเทีย” นับวาเปนแบบทดลองของการออมสิน เพื่อสงเสริมใหขาราช
บริพารไดปลูกฝงนิสัยการออม รวมทั้งเรียนรูแบบแผนการดํ าเนินงานของธนาคาร จากจุดน้ีจึง
เปนฐานส ําคัญท่ีผลักดันใหแนวความคิดของ Saving bank  หรือ ธนาคารเพ่ือการออมใน
ประเทศไทยเจริญรุงเรืองในเวลาตอมา หลังจากนั้นไมนาน เมื่อพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา
เจาอยูหัวเสด็จขึ้นเถลิงถวัลยราชสมบัติเปนล ําดับที ่6 จึงไดทรงจัดต้ัง “คลงัออมสิน” ซึ่งได
วิวัฒนาการมาตามลํ าดับ จนกระทั่งเปนธนาคารออมสินในปจจุบัน
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ในรัฐบาลสมัยหลวงประดิษฐมนูธรรม (นายปรีดี พนมยงค) เปนนายกรัฐมนตรี
ไดสนับสนุนใหคลังออมสิน เปลี่ยนฐานเปน “ธนาคารออมสิน”  เพื่อทํ าหนาที่การธนาคาร
และเปนสถาบันการออมทรัพยที่สมบูรณแบบ เชนเดียวกับนานาประเทศ โดยตราพระราช
บัญญัติธนาคารออมสิน  พ.ศ. 2489 มีวัตถุประสงคในการจัดตั้ง คือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพ
แหงสังคมในทางทรัพยสิน” และใหรับโอนทรัพยสิน และกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณีย
โทรเลขมาดํ าเนินงานตอไป ธนาคารออมสินเร่ิมดํ าเนินงานเม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2490 เปนตนมา
มีฐานะเปนนิติบุคคล บริหารงานโดยอิสระภายใตการควบคุมของคณะกรรมการซึง่มีรัฐมนตรี
วาการกระทรวงการคลังเปนผูแตงต้ัง   กิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากยิ่งขึ้นจาก
การประกอบธุรกิจดานเงินฝากและใหบริการตาง ๆ โดยเฉพาะตั้งแตป  พ.ศ. 2521 เปนตนมา
ไดมีการออกธุรกิจใหม ๆ เพิ่มมากขึ้นทั้งการด ําเนินงานดานเงินฝาก  การใหสินเช่ือ  การให
บริการทางการเงินดานตาง ๆ การดํ าเนินงานดานออมสินเพ่ือสังคม

วิสัยทัศนของธนาคาร
“มุงสูการเปนผูน ําดานการบริการทางการเงินแกลูกคาทุกระดับ

เปยมดวยคุณภาพ และบริการท่ีประทับใจ
เพียบพรอมดวยการบริหารการจัดการท่ีดี และเทคโนโลยีที่ทันสมัยภายในป 2550”

นโยบายการดํ าเนินงานในป 2546
ธนาคารเนนในการขยายสินเช่ือรายยอย บริการทางการเงิน และเพิ่มชองทางการ

ลงทุนและการใหสินเช่ือรายใหญประเภทใหม ดังน้ี
1. มุงขยายธุรกิจสินเชื่อไปยังกลุมลูกคาเปาหมายหลัก เพื่อเพิ่มสัดสวนในเงินให

สินเชื่อและเพิ่มสวนแบงการตลาดสินเชื่อของธนาคาร
2. มุงปรับปรุงและขยายบริการทางการเงิน เพื่อเพิ่มฐานลูกคา  และเพิ่มสัดสวน

รายไดคาธรรมเนียมของธนาคาร
3. มุงขยายการลงทุนในตราสารประเภทใหม ๆ    และเพิ่มการลงทุนและการให

สินเชื่อรายใหญที่มีอัตราดอกเบี้ยลอยตัว เพื่อกระจายความเสี่ยง และเพิ่มผลตอบแทนจากการ
ลงทุน

4. มุงพัฒนาและปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคารใหมี
ประสิทธิภาพ ใหสามารถสนับสนุนการดํ าเนินธุรกิจของธนาคาร โดยเฉพาะธุรกิจสินเชื่อ และ
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนกิส ซึ่งจะสงผลตอการเพิ่มรายไดคาธรรมเนียม
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5. มุงการบริหารงานสนับสนุนภายใน ทั้งดานบุคลากร ดานการตลาด ดานการ
บริหารสินทรัพยและหนี้สิน ดานการจัดองคกร และดานระบบปฏิบัติงาน เพื่อสนับสนุนการ
ดํ าเนินธุรกิจและบริการของธนาคารใหบรรลุเปาหมาย

ปณิธานของธนาคารออมสิน
บุคลากรมีคุณภาพ
เทคโนโลยีทันสมัย
บริการดวยน้ํ าใจ
มุงรับใชปวงประชาชน

การดํ าเนินงานดานสินเชื่อของธนาคาร ประกอบดวย

ประเภท รายละเอียด
สินเช่ือธุรกิจ เปนการใหกูเงินเพ่ือประกอบธุรกิจ ในวงเงินไมเกิน 10 ลานบาท โดยมีหลัก

ประกันเงินกูเปนที่ดิน /ส่ิงปลูกสราง/ หองชุด /สลากออมสิน / ทรัพยสินอ่ืน
สินเชื่อไทรทอง ใหกูเงินเพื่อน ําไปใชในการคาหรือการลงทุน  การศกึษา  การอุปโภค/

บริโภค และอ่ืน ๆ ตามความเหมาะสม โดยใหกูยืมไดในวงเงิน 20 เทาของ
เงินเดือน ระยะเวลาผอนชํ าระไมเกิน 10 ป หลักประกัน แบงเปนบุคคลคํ ้า
ประกัน และหลักทรัพยคํ ้าประกัน

สินเช่ือสวัสดิการ เปนการใหสินเช่ือสํ าหรับขาราชการ โดยใหกูยืมไดในวงเงินไมเกิน 6 เทา
ของเงินเดือน และไมเกิน 100,000 บาท ใชบคุคลในหนวยงานเดียวกันเปน
ผูคํ้ าประกัน

สินเช่ือผูคารายยอย ใหกูเงินสํ าหรับผูคารายยอยในทองถิ่นที่แตละสาขาตั้งอยู โดยแบงเปน
สํ าหรับผูคาแผงลอยใหกูไมเกิน 20,000 บาท และสํ าหรับผูคาหาบเร ใหกู
ไมเกิน 10,000 บาท หลักประกันคือบุคคล หรือสลากออมสินพิเศษ

สินเช่ือเอกชนรายใหญ ใหกูเพ่ือนํ าไปลงทุนในธุรกิจในวงเงินที่เกินกวา 500 ลานบาท ในลักษณะ
การกูรวมกับ IFCT, รวมกับธนาคารพาณิชย หรือใหกูกับโครงการที่ไดรับ
การสงเสริมจากคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนโดยใหธนาคารพาณิชย
เปนผูคํ้ าประกัน

สนิเชื่อเคหะ เปนการใหกูเพื่อน ําไปซ้ือท่ีดิน ทีอ่ยูอาศัย ปลูกสราง ตอเติม ซอมแซม โดย
วงเงินกูไมเกิน 85% ของราคาประเมินหลักทรัพย แตไมเกิน 5 ลานบาท โดย
ใชหลักประกันเปนที่ดิน อาคารนั้น ๆ
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ประเภท รายละเอียด
สินเช่ือสูภูมิภาค ใหกูสํ าหรับนํ าไปลงทนุในอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม และธุรกิจบริการ

ซ่ึงจะมีท้ังเงินกูระยะยาวและเงินเบิกเกินบัญชี หลักประกัน ไดแก ที่ดิน
อาคาร เครื่องจักร/อุปกรณ หนงัสือคํ ้าประกันฯ หรืออ่ืนท่ีเหมาะสม

สินเช่ือเพ่ือสถานศึกษาฯ ใหกูสํ าหรับภาคเอกชนเพ่ือการจดัต้ังสถานศึกษาภาคเอกชน และสถาบัน
ฝกอบรมวิชาชีพท่ีมีมาตรฐานสูง นอกเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล

