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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ (2) เปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จังหวดัอุตรดิตถ ์
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล (3) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 วิธีการศึกษา เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรคือผูท่ี้กู้เงินสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชน ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ระหวา่งวนัท่ี 1 ม.ค. – 31 ธ.ค. 2555 
จ านวน 500 คน และท าการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จ านวน 217 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการ
ทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ในกรณีท่ีพบความแตกต่างใช้การ
เปรียบเทียบรายคู่ (การจบัคู่พหุคูณ) 
 ผลการวิจยัพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์อยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัตามปัจจยัจากมากไป
นอ้ยคือ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นระบบงาน และดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี  (2) ผูท่ี้กูเ้งิน
สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคารออมสิน สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์  ท่ีมี เพศ อาย ุ
อาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูท่ี้มี สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา และรายได ้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ(3) ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ควรจดัให้มีพนกังานปฏิบติัหนา้ท่ี
คอยใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเพียงพอ 
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Abstract 

 

 The objectives of the study were (1) to study the service quality of People 

Bank Loan Project of the Government Savings Bank at Muksala branch, Uttaradit 

province; (2) to compare the service quality of People Bank Loan Project of the 

Government Savings Bank at Muksala branch, Uttaradit province based on personal 

characteristics; and (3) to study problems and barriers of the service quality of People 

Bank Loan Project of the Government Savings Bank at Muksala branch, Uttaradit 

province. 

 The study was a survey research. The population was 500 loan borrowers 

of People Bank Loan Project of the Government Savings Bank at Muksala branch, 

Uttaradit province from 1
st
 January – 31

st
 December 2012. The samples were 217 loan 

borrowers calculated by using the random sampling method. Questionnaires were 

used for data collection. The data was analyzed by using percentage, mean, standard 

deviation, t-Test, one-way ANOVA, and post hoc method.  

 The results showed that (1) the service quality of People Bank Loan 

Project of the Government Savings Bank at Muksala branch, Uttaradit province was 

at the high level which the staff performance, operational system, equipment and 

premises; (2) the loan borrowers of People Bank Loan Project of the Government 

Savings Bank at Muksala branch, Uttaradit province with different gender, age, and 

occupation had the similar opinion towards the service quality. However, the loan 

borrowers with different marital status, educational level, and income had different 

opinion towards the service quality at the statistically significant 0.05 level; and (3) 

the Government Savings Bank should provide sufficient staff for services.    
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี ดว้ยความกรุณาอยา่ง
ยิ่งจาก รองศาสตราจารยว์รรณี  ชลนภาสถิตย ์อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระ และรองศาสตราจารย์
สุชาดา  สถาวรวงศ ์ ซ่ึงไดแ้นะน าตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่ ตลอดจน ตรวจ
แกไ้ข ปรับปรุง จนท าให้การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ตลอดจนอาจารยทุ์ก
ท่านท่ีไดใ้หก้ารอบรมสั่งสอนเพิ่มพนูวชิาความรู้แกข้า้พเจา้ จนส าเร็จการศึกษามาตามล าดบั  
 ขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน ไดแ้ก่ นางวชัรี  ดิถีเพง็ ผูจ้ดัการธนาคาคออม
สินสาขามุขศาลา นางสาววชัรินทร์ เบา้ค า พนักงานปฏิบติัการ 7 ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา 
นางสาวกนกวรรณ  ดีอุดม พนักงานปฏิบัติการ 5 ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา ท่ีกรุณาเป็น
ผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ในการจดัท าการศึกษาคน้ควา้อิสระ ขอบพระคุณ
ลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ท่ี
อ  านวยความสะดวกในการใหข้อ้มูล และเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี  
 ขอกราบระลึกถึงคุณบิดา มารดา ท่ี เป็นก าลังใจให้ตั้ งแต่ต้นจนส าเร็จในวันน้ี 
ขอขอบพระคุณผูท่ี้ใหก้  าลงัใจช่วยเหลือ ตลอดจนผูอ้ยูเ่บ้ืองหลงัความส าเร็จทุกท่านท่ีช่วยให้คน้ควา้
อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามสถานภาพ ดา้นระบบงาน   38 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามสถานภาพ ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี   39 

ตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามสถานภาพ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน   39 

ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
 สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ ์จ าแนกตามระดบัการศึกษา   40 
ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   41 

ตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน   42 

ตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
 สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตตรดิตถ์ จ  าแนกตามอาชีพ  43 
ตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
 สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตตรดิตถ ์จ าแนกตามรายได ้  44 
ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามรายได ้ดา้นระบบงาน  45 

 
 
 



ฎ 

สารบญัภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา   3 



บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการ
ออมทรัพย ์เพื่อให้ประชาชนรู้จกั การประหยดั การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทอง
ของประชาชน ให้ปลอดภัยจากโจรผู ้ร้าย จึงทรงริเร่ิมจัดตั้ งคลังออมสินทดลองข้ึน โดยทรง
พระราชทานนามคลงัออมสินวา่ “ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษาและส ารวจนิสัยคนไทย
ในการออมเบ้ืองตน้ พระองค์ทรงเขา้ใจในราษฎรของพระองคแ์ละทรงทราบดีวา่ควรใช้กุศโลบายใด
อนัจะจูงใจคนไทยให้มองเห็นความส าคญั ของการออมภายหลงัเม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยุติลง 
รัฐบาลได้เห็นถึงคุณประโยชน์ ของการออมทรัพยแ์ละความส าคญัของคลังออมสินท่ีมีต่อการ
พฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินข้ึนเป็นองคก์ารของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคล ด าเนิน
ธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการบริหารงานโดยอิสระ ภายใตก้าร
ควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลัง เร่ิมด าเนิน
ธุรกิจในรูปธนาคารออมสินตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค าวา่ “คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปล่ียนเป็นค า
ว่า “ธนาคารออมสิน” นับแต่บดันั้นเป็นตน้มา ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินได้
เปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงานและการบริการ ในทุกด้านอย่างเป็นพลวตัร 
ธนาคารจึงได้ปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้มากกว่า 26 ล้านบญัชี โดยระดม
ทรัพยากรในทุกดา้นเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและ
ครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุก
อาชีพและทุกช่วงวยั  ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคลเป็นรัฐวิสาหกิจ ในรูปของ
สถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนั อยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั มีสาขา 995 
สาขาทัว่ประเทศ มีอายคุรบ 100 ปี เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2556 (ธนาคารออมสิน. 2556) 
 ตราสัญลกัษณ์ของธนาคารออมสิน เป็นรูปวงกลมภายในแบ่งออกเป็นสามส่วน แต่ละ
ส่วนประกอบดว้ย วชิราวธุ เบญจปฎลเศวตฉตัร (ฉตัรหา้ชั้น) และตน้ไทร อนัมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%8D%E0%B8%88%E0%B8%9B%E0%B8%8E%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A7%E0%B8%95%E0%B8%89%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A3
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 วชิราวุธ เป็นเคร่ืองหมายประจ าพระองค์ พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจา้อยู่หัว 
รัชกาลท่ี 6 ผูท้รงพระราชทานก าเนิดคลงัออมสินข้ึนในประเทศไทย 
 เบญจปฎลเศวตฉตัร เป็นเคร่ืองหมายประจ าพระองค ์พลเอกพระเจา้บรมวงศเ์ธอ 
พระองคเ์จา้บุรฉตัรไชยากร กรมพระก าแพงเพช็รอคัรโยธิน ผูท้รงวางรากฐาน และท านุบ ารุงกิจการ
ธนาคารออมสิน ใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ 
 ตน้ไทร หมายถึง ความร่มเยน็ ความมัน่คง และความเจริญงอกงามตลอดกาล 
 ธนาคารออมสิน มีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงการคลงัเป็นธนาคารเพื่อ
ลูกคา้รายย่อย เน้นการให้สินเช่ือเพื่อพฒันาชนบท  พฒันาผูป้ระกอบการรายย่อย  จึงไดก้  าหนด
ยทุธศาสตร์ใหมี้ความสอดคลอ้งและสนบัสนุนยทุธศาสตร์ชาติ ตามแผนบริหารราชการแผน่ดิน ใน
ดา้นการขจดัความยากจน  การพฒันาคน  โครงการธนาคารประชาชนเป็นโครงการท่ีจดัตั้งข้ึนตาม
นโยบายของรัฐบาลโดยอยูใ่นความรับผดิชอบของธนาคารออมสิน ทั้งน้ีเพื่อเป็นการกระจายโอกาส
การเขา้ถึงแหล่งเงินทุนในระบบและลดการพึ่งแหล่งเงินกูน้อกระบบของผูป้ระกอบการรายยอ่ยและ
ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยมุ่งสนบัสนุนให้กูย้ืมเงินส าหรับผูท่ี้ไม่สามารถจะเขา้ถึงระบบการเงินของธนาคาร
พาณิชยไ์ด้  โครงการธนาคารประชาชนยงัให้โอกาสประชาชนสร้างงานสร้างรายไดด้้วยตนเอง 
โดยรัฐตอ้งการสนบัสนุนใหป้ระชาชนท่ีตั้งใจท ามาหากินแต่ยงัขาดเงินทุนหมุนเวียนมีโอกาสไดใ้ช้
สินเช่ือจากเงินกูใ้นระบบท่ีมีดอกเบ้ียต ่าได ้อนัจะเป็นการสร้างรายไดใ้ห้กบัตนเองและครอบครัว ท่ี
จะช่วยลดภาระของคนจน และท าใหค้นจนมีรายไดเ้พียงพอ 
 ในฐานะผูว้จิยัเป็นบุคลากรของธนาคารออมสิน ซ่ึงรับผดิชอบเก่ียวกบัสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชน จึงท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์  ซ่ึงผลการศึกษายงัสามารถ
เป็นข้อมูลแก่ภาครัฐและธนาคารออมสินหรือผูส้นใจทัว่ไป ใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการ
บริหารจดัการโครงการใหดี้มากยิง่ข้ึนและย ัง่ยนืตลอดไป 
 

2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 2.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคาร 
ออมสิน สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A8%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%98%E0%B8%AD_%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%89%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B9%87%E0%B8%8A%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A8%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%98%E0%B8%AD_%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%89%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B9%87%E0%B8%8A%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%87_%28%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%29
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
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ปัจจัยส่วนบุคคล   
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. การประกอบอาชีพ 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
 1. ดา้นระบบงาน 
 2. ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
 3. ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 

 2.3  เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคาร 
ประชาชน ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 

