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ชือ่การศึกษาคนควาอิสระ         ความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
                                                      ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
ผูศึกษา   นางสาวอลิสา  ชาติเช้ือ     ปริญญา   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
อาจารยท่ีปรึกษา     รองศาสตราจารยวรรณี   ชลนภาสถิตย    ปการศึกษา   2546

บทคัดยอ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา  1) ระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือ
ซือ้บานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร   2) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือ
เพ่ือซ้ือบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยางท่ีใชประกอบดวยลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินใน
เขตกรุงเทพมหานคร จํ านวน 393 คน เครือ่งมือที่ใชในการศึกษาคือ แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนตามวิธีการสรางแบบ
วดัทัศนคติของ Likert มคี ําตอบใหเลือกตอบ 5 ระดับ เปนแบบสอบถามท่ีวัดความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบ
ของสินเช่ือและรูปแบบการใหบริการของธนาคาร  แบบวัดน้ีมีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.8547 สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาไคสแควร โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสํ าเร็จรูป SPSS/PC for Windows

ผลการวิจัยพบวา  1 ) ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  อยูในระดับพึงพอใจมาก  2) ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอรูปแบบ
สินเชื่อของธนาคาร ประเด็นยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  เงือ่นไขการชํ าระคืนเงินกูมีความเหมาะสม
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการผอนชํ าระคืนเงินกู  สํ าหรบัประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ การ
ประเมินราคาหลักประกัน   3) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร   ประเด็นยอย
ท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ  ธนาคารมีฐานะกิจการทีม่ั่นคง  และมีภาพลักษณท่ีเช่ือถือได   รองลงมา
คือ พนกังานของธนาคารมีมารยาทดี  ออนนอมถอมตน  ใหเกียรติลูกคา สํ าหรับประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจ
นอยที่สุดคือ  ความพรอมทางดานเทคโนโลยี อุปกรณ   เครื่องมือเครื่องใช    4) ผลการทดสอบความสัมพันธ
ระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบสินเชื่อของธนาคาร พบวา  คุณลักษณะสวนบุคคลดาน  อายุ   ระดับ
การศกึษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย และระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือ 5) ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบการให
บริการของธนาคาร  พบวา  คุณลักษณะสวนบุคคลดาน เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน
ระยะเวลาที่ใชบริการ และจ ํานวนเงินกูที่ไดรับ มีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคญักับระดับความพึงพอใจของลูกคา
ตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร

คํ าสํ าคัญ  ความพึงพอใจของลูกคา    กรุงเทพมหานคร



จ

กิตติกรรมประกาศ

การจัดทํ ารายงานศึกษาวิจัยการคนควาอิสระฉบับน้ีเสร็จส้ินลงไดดวยความกรุณาจาก
ทาน  รองศาสตราจารยวรรณี ชลนภาสถิตย อาจารยที่ปรึกษา เปนผูใหคํ าแนะนํ าแกไขและใหกํ าลังใจ
ตลอดระยะเวลาที่ท ําการศึกษาวิจัย   จนรายงานการศึกษาวิจัยการคนควาอิสระสํ าเร็จลงอยาง
สมบูรณ   ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี

ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณะผูบริหารและเจาหนาท่ีธนาคารออมสิน สํ านักงานใหญและ
สาขาในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใหความรวมมือในการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีใชในการวิจัย
ครั้งน้ีจนทํ าใหไดขอมูลตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย     ตลอดจนขอขอบพระคุณลูกคา  ทุกทานท่ี
กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามเปนอยางดี

สุดทายน้ี ผูวิจัยขอระลึกถึงคุณบิดา มารดา ครอบครัว ตลอดจนเพื่อน ๆ พี ่ๆ ทุกทานซ่ึง
ไมสามารถกลาวนามไดทั้งหมด ท่ีใหคํ าแนะนํ า  ชวยเหลือ เปนกํ าลังใจ  จนทํ าใหรายงานศึกษาวิจัย
ครั้งนี้ส ําเร็จลงได

อลิสา  ชาติเช้ือ
 ตุลาคม  2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ธนาคารออมสิน ไดถูกจัดตั้งขึ้นในครั้งแรกโดยมีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมสวัสดิภาพ
แหงสังคม  สงเสริมใหประชาชนมีการออม ตอมากิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากย่ิง
ข้ึนจากการประกอบธุรกิจดานเงินฝากและใหบริการตาง ๆ และไดมีการออกธุรกิจใหม ๆ เพิ่มมาก
ข้ึนท้ังการดํ าเนินงานดานเงินฝาก  การใหสินเชื่อ  การใหบริการทางการเงินดานตาง ๆ การดํ าเนิน
งานดานออมสินเพ่ือสังคม  รวมถึงไดรับการสงเสริมจากรัฐบาลใหมีการขยายสินเชื่อไปสูประชาชน
ท้ังสินเช่ือเพ่ือธุรกิจขนาดยอม (SMEs), สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย  สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
และสินเชื่ออื่น ๆ อีกจํ านวนมาก ซึ่งในจ ํานวนสินเช่ือดังกลาวน้ัน สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยเปนสินเช่ือ
ของธนาคารท่ีไดรับความนิยมจากลูกคาคอนขางมาก และเปนสินเชื่อที่สรางรายไดจ ํานวนมากให
กับธนาคาร โดยเฉพาะสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยท่ีมีวัตถุประสงคในการกูเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน เน่ือง
จากเปนสินเช่ือท่ีมีอัตราดอกเบ้ียต่ํ า เมื่อเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืน และรัฐบาลผลักดันใหประชา
ชนมีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเองเพ่ิมมากข้ึน

อีกท้ังเปาหมายหลักในการดํ าเนินงานของธนาคารในปจจุบัน คือ การขยายธุรกิจการ
ใหสินเชื่อ ขยายฐานลกูคาและเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดดานสินเช่ือ     รวมถึงทํ าใหรูปแบบของ
กิจการเปนที่ยอมรับและสามารถแขงขันไดในสภาพการแขงขันเสรี  ซึ่งทํ าใหธนาคารจะตองมีการ
พัฒนาระบบการใหบริการใหดีย่ิงข้ึน  และปรับเปลีย่นแนวทางในการดํ าเนินงานตามนโยบายท่ีได
วางไว  โดยจะมุงดํ าเนินธุรกิจธนาคารพาณิชย   เพื่อตอบสนองตอความความตองการของลูกคาใน
ระดับกลางถึงระดับลาง    และเสริมสรางภาพพจนของธนาคารใหสามารถบริการลูกคาไดอยางมี
คุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย และเง่ือนไขในตัวผลิตภัณฑเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดแตอยางไรก็ตามในภาวะเศรษฐกิจ
ปจจุบัน สภาพการแขงขนัในการดํ าเนินธุรกิจธนาคารอยูในสภาวะที่คอนขางรุนแรง
ธนาคารจึงตองมุงที่จะพัฒนาหลักเกณฑเงื่อนไขของประเภทธุรกิจใหเหมาะสม  สามารถ
แขงขันกับธนาคารอื่นได  และยังตองมุงเนนการใหบริการที่มีคุณภาพกับลูกคาซึ่งเปน
ปจจัยหลักที่จะดึงดูดใหลูกคาหันมาสนใจใชสินเชื่อกับธนาคาร
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ผูศึกษาจึงมคีวามสนใจจะศึกษาพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือ
บานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน   เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคาวา มีความพึงพอใจตอ
รูปแบบสินเชือ่และรูปแบบบริการของธนาคารมากนอยเพยีงใด  ซึ่งจะทํ าใหไดทราบถึงขอบกพรอง
ตางๆ   ของการใหบริการ   อันจะเปนแนวทางในการวางแผนแกไขปรับปรุงคุณภาพของรูปแบบสิน
เชื่อและรูปแบบการใหบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนตอไป   และสอดคลองกับ
นโยบายในการดํ าเนินงานของธนาคารในปจจุบัน

2.  วตัถุประสงคของศึกษา

2.1  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา  จากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน
พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

2.2  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อ
บานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

3.  กรอบแนวคิดในการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาเปนดัชนีอยางหน่ึงท่ีบงช้ีวาบริการน้ันมีความสํ าเร็จมากนอย
เพียงใด ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการแตละคนจะแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับระดับความรู
ประสบการณท่ีแตละคนไดรับ ความคาดหวัง และปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ ดวย

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสิน ในคร้ังน้ีไดพิจารณาถึงแนวคิดดานทฤษฎีตาง ๆ  ท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ
ในเร่ืองของการใหบริการ เพื่อใหครอบคลุมถึงปจจัยดานตางๆ  ของบุคคล โดยใชทฤษฎีแนวคิด
การวัดคุณภาพบริการของ Professor Berry และคณะ(1985) ซึ่งมีความเหมาะสมที่จะนํ ามากํ าหนด
เปนกรอบแนวความคิดในการศึกษา และกํ าหนดตัวแปรท่ีเก่ียวของกับงานศึกษาคร้ังน้ี คือ

ทฤษฎแีนวความคิดของ Professor Berry และคณะ (1985)
1. Reliability  ความนาเช่ือถือไดในมาตรฐานการใหบริการ
2. Responsiveness  ความสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
3. Competence   ความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง
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4. Access  การใชบริการได อยางสะดวก ไมยุงยาก
5. Courtesy  ความสุภาพ ความออนนอม ใหเกียรติ การมมีารยาทท่ีดีของ

พนักงานผูใหบริการ

6. Communication  ความสามารถในการส่ือสารกับลูกคา ทํ าใหลูกคาไดรับ
คํ าตอบในขอสงสัยไดอยางชัดเจน ตรงประเด็น

7. Creditability  ความมีเครดิตนาเช่ือของผูใหบริการ
8. Security  ความม่ันคง ปลอดภัย อบอุน สบายใจของลูกคาขณะใชบริการ
9. Customer Understanding  ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจลูกคามาใสใจตน
10. Tangibles  สวนท่ีสัมผัสได มองเห็น และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการ

บริการ เชน ความสะอาด สวยงาม และความมีระเบียบเรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ

จากทฤษฎีแนวความคิดของ Professor Berry  และคณะขางตน ไดนํ ามากํ าหนดเปน
ตัวแปรเพื่อสรางกรอบแนวความคิดการศึกษา    โดยกํ าหนดใหตัวแปรอิสระคือคุณลักษณะสวน
บุคคลของลกูคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน   ตัวแปรตามคือความพึงพอใจของลูกคา
ตอรูปแบบสินเชื่อ   และความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน
ตามแผนภาพท่ี 1.1
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กรอบแนวคิดการศึกษา

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลและขอมูลท่ัวไป
-! เพศ
-! อายุ
-! ระดับการศึกษา
-! อาชีพ
-! รายไดเฉล่ียตอเดือน
-! ระยะเวลาที่ใชบริการ
-! จ ํานวนเงินกูที่ไดรับ

ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือ
1.! จ ํานวนเงินกูที่ไดรับ
2.! อตัราดอกเบี้ย
3.! ระยะเวลาผอนชํ าระ
4.! คาธรรมเนียมและคาด ําเนินการ
5.! เงือ่นไขการจายชํ าระคืน
6.! การประเมนิราคาหลักประกัน

ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการ
1.! ฐานะกิจการและภาพลักษณ
2.! ขัน้ตอนการติดตอ
3.! ชองทางในการติดตอ
4.! ระยะเวลาการด ําเนินการ
5.! วธิกีารช ําระคืนธนาคาร
6.! เทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใช
7.! บริการเสริมอ่ืน ๆ
8.! สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการ
9.! สถานที่ตั้ง
10.! ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ
11.! ความสามารถในการตอบปญหาหรือขอ
สงสัย

12.! มารยาทของพนักงานธนาคาร
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ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา

4.  สมมติฐานการศึกษา

4.1 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินตอ
รูปแบบสินเช่ือของธนาคารออมสินอยูในระดับมาก

4.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินตอ
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสินอยูในระดับมาก

5.  ขอบเขตการศึกษา

5.1.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
               การศึกษาศึกษาในคร้ังน้ี ประชากร  ไดแกลกูคาท่ีมาใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน

พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  ขอมูลลูกคาส้ินวันท่ี  30  มิถุนายน 2546
จํ านวนทั้งสิ้น 20,088 ราย ขนาดตัวอยางท่ีเปนตัวแทนในการศึกษาจะไดจากการสุมตัวอยางชนิด
แผนแบบการเลือกตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) โดยใหขนาดตัวอยางมี
ระดับความเช่ือม่ัน 95% และใหคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% จะไดขนาดตัวอยางท่ีทํ าการ
ศึกษา จํ านวน 393  คน เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการศึกษาต้ังแต 1-30 กันยายน 2546

5.2.  ขอบเขตดานเนื้อหา
 เปนการศึกษารายละเอียดของกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน

พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ในเร่ืองลักษณะหรือคุณสมบัติ ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา  รวมท้ังศึกษาถึงระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบ
ของสินเชื่อและรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

5.3.  ขอบเขตดานตัวแปร
 5.3.1  ตัวแปรอิสระ  คือ คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ

ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายไดเฉล่ียตอบุคคล ระยะเวลาการเปนลูกคา และจํ านวนเงินกูท่ีได
รับ
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 5.3.2  ตัวแปรตาม  คือ  ความ พึงพอใจในรูปแบบของสินเชื่อ

และความพึงพอใจในรูปแบบของการใหบริการของธนาคารออมสิน

6.  ค ํานิยามศัพทเฉพาะ

6.1  การใหบริการ  หมายถึง  การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ แกผูมาใช
บริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือท่ีบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

6.2  สินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน  หมายถึง การใหบริการทางการเงินของ
ธนาคารออมสิน  เปนการใหกูเพ่ือซ้ือท่ีอยูอาศัย โดยมีวงเงินกูไมเกิน 5 ลานบาท แตไมเกินรอยละ
85 ของราคาประเมินท่ีดินพรอมอาคาร คุณสมบัติของผูกูมีอายุ 20 ปบริบูรณ  ระยะเวลากูไมเกิน
30 ป รวมอายุผูแลวไมเกิน 65 ป

6.3  ลูกคา  หมายถึง ประชาชนทั่วไป ท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินจาก
ธนาคารออมสิน และมาใชบริการของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

6.4 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกดานบวกของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบของสินเช่ือ
และรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

7.   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

7.1  ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ี
ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน และรูป
แบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

7.2  ไดทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
7.3  ไดทราบถึงแนวคิดท่ีจะนํ าไปพัฒนารูปแบบของสินเช่ือท่ีเหมาะสมตอความ

ตองการของลูกคา และปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร และยกระดับคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

1.  แนวคิด ทฤษฎี

การทบทวนวรรณกรรมไดจากการศึกษา หนังสือ เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ คือ
ทฤษฎีของความพึงพอใจ  การใหบริการ และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ท้ัง 2 แนวทาง มีรายละเอียด
ดังน้ี

1.1. ความพึงพอใจ
1.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ
ตามพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร กลาววาเปนสภาพความรูสึกของ

บุคคลท่ีมีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการสนองตอบ
(Wolman, 1973)

นันทวัฒน  วัฒนรุงเรือง (2533, 15) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ของผูรับบริการท่ีเกิดจากประสบการณท่ีเขาไปใชบริการในสถานท่ีน้ัน ๆ และประสบการณน้ันเปน
ไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด

ทัฟฟน และแมคคอรมิค (Tiffin and McCormic, 1965)  กลาววาความ
พึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิด
กับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงที่ไมตองการ

กูด (Good, 1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ สภาพ หรือ
ระดับของความชอบ ความพอใจ ซ่ึงเปนผลจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงน้ัน

หลุย จํ าปาเทศ กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความตองการไดบรรลุเปา
หมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คํ าพูด และการแสดงออก

ซ่ึงสรุปความหมายของความพึงพอใจ  คือ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลที่มี
ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ความรูสกึพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของ
บุคคลไดรับการตอบสนอง   หรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง

ดังน้ัน ความพึงพอใจตอการใชบริการจึงเปนความรูสึกของผูท่ีมารับบริการตอ
สถานบริการ ตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการน้ัน ๆ
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1.1.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
   Hilgard andOthers, 1971 กลาววา สิ่งจูงใจที่ท ําใหเกิดความพึงพอใจเปน

สิ่งจูงใจทางบวก (Positive Incentive) ไดแก กิจกรรมตาง ๆ ท่ีเปนสภาพแวดลอมทางวัตถุ ที่จะ
สรางความรูสึกพึงพอใจตามเง่ือนไขของความตองการ  หรืออาจเกิดจากเหตุผลเฉพาะตัวของ
บุคคล

   ทฤษฎีแรงจูงใจของ Maslow’s (Maslow’s General Theory of Human
Motivation) จะกลาวถึงความตองการพ้ืนฐานของมนุษย แบงออกเปน 5 ขั้น คือ

1)  ความตองการทางดานพื้นฐาน   เปนความตองการข้ันพ้ืนฐานท่ีมีความ
จํ าเปนตอการอยูรอดของชีวิต คือ อาหาร  เครื่องนุมหม ท่ีอยูอาศัย ยารักษาโรค

2)  ความตองการความมัน่คงปลอดภัย   ไดแก  ความตองการความมั่นใจ
ความเทาเทียมกัน ความสมํ่ าเสมอ ความไววางใจ ตลอดจนความปลอดภัยจากสิ่งแวดลอมที่
อันตราย

3)  ความตองการความรักและความเปนเจาของ ไดแก ความตองการความ
รัก ความใกลชิด ความอบอุน ความเห็นอกเห็นใจ

4)  ความตองการการยอมรับนับถือ ไดแก การตระหนักในคุณคาและความ
สามารถของตนเอง ตองการไดรับการยอมรับจากคนอ่ืน และการไดรับความเปนอิสระ