สินเชื่อเพื่อพัฒนาชีวิตครู เปนนโยบายของรัฐบาลที่ใหด ําเนินปลอยกูกับขาราชการครู โดยมีวัตถุ
ประสงคเพ่ือลดภาระในการชํ าระหนี้สินของขาราชการครูที่มีเปนจ ํานวน
มากใหลดลง และมีสนับสนุนใหมีอาชีพอื่นเสริม โดยการจัดต้ังกลุมเพ่ือ
ประกอบอาชีพเสริมดวย

สินเช่ือ SMEs  เปนการใหกูกับกิจการอุตสาหกรรมการ ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
โดยมีวงเงินกูตั้งแต 100,000 บาท ถึง 50 ลานบาท  เปนทั้งเงินกูระยะยาว
และเงินเบิกเกินบญัชี หลักประกัน ไดแก เงินฝาก  ที่ดิน อาคาร เครื่องจักร
และอ่ืน ๆ ทีเ่หมาะสม

สินเช่ือธนาคารประชาชน เปนการใหกูเพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐบาลและประชาชนท่ีประกอบ
อาชีพอิสระยอย โดยฝกใหมีการออมเงิน  และกูเงินไปช ําระหนี ้ลงทุน และ
ยังมีการฝกอาชีพ  แนะน ําเสริมอาชีพ ใหประชาชนมีชีวิตความเปนอยูที่ดี

การใหบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินเปนบริการ
สินเชื่อประเภทหนึ่งของธนาคารที่เรียกวา “สินเช่ือเคหะ” (กรณีกูเพ่ือจัดหาท่ีอยูอาศัย) โดยมี
เงื่อนไขของการใหสินเชื่อ ดังน้ี

คุณสมบัติของผูกู
-! เปนผูฝากเงินประเภทใดประเภทหนึ่งของธนาคาร
-! อายุ 20 ป บริบูรณ และเมื่อรวมอายุผูกูกับระยะเวลาที่ช ําระเงินกูตอง
ไมเกิน 65 ป

-! มีอาชีพและรายไดแนนอน
วัตถุประสงคในการกู

-! ซื้อที่ดินเพื่อเตรียมปลูกสรางอาคาร
-! ซ้ือท่ีดินพรอมอาคาร หรือหองชุด
-! ซื้อที่ดินและปลูกสรางอาคารในที่ดินนั้น
-! ซื้อที่ดินที่มีอาคารของตนหรือคูสมรสปลูกสรางอยูแลว
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-! ปลูกสราง ตอเติม ซอม แซมอาคารในท่ีดินซ่ึงเปนของตนหรือคู
สมรส

-! ไถถอนจํ านองท่ีดิน ที่ดินพรอมอาคาร หรือหองชุดของตน หรือคูสมรส
จากสถาบันการเงิน หรือธนาคารออมสิน

จ ํานวนเงินใหกู
-! ไมเกินรายละ 5 ลานบาท โดยมีหลักเกณฑ

-! ใหกูไดไมเกินรอยละ 85 ของราคาประเมินท่ีดินพรอมอาคาร
หรือ  ไมเกินรอยละ 70 ของราคาประเมินหองชุด

-! ใหกูไดไมเกินรอยละ 80 ของราคาขายเม่ือเร่ิมโครงการจัดสรร
ในกรณีท่ีซ้ือท่ีดินพรอมอาคาร หรือไมเกินรอยละ 70 ของราคา
ขายเม่ือเร่ิมโครงการจัดสรรในกรณีท่ีซ้ือหองชุด   ท้ังน้ีโครงการ
จัดสรรดังกลาวตองเปนโครงการท่ีธนาคารพิจารณาใหสินเช่ือแก
ผูซ้ือรายยอย

-! กรณีกูเพื่อปลูกสรางหรือตอเติมซอมแซมอาคาร ใหกูไดไมเกิน
รอยละ 100 ของราคาประเมินของอาคารท่ีปลูกสรางหรือตอเติม
ซอมแซม แตตองไมเกินรอยละ 85 ของราคาประเมินที่ดินและ
อาคาร