3.  กรอบแนวคดิของกำรศึกษำ 
 
 ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์  
 4.1  ขอบเขตของประชำกร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้สินเช่ือ 
โครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสินในจงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  านวน 500 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้โครงการธนาคารประชาชน โดยเปิดตารางส าเร็จรูปของเครซ่ีและมอร์
แกน (Krejcie & Morgan) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 217 คน ใชว้ธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ  
 4.2  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยก าหนด
ปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรท่ีจะศึกษา คือ 
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  4.2.1  ขอบเขตดา้นตวัแปรอิสระ 
   1)  ปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ 
    (1) เพศ 
    (2) อาย ุ
    (3) สถานภาพ 
    (4) ระดบัการศึกษา 
    (5) การประกอบอาชีพ 
    (6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  4.2.2  ขอบเขตดา้นตวัแปรตาม 
   1)  คุณภาพการใหบ้ริการ 
    (1) ดา้นระบบงาน 
    (2) ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
    (3) ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 
  4.2.3  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี พื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษา อยูใ่นเขตการด าเนินงานของ 
ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
  4.2.4  ขอบเขตดา้นเวลา การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา คือ เก็บรวบรวม 
จากผูท่ี้เป็นลูกหน้ีโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์
ในช่วง ระหวา่งวนัท่ี 1 มกราคม ถึง 31 ธนัวาคม 2555 โดยไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 ถึง 
31 มีนาคม 2556  
 

5.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 
 5.1  คุณภำพ หมายถึง มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ (Needs)  
และความคาดหวงั (Expectation) ของลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.2  โครงกำรธนำคำรประชำชน หมายถึง สินเช่ือท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้รายยอ่ย ใน 
การส่งเสริมให้มีการประกอบอาชีพหรือธุรกิจ และผูส้ าหรับผูมี้รายไดน้้อยในการพฒันาคุณภาพ
ชีวติใหดี้ข้ึน 
 5.3  ผู้กู้ หมายถึง ผูท่ี้กูย้มืเงินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ไปใชต้ามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 
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 5.4  สินเช่ือ หมายถึง การใหลู้กคา้ธนาคารออมสินกูย้มืเงินของสินเช่ือโครงการ 
ธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 
 5.5  บริกำร หมายถึง การใหใ้นส่ิงท่ีตอ้งการ ในแบบท่ีตอ้งการ และในเวลาท่ีตอ้งการ  
แก่ลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.6  คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การใหบ้ริการไดต้ามระบบท่ีตอ้งการและในเวลาท่ี 
ตอ้งการซ่ึงแยกเป็น 3 ดา้นคือ 1) ระบบงาน 2) อุปกรณ์และสถานท่ี และ3) การปฏิบติังานของพนกังาน  
 5.7  ควำมสะดวก หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากใหบ้ริการจากสินเช่ือโครงการธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์
 5.8  ธนำคำร หมายถึง ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์
 5.9  ระบบงำน หมายถึง ระบบการปฏิบติังานดา้นสินเช่ือของโครงการธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.10  อุปกรณ์และสถำนที่ หมายถึง เคร่ืองใชแ้ละท่ีตั้งของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา 
จงัหวดัอุตรดิตถ ์
 5.11  พนักงำน หมายถึง พนกังานปฏิบติัการดา้นสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.12  กำรติดต่อส่ือสำร หมายถึง การประสานงานร่วมกนัระหวา่งผูม้าติดต่อและผูใ้ห ้
บริการติดต่องานดา้นสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดั
อุตรดิตถ ์
 5.13  ควำมสำมำรถ หมายถึง ความเช่ียวชาญของพนกังานปฏิบติัการดา้นสินเช่ือ 
โครงการธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.14  ควำมสุภำพ หมายถึง การประพฤติดีของพนกังานปฏิบติัการดา้นสินเช่ือโครงการ 
ธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.15  ควำมน่ำเช่ือถือ หมายถึง ความน่านบัถือ ความไวเ้น้ือเช่ือใจธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.16  ควำมคงเส้นคงวำ หมายถึง ความเสมอตน้เสมอปลาย ของธนาคารออมสินสาขา 
มุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.17  กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว หมายถึง ความกระตือร้ือร้นในการปฏิบติังานของ 
พนกังานปฏิบติัการดา้นสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา  
จงัหวดัอุตรดิตถ ์
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 5.18  ควำมปลอดภัย หมายถึง ความรู้สึกสบายใจ ความรู้สึกไม่มีภยั เม่ือใชบ้ริการ 
สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 5.19  ลกัษณะภำยนอก หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นดว้ยตาเปล่า  
 5.20  ควำมเข้ำใจลูกค้ำ หมายถึง ส่ิงท่ีพนกังานปฏิบติัการดา้นสินเช่ือโครงการธนาคาร 
ประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ไดแ้สดงออกให้ลูกคา้รู้สึกจากการ
สัมผสัจากการพดูคุย 
 

6.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรศึกษำ 
 
 6.1  ผูบ้ริหารของธนาคารออมสินสามารถน าผลการศึกษาไปใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
 6.2  ผูท่ี้สนใจภายนอกน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ 
ใหบ้ริการกบัธุรกิจของตน 
 6.3  เป็นขอ้มูลในการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป 



 

บทที ่ 2 

แนวคดิทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ผูศึ้กษาได้ศึกษาแนวคิดทฤษฏี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
 2.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
 
 1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของโครงการธนาคารประชาชน 
  ธนาคารออมสิน (Government Savings Bank : GSB) มีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกดั
กระทรวงการคลงั เป็นธนาคารเพื่อลูกคา้รายย่อย เน้นการให้สินเช่ือเพื่อพฒันาชนบท พฒันา
ผูป้ระกอบการรายย่อย โดยมีรูปแบบของสินเช่ือและชนิดการฝากเงินรายยอ่ยมากมาย อีกทั้งยงั
สร้างเงินทุนหมุนเวียนในกลุ่มชุมชน โครงการธนาคารเพื่อประชาชน โดยให้ส้ินเช่ือระยะสั้น แก่
ผูป้ระกอบการรายย่อย (ให้ประชาชนมาเป็นหน้ีในระบบ ท่ีสามารถตรวจสอบได้ และการเก็บ
ดอกเบ้ียตามความเป็นจริง) เป็นช่องทางการรับและจ่ายเงินกู ้ จากโครงการกองทุนหมู่บา้นและ
ชุมชนเมือง อีกทั้งยงัลงทุนในการพฒันาประเทศของหน่วยงานรัฐบาลและรัฐวิสาหกิจ ปัจจุบนัมี
จ านวนสาขาทั้งหมด 863 แห่ง ทัว่ประเทศ 
  รัฐบาลไดใ้หค้วามส าคญัและพยายามแกไ้ขปัญหาเศรษฐกิจ ดว้ยการสร้างรากฐาน
ของสังคมให้เข้มแข็ง การพฒันาคุณภาพชีวิต การให้สวสัดิการสังคม การปรับโครงสร้าง การ
พฒันาชนบทอย่างย ัง่ยืน ตลอดจนการปฏิรูปการบริหารจดัการในภาครัฐและเอกชนสู่ระบบธรร
มาภิบาล และก าหนดนโยบายเร่งด่วนเพื่อพฒันาภาคการเงินของประเทศ ธนาคารออมสินเป็น
หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงการคลงั มีฐานะเป็นนิติบุคคล ภายใตก้ารก ากบัดูแลของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารออมสินในฐานะท่ีเป็นสถาบนัการเงินของรัฐบาลจึงไดก้ าหนด