5)  ความตองการที่จะบรรลุความส ําเร็จสมหวังในชีวิต ไดแก ความตองการ
ที่อยากจะส ําเร็จตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยาน ใฝฝน

เมื่อมนุษยมีความตองการขั้นพื้นฐานที่มีความจ ําเปนตอการอยูรอดของ
ชีวิต ในดานความตองการท่ีอยูอาศัย และเม่ือเขาไดรับส่ิงท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการได
ก็จะเกิดความพึงพอใจ   ซ่ึงถือวาเปนความตองการท่ีจะตอบสนองความตองการข้ันพ้ืนฐานของ
มนุษย

1.1.3  ความพึงพอใจในการบริการ
   วีระพงษ เฉลิมจีระตน (2545: 6) ไดอธิบายความหมายของการใหบริการ

โดยกํ าหนดคุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการท่ีดี  (SERVICES) น้ันตองประกอบดวย
1)  S=SMILING&SYMPATHE  คือ การยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา   

เห็นอกเห็นใจตอความลํ าบาก ยุงยากของลูกคา
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2)  E=EARLY RESPONSE  คือ การตอบสนองตอความตองการของลูกคา
อยางรวดเร็ว ทันเวลา

3)  R=RESPECFUL คือการแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติกับ
ลูกคา

4)  V=VOLUNTARINESS/MANNER คือ   ลักษณะการใหบริการเปน
แบบสมัครใจและเต็มใจท ํา

5)  I=IMAGE ENHANCING คือการแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผู
ใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร

6)  C=COURTESY    คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี
ออนนอมถอมตน

7). E=ENTHUSIASM   คือ   มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน
ขณะใหบริการ และมักจะใหบริการไดมากกวาท่ีคาดหวังไวเสมอ

บริษัทหรือองคกรใด สามารถสรางพนักงานของตนใหสามารถบริการกับลูก
คาของตนไดดวยลักษณะ 7 ประการขางตน จัดไดวาเขาไดใหบริการที่เปนเลิศเลยทีเดียว

กุลนดา  โชติมุกตะ (2538, 50-51) ไดอธิบายถึงกลุมเหตุปจจัยของความ
พึงพอใจตามองคประกอบของการใหบริการ ซ่ึงมีความครอบคลุมงานบริการ ดังน้ี

1)  ดานระบบการใหบริการ ประกอบดวย
1.1)  ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ
1.2)  ความทั่วถึงเพียงพอของบริการ หมายถึง ปริมาณของบริการท่ีให

ครอบคลุมพื้นที่ หรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึง
1.3)  การมีคุณคาทางประโยชนใชสอยของผลบริการท่ีไดรับหมายถึง

ผลลัพธของบริการท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดทายของการดํ าเนินการน้ัน ๆ วามีคุณคาหรือ
ประโยชนตอผูรับหรือผูใชบริการมากนอยเพียงใด

1.4)  ความกาวหนาและพัฒนาของระบบบริการ หมายถึง ความดีขึ้นใน
ดานปริมาณหรือคุณภาพของระบบการใหบริการ เปรียบเทียบกับในอดีต

2)  ดานกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย
2.1)  ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ หมายถึง ความยากงายใน

การมาขอรับบริการ
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2.2)  ความรวดเร็วในข้ันตอนของการใหบริการ หมายถึง ความมากนอย
ของข้ันตอนและความรวดเร็วของการดํ าเนินงานในข้ันตอนตาง ๆ ท่ีประหยัดเวลา  เชน ข้ันตอนใน
การติดตอขอกู  ขั้นตอนในการชํ าระหนี้เงินกู

2.3)  ความสมํ ่าเสมอตอเน่ืองของบริการ หมายถึง ความคงเสนคงวา
ของบริการท่ีใหกับลกูคา

2.4)  ความมีคุณภาพบริการ หมายถึง อันตรายท่ีเกิดข้ึนจากกระบวน
การใหบริการหรือผลลัพธของบริการ

3)  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประกอบดวย
3.1)  ความเอาใจใสในงานหนาท่ีบริการของเจาหนาท่ี หมายถึงความ

สนใจและตั้งใจในงานหนาที่บริการ
3.2)  ความเสมอภาคและเปนธรรมในการใหบริการ หมายถึง การให

บริการตอประชาชนผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน ไมลํ าเอียง
3.3)  การมีบุคลิก ทาทีและมารยาทในการบริการ  หมายถึง  การแสดง

ออกตอผูรับบริการในลักษณะยิ้มแยมแจมใส หรือ บ้ึงตึง
3.4)  ความซ่ือสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชื่อใจได

และความตรงไปตรงมาตอหนาท่ีของการใหบริการ โดยไมมีการเรียกรองประโยชนอันมิพึงไดจากผู
รับบริการ

วิภา  ตุรงคพิศิษฐกุล (2525, น. 20-31)  ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจในการรับบริการ มีดังนี้

1)  ลักษณะของผูรับบริการ เปนปจจัยทางดานสังคมและประชากร ซึ่งมีผล
กระทบโดยตรงตอความตองการในบริการของผูรับบริการ อันไดแก เพศ อายุ  สถานภาพการสมรส
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดของลูกคา

2)  ปจจยัเก่ียวกับบริการ
2.1)  ประสบการณท่ีใชบริการ (จํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการ) ผูท่ีเคยมาใช

บริการดานสินเชื่อของธนาคาร จะทราบข้ันตอนตาง ๆ ในการรับบริการ และประสบการณในการ
ใชบริการจากธนาคารอ่ืน จะเปนสวนท่ีทํ าใหผูรับบริการเกิดการเปรียบเทียบ ซึ่งเปนปจจัยหนึ่งที่ท ํา
ใหเกิดความคาดหวังและความพึงพอใจ

2.2)  การใชเวลาในการรอคอย   ถาตองใชเวลามาก ทํ าใหเกิดความ
เบ่ือหนาย และอารมณหงุดหงิดไดงาย
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2.3)  การใชเวลาเดินทางมารับบริการ
1.1.4  องคประกอบของงานบริการ

Gohberg (อางถึงใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท, 2535, น. 13-14) ไดใหความ
เห็นวางานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ

1)  คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการ
ของผูใช และมีคุณภาพดี

2)  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงาน
บริการน้ันเปนอยางดี

3)  การส่ือสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณ
ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี

1.1.5   แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการทั่ว ๆ ไป
Parasurman, Zeithal และ Barry (1985, p. 49) กลาววา การบริการท่ีประสบ

ความสํ าเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลาน้ีได คือ
1)  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย

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

2)  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย
2.1)  ความเต็มใจที่จะใหบริการ
2.2)  ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา
2.3)  มีการติดตออยางตอเน่ือง
2.4)  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี

3)  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย
3.1)  สามารถในการใหบริการ
3.2)  สามารถในการส่ือสาร
3.3)  สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ

4)  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย
4.1)  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก   ระเบียบข้ันตอนไมควร

มากมายซับซอนเกินไป
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4.2)  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย
4.3)  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสํ าหรับผูใชบริการ
4.4)  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก

5)  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย
5.1)  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ
5.2)  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม
5.3)  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี

6)  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย
6.1)  มีการสือ่สารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ
6.2)  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ

7)  ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง
นาเช่ือถือ

8)  ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย
8.1)  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ

9)  ความเขาใจ (Understanding)
9.1)  การเรียนรูผูใชบริการ
9.2)  การใหคํ าแนะนํ าและเอาใจใสผูใชบริการ
9.3)  การใหความสนใจตอผูใชบริการ

10) การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility)
 10.1)  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสํ าหรับใหบริการ
 10.2)  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํ านวยความสะดวกแกผูใชบริการ
 10.3)  การจดัสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด

Professor Berry และคณะ (1985) อางถึงในประมวลสาระชุดวิชาวิทยา
นิพนธ หนวยท่ี 1-5 ไดกํ าหนดทฤษฎีเก่ียวกับเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ ประกอบดวย

1)  Reliability  ความนาเช่ือถือไดในมาตรฐานการใหบริการ
2)  Responsivenessความสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
3)  Competence  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยาง

รอบรู ถูกตอง
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4)  Access  การใชบริการไดอยางสะดวก ไมยุงยาก
5)  Courtesy  ความสุภาพ ความออนนอม ใหเกียรติ การมมีารยาทท่ีดีของ

พนักงานผูใหบริการ
6)  Communication  ความสามารถในการส่ือสารกับลูกคา ทํ าใหลูกคาได

รับคํ าตอบในขอสงสัยไดอยางชัดเจน ตรงประเด็น
7)  Creditability  ความมีเครดิตนาเช่ือของผูใหบริการ
8)  Security  ความม่ันคง ปลอดภัย อบอุน สบายใจของลูกคาขณะใช

บริการ
9)  Customer Understanding ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจเขามาใสใจ

ตน
10)  Tangibles  สวนท่ีสัมผัสได มองเห็น และรับรูไดทางกายภาพของปจจัย

การบริการ เชน ความสะอาด สวยงาม และความมีระเบียบเรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ

2.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ
นางสาวออยทิพย  กองสมบัติ (2537: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาใน

การรับบริการของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด  (มหาชน)  สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร
ผลการวิจัย พบวาลูกคามีความพอใจในการรับบริการในระดับสูงกวาปานกลางเล็กนอย และมี
ความพึงพอใจ ในองคประกอบยอยดานพนักงานและการตอนรับมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สํ าหรับ
ความพึงพอใจในการรับบริการดานความสะดวกไดรับคะแนนเฉล่ียต่ํ าสุด ตัวแปรภูมิหลังของลูก
คา อายุ รายได มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการ ลูกคาเพศหญิงมีความ
พึงพอใจในการรับบริการสูงกวาลูกคาเพศชาย แตระยะเวลาท่ีเปนลูกคา อาชีพของลูกคาไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการ

นายชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวาผู
มาใชบริการมีความพึงพอใจในการมาใชบริการอยูในระดับคอนขางจะพึงพอใจ และมีความพึงพอ
ใจสูงท่ีสุดในดานการใหบริการอยางกาวหนา สํ าหรับความพึงพอใจต่ํ าสุดคือการใหบริการดาน
สภาพแวดลอม สํ าหรับปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของกับความสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใช
บริการธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ คือ อาชีพ ระดับการศึกษาของผูมาใชบริการ
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นายโชติชวง  ภิรมย (2538: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห     ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการ สินเช่ือของธนาคารอยูในระดับปานกลาง     ความพึงพอใจในองคประกอบยอยท่ีลูกคา
ใหความ
พึงพอใจมากที่สุด คือ การพัฒนาบริการสินเช่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก ความเปนธรรมในการ
ใหบริการ  พฤติกรรมพนักงาน  สํ าหรับความพึงพอใจท่ีมีคะแนนนอยท่ีสุดคือ ความเพยีงพอของ
สินเชื่อและจ ํานวนพนักงานผูใหบริการสินเช่ือ  ตัวแปรภูมิที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การบริการใหสินเช่ืออยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ ไดแก ภูมิลํ าเนา และอาชีพของลูกคา คือ ลูกคาใน
ตางจังหวัดจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาในเขตกรุงเทพ  และลกูคามีอาชีพรับราชการจะมี
ความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่เปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ   แตปจจัยทางดาน สถานท่ีใชบริการ เพศ
อายุ การศึกษา สถานภาพการสมรส รายได ประสบการณการกู ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอ
ใจในการบริการสินเช่ืออยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

นายนิคม  สอาดเอ่ียม (2539 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาซีคอนสแควร  ผล
การศึกษา พบวามีความพึงพอใจโดยภาพรวมของการบริการอยูในระดับพอใจ สํ าหรับองค
ประกอบยอยท่ีมีความพึงพอใจอยูในระดับต่ํ าสุดไดแก ดานสถานท่ี หองน้ํ า  ดานการจัดแบงแยก
ชองประเภทบริการ และระยะเวลาที่ใชในการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ

นางสาววราพรรณ  สันทัสนะโชค (2540 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของลูก
คาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน)ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาพญาไท
ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารทหารไทยโดยรวมลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับลูกคามากท่ีสุด
รองลงมาคือ   ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานสถานที่ประกอบ    และดานความสะดวกตาม
ลํ าดับปจจัยท่ีมสีวนเก่ียวของกับความสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใชบริการธนาคารทหาร
ไทยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ คือ ระดับการศึกษา รายได และอายุของลูกคา  แตเพศ อาชีพ สถาน
ภาพการสมรส และระยะเวลาที่เปนลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

นายพงษพัฒน  ธีระกุล (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการดานเงินฝากของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเสลภูมิ
จังหวัดรอยเอ็ด  ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการดานข้ันตอนการฝาก-ถอนเงิน และ
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ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับคอนขางดี และโดยภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจปาน
กลาง  ตัวแปรภูมิหลังของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  ได
แก  เพศ และการศึกษา คือ ลูกคาเพศชายมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาเพศหญิง ลูกคาท่ีมีการ
ศึกษาสูงกวาระดับประถมศึกษาจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่จบระดับประถมศึกษา    ตัว
แปรที่ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ ไดแก อายุ สถานภาพการสมรส อาชีพหลัก รายไดของครอบ
ครัว

นางนันทพร  ดํ ารงพงศ (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารเอเซีย จํ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา การใชบริการของธนาคารใน
ภาพรวมมีความพึงพอใจมากกวา  โดยมีความพึงพอใจในดานตาง ๆ เรียงล ําดับตามคะแนนมาก
ไปหานอย คือ ดานพนักงานและการตอนรับมีคะแนนมากที่สุด รองลงมาคือ ดานสถานที่ประกอบ
การ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ    และอันดับสุดทายคือดานความสะดวกท่ีไดรับจากการ
บริการตัวแปรภูมิหลังที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  ไดแก  เพศ
รายได สํ าหรับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพการสมรส และระยะเวลาท่ีเปนลูกคา ไมมี
ความสัมพนัธกับความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารเอเซีย อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

นางวราภรณ  จิรพิพัฒน (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขากาฬสินธุ   ผลการศึกษาพบวา   มี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเช่ือในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  ความพึงพอใจใน
องคประกอบยอยน้ัน ลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุดในดานพนักงานและการตอนรับ รองลงมาคือดานขอ
มูลท่ีไดรับจากการบริการ  ดานสถานท่ีประกอบการ  และดานความสะดวกและความรวดเร็วท่ีได
รับเปนดานท่ีลูกคาพึงพอใจต่ํ าท่ีสุด  ตัวแปรภูมิหลังที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการให
บริการสินเชื่ออยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  ไดแก  เพศ  อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน คือ ลูกคา
เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาเพศหญิง  ลูกคาท่ีมีอายุมาก มีความพึงพอใจมากกวาลูก
คาที่มีอายุนอย ลูกคาท่ีมีการศึกษาต่ํ ามีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาสูง  และลูกคาท่ี
มีรายไดตอเดือนต่ํ ามีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีรายไดตอเดือนสูง

นายชาญยุทธ  ศึกสงคราม (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
สมาชิกโครงการธนาคารเพื่อประชาชนตอการใหบริการของพนักงานธนาคารออมสิน
สาขาเดชอุดมจังหวัดอุบลราชธานี    ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานพนักงาน รองลงมาคือดานคุณภาพในการ
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ใหบริการ และนอยท่ีสุดคือดานสถานท่ี และเมื่อ พิจารณาในประเด็นยอย ในดานความพึงพอ
ใจตอดานคุณภาพการบริการ พบวาในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดย
มีความพึงพอใจมากที่สุดในดานพนักงานใหบริการตามล ําดับกอน-หลัง รองลงมาคือพนักงานมี
ความซ่ือตรงในการใหบริการ  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานธนาคารลดข้ันตอนการดํ าเนิน
งานเพ่ือใหลูกคาไดรับความสะดวก สํ าหรับความพึงพอใจดานสถานท่ี ในภาพรวมกลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดดานธนาคารมีความภูมิฐานนาเช่ือถือ
ธนาคารมีความสะอาด เปนระเบียบ  มีการจัดนํ้ าด่ืมท่ีสะอาดไวใหกับลูกคา รองลงมาคือมีหนังสือ
พิมพ/วารสาร ไวสํ าหรับบริการลูกคา และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานท่ีจอดรถท่ีจัดไวบริการ
ลูกคามีเพียงพอ

นางสุนทร ี พหลเวชช และคณะ (2544 : สรุปผลการวิจัย)   ศึกษาเรื่องความพึงพอ
ใจของผูใชบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารออมสิน
สาขานางเลิ้ง  ผลการศึกษา   พบวาลูกคาผูใชบริการสินเช่ือมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก
เน่ืองจากเมื่อประชาชนไดรับสินเชื่อแลว จะทํ าใหชีวิตเขาดีข้ึนไมตองเปนหน้ีนอกระบบ   และยัง
สามารถนํ าจํ านวนเงินท่ีไดมาใชในการปรับปรุงและพัฒนาการคาของตนเองใหดีข้ึนตลอดจนเปน
เงินทุนส ํารองไวใชในยามจ ําเปน  และพบวาคุณสมบัติสวนบุคคลดาน เพศ อายุ การศึกษา ระยะ
เวลาในการประกอบอาชีพ ประเภทการคาท่ีทํ า การเปนหน้ีนอกระบบมากอน และจํ านวนสินเช่ือท่ี
ไดรับตางกัน ไมทํ าใหเกิดความแตกตางในระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แตการประเมิน
ปจจัย

ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน พบวา กระบวนการใหสินเช่ือ
พนักงานท่ีใหบริการ สถานท่ีใหบริการ และตัวสินเชื่อ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ

นางสาวจามจุรี  จันทรัตนา (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา จังหวัดสงขลา  ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานเงินฝาก-ถอน และดานสินเชื่อ  ในภาพรวมทุก
ดาน ลูกคามีความพึงพอใจคอนขางมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 2.81) โดยปจจัยของอาชีพมีผลตอความ
พึงพอใจตอการใหบริการดานสินเช่ือแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ และมขีอเสนอแนะทาง
ดานพนักงานผูใหบริการท่ีขาดความกระตือรือรนในการทํ างาน การเตรียมพรอมในการใหบริการ
และมารยาทในการตอนรับ  ดานกระบวนการใหบริการควรเพ่ิมความรวดเร็วในข้ันตอนของการให
บริการ   ดานระบบการใหบริการ ควรมีการแจงธุรกิจใหม ๆ ทางการเงินใหลูกคาทราบตลาด การ
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นํ าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ   และดานสถานท่ีใหบริการ   ควรมกีารปรับปรุง
อาคารสํ านักงานและบริเวณภายนอกส ํานักงานใหสะอาดอยูเสมอ

บริษัท ซี.เอส.เอ็น.แอนด แอสโซซิเอท จํ ากัด (2545, น.บทคัดยอ)  วิจัยประเมินผล
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของ ธ.ก.ส. ปงบประมาณ 2544 โดยส ํารวจจากผูใช
บริการท่ัวประเทศ พบวา ผลของการส ํารวจความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการในทุก ๆ  ดาน
ของลูกคาผูใชบริการ ธ.ก.ส. อยูในระดับคอนขางพึงพอใจอยางย่ิง และยังไดประเมินภาพลักษณ
โดยรวมของ ธ.ก.ส.โดยวิธกีารอยางเดียวกัน  พบวา  ภาพลักษณโดยรวมของ ธ.ก.ส.อยูในระดับ
คอนขางดีมาก ยังไดรับขอเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ ธ.ก.ส.  ควรขยายฐานลูกคาเกษตรกรท่ีมีอายุ
ระหวาง 30-39 ป ซ่ึงมีศักยภาพมากกวาลูกหน้ีท่ีอายุมาก ใหมากกวาน้ีโดยสรางแรงจูงใจ หรือให
สิทธิพิเศษในการกูและควรพิจารณาสงเสริมใหการสนับสนุนอาชีพเสริมอื่น ๆ แกเกษตร ใหกูเงิน
เพือ่ลงทุนคาขาย เพื่อมีผลทํ าใหสถานะเศรษฐกิจของลูกคาดีข้ึน และใหความเขาใจเพิ่มเติมถึง
วัตถุประสงคของธนาคาร   คือ   เพื่อสงเสริมกิจกรรมนอกภาคการเกษตร   และเน่ืองจากลูกคาใน
กลุมเกษตรคอนขางอ่ิมตัว ธนาคารจึงควรพิจารณาปรับเปล่ียนกลุมเปาหมายไปยังกลุมอ่ืนบาง
เพื่อประโยชนในการแขงขันทางธุรกิจ

นายวินัย   มิ่งรักธรรม และคณะ(2545 : สรุปหนา 62-64) ศึกษาเรื่องการติดตามผล
การดํ าเนินงานตามโครงการ CRM และการวัดความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อบริษัท
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ลูกคาตัดสินใจใชบริการสินเช่ือของ
ธนาคารเน่ืองจากการใหบริการไดอยางรวดเร็ว  พนักงานมีความเอาใจใสลูกคา และมีเทคโนโลยี
ทันสมัยมากกวาธนาคารพาณิชยอ่ืน  และลูกคาท่ีทํ าการศึกษา  4 กลุม  จะมีความพึงพอใจที่แตก
ตางกันไป  คือ  กลุมลูกคารายยอยท่ัวไปจะมีความพอใจในระดับปานกลางโดยพอใจในดานการ
ไดรับคํ าแนะนํ าจากเจาหนาที่สินเชื่อ และเอกสารดานการใหบริการสินเช่ือมากกวาดานอ่ืน ๆ  กลุม
ลูกคารายไดปานกลาง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดย
มีความพึงพอใจในดานของการชวยเหลือมีความเปนกันเองของเจาหนาที่สินเชื่อของธนาคารมาก
กวาดานอ่ืน    กลุมลูกคาเจาของกิจการ มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางมาก โดยมคีวามพึง
พอใจดานเจาหนาท่ีสินเช่ือของธนาคารเปนอยางมากท้ังดานความเปนกันเองใหความชวยเหลือ,
การใหบริการ  ความกระตือรือรน กิริยามารยาท   และการรักษาความลับของลูกคา  สํ าหรับกลุม
ลูกคากิจการขนาดยอม  ซึ่งมีวงเงินสินเชื่อสูง มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางมาก    โดยมี
ความพึงพอใจดานบุคลากรเจาหนาท่ีสินเช่ือท่ีใหบริการเชนเดียวกัน
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นิตยสาร Brandage ปท่ี 4 ฉบับท่ี 1 มกราคม 2546  ไดทํ าการวิจัยเพ่ือจัดลํ าดับความ
นาเช่ือถือของผูบริโภคในประเทศไทยตอธนาคาร โดยมีวัตถุประสงคในการท่ีจะประเมินระดับ
ความชื่นชม เชือ่ถือ และยกยองในตัวสินคาในความรูสึกของผูบริโภค  และเพ่ือศึกษาวาปจจัยใด
บางท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการของผูบริโภค และแตละปจจัยมีความสํ าคัญ
มากนอยเพียงใด ผลสรุปการจัดอันดับธนาคารท่ีไดรับความเชื่อมากท่ีสุดตามล ําดับ 10  อันดับ    
ไดแก ธนาคารกรุงเทพฯ, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารไทยพาณิชย,  ธนาคารกรุงไทย,  ธนาคารออม
สิน, ธนาคากรุงศรีอยุธยา, ธนาคารทหารไทย, ธนาคารเอเซีย, ธนาคารซิต้ีแบงค และธนาคารแสตน
ดารด ชารเตอร นครธน  และปจจัยที่มีอิทธิตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารของผูบริโภค
เรียงตามปจจัยที่มีความส ําคัญมากที่สุด 10 อันดับ คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ,
ความมั่นคงของธนาคาร, พนักงานบริการสุภาพ, ความสะดวกในการเดินทาง, อัตราดอก
เบีย้เงินฝากสูง, จํ านวนสาขามาก ครอบคลุม, สถานที่สะอาด สวาง, มีสาขาใกลบาน หรือท่ี
ทํ างาน, ท่ีจอดรถสะดวก  กวางขวาง  ความคุนเคยกับธนาคาร   ซึ่งปจจัยดังกลาวจะเปน
ประโยชนตอธนาคารพาณิชยที่จะน ําไปปรับปรุงการใหบริการของตนเอง เพื่อใหสามารถแขงขันกับ
ธนาคารคูแขงได



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการศึกษา

การศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา   จากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครในคร้ังน้ี    ใชระเบียบวิธีศึกษาเชิงสํ ารวจ โดยศึกษาขอมูลท้ังจาก
ภายในและภายนอกองคกร   ทั้งขอมูลปฐมภูม ิ  และขอมูลทุติยภูม ิ ตาม
รายละเอียดดังตอไปน้ี

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูล

1.  ประชากร และขนาดกลุมตัวอยาง

1.1  ประชากร
ประชากร  ในท่ีน้ีหมายถึงลกูคาของธนาคารออมสินท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ี

ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงขอมูลประชากรส้ินวันท่ี 30 มิถุนายน 2546 มีจ ํานวน 20,088 ราย  แยกตามวง
เงินกูคือ

- วงเงินกูไมเกิน 750,000 บาท  มีจ ํานวน 8,764  ราย
- วงเงินกูต้ังแต 750,001 – 1,000,000 บาท  มีจ ํานวน 6,247  ราย
- วงเงินกูต้ังแต 1,000,001 – 2,000,000 บาท มีจํ านวน 4,089  ราย
- วงเงินกูมากกวา 2,000,000 บาท         มีจ ํานวน    988  ราย

รวม               20,088  ราย
1.2  ขนาดตัวอยาง
ขนาดของตัวอยางท่ีเปนตัวแทนในการศึกษาจะไดจากการสุมตัวอยางชนิด แผนแบบการ

เลือกตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) โดยใหขนาดตัวอยางมีระดับความเช่ือม่ัน 95%
ใหคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5%  โดยกํ าหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยการคํ านวณจากสูตรของ Taro
Yamane ดังน้ี
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สูตร

n =      N    .
1 + Ne2

เมื่อ  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
        N = ขนาดของประชากร
        e = ความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยางเทากับ 0.5

(เนื่องจากจ ํานวนประชากรบางสวนเปนบัญชีคางชํ าระ
ผูกูไมมาติดตอชํ าระหนี)้

แทนคา  n
ผูใชบริการสินเช่ือเคหะ

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

1.3  วิธีการเลือกตัวอยาง
ใชวิธีสุมตัวอยางแบบเปนระบบ โดยหาขนาดตัวอยางตามสัดสวนของกลุมลูกคาวงเงินสิน

เชื่อในแตละวงเงิน เมื่อเทียบสัดสวนของกลุมลูกคาแยกตามวงเงินกู ไดดังน้ี

วงเงินกู (บาท) ประชากร
(คน)

สัดสวนรอยละ
(%)

ขนาดตัวอยาง
(คน)

นอยกวา 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
มากกวา 2,000,000 1,988 9.90 40
รวม 20,088 100.00 393

2. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพื่อซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน
ในเขตกรุงเทพมหานครในคร้ังน้ี ไดดํ าเนินการตามข้ันตอนท่ีเก่ียวของ คือ
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2.1  การสรางเคร่ืองมือ โดยการนํ าขอมูลท่ีเก่ียวของกับรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการ ซึ่งผู
ศึกษาไดทํ าการคนความาทํ าการกํ าหนดรูปแบบของเคร่ืองมอื เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคของการศึกษา

2.2  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  ไดขอคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษาในการตรวจสอบ
เน้ือหา ถึงความเหมาะสมและครอบคลุมปญหาที่จะศึกษา รวมทั้งส ํานวนและภาษา และ หาคาความเชื่อมั่น
โดยการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ไดคาเทากับ 0.8547

2.3  ขอมูลปฐมภูม ิ  ใชวิธีการสํ ารวจโดยการใชแบบสอบถาม ท่ีผูศึกษาสรางข้ึน ประกอบดวย
3 สวน คือ

2.3.1  เปนขอมูลลักษณะสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปน
รายละเอียดขอมูลท่ีเก่ียวของกับผูตอบแบบสอบถามในสวนของ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน  ระยะเวลาท่ีใชบริการ  จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ จํ านวน 6 ขอ

2.3.2  เปนขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมสิน ซ่ึงจะประกอบดวย ความเหมาะสมของจ ํานวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ีย เงินกู ระยะ
เวลาการกู  คาธรรมเนียมและคาใชจายในการกู เงื่อนไขการชํ าระคืน และการประเมินราคาหลักประกัน
จํ านวน 6 ขอ

2.3.3  เปนขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการ    ท่ีธนาคารออม
สินจดัใหกับลูกคา ประกอบดวย ฐานะกิจการและภาพลักษณ ข้ันตอนการติดตอ ชองทางในการติดตอขอกู
ระยะเวลาการดํ าเนินการ  วิธีการช ําระคืนธนาคาร เทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใช บริการเสริม สภาพแวดลอม
ภายในสถานท่ีทํ าการ สถานท่ีต้ังของธนาคาร ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ  ความสามารถ
ของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย มารยาทของพนักงาน และการติดตามลกูคาอยางใกลชิด
จํ านวน 13 ขอ

มาตรวัดตัวแปรเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือและรูปแบบการใหบริการ
ผูศึกษาไดกํ าหนดน้ํ าหนักคะแนนของตัวเลือก  ซึ่งแบงเปนมาตรสวนประเมินคา(Rating Scales) เปน 5 ระดับ
คือ

การกํ าหนดคะแนนในขอความท่ีมีความหมายเปนบวก ใหคะแนนดังน้ี
พึงพอใจมากที่สุด 5 คะแนน
พงึพอใจมาก 4 คะแนน
พึงพอใจปานกลาง 3 คะแนน
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พึงพอใจนอย 2 คะแนน
พึงพอใจนอยที่สุด 1 คะแนน

2.4. ขอมูลทุติยภูมิ   แหลงขอมูลคือ เอกสารเผยแพรขอมูลการใหสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารออมสิน  ตํ าราเอกสาร บทความทางวิชาการ งานศึกษาท่ีเก่ียวของกับการใหบริการตามหนวยงาน
ตาง ๆ ท่ีจดัทํ าขึ้นมา

3. การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการเก็บรวบรวมขอมูลตามจํ านวนและวิธีการสุมตัวอยางท่ีไดกํ าหนดไว สํ าหรับ  ขอมูลปฐม
ภูมิดํ าเนินการดังน้ี

3.1  ติดตอผูจัดการสาขา  และพนักงานสินเช่ือในสวนการใหบริการสินเช่ือของ  สํ านักพหล
โยธิน  สํ านักราชดํ าเนิน  และธนาคารออมสินสาขา  เพื่อขอความรวมมือในการแจกแบบสอบถามใหกับลูก
คา

3.2  จัดสงแบบสอบถามใหกับหนวยงานที่ใหสินเชื่อ เพื่อสํ ารวจความคิดเห็นจากประชา
กรกลุมเปาหมายตามแบบสอบถาม และรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดดํ าเนินการแลวสงกลับมายังผูศึกษา โดย
จัดสงแบบสอบถามใหกับสาขาในเขตกรุงเทพมหานครรวมทั้งสิ้น 500 ฉบับ และไดรับแบบสอบถามกลับคืน
มาทั้งสิ้น จํ านวน 400 ฉบับ

3.3  ผูศึกษาท ําการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีตอบกลับ และนํ าขอมูลท่ีไดรับเขา
ระบบประมวลผลของโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS 11.5 for Windows

3.4  สรุปผลการวิเคราะห โดยนํ าผลการวิเคราะหโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 11.5 for Windows
ไปดํ าเนินการตามข้ันตอนการศึกษา

4. การวิเคราะหขอมูล

4.1  หาคารอยละกับขอมูลที่เปนคุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา : ขอมูลท่ีเปนพฤติกรรม
ของการใชบริการ และวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับการอนุมัติ
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4.2  หาคาเฉลี่ย (X) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) กับขอมูลปจจัยดานตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน  ของธนาคารออม
สินในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยกํ าหนดชวงท่ีใชวัดระดับความคิดเห็นหรือความพึงพอใจ ดังน้ี
คาเฉล่ียอยูระหวาง  1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด
คาเฉล่ียอยูระหวาง  1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย
คาเฉล่ียอยูระหวาง  2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง
คาเฉล่ียอยูระหวาง  3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก
คาเฉล่ียอยูระหวาง  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด

4.3 หาคาไคสแควร (Chi-Square) เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวาง :-
- คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคากับรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
- คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคากับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจและปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคาจากการใขบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษาจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของ
ธนาคารออมสิน จํ านวน 393 ราย  ไดจัดสงแบบสอบถามใหกับสาขาในเขตกรุงเทพมหานครรวม
ทั้งสิ้น 500 ฉบับ ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาท้ังส้ิน จํ านวน 400 ฉบับโดยนํ าเสนอในประเด็นดัง
ตอไปน้ี

ตอนที่ 1  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา
ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบของสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน

และรูปแบบของการใหบริการของธนาคารออมสิน
ตอนที่ 3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน

พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

ตอนท่ี 1  คุณลักษณะสวนบุคคลของลกูคา

การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลและขอมูลท่ัวไปของลูกคา ขอมูลในการศึกษาไดเก็บ
รวบรวมจากลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน จํ านน 393 คน
ผลการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคล  มีดังนี้

ตารางท่ี 4.1  รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
                     กรุงเทพมหานคร แยกตามเพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
ชาย 189 48.10
หญิง 204 51.90
รวม 393 100.00
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จากตารางท่ี 4.1  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนหญิง จํ านวน 204 คน คิดเปนรอย
ละ  51.90 เปนชาย จํ านวน 189 คน คิดเปนรอยละ 48.10

ตารางท่ี 4.2  รอยละของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขต
        เขตกรุงเทพมหานคร แยกตามอายุ

อายุ จํ านวน รอยละ

20-30 ป 76 19.30
31-40 ป 177 45.00
41-50 ป 119 30.30
มากกวา 50 ป 21 5.30
รวม 393 100.00

จากตารางท่ี 4.2  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 40 ป  คิดเปนรอย
ละ 45.00 รองลงมามีอายุ 41 – 50  ป คิดเปนรอยละ 30.30 และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดคือลูกคา
อายุ มากกวา 50 ป  คิดเปนรอยละ 5.30

ตารางท่ี 4.3  รอยละของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขต
       กรุงเทพมหานคร แยกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
ต่ํ ากวามัธยมศึกษา 30 7.60
อนุปริญญา / ป.ว.ส 76 19.30
ปริญญาตรี 251 63.90
สูงกวาปริญญาตรี 36 9.20
รวม 393 100.00
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จากตารางท่ี 4.3  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี   คิดเปน
รอยละ 63.90  รองลงมาเปนระดับอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ 19.30 และกลุมตัวอยางท่ีนอย
ท่ีสุดคือระดับการศึกษาต่ํ ากวามัธยมศึกษา  คิดเปนรอยละ 7.60

ตารางท่ี 4.4   รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
        กรุงเทพมหานคร แยกตามอาชีพ

อาชีพ จํ านวน รอยละ
พนักงานบริษัทเอกชน 96 24.40
ธุรกิจสวนตัว 78 19.80
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 211 53.70
อ่ืน ๆ 8 2.00
รวม 393 100.00

จากตาราง 4.4  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ
คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมาเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 24.40 และกลุมตัวอยางท่ี
นอยท่ีสุดคืออาชีพธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 19.80

ตารางท่ี 4.5  รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
       กรุงเทพมหานคร แยกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํ านวน รอยละ

ต่ํ ากวา 10,000 บาท 50 12.70
10,001 – 20,000 บาท 165 42.00
20,001 – 30,000 บาท 98 24.90
มากกวา 30,000 บาท 80 20.40
รวม 393 100.00
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จากตาราง 4.5  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 10,001 ถึง
20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 42.00  รองลงมามีรายได 20,001 ถึง 30,000 บาท  คิดเปนรอยละ 24.90
และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดมีรายไดเฉี่ยตอเดือน ต่ํ ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 12.70

ตารางท่ี 4.6  รอยละของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
       กรุงเทพมหานคร แยกตามระยะเวลาการใชบริการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ จํ านวน รอยละ

ไมเกิน 1 ป 93 23.70
1 – 3 ป 128 32.60
3 – 5 ป 66 16.80
มากกวา 5 ป 106 27.00
รวม 393 100.00

 จากตารางท่ี 4.6   พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการสินเช่ือมาเปนระยะเวลา 1 –
3 ป คิดเปนรอยละ 32.60 รองลงมา มากกวา 5 ป คิดเปน รอยละ 27.00  และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ี
สุดมีระยะเวลาการใชบริการสินเชื่อ 3 – 5 ป คิดเปนรอยละ 23.70

ตารางท่ี 4.7   รอยละของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขต
        กรุงเทพมหานคร แยกตามจ ํานวนเงินกูท่ีไดรับ

วงเงินสินเชื่อที่ไดรับ จ ํานวน รอยละ

ไมเกิน 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  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีจํ านวนเงินกูที่ไดรับไมเกิน 750000
บาท   คิดเปนรอยละ 38.70 รองลงมาเปนจํ านวนเงินกู 750,001-1,000,000 บาท  คิดเปนรอยละ
30.80 และกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดคือวงเงินมากกวา 2,000,000 บาท  คิดเปนรอยละ 10.20

ตอนท่ี 2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบของสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน และรูปแบบ
ของการใหบริการของธนาคารออมสิน

2.1  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมสิน
ตารางท่ี 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูก
คา
                    ตอรูปแบบสินเชือ่เพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน

ระดับความพึงพอใจ
  รูปแบบของสินเช่ือ 5 4 3 2 1 X SD.