ระยะเวลาการใหกู
-! ไมเกิน 30 ป รวมอายุผูกูแลวไมเกิน 65 ป

หลักประกันเงินกู
-! ที่ดิน หรือที่ดินพรอมอาคาร หรือหองชุดตามวัตถุประสงคที่ขอกู ซึ่งเปน
ของผูกูหรือคูสมรส และต้ังอยูในแหลงชุมชนที่มีความเจริญ มีไฟฟา
สาธารณูปโภคอ่ืน ๆ ตามความจ ําเปน และมีทางสาธารณะประโยชนซึ่ง
รถยนตผานเขาออกไดสะดวก

-! สิทธิการเชาที่ดิน  อาคาร  หรือหลักทรัพยอื่น ตามหลักเกณฑที่ธนาคาร
ประกาศ

-! ใชสมุดฝากเงินออมสิน หรือสลากออมสินเปนหลักประกันเพิ่มเติมได
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แนวทางการดํ าเนินงานในป 2546
ธนาคารจะใหความส ําคัญในการใหบริการแกกลุมลูกคารายยอยระดับกลางถึง

ระดับลาง ทั้งบุคคลทั่วไป ผูประกอบการรายยอย และองคกรชุมชน ซึ่งเปนลูกคาหลักของ
ธนาคาร โดยมุงพัฒนาและขยายสินเชื่อบุคคลและสินเชื่อผูประกอบการรายยอยใหครอบคลุม
ทุกพื้นที่    และเพิ่มการใหบริการทางการเงินใหมีความหลากหลาย ตรงกับความตองการของ
ลูกคา และสามารถแขงขันไดทั้งระบบสถาบันการเงิน   และที่ไมใชสถาบันการเงินได และเพิ่ม
ชองทางการลงทุนและการใหสินเชื่อรายใหญ เพื่อเพิ่มรายไดใหกับธนาคาร โดยจะมีการพัฒนา
และปรับปรุงทั้งชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด โครงสรางองคกร บุคลากร ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบปฏิบัติงานอื่น ๆ เพื่อสนับสนุนใหการดํ าเนินธุรกิจของ
ธนาคารบรรลุผลตามเปาหมายที่ตั้งไว
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ภาคผนวก ข.

แบบสอบถาม



143

เลขที่แบบสอบถาม ……
                                                         แบบสอบถามการวิจัย
เรื่อง    ความพงึพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
กรุงเทพมหานคร

สวนท่ี 1  ขอมลูคณุลกัษณะสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
คํ าแนะน ํา โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในชองคํ าตอบหรือกรอกขอความในชองใหตรงกับความจริงของทาน
                                                                                                                                  สํ าหรับผูวิจัย

(1)! เพศ                                                                                                        (        )
                           (   )   ชาย                            (    )  หญิง

(2)! อายุ                                                                                                                          (        )
                           (    )   20 – 30  ป                  (     )  31 -  40  ป
                           (    )   41 -  50  ป                  (     )  มากกวา 50 ป ขึน้ไป

(3)! ระดับการศึกษา                                                                                                        (        )
                           (    )  ตํ่ ากวามัธยมศกึษา/ปวช. (     )   อนุปริญญา/ปวส.
                           (    )  ปริญญาตรี (     )   สูงกวาปริญญาตรี

 (4 )   อาชีพ                                                                                                                     (         )
                           (     )  พนักงานบริษัทเอกชน                   (      )  ธุรกิจสวนตัว
                           (     )  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (      )  อ่ืน ๆ ……………(โปรดระบ)ุ

 (5)   รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน                                                                                 (         )
                           (      )  ตํ่ ากวา 10,000 บาท              (       )  10,001 - 20,000  บาท
                           (      )  20,001 - 30,000  บาท              (       )  มากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป

 (6 ) ทานติดตอใชบริการสินเช่ือของธนาคารออมสิน มาเปนระยะเวลานานเทาใด (         )
                           (       )  ไมเกิน 1  ป                                    (        )  1 - 3 ป
                           (       )   3 - 5 ป                                 (        )   มากกวา 5 ป