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%87_%28%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%29
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
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ยทุธศาสตร์ใหมี้ความสอดคลอ้งและสนบัสนุนยทุธศาสตร์ชาติ ตามแผนบริหารราชการแผน่ดิน ใน
ดา้นการขจดัความยากจน การพฒันาคน สังคมท่ีมีคุณภาพ การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุล
และแข่งขนัได ้โดยยุทธศาสตร์ของธนาคารจะเป็นกรอบนโยบายและแนวทางการด าเนินงานใน
การขบัเคล่ือน ให้บรรลุตามวิสัยทศัน์ของธนาคาร คือ “การเป็นสถาบนัท่ีมัน่คงของประเทศ เพื่อ
การออม การลงทุน การสร้างเศรษฐกิจชุมชน การพฒันาประเทศ และการบริการทางการเงินท่ีครบ
วงจร แก่ประชาชนทุกระดับทั่วประเทศ” สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนเป็นสินเช่ือท่ี
สนบัสนุนใหป้ระชาชนประกอบอาชีพ หรือมีธุรกิจขนาดยอ่มเป็นของตวัเอง โดยให้สินเช่ือเพื่อเป็น
เงินทุนหรือ ใชใ้นการหมุนเวียนในการใช้จ่ายและช าระหน้ีต่างๆ โครงการ “ธนาคารประชาชน” 
เป็นโครงการตามนโยบายของรัฐบาล  มีวตัถุประสงค์เพื่อให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่ 
“ประชาชน” ท่ีประกอบอาชีพอิสระรายยอ่ย หรือมีความสนใจท่ีจะประกอบอาชีพอิสระรายยอ่ย ซ่ึง
ถือว่าเป็นรากฐานส าคัญของเศรษฐกิจพื้นฐานให้กระจายไปอย่างทั่วถึง ให้มีเงินทุนเพื่อ
ประกอบการอย่างยุติธรรม ธนาคารออมสินจึงไดจ้ดัตั้ง โครงการธนาคารประชาชนข้ึน เพื่อการ
บริการท่ีตอบสนองนโยบายของรัฐบาล และความตอ้งการของประชาชนทัว่ไปท่ีประกอบอาชีพ
อิสระรายยอ่ยไดเ้ต็มรูปแบบอยา่งต่อเน่ือง โดยการให้บริการดา้น การออมทรัพย ์ท่ีมัน่คงปลอดภยั
และไดรั้บผลประโยชน์ท่ีคุม้ค่าบริการดา้น สินเช่ือท่ีมีเง่ือนไขไม่ยุง่ยากซบัซ้อนในวงเงินท่ีเพียงพอ
ต่อความจ าเป็น ตลอดจนบริการดา้นการเงินในรูปแบบอ่ืนๆ ตามความตอ้งการ รวมทั้งยงัได ้จดัให้
มีบริการใหก้ารฝึกอบรมท่ีจ าเป็น ให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหา ทั้งทางดา้นการเงิน อาชีพและดา้น
อ่ืนๆ เป็นพิเศษแก่ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกของโครงการธนาคารประชาชนดว้ย 
  โครงการธนาคารประชาชน เป็นโครงการท่ีจดัตั้งข้ึนตามนโยบายของรัฐบาลโดย
อยูใ่นความรับผดิชอบของธนาคารออมสิน ทั้งน้ีเพื่อเป็นการกระจายโอกาสการเขา้ถึงแหล่งเงินทุน
ในระบบและลดการพึ่งแหล่งเงินกูน้อกระบบของผูป้ระกอบการรายย่อยและผูท่ี้มีรายไดน้้อย มุ่ง
สนบัสนุนใหกู้ย้มืเงินส าหรับผูท่ี้ไม่สามารถจะเขา้ถึงระบบการเงินของธนาคารพาณิชยไ์ด ้โครงการ
ธนาคารประชาชนยงัให้โอกาสประชาชนสร้างงาน สร้างรายได้ด้วยตนเอง โดยรัฐต้องการ
สนบัสนุนให้ประชาชนท่ีตั้งใจท ามาหากินแต่ยงัขาดเงินทุนหมุนเวียน มีโอกาสไดใ้ช้สินเช่ือจาก
เงินกูใ้นระบบท่ีมีดอกเบ้ียต ่าได ้อนัจะเป็นการสร้างรายไดใ้ห้กบัตนเองและครอบครัว ท่ีจะช่วยลด
ภาระของคนจน และท าใหค้นจนมีรายไดเ้พียงพอ 
 1.2  วตัถุประสงค์ของโครงการธนาคารประชาชน 
  หลกัการด าเนินการของโครงการธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา 
จงัหวดัอุตรดิตถ์ เพื่อตอบสนองนโยบายธนาคารออมสินส านักงานใหญ่และรัฐบาลในเร่ืองการ
เขา้ถึงแหล่งเงินทุนใหก้บัประชาชนท่ีมีรายไดน้อ้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ของธนาคารออมสินท่ีจะ
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เป็นธนาคารในดวงใจของประชาชนและเพื่อสร้างพื้นฐานความมัน่คงท่ีย ัง่ยืนแก่ผูป้ระกอบการราย
ย่อยด้วยการให้บริการท่ีสมบูรณ์ด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ คือ ส่งเสริมการออมทรัพย์ให้
ค  าแนะน าค าปรึกษาในการประกอบอาชีพ และการสนบัสนุนเงินทุนอย่างมีเหตุผลในเบ้ืองตน้ มี
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
  1.2.1  เพื่อใหบ้ริการสินเช่ือแก่ผูป้ระกอบอาชีพอิสระรายยอ่ย หรือผูท่ี้ตั้งใจจะ 
ประกอบอาชีพเสริมน าเงินไปลงทุน และลดการพึ่งเงินกูน้อกระบบ 
  1.2.2  เพื่อพฒันาอาชีพ ส่งเสริมใหป้ระชาชนมีงานท ามีรายได ้และพฒันาคุณภาพ 
ชีวติ ความเป็นอยูใ่หดี้ข้ึน 
  1.2.3  เพื่อส่งเสริมให้ประชาชนรักการออม มีวินยัทางการเงินกลุ่มเป้าหมายประชาชน
ทัว่ไปท่ีประกอบอาชีพอิสระรายยอ่ย ผูท่ี้มีรายไดป้ระจ าท่ีตอ้งการประกอบอาชีพเสริมและผูท่ี้สนใจ 
แต่ไม่สามารถเขา้ถึงแหล่งเงินทุนในระบบได ้เน่ืองจากไม่มีทรัพยสิ์นเป็นหลกัประกนัในการ 
  สินเช่ือท่ีสนบัสนุนให้ประชาชนประกอบอาชีพ หรือมีธุรกิจขนาดย่อมเป็นของ
ตวัเอง โดยใหสิ้นเช่ือเพื่อเป็นเงินทุนหรือ ใชใ้นการหมุนเวยีนในการใชจ้่ายและช าระหน้ีต่างๆ  
 1.3  การให้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
  1.3.1  ความหมายของสินเช่ือ สถาบนัฝึกอบรมสหกรณ์การเกษตรแห่งชาติ (2526: 2)  
   ให้ความหมายค าว่าสินเช่ือว่า หมายถึง ความเช่ือของบุคคลหน่ึงซ่ึงมีต่อ
บุคคลอีกคนหน่ึงส าหรับระยะเวลาหน่ึง ลกัษณะของสินเช่ือก็คือของหรือบริการหรือเงินจ านวน
หน่ึงในปัจจุบนัไป แลกเปล่ียนกบัส่ิงท่ีมีค่าเท่ากนัในอนาคต อีกนัยหน่ึงคือ มีการให้เวลาในการ
ช าระหน้ีเป็นตน้วา่การซ้ือขายเงินเช่ือ ซ่ึงมีขอ้ตกลงให้ผูซ้ื้อช าระราคาในวนัขา้งหน้า หรือการกูย้ืม
เงินซ่ึงมีขอ้ตกลงใหลู้กหน้ีช าระคืนเงินกูเ้ม่ือถึงก าหนด เหล่าน้ีเรียกวา่มีการให้สินเช่ือหรือเครดิตแก่
กนัการท่ีผูข้าย หรือผูใ้ห้กูย้ืมยอมตกลงดงัน้ีก็เพราะเช่ือถือในคุณสมบติัส่วนตวัของผูซ้ื้อหรือวา่ผูกู้ ้
วา่เป็นผูซ่ื้อตรงในการช าระหน้ีและเช่ือถือวา่ผูกู้มี้ทรัพยสิ์นหรือรายไดพ้อท่ีจะช าระหน้ีนั้น ในเม่ือ
ถึงก าหนด ตลอดจนเช่ือถือในอ านาจของศาลท่ีจะบงัคบัให้เป็นไปตามสิทธิเรียกร้องของตนดว้ย 
สินเช่ือจึงมีมูลฐานอยูท่ี่ค่าของทรัพยสิ์นท่ีมีอยูจ่ริงหรือท่ีจะมีมาในอนาคต ซ่ึงเป็นหลกัประกนัโดย
ปริยาย ในการช าระหน้ีค่าแลกเปล่ียนของสินเช่ือนั้น 
  1.3.2  วตัถุประสงคก์ารกูเ้งินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   เพื่อเป็นเงินทุนหรือเงินทุนหมุนเวียนในการประกอบอาชีพ หรือ เป็น
ค่าใชจ่้ายท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีพ หรือช าระหน้ีอ่ืนๆ  
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  1.3.3  คุณสมบติัผูกู้เ้งินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   เป็นผูป้ระกอบการรายย่อย เช่น ผูป้ระกอบอาชีพคา้ขาย บริการ และผลิต
สินคา้อุปโภคบริโภคเพื่อจ าหน่าย หรือ 
   1)  ผูมี้รายไดป้ระจ า เช่น ขา้ราชการ ทหาร ต ารวจ ลูกจา้งของหน่วยงาน 
ราชการ รัฐวสิาหกิจ หรือ บริษทัเอกชน ท่ีมีเงินเดือนประจ า หรือ 
   2)  เป็นผูท่ี้ยงัไม่ไดป้ระกอบอาชีพใดๆ ท่ีมีความตั้งใจจะประกอบอาชีพ 
อิสระรายยอ่ย 
   3)  อายคุรบ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป เม่ือรวมอายผุูกู้แ้ละระยะเวลาช าระคืนตอ้ง 
ไม่เกิน 65 ปี  
   4)  เป็นผูมี้ถ่ินท่ีอยูแ่น่นอน มีสถานท่ีประกอบอาชีพแน่นอน สามารถ 
ตรวจสอบได ้
   5)  เปิดบญัชีเงินฝากประเภทเผือ่เรียก ณ สาขาท่ียืน่ขอกูเ้งิน  
  1.3.4  วงเงินใหกู้ ้เงินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   ใหกู้ไ้ดต้ามความจ าเป็นและความสามารถในการช าระคืน ไม่เกินรายละ  
200,000 บาท 
  1.3.5  อตัราดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   วงเงินกู้ไม่เกิน 30,000 บาท อัตราดอกเบ้ียคงท่ี ร้อยละ 0.50 ต่อเดือน (Flat 
Rate) วงเงินกูต้ ั้งแต่ 30,000 บาท ถึง 200,000 บาท อตัราดอกเบ้ียคงท่ีร้อยละ 0.75 ต่อเดือน (Flat Rate) 
กรณีไม่มีประวติัผิดนดัช าระหน้ีงวดใดงวดหน่ึงของการ ช าระหน้ีตั้งแต่งวดท่ี 1 ถึง งวดท่ี 12 ธนาคาร
จะลดอตัราดอกเบ้ียของ การช าระหน้ีงวดท่ี 13 เป็นตน้ไป เป็นในอตัราร้อยละ 0.50 ต่อเดือน 
   กรณีเป็นลูกคา้ท่ีมีหน่วยงานรวบรวมเงินน าส่งธนาคาร ให้คิดอตัราดอกเบ้ีย
ทุกวงเงินร้อยละ 0.50 ต่อเดือน (Flat Rate)  
  1.3.6  ระยะเวลาช าระคืนเงินกูสิ้นเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   ระยะเวลาช าระคืนเงินกู ้และดอกเบ้ียไม่เกิน 8 ปี (96 งวด) โดยช าระเงินตน้ 
และดอกเบ้ียเป็นงวดรายเดือน และค านวณช าระหน้ีแบบอตัราดอกเบ้ียคงท่ี (Flat Rate)  
  1.3.7  หลกัประกนัการกูเ้งินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   สามารถใชห้ลกัประกนัประเภทหน่ึงประเภทใด ดงัน้ี 
   1)  กรณีใชบุ้คคลค ้าประกนั ผูค้  ้าตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี 
    (1)  มีอายคุรบ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และเม่ือรวมอายผุูค้  ้าประกนักบั 
ระยะเวลาท่ีช าระเงินกูต้อ้งไม่เกิน 65 ปี 
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    (2)  เป็นผูมี้ถ่ินท่ีอยูแ่น่นอน สามารถติดต่อได ้
    (3)  ค  ้าประกนัผูกู้ไ้ด ้ไม่เกิน 2 คน 
    (4)  หลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไข 
   2)  กรณีวงเงินกูไ้ม่เกิน 50,000 บาท เป็นบุคคลท่ีธนาคารใหค้วามเช่ือถือ  
หรือเป็นผูมี้อาชีพ และรายไดแ้น่นอน ตั้งแต่ 7,000 ข้ึนไป จ านวนไม่นอ้ยกวา่ 1 คน  
   3)  กรณีวงเงินกูต้ ั้งแต่ 50,001 – 200,000 บาท เป็นบุคคลท่ีธนาคารใหค้วาม 
เช่ือถือ หรือเป็นผูมี้อาชีพและรายไดแ้น่นอนตั้งแต่ 7,000 บาทข้ึนไปจ านวนไม่นอ้ยกว่า 2 คน หรือ
เป็นผูมี้อาชีพและรายไดแ้น่นอนตั้งแต่ 15,000 บาทข้ึนไป จ านวนไม่นอ้ยกวา่ 1 คน 
   4)  กรณีใชห้ลกัประกนัอ่ืน ดงัน้ี 
    (1)  สมุดเงินฝาก หรือสลากออมสินพิเศษ ใหกู้ไ้ดไ้ม่เกินร้อยละ 95 ของ 
จ านวนเงินฝากคงเหลือในสมุดฝากเงินออมสินหรือให้กูไ้ดไ้ม่เกินร้อยละ 95 ของมูลค่าสลากออม
สินพิเศษ 
    (2)  อสังหาริมทรัพยซ่ึ์งตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชนท่ีมีความเจริญ มีไฟฟ้า  
สาธารณูปโภคอ่ืนๆ ตามความจ าเป็น และมีทางสาธารณาประโยชน์ซ่ึงสามารถเขา้ - ออก ไดส้ะดวก 
ไม่เกินร้อยละ 80 ของราคาประเมินท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้าง ไม่เกินร้อยละ 70 ของราคาประเมิน
ท่ีดินวา่งเปล่าหรือหอ้งชุด ไม่เกินร้อยละ 60 ของราคาประเมินท่ีดิน เป็นท่ีสวน ท่ีไร่ ท่ีนา 
  1.3.8  ค่าธรรมเนียมบริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
   กรณีใชห้ลกัทรัพยค์  ้าประกนั คิดค่าธรรมเนียมบริการประเมินราคาหลกัทรัพย ์
ตามประกาศธนาคารหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียมการใหสิ้นเช่ือ 
  1.3.9  หลกัฐานประกอบแบบค าขอกูสิ้นเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ของธนาคาร
ออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
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ตารางท่ี 2.1  หลกัฐานประกอบค าขอกูเ้งิน “โครงการธนาคารประชาชน” 
 