ระดับความ
พึงพอใจ

1.วงเงินกูที่ไดรับ 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.ระยะเวลาผอน
ชํ าระ

43
(10.90)

179
(45.50)

150
(38.20)

20
(5.10)

1
(0.30)

3.62 0.76 มาก

4.คาธรรมเนียมและ
คาด ําเนินการ

52
(13.20)

154
(39.20)

147
(37.40)

31
(7.90)

9
(2.30)

3.53 0.90 มาก

5.เงือ่นไขในการจาย
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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.8  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบาน
พรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ียเทากับ 3.52)   และเมื่อ
พิจารณาในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจสูงสุดในประเด็นเงื่อนไขการช ําระคืนเงินกูมีความ
เหมาะโดยมีคาเฉลี่ย 3.63  รองลงมาเปนประเด็นระยะเวลาในการผอนชํ าระตอวงเงินกูมีความ
เหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย 3.62   สํ าหรับประเด็นท่ีไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุดเปนการประเมิน
ราคาหลักประกันมีความเหมาะสม โดยมีคาเฉล่ีย 3.28

2.2   ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารออม
สิน
ตารางท่ี 4.9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัว
อยางเก่ียวกับรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ระดบัความพึงพอใจ     รูปแบบ
   การใหบริการ 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.ขัน้ตอนติดตอขอกู
สะดวกสบาย

35
(8.90)

140
(35.60)

174
(44.30)

37
(9.40)

7
(1.80)

3.40 0.85 ปานกลาง

3.ชองทางติดตอขอกู
เงินมีหลายรูปแบบ
เชนทางอินเตอรเน็ต

24
(6.10)

102
(26.00)

174
(44.30)

49
(12.50)

44
(11.20)

3.03 1.04 ปานกลาง

4.เวลาตั้งแตเริ่มขอกู
จนถงึไดรับเงินกู
เหมาะสม

22
(5.60)

135
(34.40)

189
(48.10)

42
(10.70)

5
(1.30)

3.32 0.79 ปานกลาง

5.วิธีการสงช ําระคืน
เงนิกูสะดวกสบาย

29
(7.40)

135
(34.40)

159
(40.50)

59
(15.00)

11
(2.80)

3.28 0.91 ปานกลาง

6.ความพรอมทาง
ดานเทคโนโลยีเคร่ือง
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
ชวีติใหลูกคา)

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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา
                    เก่ียวกับรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน (ตอ)

ระดบัความพึงพอใจ     รูปแบบ
   การใหบริการ 5 4 3 2 1 X SD.

ระดับความ
พึงพอใจ

8.สถานท่ีทํ าการเปน
ระเบียบ   เรียบรอย
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
บริการอยางรอบรู
ถกูตอง เชีย่วชาญ

27
(6.90)

157
(39.90)

183
(46.60)

24
(6.10)

2
(0.50)

3.47 0.74 มาก

11.พนักงานตอบ
ปญหาหรือขอสงสัย
ของลูกคาได

32
(8.10)

162
(41.20)

172
(43.80)

27
(6.90)

0 3.51 0.74 มาก

12.พนักงานมี
มารยาทที่ด ีสุภาพ
ออนนอม

40
(10.20)

181
(46.10)

135
(34.40)

34
(8.70)

3
(0.80)

3.56 0.82 มาก

13.พนักงาน ติดตาม
ดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด

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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.9  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคารออมสินในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39   และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียดพบวามีความ พึงพอใจสูงที่สุดในประเด็นธนาคารมีฐานะกิจการที่มั่นคง และมีภาพ
ลักษณท่ีเช่ือถือได โดยมีคาเฉล่ีย 4.35 รองลงมาเปนประเด็นพนักงานของธนาคารมีมารยาทท่ีดี
ออนนอมถอมตน และใหเกียรติลูกคา โดยมคีาเฉล่ีย 3.56   สวนประเด็นท่ีไดรับความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดคือธนาคารมีความพรอมในดานเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการใหบริการกับลูกคา โดยมี
คาเฉล่ีย 2.90

ตอนท่ี 3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร

3.1   ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพ่ือซื้อ
บานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

การศึกษาไดทํ าการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ลูกคา ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลาที่ใช
บริการ, จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ กับรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน ดังน้ี

3.1.1 ความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูป
แบบของสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.10  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงนิกูที่ไดรับ 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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.10  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในจํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับไมมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.11  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.11  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในดานอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ี
ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.12  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
                       ในระยะเวลาผอนช ําระเงินกู

ระยะเวลาผอนช ํ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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.12  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในระยะเวลาผอนชํ าระเงินกูคืน
ธนาคารไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.13  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      คาธรรมเนียมและคาใชจายในการดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ 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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.13  พบวาเพศกับระดับความพึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาใชจายใน
การดํ าเนินการที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.14  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       เงื่อนไขในการจายชํ าระคืนเงินกูใหธนาคาร

เงือ่นไขในการจาย 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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.14  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานเง่ือนไขในการ
จายช ําระคืนเงินกูใหธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.15  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.15  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในการประเมินราคา
หลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหสินเช่ือ ซ่ึงประกอบดวย จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ อัตราดอกเบ้ียเงินกู ระยะเวลาผอน
ชํ าระ  คาธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการช ําระคืนเงินกู และการ
ประเมินราคาหลักประกันพบวา เพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบ
ของสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ 0.05
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3.1.2  ความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับรูปแบบของสินเชื่อเพื่อซื้อ
บานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.16  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 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
มากกวา 50 ป 1 0 5 11 4 21
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.16  พบวาอายุของลูกคาสินเช่ือกับระดับความพึงพอใจในจํ านวนเงินกู
ท่ีไดรับจากธนาคาร ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.17  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      อัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ

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
มากกวา 50 ป 1 0 8 8 4 21
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
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                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึง พอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.17  พบวาอายุของลูกคาสินเช่ือกับระดับความพึงพอใจในอัตราดอก
เบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.18  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ระยะเวลาผอนช ําระเงินกู

ระยะเวลาผอนช ํ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
มากกวา 50 ป 0 0 8 9 4 21
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.18  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในระยะเวลาผอนชํ าระ
คืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.19  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ 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
มากกวา 50 ป 0 0 5 12 4 21
รวม 9 31 147 154 52 393
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หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.19  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียม
และคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.20   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ดานเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกูใหกับธนาคาร

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ช ําระคืนเงินกูอายุ 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
มากกวา 50 ป 0 1 5 11 4 21
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.20  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานเง่ือนไขในการ
จายชํ าระคืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ .05



37

ตารางท่ี 4.21   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                        ดานการประเมินราคาหลักประกัน

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*
มากกวา 50 ป 0 1 2 16 2 21
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.21  พบวาอายุของลูกคากับการประเมินราคาหลักประกันมีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหสินเช่ือ ซึ่งไดแก จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู  ระยะเวลาผอนช ําระ  คา
ธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการชํ าระคืนเงินกู และการประเมิน
ราคาหลักประกันพบวา อายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสินเช่ือท่ีธนาคารออมสิน
กํ าหนดขึ้นมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในประเด็นการประเมินราคา
หลกัประกัน  
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3.1.3  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ปจจัยยอย
ระดับการศึกษาของลูกคากับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.22   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในจ ํานวนเงินกูท่ีไดรับจากธนาคาร

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 9 12 9 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 7 29 34 5 76
ปริญญาตรี 5 16 100 104 26 251 19.069 .087
สูงกวาปริญญาตรี 1 5 11 16 3 36
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.22  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในจํ านวน
เงินกูท่ีไดรับจากธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.23   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 7 11 11 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 9 39 22 5 76
ปริญญาตรี 4 17 113 80 37 251 23.575 .023*
สูงกวาปริญญาตรี 1 1 14 15 5 36
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.23  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.24   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
                       พึงพอใจในดานระยะเวลาผอนชํ าระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 11 8 11 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 6 31 32 7 76
ปริญญาตรี 0 13 98 116 24 251 40.436 .000*
สูงกวาปริญญาตรี 1 1 10 23 1 36
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.24  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในระยะ
เวลาผอนชํ าระคืนเงินกูมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.25   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 11 14 4 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 6 32 32 5 76
ปริญญาตรี 6 20 96 91 38 251 11.656 .474
สูงกวาปริญญาตรี 2 4 8 17 5 36
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.25  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในคา
ธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.26   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
          พึงพอใจในเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกูใหกับธนาคาร

เงือ่นไขในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
จายช ําระคืน

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 10 13 7 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 3 33 35 5 76
ปริญญาตรี 0 10 91 129 21 251 12.539 .185
สูงกวาปริญญาตรี 0 1 16 18 1 36
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.26  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในเง่ือนไข
การจายชํ าระคืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.27   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
                       พึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 6 17 6 30
อนุปริญญา/ปวส. 2 13 33 28 0 76
ปริญญาตรี 9 30 107 99 6 251 43.809 .000*
สูงกวาปริญญาตรี 2 3 14 17 0 31
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.27  พบวาระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจในการ
ประเมินราคาหลักประกันมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
พึงพอใจในรูปแบบการใหสินเชื่อ ซ่ึงไดแก จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู  ระยะเวลาผอน
ชํ าระ  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการสินเช่ือท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการชํ าระคืนเงินกู   
และการประเมินราคาหลักประกัน    พบวา  ระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบของสินเชื่อมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในประเด็นอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู  ระยะเวลาในการผอนชํ าระเงินกู และการประเมินราคาหลักประกัน
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3.1.4.  ความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.28   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
          ในจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 11 41 34 10 96
ธุรกิจสวนตัว 2 4 25 32 15 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.28  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในจํ านวนเงนิกูท่ีได
รับมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.29   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
          อัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 8 40 31 17 96
ธุรกิจสวนตัว 2 6 30 26 14 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.29  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในอัตราดอกเบ้ียเงิน
กูที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.30   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 5 38 39 14 96
ธุรกิจสวนตัว 0 8 30 29 11 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด



44

จากตารางท่ี 4.30  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานระยะเวลา
ผอนชํ าระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.31   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการอาชีพ 1 2 3 4 5 รวม square
พนักงานบริษัทเอกชน 1 5 40 33 17 96
ธุรกิจสวนตัว 4 5 30 24 15 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.31  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียม
และคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.32   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       เงื่อนไขในการจายชํ าระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 5 39 44 8 96
ธุรกิจสวนตัว 0 3 31 31 13 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.32  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในเง่ือนไขในการจาย
ชํ าระคืนเงินกูใหกับธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.33   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       การประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 4 16 28 44 4 96
ธุรกิจสวนตัว 3 10 30 32 3 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.33  พบวาอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานการประเมิน
ราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหสินเช่ือ ซึ่งไดแก จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู ระยะเวลาผอนช ําระ คา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  เงื่อนไขในการชํ าระคืนเงินกู และการประเมิน
ราคาหลักประกันพบวา อาชีพมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสินเชื่อในประเด็น
จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สํ าหรับประเด็นอ่ืน ๆ น้ัน ไมมีความ
สัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

3.1.5  ความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับความ
พึงพอใจในรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.34   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในดานจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 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*
มากกวา 30,000 บาท 1 4 24 40 11 80
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.34  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
จํ านวนเงนิกูท่ีไดรับมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.35   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                       ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 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*
มากกวา 30,000 บาท 3 2 29 32 14 80
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.35  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับอัตราดอกเบ้ียเงินกูท่ี
ธนาคารเรียกเก็บมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.36   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 0 4 27 38 11 80
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่
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จากตารางท่ี 4.46  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.37   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 3 7 28 27 15 80
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย,

3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.37  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจในคา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05



49

ตารางท่ี 4.38   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
          ความพึงพอใจในเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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*
มากกวา 30,000 บาท 0 2 24 41 13 80
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.38  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
เงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกูใหธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

ตารางท่ี 4.39   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 3 7 27 39 4 80
รวม 13 47 160 161 12 393
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หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึง
พอใจ   ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.39  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับความพึงพอใจในการ
ประเมินราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบของสินเช่ือ  พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบ
สินเชื่อมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในประเด็นจํ านวนวงเงินกูที่ไดรับ
อัตราดอกเบ้ียเงินกู และเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกู

3.1.6  ความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
ความ
พึงพอใจในรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.40   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับ
                       ความพึงพอใจในจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 5 5 37 49 10 106 24.770 .016*
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.40  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
จํ านวนเงนิกูท่ีไดรับมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.41   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                       ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 2 6 40 42 16 106 20.352 .061
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.41  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
อัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.42   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 0 4 36 51 15 106 19.975 .068
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่



53

จากตารางท่ี 4.42  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ระยะเวลาผอนช ําระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.43   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 4 8 38 42 14 106 6.853 .867
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย,

3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.43  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจในคา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05
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ตารางท่ี 4.44   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
          ความพึงพอใจในเงื่อนไขในการจายช ําระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 0 5 33 57 11 106 8.633 .472
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.44  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
เงื่อนไขการจายชํ าระคืนเงินกูใหธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05
ตารางท่ี 4.45   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลกูคากับระดับ
                        ความพึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 1 7 50 43 5 106 16.782 .158
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.45  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
การประเมินราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบของสินเช่ือ พบวา ระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคามีความสัมพันธอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสนิเช่ือในประเด็นจํ านวนเงินกูท่ี
ไดรับ แตไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญกับรูปแบบสินเช่ือในประเด็นอ่ืน

3.1.7  ความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูที่ลูกคาไดรับกับระดับความพึง
พอใจในรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.46  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
         พึงพอใจในจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 0 3 13 16 8 40 18.956 .090
รวม 7 28 149 166 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.46  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในจํ านวน
เงินกูที่ไดรับไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.47   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับ
                       ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บ

อตัราดอกเบี้ย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 0 1 13 21 5 40 12.982 .370
รวม 6 28 173 128 58 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                 ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.47  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.48   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับ
                        ความพึงพอใจในดานระยะเวลาผอนชํ าระคืนเงินกู

ระยะเวลาผอนช ําระ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 0 3 5 26 6 40 19.118 .086
รวม 1 20 150 179 43 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่
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จากตารางท่ี 4.48  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในระยะ
เวลาผอนชํ าระคืนเงินกูไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.49   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
                       พึงพอใจในคาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ

คาธรรมเนยีมและ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
คาดํ าเนินการ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 0 4 10 15 11 40 18.697 .096
รวม 9 31 147 154 52 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากสุดที่

จากตารางท่ี 4.49  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในดานคา
ธรรมเนียมและคาด ําเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05
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ตารางท่ี 4.50   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
          พึงพอใจในเงื่อนไขในการจายชํ าระคืนเงินกู

เงือ่นไขในการจาย ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ชํ าระคืน

จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 0 1 12 22 5 40 12.202 .202
รวม 0 14 150 195 34 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.50  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในเง่ือนไข
ในการจายช ําระคืนเงินกูใหธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.51   คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
                        พึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกัน

การประเมินราคา ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
หลักประกัน

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 1 5 13 21 0 40 19.275 .082
รวม 13 47 160 161 12 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.51  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในการ
ประเมินราคาหลักประกันไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ  พึง
พอใจในรูปแบบของสินเช่ือ  พบวา จํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจในรูปแบบสิน
เชื่อไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

3.2  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน

 การศึกษาไดทํ าการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของ
ลูกคาซ่ึงประกอบดวย เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, รายไดเฉล่ียตอเดือน, ระยะเวลาที่ใช
บริการ และจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ กับรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน ดังน้ี

3.2.1 ความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับความพึงพอใจในรูปแบบการ
ใหบริการของธนาคาร