(7)  วงเงนิสินเช่ือท่ีทานไดรับอนุมัติจากธนาคาร                 (          )
                 (       )  ไมเกิน 750,000 บาท                   (        )  ตั้งแต 750,001 – 1,000,000 บาท
                 (       )  ตั้งแต 1,000,0001 – 2,000,000 บาท  (        )  ตั้งแต 2,000,0001 บาทขึ้นไป
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สวนท่ี 2  ความพงึพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

คํ าแนะน ํา  โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในชองคํ าตอบใหตรงกับความคิดเห็นของทานใหมากท่ีสุด

ขอมูลเก่ียวกับรูปแบบของสินเช่ือ ระดับความพึงพอใจ สํ าหรับ
พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ผูวิจัย
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

1. จ ํานวนวงเงินกูท่ีทานไดรับจากธนาคาร
มีความ เหมาะสมตรงกับความตองการ
ของทาน

(          )

2. ทานมีความพอใจกับอัตราดอกเบี้ยของ
วงเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บจากทาน

(          )

3. ระยะเวลาในการผอนชํ าระตอวงเงินกู
ของทาน มีความเหมาะสม

(          )

4. คาธรรมเนยีมและคาใชจายในการ
ด ําเนินการอยูในอัตราที่ยอมรับได

(          )

5. เงือ่นไขการจายชํ าระคืนเงินกูมีความ
เหมาะสม เชน เงินงวดที่ช ําระ

(          )

6. การประเมินราคาหลักประกันมีความ
เหมาะสม

(          )
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สวนท่ี 3  ความพงึพอใจของลูกคาเกี่ยวกับรูปแบบของการใหบริการของธนาคารออมสิน

คํ าแนะน ํา   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย  ( / )  ใหตรงกับความคิดเห็นของทานใหมากท่ีสุด

ระดับความพึงพอใจ สํ าหรับ
ขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบของการใหบริการ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ผูวิจัย

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

1. ธนาคารนี้มีฐานะของกิจการที่มั่นคง  และมี (          )
    ภาพลักษณท่ีเช่ือถือได

2. ข้ันตอนการติดตอขอกูเงินมีความสะดวกสบาย (          )
    ไมยุงยาก

3. ชองทางในการติดตอขอกูเงินมีหลายรูปแบบ (          )
    เชน ทาง Internet, ติดตอสาขา, ตาม Boothฯลฯ

4. ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมขอกู จนถึงไดรับเงินกู (          )
    มีความเหมาะสม

5. การสงชํ าระคืนเงินกู มีความสะดวกสบาย (          )
    มีใหเลือกหลายวิธี

6. ธนาคารมีความพรอมในดานเทคโนโลยี (          )
    เครื่องมือเครื่องใช ในการใหบริการกับลูกคา

7. ทานเห็นวาบริการเสริมนอกจากวงเงินกู เชน (          )
    การท ําประกันชีวิตใหกับลูกคา เปนบริการที่
    เปนประโยชนตอทาน
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ระดับความพึงพอใจ สํ าหรับ

ขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบของการใหบริการ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ผูวิจัย
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

8. สถานที่ท ําการของธนาคารมีความเปนระเบียบ (          )
    เรียบรอย สะอาด และสวยงาม

9. สถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวก (          )
    ในการเดินทางมาใชบริการ

10. พนกังานของธนาคารมีความสามารถในการ (          )
    ใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง และเช่ียวชาญ

11. พนกังานของธนาคารมีความสามารถในการ (          )
    ตอบปญหาหรือขอสงสัยของลูกคา

12. พนกังานของธนาคารมีมารยาทท่ีดี ออนนอม (          )
    สุภาพ และใหเกียรติลูกคา

13. พนกังานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคา (          )
    อยางใกลชิด
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ประวัติผูศึกษา

ชื่อ   นางสาวอลิสา   ชาติเช้ือ
วัน เดือน ปเกิด 28  ตุลาคม  2515
สถานท่ีเกิด อํ าเภอพญาไท กรุงเทพมหานคร
ประวัติการศึกษา          บธ.บ. (การสอบบัญชี) วิทยาเขตเทคนิคกรุงเทพ สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล
สถานท่ีทํ างาน              ธนาคารออมสิน  สํ านักงานใหญ  (ฝายตรวจสอบภายใน)