เอกสารผูข้อกู ้ เอกสารผูค้  ้าประกนั 
1.  ส าเนาบตัรประชาชน/บตัรขา้ราชการ  

ของผูกู้,้ คู่สมรส 
2.  ส าเนาทะเบียนบา้น ของผูกู้,้ คู่สมรส 
3.  ส าเนาทะเบียนสมรส, ทะเบียนหยา่, ของผูกู้ ้
4.  หนงับสือยนิยอมให้ท านิติกรรม  
5.  หนงัสือรับรองเงินเดือน 
6.  หนงัสือยนิยอมให้หกัเงินเดือน 
7.  บญัชีรับ – จ่าย ยอ้ยหลงั 3 เดือน  

(อาชีพคา้ขาย) / สลิปเงินเดือน และ  
Statement ยอ้ยหลงั 3 เดือน  
(เงินเดือนประจ า) 

8.  ส าเนาสมุดเงินฝาก ธ.ออมสินสาขาท่ียืน่กู ้
9.  หนงัสือยนิยอมให้เปิดเผยเครดิต 
10.  ส าเนาใบทะเบียนพาณิชย ์/ ทะเบียนการคา้  

หรือ เอกสารท่ีแสดงวา่ประกอบธุรกิจ 
11.  รูปถ่ายหนา้ตรง 1 ใบ (ไม่เกิน 6 เดือน) 

1.  ส าเนาบตัรประชาชน/บตัรขา้ราชการ  
ของผูค้  ้า, คู่สมรส 

2.  ส าเนาทะเบียนบา้น ของผูค้  ้า, คู่สมรส 
3.  ส าเนาทะเบียนสมรส, ทะเบียนหยา่, ของผูค้  ้า 
4.  หนงับสือยนิยอมใหท้ านิติกรรม  
5.  หนงัสือรับรองเงินเดือน 
6.  หนงัสือยนิยอมให้หกัเงินเดือน 
7.  บญัชีรับ – จ่าย ยอ้ยหลงั 3 เดือน  

(อาชีพคา้ขาย) / สลิปเงินเดือน และ  
Statement ยอ้ยหลงั 3 เดือน  
(เงินเดือนประจ า) 

8.  ส าเนาใบทะเบียนพาณิชย ์/ ทะเบียนการคา้  
หรือ เอกสารท่ีแสดงวา่ประกอบธุรกิจ 

 