ตารางท่ี 4.52  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.52  พบวาเพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเชื่อถือไดอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.53  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอขอ
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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.53  พบวาเพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.54  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
                  ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.54  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในชองทางในการติด
ตอขอกูมีหลายรูปแบบไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.55  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.55  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในระยะเวลาต้ังแตเร่ิม
กูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.56  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       วิธีการสงชํ าระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

การสงช ํ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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.56  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในวิธีการสงชํ าระคืน
เงินกูมีหลายรูปแบบไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.57  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
           ในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี 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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.57  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความพรอมทาง
เทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองท่ีใหบริการกับลูกคา    ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.58  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
         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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.58  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในบริการเสริมนอก
จากวงเงินกูไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.59  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคารออมสิน

สภาพแวดลอมภายใน 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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.59  พบวาเพศของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคารออมสินอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.60  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด



63

จากตารางท่ี 4.60  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคาร
อยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.61  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง 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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.61  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ
พนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.62  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย
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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย,

3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.62  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ
พนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคาไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.63  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      พนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
     ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.63  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคาไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.64  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      พนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.64  พบวาเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางเพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา เพศของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูปแบบ
การใหบริการในประเด็นยอยระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูมีความสัมพันธอยางมีนัย
สํ าคัญท่ีระดับ .05  สํ าหรับประเด็นอ่ืน ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ
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3.2.2   ความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูป
แบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.65  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

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
มากกวา 50 ป 0 0 1 8 12 21 10.144 .603
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.65  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานธนาคารมี
ฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.66  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอขอ
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
มากกวา 50 ป 0 1 6 10 4 21 18.215 .109
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.66  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอ
ขอกูกับธนาคาร ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.67  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
         ชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการติดตอ 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
มากกวา 50 ป 3 0 5 7 6 21 38.122 .000*
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.67  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในชองทางในการติด
ตอขอกูมีหลายรูปแบบ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.68  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนไดรับเงินกูจากธนาคารเหมาะสม

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกู

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
มากกวา 50 ป 0 1 8 8 4 21 18.925 .090
รวม 5 42 185 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.68  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในดานระยะเวลาต้ัง
แตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคาร ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.69  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
วิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วธิกีารสงช ํ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
มากกวา 50 ป 0 1 6 9 5 21 17.520 .131
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.69  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในวิธีการสงชํ าระคืน
เงินกูมีหลายรูปแบบ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.70  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี 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
มากกวา 50 ป 2 2 2 11 4 21 40.982 .000*
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.70  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความพรอมทาง
เทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.71  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       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
มากกวา 50 ป 1 4 6 8 2 21 10.621 .562
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.71  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในบริการเสริมนอก
จากวงเงินกู ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.72  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการ

สภาพแวดลอมภายใน 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
มากกวา 50 ป 0 2 3 10 6 21 25.302 .013*
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.72  พบวาอายุของลกูคากับระดับความพึงพอใจในสภาพแวดลอม

ภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.73  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

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
มากกวา 50 ป 0 0 4 13 4 21 21.455 .044*
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.73  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของ
ธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.74  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง 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
มากกวา 50 ป 0 1 6 10 4 21 23.564 .023*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.74  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ
พนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.75  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

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
มากกวา 50 ป 0 1 3 11 6 21 22.954 .006*
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.75  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในความสามารถของ

พนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.76  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      พนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

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
มากกวา 50 ป 0 1 3 10 7 21 26.674 .009*
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.76  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.77  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                       พนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตาม ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด

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
มากกวา 50 ป 1 1 3 12 4 21 25.515 .013*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.77  พบวาอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจในพนักงานของ
ธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด มีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอายุของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา อายุของลูกคามีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญ
กับระดับความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการ ในประเด็นยอย    ชองทางในการติดตอขอกู,
ความพรอมทางเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใช   สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการ   สถานท่ีต้ัง
ของธนาคาร  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ   ความสามารถของพนักงานในการตอบ
ปญหาหรือขอสงสัย  พนักงานมีมารยาทดี สุภาพออนนอม ใหเกียรติลูกคา  และพนักงานมีการ
ติดตามดูแลอยางใกลชิด
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3.2.3  ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความพึง
พอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.78  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 0 11 19 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 0 9 33 34 76
ปริญญาตรี 2 1 25 110 113 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 0 5 11 20 36 9.618 .649
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.78  พบวาระดับการศึกษาของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในฐานะของธนาคารที่มั่น และภาพลักษณท่ีเช่ือถือไดอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05
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ตารางท่ี 4.79  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 13 12 5 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 5 37 29 4 76
ปริญญาตรี 5 25 114 85 22 251
สูงกวาปริญญาตรี 1 7 10 14 4 36 14.904 .247
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.79  พบวาระดับการศึกษาของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับระดับความ

พึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.80  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 15 8 6 30
อนุปริญญา/ปวส. 13 9 33 18 3 76
ปริญญาตรี 27 33 116 64 11 251
สูงกวาปริญญาตรี 4 6 10 12 4 36 24.760 .016*
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.80  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในชองทางการติดตอขอกูของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.81  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 2 9 14 5 30
อนุปริญญา/ปวส. 1 8 39 25 3 76
ปริญญาตรี 1 30 124 86 10 251
สูงกวาปริญญาตรี 3 2 17 10 4 36 31.900 .001*
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.81  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคารอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.82  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงิน
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 1 12 11 6 30
อนุปริญญา/ปวส. 4 12 26 30 4 76
ปริญญาตรี 4 41 107 83 16 251
สูงกวาปริญญาตรี 3 5 14 11 3 36 20.082 .066
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.82  พบวาระดับการศึกษาของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.83  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 4 8 13 5 30
อนุปริญญา/ปวส. 13 12 29 20 2 76
ปริญญาตรี 30 46 116 56 3 251
สูงกวาปริญญาตรี 5 6 13 9 3 36 36.314 .000*
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.83  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคาอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.84  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 1 3 9 13 4 30
อนุปริญญา/ปวส. 9 11 28 24 4 76
ปริญญาตรี 9 22 117 89 14 251
สูงกวาปริญญาตรี 3 6 10 11 6 36 24.014 .020*
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.84  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกูอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.85  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

ระดับการศึกษา
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 1 6 3 14 6 36
อนุปริญญา/ปวส. 0 8 33 27 8 76
ปริญญาตรี 9 34 113 86 9 251
สูงกวาปริญญาตรี 2 4 13 12 5 36 29.340 .004*
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.85  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.86  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

อายุ
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 2 5 15 8 30
อนุปริญญา/ปวส. 2 6 27 32 9 76
ปริญญาตรี 12 28 118 75 18 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 5 15 12 4 36 27.537 .006*
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.86  พบวาระดับการศึกษาของลกูคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.87  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 10 12 8 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 4 26 38 8 76
ปริญญาตรี 1 17 130 95 8 251
สูงกวาปริญญาตรี 1 3 17 12 3 36 37.985 .000*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.87  พบวาระดับการศึกษาของลกูคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.88  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 7 14 9 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 3 29 37 7 76
ปริญญาตรี 0 21 122 96 12 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 3 14 15 4 36 32.248 .000*
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.88  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคาอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.89  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
         พึงพอใจในพนักงานของธนาคารที่มีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

ระดับการศึกษา 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 4 18 8 30
อนุปริญญา/ปวส. 0 6 20 39 11 76
ปริญญาตรี 3 26 98 110 14 251
สูงกวาปริญญาตรี 0 2 13 14 7 36 32.559 .001*
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
      ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.89  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.90  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลกูคากับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตาม ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด

ระดับการศึกษา

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวามัธยมศึกษา 0 0 8 13 9 30
อนุปริญญา/ปวส. 3 5 29 34 5 76
ปริญญาตรี 7 33 119 86 6 251
สูงกวาปริญญาตรี 2 3 15 12 4 36 48.834 .000*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.90  พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิดอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของลูกคากับระดับความ
พึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา ระดับการศึกษาของลกูคามคีวาม
สัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็นชองทางการติดตอขอกู
ความพรอมทางดานเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา บริการเสริมนอกจากวงเงินกู
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางถูกตอง รอบรู ความสามารถในการ
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ตอบปญหาขอสงสัย พนักงานมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และในประเด็นพนักงาน
ของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

3.2.4  ความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจในรูป
แบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.91  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 1 12 38 45 96
ธุรกิจสวนตัว 0 0 4 30 44 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.91  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ดานธนาคารมีฐานะม่ันคง ภาพลักษณนาเช่ือถืออยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.92  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 12 40 36 8 96
ธุรกิจสวนตัว 1 7 32 27 11 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.92  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ขั้นตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.93  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
                      ในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 13 13 47 19 4 96
ธุรกิจสวนตัว 14 5 31 21 7 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.93  พบวาอาชีพของลกูคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.94  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
                      ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 2 10 42 38 4 96
ธุรกิจสวนตัว 1 9 35 24 9 78
ขาราชการ/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 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.94  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมกูจนถึงไดรับเงินกูจากธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.95  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
วิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 2 19 40 30 5 96
ธุรกิจสวนตัว 6 10 26 26 10 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.95  พบวาอายุของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
วิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.96  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
ความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 14 16 40 23 3 96
ธุรกิจสวนตัว 14 10 32 18 4 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.96  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ความพรอมทางเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการลูกคาอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

ตารางท่ี 4.97 คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
บริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 11 10 42 28 5 96
ธุรกิจสวนตัว 5 13 27 26 7 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.97  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
บริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.98  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

อาชีพ
1 2 3 4 5 รวม

square

พนักงานบริษัทเอกชน 3 16 34 36 7 96
ธุรกิจสวนตัว 3 6 22 36 11 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
     ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.98  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.99  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

อาชีพ 1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 1 14 43 27 11 96
ธุรกิจสวนตัว 6 8 26 26 12 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.99  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
สถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.100  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
           ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง และเชี่ยวชาญ

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 4 43 43 6 96
ธุรกิจสวนตัว 0 3 28 34 13 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.100  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยาง ถูกตอง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.101  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
           ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 6 33 48 9 96
ธุรกิจสวนตัว 0 3 27 38 10 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.101 พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
ความสามารถของพนักงานในตอบปญหา หรือขอสงสัยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.102  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
          ในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

อาชีพ 1 2 3 4 5 รวม
square

พนักงานบริษัทเอกชน 0 8 30 45 13 96
ธุรกิจสวนตัว 1 6 17 41 13 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.102  พบวาอาชีพของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.103  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
          ในพนักงานของธนาคารที่มีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

อาชีพ

1 2 3 4 5 รวม square

พนักงานบริษัทเอกชน 4 11 34 40 9 96
ธุรกิจสวนตัว 5 8 17 38 10 78
ขาราชการ/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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.103  พบวาอาชีพของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน
พนักงานของธนาคารท่ีมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน พบวา อาชีพของลูกคามีความสัมพันธกันอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น บริการเสริมนอกจากวงเงินกู  สภาพแวดลอม
ภายในสถานท่ีทํ าการของธนาคาร  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู
ถูกตอง  ความสามารถในการตอบปญหาขอสงสัย    และในประเด็นพนักงานของธนาคารมีการ
ติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด
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3.2.5   ความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความ พึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.104  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 0 0 7 29 44 80 8.709 .728
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.104  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.105  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขั้นตอนการติดตอ ระดับความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 0 9 34 22 15 80 28.764 .004*
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
จากตารางท่ี 4.105  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ

ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

ตารางท่ี 4.106  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจใน
  ชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการตดิตอขอ
กู

ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 10 4 37 22 7 80 10.748 .551
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.106  พบวารายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางท่ี 4.107  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 1 7 36 28 8 80 12.522 .405
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.107  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร    อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05



96

ตารางท่ี 4.108  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในวิธีการสงชํ าระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 6 10 28 28 8 80 16.851 .155
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.108  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.109  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเครื่องมือเครื่องใช

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 12 12 33 18 5 80 7.655 .811
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.109  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา  อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.110  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
           ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

รายไดเฉลีย่ตอเดือน
1 2 3 4 5 รวม

square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 10 12 28 24 6 80 15.514 .215
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.110  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.111  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 5 11 31 28 5 80 10.107 .607
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.111  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.112  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทาง

สถานที่ตั้งของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ธนาคาร

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
Square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 2 9 35 25 9 80 9.699 .642
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.112  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.113  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

รายไดเฉลีย่ตอเดือน

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 1 5 31 32 11 80 13.833 .312
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.113  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง อยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.114  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับ
  ระดับความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

รายไดเฉลีย่ตอเดือน

1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 0 5 29 36 10 80 7.417 .594
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.114  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.115  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางอาชีพของลูกคากับระดับความพึงพอใจ
   ในพนักงานของธนาคารท่ีมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 1 2 3 4 5 รวม
square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 1 6 18 41 14 80 32.602 .001*
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.115  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในพนักงานที่มีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอมอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.116  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในดานพนักงานของธนาคารที่มีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

รายไดเฉลี่ยตอเดือน

1 2 3 4 5 รวม square

ตํ ่ากวา 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
มากกวา 30,000 บาท 6 5 17 43 9 80 37.271 .000*
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.116  พบวารายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารที่มีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของลูกคา พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น  ข้ันตอนการติดตอขอ
กูเงินกับธนาคาร  พนักงานมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา   และในประเด็น
พนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

3.2.6   ความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
ความ พึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.117  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะม่ันคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 2 0 6 40 58 106 18.233 .109
รวม 2 1 39 165 186 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.117  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.118  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ขอกู

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 0 11 40 46 9 106 16.369 .175
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.118  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.119  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
Square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 7 6 57 27 9 106 45.936 .000*
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.119  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางท่ี 4.120  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 0 12 44 45 5 106 13.501 .334
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.120  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกูอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05



105

ตารางท่ี 4.121  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 0 11 39 45 11 106 14.119 .293
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.121  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.122  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเครื่องมือเครื่องใช

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 6 14 45 37 4 106 45.746 .000*
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.122  พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคามีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา  อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.123  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 3 9 47 40 7 106 9.052 .699
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.123  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.124  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 3 16 43 39 5 106 7.968 .788
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.124  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.125  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
   ความพึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใช

  บริการ

สถานที่ตั้งของธนาคาร ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 4 8 45 41 8 106 14.707 .258
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.125  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในสถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  อยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.126  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 1 9 47 43 6 106 7.888 .794
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.126  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตองอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.127  คาไคสแควรแสดงความ สัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูก

คากับระดับ
   ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

ระยะเวลาท่ีใชบริการ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 0 10 51 41 4 106 9.539 .389
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.127  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.128  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารที่มีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 1 9 45 42 9 106 12.929 .374
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ
     ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.128  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

ตารางท่ี 4.129  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคากับระดับ
  ความพึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

ระยะเวลาท่ีใชบริการ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 5 ป 3 9 58 32 4 106 18.935 .090
รวม 12 41 171 145 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.129  พบวาระยะเวลาที่ใชบริการของลูกคาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจพนักงานของธนาคารมกีารติดตามลกูคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคากับระดับ
ความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของลูกคา พบวา ระยะเวลาท่ีใชบริการของลูกคามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น  ชองทางในการติดตอ
ขอกู และในประเด็นความพรอมทางเทคโนโลยี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา สํ าหรับ
ประเด็นยอยอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ
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3.2.7  ความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูที่ลูกคาไดรับกับระดับความพึง
พอใจในรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

ตารางท่ี 4.130  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะมั่นคง และภาพลักษณเช่ือถือได

ธนาคารมีฐานะมั่นคง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ภาพลักษณเชื่อถือได

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 0 3 17 20 40 7.829 .798
รวม 2 1 39 165 189 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.130  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในดานธนาคารมีฐานะม่ันคง ภาพลักษณเช่ือถือได อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.131  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความพึงพอใจ
  ในข้ันตอนการติดตอขอกูกับธนาคาร

ขัน้ตอนการติดตอขอกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูทีไ่ดรับ 1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 5 14 12 9 40 21.975 .038*
รวม 7 37 174 140 35 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.131  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในข้ันตอนการติดตอขอกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.132  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ

ชองทางในการ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ตดิตอขอกู

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 3 3 19 10 5 40 10.973 .531
รวม 44 49 174 102 24 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.132  พบวาจํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในชองทางในการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางท่ี 4.133  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร

ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึง ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ไดรับเงินกูจากธนาคาร

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 5 18 11 6 40 14.717 .257
รวม 5 42 189 135 22 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 = พึงพอใจนอยที่สุด, 2 = พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.133  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนไดรับเงินกูจากธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.134  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบ

วิธีการสงช ําระคืนเงินกู ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 3 1 18 9 9 40 29.027 .004*
รวม 11 59 159 135 29 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.134  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความพึง
พอใจในวิธีการสงช ําระคืนเงินกูมีหลายรูปแบบอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.135  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา

ความพรอมดานเทคโนโลยี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
เครื่องมือเครื่องใช

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 3 1 21 11 4 40 19.999 .067
รวม 48 68 166 98 13 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.135  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความพรอมทางเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองท่ีใหบริการลูกคาอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05



115

ตารางท่ี 4.136  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู

บริการเสริมนอกจาก ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
วงเงินกู

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 2 5 17 10 6 40 23.565 .023*
รวม 22 42 164 137 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.136  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในบริการเสริมนอกจากวงเงินกู อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.137  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ทํ าการของธนาคาร

สภาพแวดลอมภายใน ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สถานที่ท ําการ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ 1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 1 14 19 6 40 20.198 .063
รวม 12 52 162 139 28 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.137  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในสภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคารอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.138  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ

สถานที่ตั้งของธนาคาร ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 4 16 16 4 40 20.730 .054
รวม 14 41 165 134 39 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.138  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในเง่ือนไขในสถานท่ีต้ังของธนาคารอยูในแหลงท่ีสะดวกในการเดินทางมาใชบริการอยาง
มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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ตารางท่ี 4.139  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการให
บริการ