470  ถนนพหลโยธิน  แขวงสามเสนใน  เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร
ตํ าแหนง ผูชวยผูอํ านวยการฝายตรวจสอบภายใน
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	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃä´éÍÂèÒ§ÃÍºÃÙé ¶Ù¡µéÍ§

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.113  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃä´éÍÂèÒ§ÃÍºÃÙé ¶Ù¡µéÍ§ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.114  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡Ñº
	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃµÍº»Ñ�ËÒËÃ×Í¢éÍÊ§ÊÑÂ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.114  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃµÍº»Ñ�ËÒËÃ×Í¢éÍÊ§ÊÑÂ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.115  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
		  ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕÁÒÃÂÒ·´Õ ÊØÀÒ¾ ÍèÍ¹¹éÍÁ áÅÐãËéà¡ÕÂÃµÔÅÙ¡¤éÒ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	ÊØÀÒ¾ ÍèÍ¹¹éÍÁ
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.115  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹·ÕèÁÕÁÒÃÂÒ·´Õ ÊØÀÒ¾ ÍèÍ¹¹éÍÁÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
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	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹´éÒ¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´ÙáÅÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	ÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.116  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´ÙáÅÅÙ¡¤éÒÍÂÒ§ã¡ÅéªÔ´ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	ÊÃØ»¼Å¡ÒÃ·´ÊÍº¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÙ»áºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ ¾ºÇèÒ ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡Ñ¹ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ¡ÑºÃÙ»áºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃã¹»ÃÐà´ç¹  ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í     ¡Ùéà§Ô¹¡Ñº¸¹Ò

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.117  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹´éÒ¹¸¹Ò¤ÒÃÁÕ˚Ò¹ÐÁÑè¹¤§  ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.118  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡Ùé¡Ñº¸¹Ò¤ÒÃ
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	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº
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	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.120  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹¶Ö§ä´éÃÑºà§Ô¹¡ÙéÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
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	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
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	µÒÃÒ§·Õè 4.122  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ·Ò§à·¤â¹âÅÂÕáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªé

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.122  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ·Ò§à·¤â¹âÅÂÕáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªé·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÑºÅÙ¡¤éÒ  ÍÂèÒ§ÁÕ  ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.123  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡¨Ò¡Ç§à§Ô¹¡Ùé

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	Ç§à§Ô¹¡Ùé
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.123  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡¨Ò¡Ç§à§Ô¹¡Ùé ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.124  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.124  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.125  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
		  ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÂÙèã¹áËÅè§·ÕèÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ÁÒãªé
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.125  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÂÙèã¹áËÅè§·ÕèÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ÁÒãªéºÃÔ¡ÒÃ  ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.126  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃä´éÍÂèÒ§ÃÍºÃÙé ¶Ù¡µéÍ§
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.126  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃä´éÍÂèÒ§ÃÍºÃÙé ¶Ù¡µéÍ§ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.127  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
		  ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃµÍº»Ñ�ËÒËÃ×Í¢éÍÊ§ÊÑÂ
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	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.127  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃµÍº»Ñ�ËÒËÃ×Í¢éÍÊ§ÊÑÂ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.128  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕÁÒÃÂÒ·´Õ ÊØÀÒ¾ ÍèÍ¹¹éÍÁ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.128  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÁÕÁÒÃÂÒ·´Õ ÊØÀÒ¾ ÍèÍ¹¹éÍÁ ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.129  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´ÙáÅÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.129  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	ÊÃØ»¼Å¡ÒÃ·´ÊÍº¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÙ»áºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ ¾ºÇèÒ ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡Ñ¹ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ¡ÑºÃÙ»áºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃã¹»ÃÐà´ç¹  ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ  ¢Í¡Ùé áÅÐã¹»ÃÐà´

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.130  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹´éÒ¹¸¹Ò¤ÒÃÁÕ˚Ò¹ÐÁÑè¹¤§ ÀÒ¾ÅÑ¡É³ìàª×èÍ¶×Íä´é ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.131  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
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