 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
  สมิต  สัชฌกร (2554: 38 - 39) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการคือ มาตรฐานการ 
ตอ้นรับ การบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลของผูรั้บบริการได้ ทั้งทางด้าน
ร่างกาย อารมณ์ สังคม และจิตใจ กล่าวคือ การบริการท าให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย มี
ความสุขและประทบัใจ ซ่ึงประกอบดว้ย 
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  1)  การจดัสถานท่ี  
   (1)  ตอ้งรักษาความสะอาดและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
   (2)  ตอ้งใหมี้ความสะดวกสบายแก่การพกัและรับรองลูกคา้ 
   (3)  ตอ้งมีความเหมาะสมแก่ผูม้าติดต่อและเป็นสัดส่วน 
   (4)  ตอ้งมีผูรั้บผดิชอบดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
   (5)  ตอ้งมีป้ายบอกช่ือสถานท่ี 
  2)  การแต่งกาย 
   (1)  ตอ้งสุภาพเรียบร้อยและสะอาด 
   (2)  ตอ้งเหมาะสมแก่กาลเทศะและลกัษณะท่ีท างาน 
   (3)  ตอ้งมีป้ายช่ือตวัและหน่วงงาน/บริษทัฯ 
  3)  การกล่าวตอ้นรับ 
   (1)  ตอ้งมีการไหว ้และกล่าวค า “สวสัดี” เป็นการตอ้นรับ 
   (2)  ตอ้งทกัทายอยา่งสุภาพและเหมาะสม 
   (3)  ตอ้งพดูอยา่งมีหางเสียงและสุภาพ 
   (4)  ตอ้งแสดงการใหเ้กียรติลูกคา้ 
   (5)  ตอ้งใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ 
  4)  การแสดงน ้าใจ 
   (1)  ตอ้งมีสีหนา้ยิม้แยม้ 
   (2)  ตอ้งถามความตอ้งการของลูกคา้วา่จะใหบ้ริการหรือ ช่วยเขาไดอ้ยา่งไรบา้ง 
   (3)  ตอ้งไม่แสดงท่าทีกิริยากระดา้ง หรือไม่พอใจในค าขอร้องหรือต่อวา่จากลูกคา้ 
  5)  การรับรู้ความตอ้งการ 
   (1)  ตอ้งถามความตอ้งการของผูม้าติดต่อใหช้ดัเจน 
   (2)  ตอ้งรับฟังลูกคา้อยา่งตั้งใจ 
   (3)  ตอ้งทบทวนค าพดูเพื่อนแสดงความเขา้ใจท่ีตรงกนั 
  6)  การตอบสนองความตอ้งการ 
   (1)  ตอ้งปฏิบติัตามค าร้องขออยา่งเตม็ใจและรวดเร็ว 
   (2)  ตอ้งสามารถใหข้อ้มูลอยา่งตั้งใจ 
   (3)  ตอ้งปฏิเสธอยา่งสุภาพนุ่มนวลสมเหตุสมผลในกรณีท่ีไม่สามารถปฏิบติั 
ตามความประสงค ์
   (4)  ตอ้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
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  7)  การกล่าวอ าลา 
   (1)  ตอ้งกล่าวค าขอบคุณ 
   (2)  ตอ้งกล่าวค า ขอโทษ ในกรณีท่ีการตอ้นรับไม่เรียบร้อย 
   (3)  ตอ้งกล่าวเชิญชวนใหม้าใชบ้ริการอีก 
   (4)  ตอ้งมีการไหว ้และกล่าวค า “สวสัดี” ก่อนลาจาก 
  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 18) ใหค้วามหมายการบริการ (Service) หมายถึง  
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการโดยสินคา้ไม่
มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
  การบริการนั้นนบัว่าเป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจยุคใหม่ จะเห็นไดว้า่การบริการได้
เขา้มามีบทบาทส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของคนเรามาก เพราะรูปแบบการด าเนินชีวิตและความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปตามค่านิยมผูบ้ริโภคยุคใหม่ให้สนใจในความอยู่ดีกินดีและ
ความสะดวกสบายมากข้ึน ตอ้งการบริการท่ีดี รวดเร็วและง่าย ปัจจุบนัธุรกิจต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น
โรงแรมการท่องเท่ียว ธนาคาร สายการบิน ต่างก็มุ่งท่ีจะแข่งขนักนัเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหก้บัผูบ้ริโภค ซ่ึงนอกจากการแข่งขนัในเร่ืองมาตรฐานสินคา้แลว้ การแข่งขนัดา้นการให้บริการท่ี
เป็นเลิศถือวา่เป็นหวัใจท่ีส าคญั 
  บริการเป็นกิจกรรมหรือคุณประโยชน์ท่ีฝ่ายหน่ึงมาเสนอให้ฝ่ายหน่ึงโดยไม่
สามารถจบัตอ้งได ้แยกจากกนัไม่ได ้มีความผนัแปรแตกต่างกนั และเส่ือมสูญง่าย คุณสมบติัแต่ละ
อยา่งท าใหเ้กิดปัญหาในการตลาดบริการและความตอ้งการกลยทุธ์ท่ีเหมาะสม 
  การบริการเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับบุคคลากรทุกคนในองค์กร บุคคลากรใน
หน่วยงานนั้นๆ มีความส าคญัในการท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในบริการ ถา้หน่วยงานใด
มีบุคคลากรท่ีมีคุณภาพให้บริการสูง จะท าให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการและสามารถใช้เป็นจุดขาย
ของธุรกิจได ้
 2.2  ลกัษณะของการบริการ 
  สมชาติ  กิจยรรยง (2546: 11 - 13) กล่าวไวว้า่คุณลกัษณะของงานตอ้นรับและบริการ 
หรือส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนเป็นปกติของงานตอ้งรับและบริการนั้น เป็นส่ิงท่ีพวกเราจะตอ้งรู้จกัและเขา้ใจ 
เม่ือเวลาเกิดปัญหา เราจะได้ไม่หนักใจว่าส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัญหา อุปสรรคในการปฏิบติังาน หรือ
หนา้ท่ีท่ีเราตอ้งท า ธรรมชาติของงานบริการนั้นพอจะกล่าวได ้ดงัน้ี  
  1)  เป็นงานท่ีช่วยสนบัสนุนงานขาย คือ ถา้ตอ้นรับและบริการดี ยอ่มจะท าใหย้อด 
สั่งซ้ือในอนาคตดีดว้ย ถือเป็นการสร้างก าไรทางออ้ม 
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  2)  เป็นท่ีพบ/ติดต่อคนท่ีไม่รู้จกัมากกวา่คนท่ีรู้จกั ดงันั้น ในฐานะท่ีเราเป็นผูใ้ห้บริการ 
การจะมาแสดงกิริยาอาการ “ยกัท่า หนา้งอ รอนาน งานมาก ปากไม่อยูสุ่ข” นั้นเป็นส่ิงท่ีไม่ควรท า 
  3)  เป็นงานท่ีมีสัมพนัธ์กบังานในส่วนหรือแผนกอ่ืน คือ ตอ้งให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ 
การบริการท่ีเขาจะไดรั้บนั้น ไดม้าดว้ยการอาศยัตวัเรา ทีมงานและขอ้มูลต่างๆ ช่วย 
  4)  เป็นงานท่ีตรวจสอบขอ้บกพร่องไดง่้าย เหมือนค าโบราณวา่ “ครัว คลงั ช่าง  
หมอ้ ท าดีเสมอตวั” อาชีพท่ีกล่าวมาน้ี เป็นงานบริการทั้งส้ิน ซ่ึงถา้หากเราถามค าถามกลบัไปใหม่วา่ 
แลว้ถา้ “ครัว คลงั ช่าง หมอ้ ท าไม่ดี หรือบริการไม่ดีล่ะ” อะไรจะเกิดข้ึน 
  5)  ฝืนธรรมชาติของคนทัว่ๆ ไป เพราะคนเราชอบท่ีจะใหค้นอ่ืนมาคอยดูแล คอย 
เอาใจใส่ คอยช่วยเหลือ มากกว่าท่ีจะพาตวัเองไปล าบากหรือเหน่ือยยากในการดูแล เอาใจใส่ หรือ
ช่วยเหลือบุคคลอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่ญาติของตน 
  6)  ตอ้งปฏิบติังานทั้งภายในและภายนอกส านกังาน งานบริการนั้นเป็นงานท่ีตอ้ง 
ติดต่อหรือสือสารกบัลูกคา้ ผูมุ้่งหวงั หรือผูติ้ดต่อทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 
  7)  เป็นงานท่ีช่วยสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัธุรกิจ นอกเหนือจากสินคา้ดีแลว้ตอ้งมี 
บริการท่ีดีดว้ย จึงจะท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า  
  8)  เป็นงานท่ีมกัจะพบกบัค าต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียนจากผูซ้ื้อหรือผูใ้ชอ้ยูเ่สมอ หาก 
สินคา้หรือบริการมีคุณภาพต ่ากวา่ระดบัท่ีเขาคาดหวงั 
  9)  หลีกเล่ียงท่ีจะใหบ้ริการหรือบริการเฉพาะคนหน่ึงคนใดไม่ได ้คนเรานั้นรู้หนา้ 
เห็นหนา้ แต่ไม่รู้ใจต่างกนั 
  10)  งานตอ้นรับและงานบริการเป็นงานท่ีปิดทองหลงัพระ เบ้ืองหลงัของ 
ความส าเร็จ คือการเนน้การบริการเป็นพื้นฐาน ทั้งก่อน ขณะ และภายหลงัใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  11)  ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ เม่ือเกิดปัญหาในการใชบ้ริการจากลูกคา้หรือ 
ระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูใ้ช้บริการ ซ่ึงฝ่ายท่ีต้องปรับปรุงก่อนก็คือ ตัวผูใ้ห้บริการ โดยมีการ
ปรับปรุงพฤติกรรมและระบบการใหบ้ริการ  
  รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 12) ไดก้ล่าววา่ การบริการ (Service) มีลกัษณะท่ี 
แตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) ดงัน้ี 
  1)  การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) 
  2)  การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) 
  3)  การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) 
  4)  การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) 
  5)  การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั 
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  6)  คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ 
  7)  การบริการมกัตอ้งใหผู้รั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตหรือ 
กระบวนการบริการ  
 2.3  คุณสมบัติของการบริการ 
  วรธวชั  จารุจินดา (2540: 2-3) กล่าววา่ การบริการโดยเฉพาะ “ผูใ้หบ้ริการ” หรือ  
“พนกังานธนาคาร” นั้น จะตอ้งเขา้ใจกระบวนการท างานและรู้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ของธนาคาร
เป็นอยา่งดีดว้ย เน่ืองจาก 
  1)  การหาลูกคา้รายใหม่ ยอ่ยเสียค่าใช้จ่ายสูงกวา่การรักษาลูกคา้เดิมไว ้โดยส่วนมาก
ตน้ทุนการตลาดในการหาลูกคา้รายใหม่จะมากกว่า 2 ถึง 10 เท่า ของเงินลุงทุน เพื่อรักษาลูกคา้ท่ีมี
อยู ่จากการวิจยัโดย Sandy Corporation ในปี 1989 แสดงให้เห็นวา่ความไม่พอใจของลูกคา้ท าให้
เกิดความเสียหาย โดยเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 10 ของรายไดต่้อปี 
  2)  ลูกคา้จะเลิกใชบ้ริการ เม่ือเกิดความไม่พอใจในบริการ เม่ือเกิดความไม่พอใจ 
ในบริการ ผูบ้ริหารต่างตระหนกัถึงความจริงท่ีวา่ ทุกๆ ขั้นตอนในการติดต่อกบัลูกคา้ สามารถสร้าง
และท าลายความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทได ้อยา่งไรก็ตามมกัจะมองขา้มการร่ัวไหลท่ีจะ
เกิดข้ึน จากการศึกษาบริษทัอุตสาหกรรมยอ่ย 3 แห่ง สามารถแสดงให้เห็นขอบเขตของปัญหาอยา่ง
ชดัเจน ลูกคา้บริษทัแห่งแรกเปล่ียนใจไปท าธุรกิจกบัคู่แข่ง ในจ านวนน้ีร้อยละ 42 เป็นเพราะปัญหา
ดา้นการบริการ ส่วนอีกบริษทัหน่ึงร้อยละ 68 ของลูกคา้ท่ีสูญเสียไป เป็นเพราะผูใ้ห้บริการเฉยเมย
ไม่ใยดีกบัลูกคา้ ส่วนบริษทัท่ี 3 แสดงตวัเลขร้อยละ 68 เช่นเดียวกนัโดยบงัเอิญ 
  3)  ผลิตภณัฑคุ์ณภาพสูง ไม่สามารถชดเชยการบริการท่ีไม่ดี ตามปกติแลว้คุณภาพ 
ของสินคา้หรือการบริการเป็นส่ิงส าคญั อยา่งไรก็ตามการศึกษาวิจยับริษทัทั้ง 3 ท่ีกล่าวขา้งตน้เป็น 
การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ ท่ีลดลงมีเพียงร้อยละ 14 เท่านั้น ท่ีเกิดข้ึนเพราะไม่พอใจสินคา้ 
การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ โดยใช ้Customer Report Card ช้ีใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้แต่ละคนท่ีมารับ
บริการในแต่ละจุด จะให้คะแนนองคก์รนั้น อยา่งไรก็ตามเพียงสินคา้หรือบริการ โดยล าพงัยอ่มไม่
สามารถสร้างความรู้สึกท่ีมากวา่ “ความพอใจ” ให้ลูกคา้ได ้ทั้งน้ีเพราะคู่แข่งตามทนัตามการพฒันา
และการริเร่ิมเปล่ียนแปลงของเราได้รวดเร็ว และความคาดหวงัของลูกคา้จะเพิ่มข้ึนตามกระแส
แข่งขนั ดงันั้น จึงเป็นไปไม่ไดท่ี้จะสร้างความพึงพอใจท่ีเกินกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ดว้ยตวั
สินคา้หรือบริการเพียงอยา่งเดียว 
  4)  ส าหรับการรักษาลูกคา้ใหค้งอยูต่่อไปส่ิงส าคญัในการใหบ้ริการคือ “มนุษย 
สัมพนัธ์” พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้หรือขบัไล่ลูกคา้ได้
เช่นกนั จากการศึกษาวจิยัโดยสถาบนั TARP ไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัญหาการส่ือสารระหวา่งบุคคลใน
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ระหว่างกระบวนการบริการ เป็นสาเหตุท่ีท าให้สูญเสียลูกคา้มากกว่าปัญหาท่ีจะมาจากการให้บริการ
โดยตรง การศึกษาวิจยัโดย Marketing Science Institute มหาวิทยาลยั Cambridge มลรัฐ Massachusetts 
ได้เปรียบเทียบองค์ประกอบของการให้บริการลูกค้าท่ีไม่เก่ียวกบัราคาและให้ลูกคา้ให้น ้ าหนัก
ความส าคญัขององคป์ระกอบเหล่านั้น ความเช่ือถือในตวัสินคา้ ถูกจดัให้มีความส าคญัเป็นอนัดบั
แรก แต่เม่ือผนวกเข้ากับ “ มนุษยสัมพนัธ์” ในแง่ของความเข้าอกเข้าใจ ความเช่ือถือและการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น จะส่งผลกระทบไดม้ากกวา่ผลรวมของความ
น่าเช่ือถือและตวัสินคา้ในแง่ “ธุรกิจ” ถึงร้อยละ 32 ดงันั้น การให้บริการท่ีดีท่ีสุดตอ้งประกอบดว้ย
สินคา้หรือบริการเป็นหลกั ซ่ึงตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้บวกด้วยบริการท่ีเป่ียมไปดว้ย
มิตรภาพ ความเอ้ืออาทร ซ่ึงเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
  5)  ความเป็นเลิศดา้น “ มนุษยสัมพนัธ์”  ตอ้งเปล่ียนแปลงพฤติกรรมทั้งองคก์ร 
โดยอาศยัทกัษะการใหบ้ริการ และกระบวนการท างานท่ีมีคุณภาพ บริษทัจะประสบความส าเร็จใน
การแข่งขนัระดบัโลกได้ ตอ้งสามารถหล่อหลอมองค์กร ด้วยวฒันธรรมการให้บริการท่ีรวดเร็ว
ทนัใจ กระฉับกระเฉงและพฒันาปรับปรุงงานอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีตอ้งอาศยัการบริหารกลยุทธ์ ซ่ึง
เนน้ความพยายามในการสร้างคุณภาพภายใน โดยเนน้ลูกคา้วา่ส าคญัเป็นอนัดบัแรก นอกจากน้ียงั
ตอ้งอาศยัการผสมผสานระหวา่งความช านาญท่ีตอ้งใชไ้หวพริบ ซ่ึงช่วยให้พนกังานไดมี้การพฒันา
ทกัษะอยา่งต่อเน่ือง ผลท่ีไดคื้อมีการรายงานกิจกรรมท่ีไม่ขาดตอนไปยงัลูกคา้และจากลูกคา้มายงั
บริษทัส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นคือ การบริการท่ีเป็นเลิศและเป่ียมดว้ยคุณภาพทุก ๆ คร้ังท่ีไดรั้บบริการ 
 สรุปไดว้า่ บริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้ตอ้งการ ตามวตัถุประสงค ์
หากตอบสนองความตอ้งการตรงกบัความตอ้งการ และวตัถุประสงค์เรียกว่าบริการท่ีดีได้รับค า
กล่าวชมและกลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง หากตอบสนองความตอ้งการไม่ตรงกบัความตอ้งการและ
วตัถุประสงคข์องผูเ้ขา้มาใช้บริการ จะเกิดความไม่ประทบัใจและอาจเกิดความไม่สบายใจกบัทั้งผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 
 