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 0 14 18 8 40 26.374 .009*
รวม 2 24 183 157 27 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.139  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธกับระดับความพึง
พอใจในความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05

ตารางท่ี 4.140  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยใหกับลูกคา

ความสามารถของ ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
พนกังานในการตอบ
ปญหา/ขอสงสัย

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ

1 2 3 4 5 รวม
square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 0 16 17 7 40 16.372 .060
รวม 0 27 172 162 32 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

    ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด
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จากตารางท่ี 4.140  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05

ตารางท่ี 4.141  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม และใหเกียรติลูกคา

พนกังานมีมารยาทดี ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
สุภาพ ออนนอม

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 2,000,000 บาท 0 3 12 18 7 40 14.460 .272
รวม 3 34 135 181 40 393
หมายเหตุ  ระดับความพึงพอใจกํ าหนดให 1 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย, 3 = พึงพอใจ

   ปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.141  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีมารยาทด ีสุภาพ ออนนอม อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05
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ตารางท่ี 4.142  คาไคสแควรแสดงความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ
  พึงพอใจในพนักงานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

พนกังานติดตามดูแล ระดบัความพึงพอใจ Chi- Prob.
ลกูคาอยางใกลชิด

จํ านวนเงินกูที่ไดรับ
1 2 3 4 5 รวม

square

ไมเกิน 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
มากกวา 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 =พึงพอใจนอยที่สุด, 2 =พึงพอใจนอย,
3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด

จากตารางท่ี 4.142  พบวาจํ านวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับไมมีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจพนักงานธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ
.05

สรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางจ ํานวนเงินกูท่ีลูกคาไดรับกับระดับความ  พึง
พอใจในรูปแบบการใหบริการของลูกคา พบวา จํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติกับรูปแบบการใหบริการในประเด็น  ข้ันตอนการติดตอขอกู  วิธีการสงช ําระคืน
เงินกู  บริการเสริมนอกจากวงเงินกู และในประเด็นความสามารถของพนักงานในการใหบริการได
อยางรอบรู ถูกตอง สํ าหรับประเด็นยอยอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยส ําคัญ



บทที ่5
สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

จากการทีธ่นาคารออมสินไดมีการดํ าเนินธุรกิจสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย     โดยมีอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูที่คอนขางตํ ่าเมื่อเทียบกับสถาบันการเงินอื่น ๆ ประกอบกับรัฐบาลไดมีการสงเสริมให
ประชาชนไดมีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเองมากข้ึน    ทํ าใหสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารออมสิน
ไดรับความสนใจจากลูกคาเปนจ ํานวนมาก แตเน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน และสภาพการ
แขงขันในการดํ าเนินธุรกิจธนาคารอยูในสภาวะท่ีคอนขางรุนแรง ทํ าใหธนาคารจะตองมีการพัฒนา
หลักเกณฑเงื่อนไขของธุรกิจใหเหมาะสม   เพื่อใหสามารถแขงขันกับธนาคารอื่นได   และยังตอง
มุงเนนในการใหบริการที่มีคุณภาพกับลูกคา  ซึ่งเปนปจจัยหลักที่จะดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการกับ
ธนาคาร ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาวามีความพึงพอใจตอรูปแบบ
สินเชื่อและรูปแบบการใหบริการของธนาคารมากนอยเพียงใด เพื่อนํ าขอมูลที่ไดรับจากการศึกษา
มาใชเปนแนวทางในการวางแผนแกไขปรับปรุงคุณภาพของรูปแบบสินเชื่อและรูปแบบการให
บริการของธนาคารใหดีย่ิงข้ึนตอไป

1.  สรุปการศึกษา

1.1 วัตถุประสงคของการศึกษา
การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบาน

พรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค 2 ประการ คือ
1.1.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อ

บานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
1.1.2. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อ

ซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร
1.2  วิธีการดํ าเนินการวิจัย
กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้คือ ลูกคาสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน ที่ใช

บริการของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีการท ํานิติกรรมสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร
การผอนชํ าระหน้ีเงินกู และมาใชบริการสินเชื่อในชวงเดือนกันยายน 2546 จํ านวน 393 คน การสุม
ตัวอยางในครั้งนี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) โดยใชขนาด
ตัวอยางมีระดับความเช่ือม่ัน 95%  และคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5%
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม   ซึ่งแบงเปน 3 สวน สวนท่ี 1 คือ ขอคํ าถาม
เกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลาที่ใชบริการ จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  สวนท่ี 2 คือ แบบวัด
ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน ซึ่งมี 6 องค
ประกอบยอย ไดแก ดานความเหมาะสมของจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ  อัตราดอกเบ้ียเงินกู ระยะเวลาการ
ใหกู คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ เงื่อนไขการชํ าระคืนเงินกู  และการประเมิน
ราคาหลักประกัน  สวนท่ี 3 คือ แบบวัดความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการที่ธนาคาร
ออมสินจัดใหกับลูกคา ซึ่งม ี13 องคประกอบยอย ไดแก ฐานะกิจการและภาพลักษณ ข้ันตอนการ
ติดตอ ชองทางในการติดตอขอกู    ระยะเวลาการดํ าเนินการ วิธีการชํ าระคืนเงินกู   เทคโนโลยีและ
เครื่องมือเครื่องใช  บริการเสริมท่ีธนาคารจัดให ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ ความ
สามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย มารยาทของพนักงาน และการติดตามดูแลลูก
คาของพนักงาน  การก ําหนดน้ํ าหนักคะแนน ใชมาตราสวนประเมินคาแบบ Likert  ซึ่งแบงระดับ
ความพึงพอใจเปน 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย
และพึงพอใจนอยที่สุด มีคะแนน 5, 4, 3, 2, 1 ตามล ําดับ และแบบสอบถามที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ได
ผานการตรวจจากอาจารยท่ีปรึกษา   และทดสอบความเชื่อมั่น  พบวาไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาเทา
กับ .8547

การเก็บรวบรวมขอมูลใชวิธีสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสินเชื่อเพื่อ
ซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคาร โดยผานทางผูจัดการและเจาหนาที่สินเชื่อของส ํานักงานใหญและ
สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร    โดยท ําการเก็บขอมูลในระหวางวันที ่  1 – 30  กันยายน 2546 แบบ
สอบถามที่ไดจัดสงไปทั้งสิ้นจํ านวน 500 ฉบับ และไดตอบรับกลับมาจํ านวน 400 ฉบับ สํ าหรับการ
วิเคราะหขอมูล ไดนํ าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสํ าเร็จรูป
SPSS 11.5 for Windows

1.3  ผลการศึกษา
1.3.1  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา

กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน ที่
ตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศชายรอยละ 48.10 เพศหญิงรอยละ 51.90   สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 31-40 ป รองลงมามีอายุระหวาง 41-50 ป  ระดับการศึกษาของลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญ
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี รองลงมาเปนระดับอนุปริญญา/ปวส. อาชีพของลูกคาที่ตอบแบบ
สอบถามมีจํ านวนมากที่สุดเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  สํ าหรับรายไดตอเดือนสวนใหญ
อยูระหวาง 10,001-20,000 บาท  รองลงมาเปน 20,001-30,000 บาท  โดยระยะเวลาการใชบริการ
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สวนใหญใชบริการสินเชื่อมาเปนระยะเวลา 1-3 ป   วงเงินสินเชื่อที่ไดรับผูตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุดอยูในวงเงินไมเกิน 750,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.70 รองลงมาวงเงินกู 750,001-1,000,001
บาท คิดเปนรอยละ 121 คน และวงเงินกูที่มีผูตอบแบบสอบถามนอยที่สุดคือ วงเงินมากกวา
2,000,000 บาท หรือคิดเปนรอยละ 10.20

1.3.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบของสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคาร และรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน

1)  ความพึงพอใจของลูกคารูปแบบสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของ
ธนาคารออมสิน  ลูกคาที่ใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอรูปแบบของสินเชื่อเพื่อซื้อบาน
พรอมทีดิ่นของธนาคารออมสินโดยภาพรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเปน 3.52  เมื่อพิจารณาใน
องคประกอบยอยเรียงตามคะแนนมากที่สุดไปนอยที่สุด ไดแก  เงื่อนไขในการชํ าระเงินกู   ระยะ
เวลาผอนช ําระ  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ  จํ านวนเงินกูที่ลูกคาไดรับ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู   และความพึงพอใจที่มีคะแนนนอยที่สุดคือ ดานการประเมินราคาหลกัทรัพย

2)  ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารออมสิน
ผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร
ออมสินอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเปน 3.39  และเม่ือพิจารณาในองคประกอบยอย พบวา
ดานที่ธนาคารมีฐานะกิจการที่มั่นคง  และมีภาพลักษณที่เชื่อถือได มีความพึงพอใจสูงที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ย 4.35 รองลงมาเปนดานพนักงานธนาคารมีมารยาทที่ด ีออนนอมถอมตน ใหเกียรติลูกคา
โดยมีคาเฉลี่ย 3.56 สวนดานที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุด คือธนาคารมีความพรอมในดาน
เทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใชในการใหบริการกับลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย 2.90

1.3.3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา
สมมติฐานที่ 1  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อของ

ธนาคารออมสินอยูในระดับมาก    ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจตอรูปแบบของสินเชื่อ
เพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินโดยภาพรวม อยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลองตรงกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว   และเมื่อพิจารณาในองคประกอบยอยพบวาประเด็นวงเงินกูที่ไดรับ     อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู   ระยะเวลาผอนชํ าระ  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ     และ
เงื่อนไขในการช ําระคืน ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน ยกเวนองคประกอบยอย
ดานการประเมินราคาหลักประกันซึ่งลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
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สมมติฐานที่ 2  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคารออมสินอยูในระดับมาก  ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจตอรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคารโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  และเมื่อ
พิจารณาในองคประกอบยอยพบวาลูกคาประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง หรือ
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  คือ ข้ันตอนการติดตอขอกู, ชองทางในการติดตอขอกูมีหลาย
รูปแบบ  ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกู  วิธีการสงชํ าระคืนเงินกู  ความพรอมทางดาน
เทคโนโลยีและเครื่องมือเครื่องใช  บริการเสริมนอกจากวงเงินกู  สภาพแวดลอมภายในสถานที่
ทํ าการของธนาคาร  สถานที่ตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และพนักงานของ
ธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด

1.3.4  สรุปผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา
1)  การทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบสินเชื่อ

ที่ธนาคารก ําหนดข้ึน  พบวาอาย ุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาที่ใช
บริการมีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อที่ธนาคารออมสินก ําหนดขึ้นอยางมีนัยส ําคัญ ดังน้ี

อายุ มีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินอยางมีนัย
ส ําคัญ สํ าหรับประเด็นการประเมินราคาหลักประกัน

ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอม
ที่ดินอยางมีนัยส ําคัญในดานความพอใจกับอัตราดอกเบี้ยวงเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บและการ
ประเมินราคาหลักประกัน

อาชีพ มีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินอยางมี
นัยสํ าคัญในดานจํ านวนวงเงินกูท่ีไดรับจากธนาคารตรงกับความตองการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอม
ที่ดินอยางมีนัยส ําคัญในดานความเหมาะสมของจํ านวนเงินกูที่ไดรับจากธนาคารตรงกับความ
ตองการ อัตราดอกเบ้ียวงเงินกูท่ีธนาคารเรียกเก็บ และเงื่อนไขในการจายคืนเงินกูมีความเหมาะสม

ระยะเวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบาน
พรอมที่ดินอยางมีนัยส ําคัญในดานความเหมาะสมของจํ านวนวงเงินกูที่ไดรับจากธนาคาร

2)  การทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับรูปแบบการให
บริการของธนาคารออมสิน  พบวาเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน  ระยะ
เวลาที่ใชบริการ และจํ านวนเงินกูท่ีไดรับ มีความสัมพันธอยางมีนัยส ําคัญกับรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคาร ดังน้ี
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เพศ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร อยางมีนัย
ส ําคัญ ในประเด็นระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงไดรับเงินกูเหมาะสม

อายุ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร อยางมีนัย
ส ําคัญ ในประเด็นชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ  ความพรอมทางดานเทคโนโลยีและ
เครื่องมือเครื่องใช  สภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคาร  สถานที่ตั้งของธนาคารอยูใน
แหลงที่สะดวกในการเดินทางไปใชบริการ  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยาง
รอบรู  ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย  พนักงานมีมารยาทด ีสุภาพ
ออนนอม ใหเกียรติลูกคา และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร
อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ  ระยะเวลาตั้งแตเริ่มกูจนถึงได
รับเงินเหมาะสม ความพรอมทางดานเทคโนโลยีและ เครื่องมือเครื่องใช  บริการเสริมนอกจากวง
เงินกู  สภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคาร  สถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่
สะดวกในการเดินทางไปใชบริการ  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู
ความสามารถของพนักงานในการตอบปญหาหรือขอสงสัย พนักงานมีมารยาทดี สุภาพ ออนนอม
ใหเกียรติลูกคา และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

อาชีพ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของธนาคาร อยางมีนัย
ส ําคัญ ในประเด็นบริการเสริมนอกจากวงเงินกู  สภาพแวดลอมภายในสถานที่ท ําการของธนาคาร
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู  ความสามารถของพนักงานในการตอบ
ปญหาหรือขอสงสัย และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นขั้นตอนการติดตอขอกูสะดวกสบาย  พนักงานมีมารยาทดี
สุภาพ ออนนอม ใหเกียรติลูกคา และพนักงานของธนาคารมีการติดตามลูกคาอยางใกลชิด

ระยะเวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นชองทางการติดตอขอกูมีหลายรูปแบบ และความพรอมทาง
ดานเทคโนโลยีและ เคร่ืองมือเคร่ืองใช

จํ านวนเงินกูท่ีไดรับ มีความสัมพันธกับรูปแบบการใหบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยส ําคัญ ในประเด็นขั้นตอนการติดตอขอกูสะดวกสบาย วิธีการสงช ําระคืนเงินกู
บริการเสริมนอกจากวงเงินกู และความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดอยางรอบรู
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2. อภิปรายผล

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่
ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครคร้ังน้ี สามารถนํ าผลมาอภิปรายไดดังนี้

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดย
ประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ เงื่อนไขในการชํ าระเงินกู เชน เงินงวด รองลงมา คือ
ระยะเวลาในการผอนช ําระเงินกู  คาธรรมเนียมและคาดํ าเนินการท่ีธนาคารเรียกเก็บ ซึ่งกลาวไดวา
ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวมากเนื่องจากรูปแบบการใหสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน
ของธนาคารออมน้ัน มีระยะเวลาการผอนช ําระเงินกูคอนขางนาน คือ ไมเกิน 30 ป และมีเงินงวดที่
ตองสงช ําระคอนขางต่ํ า สํ าหรับการเรียกเก็บคาธรรมเนียมกับลูกคานั้นธนาคารจะเรียกเก็บเฉพาะคา
ประเมินราคาหลักประกันเทานั้น ทํ าใหลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากกับประเด็น
ดังกลาว สํ าหรับประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือการประเมินราคาหลักประกัน สาเหตุ
อาจเนื่องจากวิธีการประเมินราคาหลักประกันของธนาคารนั้น กํ าหนดใหใชตามราคาประเมินที่
ธนาคารก ําหนดไว ซึ่งอาจมีราคาตํ่ ากวาราคาซื้อ-ขายในทองตลาดคอนขางมาก

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบการใหบริการของธนาคารพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาองคประกอบยอย  ประเด็นที่
ลูกคาความพึงพอใจมากที่สุด คือ ธนาคารมีฐานะกิจการที่มั่นคง มีภาพลักษณที่เชื่อถือได ซึ่งกลาว
ไดวาลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวอยูในระดับมากเนื่องจากธนาคารออมสินเปนธนาคารที่
รัฐบาลค้ํ าประกัน ประชาชนใหความเชื่อมั่นในความมั่นคงของธนาคาร ประกอบกับเม่ือรัฐบาลได
สงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ยังไดใหธนาคารออมสินเปนที่
สนับสนุนการใหกูเงินเพ่ือท่ีอยูอาศัย ซึ่งเทากับเปนการสรางความมั่นใจและสรางภาพลักษณที่นา
เชื่อถือใหกับธนาคารมากยิ่งขึ้น สํ าหรับประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือความพรอม
ทางดานเทคโนโลยีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการกับลูกคา สาเหตุเนื่องจากธนาคารออมสินมี
ความทันสมัยทางดานเทคโนโลยีนอยกวาธนาคาอื่น แตในขณะเดียวกันธนาคารไดปรับปรุงและน ํา
เทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในการปฏิบัติงานและใหบริการกับลูกคา  ซึ่งอาจท ําใหเกิดความไม
สะดวกกับลูกคาในระยะเริ่มตน
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เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษากับการศึกษาอื่น ๆ ในเรื่องล ําดับความพึงพอใจของลูกคา
จากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  ใน
คร้ังน้ี ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดตอฐานะของกิจการที่มั่นคงและมีภาพลักษณที่เชื่อถือได ซึ่ง
สอดคลองกับกับงานวิจัยของชาญยุทธ  ศึกสงคราม (2545) พบวาลูกคาสมาชิกโครงการธนาคาร
ประชาชนมีความพึงพอในมากที่สุดในดานธนาคารมีความภูมิฐาน นาเช่ือถือ  และยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยเพื่อจัดลํ าดับความนาเช่ือถือของผูบริโภคของนิตยสาร Brandage (2546) ซึ่งพบวาปจจัย
ที่มีอิทธิตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารของผูบริโภคที่มีความส ําคัญมากที่สุด 10 อันดับ คือ
ความมั่นคงของธนาคาร