3.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 3.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2553: 5) ไดใ้ห้ความหมายวา่ คุณภาพ คือ ความเหมาะสม
ในการใชง้าน (fitness for use) ซ่ึงความเหมาะสมดงักล่าวน้ี จะตอ้งค านึงถึงวา่ ลูกคา้คือใคร และมี
การรับรู้ (perception) เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์อยา่งไร ดงันั้นอาจจะนิยามความหมายของคุณภาพให้แคบลง
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วา่ คือ คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ (product characteristics) ท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้
ทั้งความคาดหวงัท่ีระบุและท่ีตอ้งแปลความหมาย   
  บรรจง  จนัทมาศ (2546: 152) คุณภาพ หมายถึง “ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได”้ แต่เดิมนั้น คุณภาพ หมายถึง การผลิต
สินคา้ใหต้รงตามขอ้ก าหนด (Specification) ของสินคา้ซ่ึงผูผ้ลิตก าหนดข้ึนเอง 
  สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2549: 28) คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง “การ 
ให้บริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
และท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ” คุณภาพบริการแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูใ้ชม้าตรฐานของ
ผูใ้ชแ้ต่ละคน คุณภาพบริการเป็นนามธรรม อธิบายไดย้ากตอ้งใชบ้ริการก่อนจึงจะอธิบายได ้
  ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2546: 51-57) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของคุณภาพการบริการ 
(Quality Service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบัความรตอ้งการหรือเกิน
ความตอ้งการของลูกคา้ จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ
จงรักภกัดี (Customer Royalty) ค  าวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ หมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
หรือคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ีจนรู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก 
ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 
 3.2  การประเมินผลคุณภาพการให้บริการ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และ คนอ่ืนๆ (2545: 432) การประเมินคุณภาพการให้บริการ
คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการใชป้ระเมินมีลกัษณะ ดงัน้ี 
  1)  ความเช่ือถือได ้บริการถูกตอ้ง รักษาค ามัน่สัญญา ไวว้างใจได ้
  2)  การตอบสนอง การตั้งใจ มีความพร้อมในการบริการดว้ยความรวดเร็ว 
  3)  ขีดความสามารถ เป็นทกัษะความรู้ท่ีตอ้งใชใ้นการบริการ 
  4)  การเขา้ถึงได ้ง่ายต่อการติดต่อ 
  5)  อธัยาศยั ความสุภาพ เคารพ เกรงใจ เป็นมิตรในการตอ้นรับ 
  6)  การส่ือสาร การรับฟังขอ้มูล และความคิดเห็นท่ีเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพ 
  7)  ความน่าเช่ือถือ เป็นความไวว้างใจเช่ือถือและซ่ือสัตย ์
  8)  ความมัน่คง ความปลอดภยัจากความเส่ียงหรือความขอ้งใจทั้งหลาย 
  9)  ความเขา้ใจเป็นความเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
  10)  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้เป็นกริยาท่าทางทั้งหมดในการบริการ 
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  เสาวนิต  ปทุมวฒัน์ (2545: 18-19) ไดอ้า้งถึง Parasuraman et.al ในการประเมิน
คุณภาพการบริการไวว้่า คือการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงัซ่ึงการ
ประเมินน้ีข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั การรับรู้ถึงบริการท่ีมีคุณภาพและความพึงพอใจ
ท่ีเกิดข้ึนน้ี นบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดพฤติกรรม การซ้ือ และความภกัดีของผูบ้ริโภคในลกัษณะ
การบอกเล่าปากต่อปากในทางท่ีดีนั้น ย่อมส่งผลดีต่อองคก์รในแง่ท่ีท าให้ส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึน 
ทั้งยงัช่วยสร้างเกราะก าบงัจากสภาพการแข่งขนัดา้นราคาได ้ดว้ยเหตุน้ีการท่ีองคก์รผูใ้ห้บรู้บริโภคจะ
เป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบวา่บริการท่ีคาดหวงัไวก้บับริการท่ีไดรั้บจริงมี
ความสอดคล้องกนัเพียงใดหากผูบ้ริโภคเห็นว่าการให้บริการมีคุณภาพ ย่อมแสดงว่าการบริการนั้น
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคไม่ประสงคจ์ะไดรั้บ 
  เสาวนิต  ปทุมวฒัน์ (2545: 15-18) ได้สรุปผลการศึกษาเก่ียวกบัการประเมิน
คุณภาพการบริการของ Parasuraman  et.al ไวว้่า ผูรั้บบริการไดใ้ช้ปัจจยัต่างๆ ในการประเมิน
คุณภาพการบริการรวม 10 ปัจจยัดงัน้ี คือ 
  1)  ความสะดวก (Access) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งอ านวยความสะดวก 
ในดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถ
ในการเขา้ถึงลูกคา้ 
  2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดถู้กตอ้งชดัเจน 
  3)  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
หรืองานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 
  4)  ความมีน ้าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีดี มีความสุภาพ รู้จกัให้ 
เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ 
  5)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ 
ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังาน 
  6)  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอการบริการ 
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
  7)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะ 
ช่วยเหลือและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัที 
  8)  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั  
และปัญหาต่าง ๆ 
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  9)  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ 
สามารถจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
  10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding and Knowing Customer) หมายถึง  
ความพยายามในการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 

4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 เฉลิมรัฐ  เซ้งอาศยั (2554: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือเพื่อ
อุตสาหกรรมเกษตรส าหรับลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผล
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจในระดับมากต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ทั้ง 7 ดา้น (ดา้นผลิตภณัฑ์) การมีบริการสินเช่ือหลายประเภทให้เลือกใช้บริการ 
(ดา้นราคา) เกณฑ์การประเมินหลกัทรัพยมี์ความเหมาะสม (ดา้นการจดัจ าหน่าย) สาขาให้บริการ
ของธนาคารมีจ านวนมากและตั้งอยูใ่นแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทาง (ดา้นการส่งเสริมการตลาด) มี
สิทธิพิเศษเพิ่มเติมส าหรับลูกคา้สินเช่ือ (ดา้นบุคคลากร) พนักงานสินเช่ือมีบุคลิกภาพท่ีดีมีความ
น่าเช่ือถือ (ดา้นกระบวนการให้บริการ) วงเงินและกระบวนการอนุมติัสินเช่ือตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้
ลูกคา้ไว ้(ดา้นส่ิงแวดลอ้ม) ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารฯ เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
 ศุภชยั  ซ้อมจนัทรา (2554: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของบริษทัจ ากดั
มหาชน ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนศรีอุตรา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่า 1.คุณภาพการ
ให้บริการของบริษทัจ ากัดมหาชน ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนศรีอุตรา จงัหวดัอุตรดิตถ์ อยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากเป็นอนัดบัแรกคือ ดา้นความสะดวก 
รองลงมา ได้แก่ ด้านความสุภาพ และด้านความปลอดภยั ตามล าดบั 2. ปัญหาของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพในการให้บริการของบริษทัจ ากัดมหาชน ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนศรีอุตรา จงัหวดั
อุตรดิตถ์ ไดแ้ก่ ตู ้ATM ขดัขอ้งบ่อย รองลงมา ไดแ้ก่ สถานท่ีจอดรถไม่สะดวก เช่น ไม่มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ และค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการให้บริการของธนาคารมีอตัราสูง ตามล าดบั ส่วนขอ้เสนอะ
แนะของลูกค้า ได้แก่ ควรเพิ่มจ านวนตู้ ATM ให้เพียงพอกับผูใ้ช้บริการ รองลงมาได้แก่ ควร
ปรับปรุงคุณภาพอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ตู ้ ATM ตูรั้บฝากเงินให้ใช้การไดดี้ตลอดเวลา และ
ธนาคารควรมีรถใหบ้ริการรับฝาก-ถอนเงินนอกสถานท่ี เพื่ออ านวยความสะดวกส าหรับลูกคา้ท่ีอยู่
ไกล ตามล าดบั 
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 ศรุติ  ละจดั (2556: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
ธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบว่า ธนาคารควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรม โดยเฉพาะเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัในการให้บริการลูกค้า เช่น มีคอมพิวเตอร์ท่ี
ทนัสมยัระบบการสนบัสนุนท่ีดี และมีจ านวนมากเพียงพอในการให้บริการ เช่น มีเคร่ืองรับฝาก 
ถอน เงินอตัโนมติั และเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั เป็นตน้ ส่วนคุณภาพด้านความเช่ือถือ 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการและการให้บริการขอ้มูลข่าวสารให้มีความถูกตอ้ง
รวดเร็วมากยิ่งข้ึน ในดา้นขั้นตอนการให้บริการ ธนาคารควรพิจารณาลดขั้นตอนบางขั้นตอนท่ีไม่
จ  าเป็น หรือบางขั้นตอนเจ้าหน้าท่ีสามารถด าเนินการได้เองโดยไม่เก่ียวข้องกับลูกค้า ก็ควร
ด าเนินการภายหลงัจากท่ีไดใ้ห้บริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ และควรมีการติดป้ายประกาศต่างๆ เพื่อ
แจง้ขอ้มูลข่าวสารให้ลูกคา้ทราบ เพื่อไม่ให้ลูกคา้ตอ้งมาสอบถามกบัพนกังานเอง เพราะบางคร้ัง
พนกังานอาจตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนๆ ท าใหไ้ม่สามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ได ้
 กนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษา
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 50 – 59 ปี การศึกษาระดบัประถมศึกษา มี
อาชีพเกษตรกร มีรายได้ต่อเดือน 5,000 บาทหรือต ่ากว่า เป็นประธานกองทุนหมู่บา้นระยะเวลา
มากกวา่ 24 เดือน จ านวนเงินกูท่ี้จดัสรรใหส้มาชิกแต่ละรายกู ้10,001 – 15,000 บาท อายุทุนหมู่บา้น
ตั้งแต่เร่ิมจดัตั้งจนถึงปัจจุบนั มากกว่า 3 ปี วงเงินสินเช่ือท่ีกลุ่มประสงค์ขอกูก้บัธนาคารออมสิน มี
วงเงินตั้งแต่ 8 แสนแต่ไม่เกิน 1 ลา้นบาท ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้นของธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้าน
ความสามารถ ดา้นความสุภาพ ด้านความคงเส้นคงวา ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวก ดา้น
การติดต่อส่ือสาร ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นลกัษณะภายนอก และดา้นความเขา้ใจลูกคา้  
 ณัฐิดา  โยธาธรณ์ (2550: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร
ออม สินสาขาเถิน จงัหวดัล าปาง ผลการศีกษาพบวา่ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัอนุปริญญาตรี 
และมีอาชีพรับราชการ และผูใ้ห้ขอ้มูลมีรายได้เฉล่ีย 18,005 บาทต่อเดือน และมีวงเงินกู้เฉล่ีย 
130,682 บาท ส าหรับคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาเถิน อ าเภอเถิน จงัหวดั
ล าปางพบวา่ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่มีทรรศนะว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือของธนาคารออมสิน
สาขาเถินอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะภายนอก ด้านความคงเส้นคงวา ด้านความ
มัน่ใจในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 
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 กมลรัตน์  โรจนกรู (2550: บทคดัยอ่) พบวา่ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุโดย
เฉล่ีย 43 ปี และมีสถานภาพสมรสแลว้ ส่วนระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรี และมีอาชีพรับราชการ มีรายไดเ้ฉล่ียเท่ากบั 22,924 บาทต่อเดือน ส่วนวงเงินกู ้ผูใ้ห้มี
ข้อมูลวงเงินกู้เฉล่ีย 394,031 บาท ส าหรับคุณภาพการให้บริการพบว่าผูใ้ห้ข้อมูลมีการรับรู้ถึง
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาสบตุ๋ย จงัหวดัล าปาง ทั้ง 5 มิติ อยูใ่นระดบัท่ี
มีคุณภาพทุกดา้น ได้แก่ ดา้นลกัษณะภายนอก ด้านความคงเส้นคงวา ด้านความมัน่ใจในการให้
บริกา ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 
 จิราพร  นิรมิตเจียรพนัธ์ุ (2550: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือของ
ธนาคารออมสินสาขาเถิน อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย มีอายโุดยเฉล่ีย 40 ปี และมีสถานภาพสมรสแลว้ ระดบัการศึกษาของผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่อยูใ่น
ระดบัอนุปริญญาตรี และมีอาชีพรับราชการ และผูใ้หข้อ้มูลมีรายไดเ้ฉล่ีย 18,005 บาท ต่อเดือน และ
มีวงเงินกู้เฉล่ีย 130,682 บาท ส าหรับคุณภาพการให้บริการสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาเถิน 
อ าเภอเภิน จงัหวดัล าปาง พบวา่ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่มีทรรศนะวา่คุณภาพการให้บริการสินเช่ือของ
ธนาคารออมสินสาขาเถินอยูใ่นระดบัท่ีมีคุณภาพทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะภายนอก ดา้นความคง
เส้นคงวาดา้นความมัน่ใจ ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ของลูกคา้ 



 

บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน โดยมี
วธีิการด าเนินการเป็นขั้นตอนตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.  การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1  ประชำกร (Population) 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ของ 
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ท่ีไดรั้บพิจารณาอนุมติัสินเช่ือแลว้ในช่วงระหว่าง
วนัท่ี 1 มกราคม – 31 ธนัวาคม 2555 จ านวน 500 ราย (ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดั
อุตรดิตถ ์2555) 
 1.2  กลุ่มตัวอย่ำง (Sample Groups) 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยเปิดตารางเครจ
ซีและมอร์แกน (Krejcie, R.V., And Morgan) (สุจิตรา  บุญยรัตพนัธ์ 2549: 161) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
217 คน  ใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสร้างข้ึน
ตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดการวจิยัโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน คือ 
  ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั 
การศึกษา อาชีพ รายได ้ แบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) เป็นชนิดตรวจสอบรายการ   
  ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่   
1. ดา้นระบบงาน  2. ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี  3. ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน  รูปลกัษณ์ใช้
แบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating Scale) มี 5 ระดบั ก าหนดน ้ าหนกัคะแนน (ธานินทร์  ศิลป์จารุ  
2552: 75) ดงัต่อไปน้ี 
  ระดบั  5  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ระดบั  4  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบั  3  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบั  2  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย  
  ระดบั  1  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ แบบสอบถาม
แบบค าถามปลายเปิด (Open ended Questionnaires) 
 

3.  กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมอื 
 
 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถาม เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้ง
แบบปลายปิด (Close – ended Question) และปลายเปิด (Open - ended Question) แบบปลายปิด
ผูต้อบสามารถเลือกตอบตามที่ผูว้ิจยัก าหนดไวใ้ห้เพียงขอ้เดียว เป็นการใช้ระบบ 5 ตวัเลือก คือ  
5 = มากท่ีสุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = นอ้ย  และ 1 = นอ้ยท่ีสุด ส่วนปลายเปิดผูต้อบสามารถ
ตอบไดอ้ยา่งอิสระตามความเหมาะสมเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ เม่ือสร้าง
แบบสอบถามเสร็จแล้ว ผูว้ิจ ัยได้น าเคร่ืองมือไปให้ผูท้รงคุณวุฒิของธนาคารออมสิน และ
บุคคลภายนอกท่ีมีความรู้ความสามารถคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
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ได้ตรวจสอบแล้วน ากลับมาให้อาจารย์ท่ีปรึกษาท่ีควบคุมสาระนิพนธ์ตรวจสอบความถูกต้อง 
ก่อนท่ีจะน าไปใหผู้ถู้กวจิยัไดต้อบจริง ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามมีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 3.1  ผูว้จิยัศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี งานวจิยัและเอกสารต าราเก่ียวกบัคุณภาพการ 
ให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน จงัหวดัอุตรดิตถ์ ตลอดจนเอกสารอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ
ประมวลแนวคิดเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตการ
วจิยัคร้ังน้ี 
 3.2  สร้างขอ้ค าถามแบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหาและตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด 
ไวแ้ละตามค านิยามเชิงปฏิบติัการของตวัแปร คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 
 3.3  ร่างแบบสอบถามขั้นตน้  เพื่อก าหนดเป็นโครงสร้างของเคร่ืองมือและขอบเขตของ 
เน้ือหาตามกรอบแนวคิดการวิจยัท่ีศึกษา เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาให้
ขอ้เสนอแนะแกไ้ขปรับปรุงใหถู้กตอ้งเหมาะสมและครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 3.4  น าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขปรับปรุงแลว้ น าไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุ จ านวน 3 ท่าน  
เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) และความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวิจยั โดยน ามาหาค่า IOC (Index of item objective congruence) ซ่ึงไดค้่า IOC มีค่าดชันี
ความสอดคลอ้งมากกวา่ 0.67 ข้ึนไปทุกขอ้ ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นสอดคลอ้งกนัในระดบัท่ี
ยอมรับได ้
 3.5  ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า และขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุใหถู้กตอ้งเหมาะสม   
น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ และผ่านความเห็นชอบของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลองใช ้
(Tay Out) กบักลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัน าไปสอบถามลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สาขา
อุตรดิตถ์ จ  านวน 30 ราย แลว้ค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบบัได้
เท่ากบั 0.948 
 

4.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 4.1  น าหนงัสือจากประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาวทิยาการจดัการมหาวทิยาลยัสุโขทยั 
ธรรมาธิราช ไปถึงผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บ
ขอ้มูลจากตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดั
อุตรดิตถแ์ละขอรับคืนดว้ยตนเอง 
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 4.2  ผูศึ้กษารวบรวมแบบสอบถามพร้อมกบัตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ดว้ยตวัเอง  
โดย เก็บขอ้มูลในระหวา่งวนัท่ี 1-31 มีนาคม 2556 ไดรั้บแบบสอบถามคืนมา จ านวน 217 ชุด  แลว้น ามา
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 4.3  น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้ไปจดัเก็บขอ้มูลตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้ าหนดไว ้
 

5. กำรวเิครำะห์ข้อมูลและกำรแปลควำมหมำยข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาน าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป และตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม  
 น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ ดงัต่อไปน้ี 
 5.1  วิเคราะห์ขอ้มูลสถานภาพผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive) 
ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 5.2  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยใชส้ถิติการหาค่าเฉล่ีย (X ) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ 2552: 75) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการแปลค่าเฉล่ีย 5 ระดบั
ดงัต่อไปน้ี 
 ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 5.3  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ ได้ใช้สถิติการแจกแจงแบบ t-test (Independent 
Samples) ในการทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ใชส้ถิติการวิเคราะห์ค าถามแปรปรวนทางเดียว 
F-test (One Way Analysis of Variance One Way ANOVA) ในการทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ
สถานะภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในกรณีท่ีพบความ
แตกต่างท าการทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวิธีการ LSD (Least-Significant Difference) แลว้
น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 



27 

 ส าหรับส่วนท่ีเป็นค าถามปลายเปิดท่ีให้แสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่างๆ ใช้
การวิเคราะห์เชิงเน้ือหาและความถ่ีโดยน าเสนอในรูปความเรียง จากความคิดเห็นมากท่ีสุดและ
รองลงมาตามล าดบั 
 

6.  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
ดงัต่อไปน้ี 
 6.1  ความถ่ี (Frequency) 
 6.2  ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
 6.3  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 6.4  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 6.5  สถิติ Independent Samples (t-test) 
 6.6  สถิติ One-way ANOVA (F-test) 
 6.7  การวเิคราะห์ LSD (Least-Significant Difference) 



 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ ์ในคร้ังน้ีไดแ้บ่งผลการศึกษาออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 
 ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ปัญหาและขอ้แสนอแนะคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 
ตารางท่ี 4.1  ผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล  
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ  

ชาย 
หญิง 

 
81 

136 

 
37.33 
62.67 

 รวม 217 100.00 
อาย ุ  

 20 – 30 ปี 
 31 – 40 ปี 
 41 – 50 ปี 
51 ปี ข้ึนไป 

 
74 
76 
39 
28 

 
34.10 
35.02 
17.97 
12.90 

 รวม 217 100.00 
สถานภาพ  

โสด 
สมรส 
หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

 
75 

118 
24 

 
34.56 
54.38 
11.06 

 รวม 217 100.00 
ระดบัการศึกษา  

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย (ปวช.) 
อนุปริญญา (ปวส.) 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
28 
44 
29 
92 
24 

 
12.90 
20.28 
13.36 
42.40 
11.06 

 รวม 217 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวนบุคลากร ร้อยละ 
อาชีพ  

ขา้ราชการ/ลูกจา้/พนกังานของรัฐ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐวสิาหกิจ 
พนกังาน/ลูกจา้ง บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
75 
39 
59 
44 

 
34.56 
17.97 
27.19 
20.28 

 รวม 217 100.00 
รายไดต่้อเดือน  

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 50,000 บาท ข้ึนไป 

 
60 

113 
44 

 
27.65 
52.07 
20.28 

 รวม 217 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 217 คน จ าแนกตามตวัแปรได ้ดงัน้ี 
 เพศ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.72 และเป็นเพศชาย 
คิดเป็นร้อยละ 37.33  
 อายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมากท่ีสุดมีอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.02 รองลงมาคือมี
อาย ุ20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.10 และนอ้ยท่ีสุด มีช่วงอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 12.90  
 สถานภาพ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานะสมรส คิดเป็นร้อยละ 54.38 
รองลงมาคือสถานะโสด คิดเป็นร้อยละ 34.56 และน้อยท่ีสุดคือ สถานะหย่า/หมา้ย/แยกกนัอยู ่คิด
เป็นร้อยละ 11.06 
 ระดับการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
42.40  รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 20.28 และน้อยท่ีสุดคือ
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 11.06   
 อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด มีอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้ง/พนกังานของรัฐ คิดเป็น
ร้อยละ 34.56 รองลงมาคืออาชีพพนกังาน/ลูกจา้ง บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 27.19 และนอ้ยท่ีสุด
คืออาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 17.97 
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 รายได้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001 -30,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 52.07 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ ต  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.65 
และนอ้ยท่ีสุดท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 30,001-50,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 20.28 
 

ตอนที ่2 วเิคราะห์คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคาร 
ออมสิน สาขามุขศาลา จังหวดัอตุรดิตถ์ 

 
 ผลการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์
 ผลการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ด้าน
ระบบงาน ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน โดยวเิคราะห์จากค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
  ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย S.D ระดบัความคิดเห็น 
1.  ดา้นระบบงาน 
2.  ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
3.  ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 

4.47 
4.17 
4.49 

0.404 
0.534 
0.433 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.38 0.412 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ให้คะแนนคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากค่าเฉล่ีย 
4.38 (S.D.= 0.412) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นการปฏิบติังานของพนกังานมีระดบัคุณภาพ
มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นระบบงาน ค่าเฉล่ีย 4.49 และ 4.47 ตามล าดบั และน้อยท่ีสุดคือ ดา้น
อุปกรณ์และสถานท่ี ค่าเฉล่ีย 4.41  
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ตารางท่ี 4.3 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
 ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ดา้นระบบงาน 
 