สวนดานที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ดานชองทางในการติดตอขอกูเงิน และ
ดานความพรอมทางดานเทคโนโลยีเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการใหบริการ ซึ่งคลองกับผลการส ํารวจ
ความพึงพอใจของบริษัท ADVANCED RESEARCH GROUP (2545) ซึ่งไดส ํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาดานการใหสินเช่ือของธนาคารออมสิน และสรุปผลการส ํารวจวาลูกคามีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก แตมีประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ดานคุณภาพเคร่ืองมือ อุปกรณ
เทคโนโลยีของธนาคาร และความสะดวกของชองทางที่ใหบริการของธนาคาร และยังสอดคลองกับ
ผลการศึกษาความพึงพอใจของนางสาวจามจุร ีจันทรัตนา (2543) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาจังหวัดสงขลา พบวาลูกคามีขอเสนอแนะใหธนาคารนํ า
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการกับลูกคาเพิ่มมากขึ้น

สํ าหรับผลการหาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคากับรูปแบบ
สินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดิน พบวา อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน และระยะ
เวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบาน
พรอมท่ีดินของธนาคารออมสิน

ส ําหรับอายุของลูกคา ซึ่งการศึกษาครั้งนี้พบวา มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อ สอดคลองกับการศึกษาของออยทิพย กองสมบัต ิ(2537) และวราภรณ
จิรพิพัฒน (2541) พบวาอายุของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคา โดยระบุวา
ลูกคาที่มีอายุมาก มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีอายุนอย

สํ าหรับระดับการศึกษาของลูกคา อาชีพลูกคาซึ่งการศึกษาครั้งนี้พบวา มีความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อ    สอดคลองกับการศึกษาของวราพรรณ
สันทัสนะโชค (2540) และพงษพัฒน  ธีระกุล(2541) พบวาระดับการศึกษาของลูกคามีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัยทางสถิติ โดยลูกคาที่มีการศึกษาสูงกวาระดับประถม
ศึกษาจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่จบระดับประถมศึกษา
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สํ าหรับอาชีพของลูกคา   ซึ่งการศึกษาครั้งนี้พบวา  มีความสัมพันธกับระดับความ
พึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อ  สอดคลองกับการศึกษาของโชติชวง  ภิรมย (2538) ที่ระบุวา
ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่เปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ

ขอสังเกต สํ าหรับเพศของลูกคาซึ่งจากการศึกษาพบวาไมมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเช่ือน้ัน ไมสอดคลองกับการศึกษานันทพร  ดํ ารงพงศ
(2541) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเซีย จํ ากัด(มหาชน) พบวา
เพศของลูกคามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยส ําคัญ  และไมสอดคลอง
กับการศึกษาของออยทิพย  กองสมบัต ิ(2537) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร พบวาเพศของลูกคามีความสัมพันธกับ
ระดับความพึงพอใจในการรับบริการ  โดยลูกคาเพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวา
ลูกคาเพศชาย และไมสอดคลองกับการศึกษาของพงษพัฒน  ธีระกุล (2541) ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝากของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร   สาขา
เสลภูม ิ  จังหวัดรอยเอ็ด   และวราภรณ   จิรพิพัฒน (2541) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขากาฬสินธุ ซึ่งพบวาเพศมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติโดยลูกคาเพศชายมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาเพศหญิง
ซึ่งผลการศึกษาที่แตกตางกันในครั้งนี้  สาเหตุอาจเนื่องมาจากในการศึกษาวิจัยของนางนันทพรฯ
น้ัน มิไดศึกษาเฉพาะเจาะจงในผลิตภัณฑใดผลิตภัณฑหนึ่ง แตเปนการศึกษาระบบการใหบริการ
โดยรวมของธนาคาร ประกอบกับธนาคารแตละธนาคารนั้นมีรูปแบบการใหบริการที่ไมเหมือนกัน
จึงทํ าใหระดับความพึงพอใจของลูกคาและปจจัยทีมีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคาแตกตางกัน
ออกไป สํ าหรับการศึกษาของออยทิพยฯ  พงษพัฒนฯ และวราภรณฯ นั้นเปนการศึกษาในภูมิล ําเนา
ที่แตกตางกันโดยเปนการศึกษาในตางจังหวัด จึงท ําใหและปจจัยทีมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ
ขอลูกคาแตกตางกัน

แตอยางไรก็ตาม เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้อยูในชวงที่รัฐบาลมีนโยบายสนับสนุน
ธุรกิจภาคอสังหาริมทรัพย หากอนาคตรัฐบาลเปลี่ยนแปลงนโยบายและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี
ของสถาบันการเงินตาง ๆ ผลการศึกษาครั้งตอไปอาจขัดแยงกับการศึกษาครั้งนี้ได
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3. ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
การพัฒนาปรับปรุงการใหสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินเปน

สิ่งส ําคัญอยางยิ่งที่จะสามารถยกระดับความพึงพอใจของลูกคา  และเปนสิ่งจํ าเปนส ําหรับธุรกิจ
บริการซึ่งจะตองรักษาความพึงพอใจที่ลูกคามีตอธนาคาร ในภาวะการแขงขันอยางรุนแรง ในตลาด
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยที่มีอยูในขณะนี ้และองคการใดตระหนักถึงการแขงขันยอมหาวิธีสรางเสริม
กิจกรรมบริการใหเปนที่พึงพอใจตอลูกคา การศึกษาในครั้งนี้พบวาโดยภาพรวมแลวลูกคาสินเชื่อ
เพื่อซอบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จะมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก แตยังคงมีในบางประเด็นที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ซึ่งธนาคารควร
นํ ามาปรับปรุงแกไขและพัฒนารูปแบบสินเชื่อและการใหบริการของธนาคาร ไดแก การประเมิน
ราคาหลักประกัน  ความพรอมทางดานเทคโนโลยี เครื่องมือเครื่องใช   และชองทางในการติดตอ
ขอกูเงิน  ดังน้ี

3.1.1  การประเมินราคาหลักประกนั  เนื่องจากหลักเกณฑในการประเมินราคา
หลักประกันที่ใชในปจจุบันเปนหลักเกณฑเฉพาะของธนาคาร ทํ าใหประเมินราคาหลักประกันได
ต่ํ ากวาราคาในทองตลาด หรือสถาบันการเงินอื่น   ซึ่งสงผลใหการก ําหนดวงเงินกูแกลูกคา ต่ํ าตาม
ราคาที่ประเมินไดดวย       จึงเห็นวาธนาคารควรปรับปรุงหลักเกณฑท่ีใชในการประเมินราคา
หลักประกันใหไดมาตรฐาน หรือใกลเคียงกับตลาด  ซึ่งนาจะเปนการสรางความพึงพอใจในเรื่อง
ของการก ําหนวงเงินกูใหกับลูกคาไดมากยิ่งขึ้น

3.1.2 เทคโนโลยี  อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช  เน่ืองจากเทคโนโลยี และอุปกรณ
คอมพิวเตอรน้ันชวยอํ านวยความสะดวกในปฏิบัติงาน และระบบงาน Online จะชวยใหลูกคาติดตอ
กับธนาคารไดอยางคลองตัว และสะดวก พนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว จึงเห็น
ควรวาธนาคารควรมีการพัฒนาในเร่ืองของเทคโนโลยี และจัดระบบการท ํางานเปนระบบ Online
ของทุกผลิตภัณฑหลัก เพื่ออํ านวยความสะดวกใหกับลูกคา  และลดระยะเวลาในการรอคอยของ
ลูกคาได
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3.1.3  ชองทางในการติดตอขอกูเงิน  เนื่องจากวิธีการติดตอขอกูเงินกับธนาคาร
ออมสินนั้น ตองติดตอโดยตรงท่ีสํ านักงานของธนาคารเทานั้น การมีเพียง 1 ชองทางใหลูกคาติดตอ
ท ําใหลูกคาไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร  และเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยหรือสถาบัน
การเงินอื่นที่ลูกคาสามารถติดตอขอกูไดหลายชองทาง เชน ขอกูผานทาง Internet หรือหนวยขาย
เคลื่อนที่ของธนาคาร จึงเห็นควรวาธนาคารควรเพ่ิมชองทางในการติดตอขอกู เชน การติดตอขอกู
จากหนาจอ Internet ของธนาคาร หรือสามารถติดตอขอกูไดตามหนวยขายเคล่ือนท่ีของธนาคาร
Booth สงเสริมการขายของธนาคาร    หรือต้ังหนวยขายเพ่ือเขาไปบริการลูกคายังโครงการจัดสรร
ที่เปดใหม เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการขอกูกับธนาคารมากยิ่งขึ้น

3.2  ขอเสนอแนะส ําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
3.2.1  ควรทํ าการศึกษาความพึงพอใจจากการใชบริการสินเชื่อ  โดยแยกตาม

ประเภทสินเชื่อและภาพรวม  ในเขตกรุงเทพมหานคร  เขตตางจังหวัด และในภาพรวมทั้งธนาคาร
3.2.2  ควรทํ าการศึกษาเพิ่มเติมจากการสํ ารวจในครั้งนี ้โดยนํ าขอมูลเกี่ยวกับคุณ

ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่มีความสัมพันธในระดับที่มีนัยส ําคัญทางสถิติ   กับรูปแบบการให
สินเชื่อของธนาคาร และรูปแบบการใหบริการ มาท ําการศึกษาในปจจัยยอยเพิ่มเติมอยางละเอียด
เพื่อนํ ามาใชในการวางแผนเพ่ือพัฒนาใหธนาคารออมสินเปนธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ
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ธนาคารออมสิน

ประวัติและความเปนมาของธนาคารออมสิน

แนวคดิในการกอต้ังธนาคารออมสิน   เร่ิมจากเม่ือคร้ังท่ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎ
เกลาเจาอยูหัวรัชกาลที่ 6 ไดเสด็จไปทรงศึกษาวิชาการ ณ ประเทศอังกฤษ พระองคไดทรงทอด
พระเนตรแบบอยาง และวิธกีารคลงัออมสินของประเทศอังกฤษ ซึ่งเปนคลังออมสินที่ทันสมัย
แหงแรกของอังกฤษ ทรงสนพระทัยและทรงตั้งพระราชหฤทัยที่จะใหมีการออมสินขึ้นใน
ประเทศไทยบาง และในคร้ังน้ันเม่ือพระองคเสด็จกลับ จึงทรงพระดํ าริถึง “คลงัออมสิน” ที่ได
ทรงตั้งพระทัยไวที่จะใหมีขึ้นในเมืองไทย    ในขั้นแรกทรงมีพระราชประสงคที่จะทรงผึกหัด
มหาดเล็กเด็กชายของพระองคใหรูจักเก็บเงินออมไวตั้งแตยังเปนเด็กเสียกอน  จึงทรงตั้งส ํานัก
งานคลังออมสินข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2450  ณ   พระตํ าหนักสวนจิตรลดา  ในบริเวณปารุสกวัน  ซึ่งเปน
วังที่ประทับในขณะนั้น และทรงพระราชทานนามวา “ลีฟอเทีย”   และทรงชี้แจงถึงวิธีการฝาก
เงิน    และการถอนเงิน   และระเบียบแบบแผนขอบังคับของแบงกใหเขาใจโดยทั่วกัน     นับแต
น้ันมา พวกมหาดเล็กเด็กชาย ซ่ึงไดรับเงินเดือนจากพระองคทานจะตองนํ าเงินมาฝากไวที่แบงก
และเม่ือตองการใชก็ถอนไดตามตองการ

แบงก “ลีฟอเทีย” นับวาเปนแบบทดลองของการออมสิน เพื่อสงเสริมใหขาราช
บริพารไดปลูกฝงนิสัยการออม รวมทั้งเรียนรูแบบแผนการดํ าเนินงานของธนาคาร จากจุดน้ีจึง
เปนฐานส ําคัญท่ีผลักดันใหแนวความคิดของ Saving bank  หรือ ธนาคารเพ่ือการออมใน
ประเทศไทยเจริญรุงเรืองในเวลาตอมา หลังจากนั้นไมนาน เมื่อพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา
เจาอยูหัวเสด็จขึ้นเถลิงถวัลยราชสมบัติเปนล ําดับที ่6 จึงไดทรงจัดต้ัง “คลงัออมสิน” ซึ่งได
วิวัฒนาการมาตามลํ าดับ จนกระทั่งเปนธนาคารออมสินในปจจุบัน
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ในรัฐบาลสมัยหลวงประดิษฐมนูธรรม (นายปรีดี พนมยงค) เปนนายกรัฐมนตรี
ไดสนับสนุนใหคลังออมสิน เปลี่ยนฐานเปน “ธนาคารออมสิน”  เพื่อทํ าหนาที่การธนาคาร
และเปนสถาบันการออมทรัพยที่สมบูรณแบบ เชนเดียวกับนานาประเทศ โดยตราพระราช
บัญญัติธนาคารออมสิน  พ.ศ. 2489 มีวัตถุประสงคในการจัดตั้ง คือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพ
แหงสังคมในทางทรัพยสิน” และใหรับโอนทรัพยสิน และกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณีย
โทรเลขมาดํ าเนินงานตอไป ธนาคารออมสินเร่ิมดํ าเนินงานเม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2490 เปนตนมา
มีฐานะเปนนิติบุคคล บริหารงานโดยอิสระภายใตการควบคุมของคณะกรรมการซึง่มีรัฐมนตรี
วาการกระทรวงการคลังเปนผูแตงต้ัง   กิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากยิ่งขึ้นจาก
การประกอบธุรกิจดานเงินฝากและใหบริการตาง ๆ โดยเฉพาะตั้งแตป  พ.ศ. 2521 เปนตนมา
ไดมีการออกธุรกิจใหม ๆ เพิ่มมากขึ้นทั้งการด ําเนินงานดานเงินฝาก  การใหสินเช่ือ  การให
บริการทางการเงินดานตาง ๆ การดํ าเนินงานดานออมสินเพ่ือสังคม

วิสัยทัศนของธนาคาร
“มุงสูการเปนผูน ําดานการบริการทางการเงินแกลูกคาทุกระดับ

เปยมดวยคุณภาพ และบริการท่ีประทับใจ
เพียบพรอมดวยการบริหารการจัดการท่ีดี และเทคโนโลยีที่ทันสมัยภายในป 2550”

นโยบายการดํ าเนินงานในป 2546
ธนาคารเนนในการขยายสินเช่ือรายยอย บริการทางการเงิน และเพิ่มชองทางการ

ลงทุนและการใหสินเช่ือรายใหญประเภทใหม ดังน้ี
1. มุงขยายธุรกิจสินเชื่อไปยังกลุมลูกคาเปาหมายหลัก เพื่อเพิ่มสัดสวนในเงินให

สินเชื่อและเพิ่มสวนแบงการตลาดสินเชื่อของธนาคาร
2. มุงปรับปรุงและขยายบริการทางการเงิน เพื่อเพิ่มฐานลูกคา  และเพิ่มสัดสวน

รายไดคาธรรมเนียมของธนาคาร
3. มุงขยายการลงทุนในตราสารประเภทใหม ๆ    และเพิ่มการลงทุนและการให

สินเชื่อรายใหญที่มีอัตราดอกเบี้ยลอยตัว เพื่อกระจายความเสี่ยง และเพิ่มผลตอบแทนจากการ
ลงทุน

4. มุงพัฒนาและปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคารใหมี
ประสิทธิภาพ ใหสามารถสนับสนุนการดํ าเนินธุรกิจของธนาคาร โดยเฉพาะธุรกิจสินเชื่อ และ
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนกิส ซึ่งจะสงผลตอการเพิ่มรายไดคาธรรมเนียม
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5. มุงการบริหารงานสนับสนุนภายใน ทั้งดานบุคลากร ดานการตลาด ดานการ
บริหารสินทรัพยและหนี้สิน ดานการจัดองคกร และดานระบบปฏิบัติงาน เพื่อสนับสนุนการ
ดํ าเนินธุรกิจและบริการของธนาคารใหบรรลุเปาหมาย

ปณิธานของธนาคารออมสิน
บุคลากรมีคุณภาพ
เทคโนโลยีทันสมัย
บริการดวยน้ํ าใจ
มุงรับใชปวงประชาชน

การดํ าเนินงานดานสินเชื่อของธนาคาร ประกอบดวย

ประเภท รายละเอียด
สินเช่ือธุรกิจ เปนการใหกูเงินเพ่ือประกอบธุรกิจ ในวงเงินไมเกิน 10 ลานบาท โดยมีหลัก

ประกันเงินกูเปนที่ดิน /ส่ิงปลูกสราง/ หองชุด /สลากออมสิน / ทรัพยสินอ่ืน
สินเชื่อไทรทอง ใหกูเงินเพื่อน ําไปใชในการคาหรือการลงทุน  การศกึษา  การอุปโภค/

บริโภค และอ่ืน ๆ ตามความเหมาะสม โดยใหกูยืมไดในวงเงิน 20 เทาของ
เงินเดือน ระยะเวลาผอนชํ าระไมเกิน 10 ป หลักประกัน แบงเปนบุคคลคํ ้า
ประกัน และหลักทรัพยคํ ้าประกัน

สินเช่ือสวัสดิการ เปนการใหสินเช่ือสํ าหรับขาราชการ โดยใหกูยืมไดในวงเงินไมเกิน 6 เทา
ของเงินเดือน และไมเกิน 100,000 บาท ใชบคุคลในหนวยงานเดียวกันเปน
ผูคํ้ าประกัน

สินเช่ือผูคารายยอย ใหกูเงินสํ าหรับผูคารายยอยในทองถิ่นที่แตละสาขาตั้งอยู โดยแบงเปน
สํ าหรับผูคาแผงลอยใหกูไมเกิน 20,000 บาท และสํ าหรับผูคาหาบเร ใหกู
ไมเกิน 10,000 บาท หลักประกันคือบุคคล หรือสลากออมสินพิเศษ

สินเช่ือเอกชนรายใหญ ใหกูเพ่ือนํ าไปลงทุนในธุรกิจในวงเงินที่เกินกวา 500 ลานบาท ในลักษณะ
การกูรวมกับ IFCT, รวมกับธนาคารพาณิชย หรือใหกูกับโครงการที่ไดรับ
การสงเสริมจากคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนโดยใหธนาคารพาณิชย
เปนผูคํ้ าประกัน

สนิเชื่อเคหะ เปนการใหกูเพื่อน ําไปซ้ือท่ีดิน ทีอ่ยูอาศัย ปลูกสราง ตอเติม ซอมแซม โดย
วงเงินกูไมเกิน 85% ของราคาประเมินหลักทรัพย แตไมเกิน 5 ลานบาท โดย
ใชหลักประกันเปนที่ดิน อาคารนั้น ๆ
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ประเภท รายละเอียด
สินเช่ือสูภูมิภาค ใหกูสํ าหรับนํ าไปลงทนุในอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม และธุรกิจบริการ

ซ่ึงจะมีท้ังเงินกูระยะยาวและเงินเบิกเกินบัญชี หลักประกัน ไดแก ที่ดิน
อาคาร เครื่องจักร/อุปกรณ หนงัสือคํ ้าประกันฯ หรืออ่ืนท่ีเหมาะสม

สินเช่ือเพ่ือสถานศึกษาฯ ใหกูสํ าหรับภาคเอกชนเพ่ือการจดัต้ังสถานศึกษาภาคเอกชน และสถาบัน
ฝกอบรมวิชาชีพท่ีมีมาตรฐานสูง นอกเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล

สินเชื่อเพื่อพัฒนาชีวิตครู เปนนโยบายของรัฐบาลที่ใหด ําเนินปลอยกูกับขาราชการครู โดยมีวัตถุ
ประสงคเพ่ือลดภาระในการชํ าระหนี้สินของขาราชการครูที่มีเปนจ ํานวน
มากใหลดลง และมีสนับสนุนใหมีอาชีพอื่นเสริม โดยการจัดต้ังกลุมเพ่ือ
ประกอบอาชีพเสริมดวย

สินเช่ือ SMEs  เปนการใหกูกับกิจการอุตสาหกรรมการ ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
โดยมีวงเงินกูตั้งแต 100,000 บาท ถึง 50 ลานบาท  เปนทั้งเงินกูระยะยาว
และเงินเบิกเกินบญัชี หลักประกัน ไดแก เงินฝาก  ที่ดิน อาคาร เครื่องจักร
และอ่ืน ๆ ทีเ่หมาะสม

สินเช่ือธนาคารประชาชน เปนการใหกูเพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐบาลและประชาชนท่ีประกอบ
อาชีพอิสระยอย โดยฝกใหมีการออมเงิน  และกูเงินไปช ําระหนี ้ลงทุน และ
ยังมีการฝกอาชีพ  แนะน ําเสริมอาชีพ ใหประชาชนมีชีวิตความเปนอยูที่ดี

การใหบริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบานพรอมท่ีดินของธนาคารออมสินเปนบริการ
สินเชื่อประเภทหนึ่งของธนาคารที่เรียกวา “สินเช่ือเคหะ” (กรณีกูเพ่ือจัดหาท่ีอยูอาศัย) โดยมี
เงื่อนไขของการใหสินเชื่อ ดังน้ี

คุณสมบัติของผูกู
-! เปนผูฝากเงินประเภทใดประเภทหนึ่งของธนาคาร
-! อายุ 20 ป บริบูรณ และเมื่อรวมอายุผูกูกับระยะเวลาที่ช ําระเงินกูตอง
ไมเกิน 65 ป

-! มีอาชีพและรายไดแนนอน
วัตถุประสงคในการกู

-! ซื้อที่ดินเพื่อเตรียมปลูกสรางอาคาร
-! ซ้ือท่ีดินพรอมอาคาร หรือหองชุด
-! ซื้อที่ดินและปลูกสรางอาคารในที่ดินนั้น
-! ซื้อที่ดินที่มีอาคารของตนหรือคูสมรสปลูกสรางอยูแลว
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-! ปลูกสราง ตอเติม ซอม แซมอาคารในท่ีดินซ่ึงเปนของตนหรือคู
สมรส

-! ไถถอนจํ านองท่ีดิน ที่ดินพรอมอาคาร หรือหองชุดของตน หรือคูสมรส
จากสถาบันการเงิน หรือธนาคารออมสิน

จ ํานวนเงินใหกู
-! ไมเกินรายละ 5 ลานบาท โดยมีหลักเกณฑ

-! ใหกูไดไมเกินรอยละ 85 ของราคาประเมินท่ีดินพรอมอาคาร
หรือ  ไมเกินรอยละ 70 ของราคาประเมินหองชุด

-! ใหกูไดไมเกินรอยละ 80 ของราคาขายเม่ือเร่ิมโครงการจัดสรร
ในกรณีท่ีซ้ือท่ีดินพรอมอาคาร หรือไมเกินรอยละ 70 ของราคา
ขายเม่ือเร่ิมโครงการจัดสรรในกรณีท่ีซ้ือหองชุด   ท้ังน้ีโครงการ
จัดสรรดังกลาวตองเปนโครงการท่ีธนาคารพิจารณาใหสินเช่ือแก
ผูซ้ือรายยอย

-! กรณีกูเพื่อปลูกสรางหรือตอเติมซอมแซมอาคาร ใหกูไดไมเกิน
รอยละ 100 ของราคาประเมินของอาคารท่ีปลูกสรางหรือตอเติม
ซอมแซม แตตองไมเกินรอยละ 85 ของราคาประเมินที่ดินและ
อาคาร

ระยะเวลาการใหกู
-! ไมเกิน 30 ป รวมอายุผูกูแลวไมเกิน 65 ป

หลักประกันเงินกู
-! ที่ดิน หรือที่ดินพรอมอาคาร หรือหองชุดตามวัตถุประสงคที่ขอกู ซึ่งเปน
ของผูกูหรือคูสมรส และต้ังอยูในแหลงชุมชนที่มีความเจริญ มีไฟฟา
สาธารณูปโภคอ่ืน ๆ ตามความจ ําเปน และมีทางสาธารณะประโยชนซึ่ง
รถยนตผานเขาออกไดสะดวก

-! สิทธิการเชาที่ดิน  อาคาร  หรือหลักทรัพยอื่น ตามหลักเกณฑที่ธนาคาร
ประกาศ

-! ใชสมุดฝากเงินออมสิน หรือสลากออมสินเปนหลักประกันเพิ่มเติมได
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แนวทางการดํ าเนินงานในป 2546
ธนาคารจะใหความส ําคัญในการใหบริการแกกลุมลูกคารายยอยระดับกลางถึง

ระดับลาง ทั้งบุคคลทั่วไป ผูประกอบการรายยอย และองคกรชุมชน ซึ่งเปนลูกคาหลักของ
ธนาคาร โดยมุงพัฒนาและขยายสินเชื่อบุคคลและสินเชื่อผูประกอบการรายยอยใหครอบคลุม
ทุกพื้นที่    และเพิ่มการใหบริการทางการเงินใหมีความหลากหลาย ตรงกับความตองการของ
ลูกคา และสามารถแขงขันไดทั้งระบบสถาบันการเงิน   และที่ไมใชสถาบันการเงินได และเพิ่ม
ชองทางการลงทุนและการใหสินเชื่อรายใหญ เพื่อเพิ่มรายไดใหกับธนาคาร โดยจะมีการพัฒนา
และปรับปรุงทั้งชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด โครงสรางองคกร บุคลากร ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบปฏิบัติงานอื่น ๆ เพื่อสนับสนุนใหการดํ าเนินธุรกิจของ
ธนาคารบรรลุผลตามเปาหมายที่ตั้งไว
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ภาคผนวก ข.

แบบสอบถาม



143

เลขที่แบบสอบถาม ……
                                                         แบบสอบถามการวิจัย
เรื่อง    ความพงึพอใจของลูกคาจากการใชบริการสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสินในเขต
กรุงเทพมหานคร

สวนท่ี 1  ขอมลูคณุลกัษณะสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
คํ าแนะน ํา โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในชองคํ าตอบหรือกรอกขอความในชองใหตรงกับความจริงของทาน
                                                                                                                                  สํ าหรับผูวิจัย

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

(2)! อายุ                                                                                                                          (        )
                           (    )   20 – 30  ป                  (     )  31 -  40  ป
                           (    )   41 -  50  ป                  (     )  มากกวา 50 ป ขึน้ไป

(3)! ระดับการศึกษา                                                                                                        (        )
                           (    )  ตํ่ ากวามัธยมศกึษา/ปวช. (     )   อนุปริญญา/ปวส.
                           (    )  ปริญญาตรี (     )   สูงกวาปริญญาตรี

 (4 )   อาชีพ                                                                                                                     (         )
                           (     )  พนักงานบริษัทเอกชน                   (      )  ธุรกิจสวนตัว
                           (     )  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (      )  อ่ืน ๆ ……………(โปรดระบ)ุ

 (5)   รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน                                                                                 (         )
                           (      )  ตํ่ ากวา 10,000 บาท              (       )  10,001 - 20,000  บาท
                           (      )  20,001 - 30,000  บาท              (       )  มากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป

 (6 ) ทานติดตอใชบริการสินเช่ือของธนาคารออมสิน มาเปนระยะเวลานานเทาใด (         )
                           (       )  ไมเกิน 1  ป                                    (        )  1 - 3 ป
                           (       )   3 - 5 ป                                 (        )   มากกวา 5 ป

(7)  วงเงนิสินเช่ือท่ีทานไดรับอนุมัติจากธนาคาร                 (          )
                 (       )  ไมเกิน 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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สวนท่ี 2  ความพงึพอใจของลูกคาตอรูปแบบสินเชื่อเพื่อซื้อบานพรอมที่ดินของธนาคารออมสิน

คํ าแนะน ํา  โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในชองคํ าตอบใหตรงกับความคิดเห็นของทานใหมากท่ีสุด

ขอมูลเก่ียวกับรูปแบบของสินเช่ือ ระดับความพึงพอใจ สํ าหรับ
พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ผูวิจัย
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

1. จ ํานวนวงเงินกูท่ีทานไดรับจากธนาคาร
มีความ เหมาะสมตรงกับความตองการ
ของทาน

(          )

2. ทานมีความพอใจกับอัตราดอกเบี้ยของ
วงเงินกูที่ธนาคารเรียกเก็บจากทาน

(          )

3. ระยะเวลาในการผอนชํ าระตอวงเงินกู
ของทาน มีความเหมาะสม

(          )

4. คาธรรมเนยีมและคาใชจายในการ
ด ําเนินการอยูในอัตราที่ยอมรับได

(          )

5. เงือ่นไขการจายชํ าระคืนเงินกูมีความ
เหมาะสม เชน เงินงวดที่ช ําระ

(          )

6. การประเมินราคาหลักประกันมีความ
เหมาะสม

(          )
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สวนท่ี 3  ความพงึพอใจของลูกคาเกี่ยวกับรูปแบบของการใหบริการของธนาคารออมสิน

คํ าแนะน ํา   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย  ( / )  ใหตรงกับความคิดเห็นของทานใหมากท่ีสุด

ระดับความพึงพอใจ สํ าหรับ
ขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบของการใหบริการ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ผูวิจัย

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

1. ธนาคารนี้มีฐานะของกิจการที่มั่นคง  และมี (          )
    ภาพลักษณท่ีเช่ือถือได

2. ข้ันตอนการติดตอขอกูเงินมีความสะดวกสบาย (          )
    ไมยุงยาก

3. ชองทางในการติดตอขอกูเงินมีหลายรูปแบบ (          )
    เชน ทาง Internet, ติดตอสาขา, ตาม Boothฯลฯ

4. ระยะเวลาต้ังแตเร่ิมขอกู จนถึงไดรับเงินกู (          )
    มีความเหมาะสม

5. การสงชํ าระคืนเงินกู มีความสะดวกสบาย (          )
    มีใหเลือกหลายวิธี

6. ธนาคารมีความพรอมในดานเทคโนโลยี (          )
    เครื่องมือเครื่องใช ในการใหบริการกับลูกคา

7. ทานเห็นวาบริการเสริมนอกจากวงเงินกู เชน (          )
    การท ําประกันชีวิตใหกับลูกคา เปนบริการที่
    เปนประโยชนตอทาน
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ระดับความพึงพอใจ สํ าหรับ

ขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบของการใหบริการ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ผูวิจัย
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

8. สถานที่ท ําการของธนาคารมีความเปนระเบียบ (          )
    เรียบรอย สะอาด และสวยงาม

9. สถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงที่สะดวก (          )
    ในการเดินทางมาใชบริการ

10. พนกังานของธนาคารมีความสามารถในการ (          )
    ใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง และเช่ียวชาญ

11. พนกังานของธนาคารมีความสามารถในการ (          )
    ตอบปญหาหรือขอสงสัยของลูกคา

12. พนกังานของธนาคารมีมารยาทท่ีดี ออนนอม (          )
    สุภาพ และใหเกียรติลูกคา

13. พนกังานของธนาคารมีการติดตามดูแลลูกคา (          )
    อยางใกลชิด
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	µÒÃÒ§·Õè 4.101  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹
	¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹¡ÒÃµÍº»Ñ�ËÒËÃ×Í¢éÍÊ§ÊÑÂãËé¡ÑºÅÙ¡¤éÒ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.101 ¾ºÇèÒÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ã¹µÍº»Ñ�ËÒ ËÃ×Í¢éÍÊ§ÊÑÂÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.102  ¤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¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.102  ¾ºÇèÒÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕÁÒÃÂÒ·´Õ ÊØÀÒ¾ ÍèÍ¹¹éÍÁ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.103  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´ÙáÅÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.103  ¾ºÇèÒÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´ÙáÅÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	ÊÃØ»¼Å¡ÒÃ·´ÊÍº¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÙ»áºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÍÁÊÔ¹ ¾ºÇèÒ ÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡Ñ¹ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ¡ÑºÃÙ»áºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃã¹»ÃÐà´ç¹ ºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡¨Ò¡Ç§à§Ô¹¡Ùé  ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¢Í§¸¹

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.104  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢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 4.105  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡Ùé¡Ñº¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÇÁ
	µÒÃÒ§·Õè 4.106  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÍÒªÕ¾¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹
	ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.106  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡Ñº¤ÇÒÁ  ¾Ö§¾Íã¨ã¹ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áººÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.107  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.107  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ    ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.108  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº  ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÇÔ¸Õ¡ÒÃÊè§ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.108  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÇÔ¸Õ¡ÒÃÊè§ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.109  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ·Ò§à·¤â¹âÅÂÕáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªé

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	à¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªé
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.109  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤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 4.110  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡¨Ò¡Ç§à§Ô¹¡Ùé

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.110  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢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 4.111  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.111  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.112  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÂÙèã¹áËÅè§·ÕèÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃà´Ô¹·Ò§

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.112  ¾ºÇèÒÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢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 4.113  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤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
	µÒÃÒ§·Õè 4.116  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹´éÒ¹¾¹Ñ¡§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´ÙáÅÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	ÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ã¡ÅéªÔ´
	ÃÇÁ
	¨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¨
	ÃÇÁ
	¨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

	ÃÇÁ
	µÒÃÒ§·Õè 4.119  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.119  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ªèÍ§·Ò§¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.120  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ
	ÃÇÁ
	¨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
	µÒÃÒ§·Õè 4.121  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒ¡ÑºÃÐ´Ñº
	¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÇÔ¸Õ¡ÒÃÊè§ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.121  ¾ºÇèÒÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤éÒäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÇÔ¸Õ¡ÒÃÊè§ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡Ùé ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	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¨
	ÃÇÁ
	¨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
	ÃÇÁ
	¨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
	ÃÇÁ
	¨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
	ºÃÔ¡ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨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§

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨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

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨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¨
	ã¹¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡Ùé¡Ñº¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÇÁ
	µÒÃÒ§·Õè 4.132  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.132  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ªèÍ§·Ò§ã¹¡ÒÃµÔ´µèÍ¢Í¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áººÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.133  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.133  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒµÑé§áµèàÃÔèÁ¡Ùé¨¹ä´éÃÑºà§Ô¹¡Ùé¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.134  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹ÇÔ¸Õ¡ÒÃÊè§ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áºº

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·Õèä´éÃÑº
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.134  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÇÔ¸Õ¡ÒÃÊè§ªÓÃÐ¤×¹à§Ô¹¡ÙéÁÕËÅÒÂÃÙ»áººÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.135  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ·Ò§à·¤â¹âÅÂÕáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªé·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃ¡ÑºÅÙ¡¤éÒ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	à¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§ãªé
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.135  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ·Ò§à·¤â¹âÅÂÕáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íà¤Ã×èÍ§·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃÅÙ¡¤éÒÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.136  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹ºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡¨Ò¡Ç§à§Ô¹¡Ùé

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	Ç§à§Ô¹¡Ùé
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.136  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹ºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡¨Ò¡Ç§à§Ô¹¡Ùé ÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.137  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨

	Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.137  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹ÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁÀÒÂã¹Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
	µÒÃÒ§·Õè 4.138  ¤èÒä¤Êá¤ÇÃìáÊ´§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ìÃÐËÇèÒ§¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑº¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨ã¹Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÂÙèã¹áËÅè§·ÕèÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ÁÒãªéºÃÔ¡ÒÃ

	ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
	ÃÇÁ
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.138  ¾ºÇèÒ¨Ó¹Ç¹à§Ô¹¡Ùé·ÕèÅÙ¡¤éÒä´éÃÑºäÁèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸ì¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹à§×èÍ¹ä¢ã¹Ê¶Ò¹·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃÍÂÙèã¹áËÅè§·ÕèÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ÁÒãªéºÃÔ¡ÒÃÍÂèÒ§ÁÕ¹ÑÂÊÓ¤Ñ�·Ò§Ê¶ÔµÔ·ÕèÃÐ´Ñº .05
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