ดา้นระบบงาน ค่าเฉล่ีย S.D 
ระดบัความ
คิดเห็น 

1. พนกังานใชภ้าษาท่ีสามารถเขา้ใจง่าย 
2. แผน่พบัใหข้อ้มูลท่ีสามารถเขา้ใจง่ายและครบถว้น 
3. ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
4. ธนาคารมีช่ือเสียง น่าเช่ือถือ 
5. พนกังานมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ 
6. พนกังานใหค้  าปรึกษาต่อลูกคา้ดว้ยความจริงใจ 
7. ธนาคารมีระบบการเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้ 
8. ธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภยั 
9. ธนาคารมีระบบการป้องกนัการเผยแพร่และป้องกนั 

การเปล่ียนแปลงขอ้มูลของลูกคา้ 

4.47 
4.33 
4.31 
4.65 
4.60 
4.53 
4.45 
4.45 
4.43 

0.570 
0.631 
0.626 
0.514 
0.510 
0.527 
0.560 
0.600 
0.600 

มาก 
มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.47 0.404 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออม
สินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ใหค้ะแนนคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นระบบงานโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.47 (S.D. = 0.404) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ธนาคารมีช่ือเสียงน่าเช่ือถือมี
คุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.65 รองลงมา คือพนกังานมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ 
ค่าเฉล่ีย 4.60 และนอ้ยท่ีสุดคือ ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.31  
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ตารางท่ี 4.4  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
 ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
 

ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี ค่าเฉล่ีย S.D 
ระดบัความ
คิดเห็น 

1.  ท าเลท่ีตั้งธนาคารสะดวกแก่การไปติดต่อ 
2.  มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
3.  เวลาเปิด-ปิด เหมาะสมสะดวกในการติดต่อ 
4.  สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของธนาคารท าให ้
     รู้สึกสะดวกสบาย 
5.  มีความพร้อมของอุปกรณ์ติดต่อส่ือสาร 
6.  มีเคร่ืองมืออุปกรณ์และระบบงานมีเทคโนโลยท่ีี 
     ทนัสมยัสามารถใหบ้ริการรวดเร็ว 

3.99 
3.41 
4.51 
4.12 

 
4.30 
4.40 

 

0.887 
1.064 
0.661 
0.619 

 
0.686 
0.594 

 

มาก 
ปานกลาง 
มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 4.17 0.534 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออม
สินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ใหค้ะแนนคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นอุปกรณ์และสถานท่ีโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.17 (S.D.= 0.534) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่เวลาเปิด – ปิด 
เหมาะสมสะดวกในการติดต่อ มีคุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมา คือมี
เคร่ืองมืออุปกรณ์และระบบงานมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัสามารถให้บริการรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.40 และ
นอ้ยท่ีสุดคือ การมีสถานท่ีจอดรถเพียงพออยูใ่นระดบัปานกลางโดยมีค่าเฉล่ีย 3.41 
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ตารางท่ี 4.5  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
 ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
 

ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ค่าเฉล่ีย S.D 
ระดบัความ
คิดเห็น 

1.  พนกังานมีความรู้ ความช านาญในเร่ืองสินเช่ือ 
โครงการ ธนาคารประชาชน 

2.  พนกังานสามารถจ่ายเงินกูไ้ดต้ามก าหนดท่ีนดัหมายไว ้
3.  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาดว้ยความช านาญ 
4.  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย     
5.  พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นมิตรกบัลูกคา้ 
6.  พนกังานใชว้าจาสุภาพในการใหบ้ริการ 
7.  พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัอยา่งยติุธรรม 
8.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
9.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเสมอตน้เสมอปลาย 
10.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
11.  พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งและรวดเร็ว 
12.  พนกังานสามารถให้บริการลูกคา้แทนกนัไดโ้ดยไม่

ตอ้งรอท่านใดท่านหน่ึง 
13.  พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้แต่ละรายได ้
14.  พนกังานสามารถให้บริการตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ได ้
15.  พนกังานมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 

4.48 
 

4.44 
4.35 
4.66 
4.61 
4.61 
4.52 
4.47 
4.49 
4.52 
4.52 
4.42 

 
4.32 
4.37 

 
4.52 

0.570 
 

0.614 
0.621 
0.522 
0.526 
0.526 
0.562 
0.570 
0.570 
0.578 
0.594 
0.641 

 
0.697 
0.604 

 
0.558 

มาก 
 

มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มากท่ีสุด 

รวม 4.89 0.433 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออม
สินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ให้คะแนนคุณภาพการให้บริการในด้านการปฏิบติังานของ
พนกังานโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.89 (S.D. = 0.433) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่
พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีคุณภาพการใหบ้ริการระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.66 รองลงมา คือ 
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พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นมิตรกบัลูกคา้และพนกังานใชว้าจาสุภาพในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
4.61 และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้แต่ละรายได ้ค่าเฉล่ีย 4.32 
 

ตอนที ่3 เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคาร 
ออมสิน สาขามุขศาลา จังหวดัอตุรดิตถ์ ระหว่างเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ โดยใช้การแสดงการทดสอบค่า t-test ค่า F-test  
และการเปรียบเทยีบพหุคูณวธิกีาร LSD (Least Significant Different)  

 
ตารางท่ี 4.6  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ ์ 
 จ  าแนกตามเพศ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
เพศ 

F Sig. ชาย (N=81) หญิง (N=136) 
ค่าฉล่ีย S.D. ค่าฉล่ีย S.D. 

1. ดา้นระบบงาน 4.43 0.41 4.50 0.40 0.003 0.953 
2.  ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 4.07 0.57 4.23 0.51 0.857 0.356 
3.  ดา้นการปฏิบติังานของ

พนกังงาน 4.42 0.46 4.53 0.41 0.322 0.571 
รวม 4.31 0.43 4.42 0.39 0.323 0.570 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสิน สาขามุขศาลา จังหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมีเพศต่างกัน โดยภาพรวมให้คะแนนคุณภาพการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.7  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ์  
 จ  าแนกตามอาย ุ
 

คุณภาพการใหบ้ริการ SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นระบบงาน 
0.307 3 0.102 0.623 0.601 

34.972 213 0.164 
  35.278 216 

   

2.  ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
1.387 3 0.462 1.638 0.182 

60.135 213 0.282 
  61.522 216 

   

3.  ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
0.939 3 0.313 1.683 0.172 

39.589 213 0.186 
  40.528 216 

   

รวม 

0.804 3 0.268 1.589 0.193 

35.902 213 0.169 
  36.706 216 

   * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคารออมสิน
สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมีอายุต่างกนัโดยภาพรวมให้คะแนนคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 



37 

ตารางท่ี 4.8  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ์  
 จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นระบบงาน 
1.466 2 0.733 4.639 0.011* 

33.813 214 0.158 
  35.278 216 

   

2.  ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
3.376 2 1.688 6.212 0.002* 

58.146 214 0.272 
  61.522 216 

   

3.  ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
2.282 2 1.141 6.384 0.002* 

38.246 214 179 
  40.528 216 

   

รวม 
2.098 2 1.049 6.488 0.002* 

34.607 214 0.162 
  36.706 216 

   * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่ากลุ่มตวัอย่างสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออม
สินสาขามุขศาลา จังหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมีสถานภาพต่างกัน โดยภาพรวมให้คะแนนคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายได้พบว่าด้าน
ระบบงาน ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน มีระดบัคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ดังนั้ น จึงต้องทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณด้วยวิธีการ LSD ของผู ้ตอบแบบ 
สอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขา
มุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามสถานภาพต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา  
 จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามสถานภาพ  
 

สถานภาพ ค่าเฉล่ีย โสด สมรส หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
  4.46 4.37 4.13 

โสด 
สมรส 

หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4.46 
4.37 
4.13 

- 
 

0.09 
- 

0.33* 
0.24* 

- 
ค่าเฉล่ียรวม 4.38    

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนจ าแนก
ตามสถานภาพ พบวา่สถานภาพหยา่/หมา้ย/แยกกนั มีการให้คะแนนคุณภาพต่างจากสถานภาพโสด
และสถานะภาพสมรส อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.10  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
 สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามสถานภาพ ดา้นระบบงาน 
 

สถานภาพ ค่าเฉล่ีย โสด สมรส หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
  4.56 4.46 4.28 

โสด 
สมรส 

หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4.56 
4.46 
4.28 

- 
 

0.10 
- 

0.28* 
0.18* 

- 
ค่าเฉล่ียรวม 4.47    

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
จ าแนกตามสถานภาพ ดา้นระบบงานพบวา่สถานภาพหยา่/หมา้ย/แยกกนั มีการให้คะแนนคุณภาพ
ดา้นระบบงานต่างจากสถานภาพโสดและสถานะภาพสมรส อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
 สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามสถานภาพ ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
 

สถานภาพ ค่าเฉล่ีย โสด สมรส หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
  4.23 4.21 3.82 

โสด 
สมรส 

หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4.23 
4.21 
3.82 

- 
 

0.02 
- 

0.41* 
0.39* 

- 
ค่าเฉล่ียรวม 4.17    

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
จ าแนกตามสถานภาพ ด้านอุปกรณ์และสถานท่ี พบว่าสถานภาพหย่า/หม้าย/แยกกัน มีการให้
คะแนนคุณภาพด้านอุปกรณ์และสถานท่ี ต่างจากสถานภาพโสดและสถานภาพสมรส อย่างมี
สาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
 สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามสถานภาพ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
 

สถานภาพ ค่าเฉล่ีย โสด สมรส หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
  4.61 4.45 4.28 

โสด 
สมรส 
หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4.61 
4.45 
4.28 

- 
 

0.16* 
- 

0.33* 
0.17 

- 
ค่าเฉล่ียรวม 4.49    
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
จ าแนกตามสถานภาพ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน พบวา่สถานภาพสมรสและสถานภาพหยา่/
หมา้ย/แยกกนั มีการให้คะแนนคุณภาพด้านการปฏิบติังานของพนักงาน ต่างจากสถานภาพโสด
อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ ์ 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ SS df MS F Sig. 

1. ดา้นระบบงาน 
1.245 5 0.249 1.544 0.177 

34.033 211 0.161     

35.278 216       

2. ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
2.246 5 0.449 1.599 0.162 

59.275 211 0.281     
61.522 216       

3. ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
3.518 5 0.704 4.012 0.002* 

37.009 211 0.175     

40.528 216       

รวม 
1.888 5 0.378 2.288 0.047* 

34.818 211 0.165     

36.706 216       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบว่ากลุ่มตวัอย่างสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยภาพรวมให้คะแนนคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้น
การปฏิบติังานของพนกังาน มีระดบัคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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 ดงันั้น จึงตอ้งท าการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวิธีการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดงัตารางท่ี 4.14 
 
ตารางท่ี 4.14  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
 สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
 

ระดบัการศึกษา ค่าเฉล่ีย 
ต ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 

  4.32 4.26 4.31 4.39 4.54 
1.  ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
2.  มธัยมศึกษาตอนปลาย 
3.  อนุปริญญา 
4.  ปริญญาตรี 
5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.32 
4.26 
4.31 
4.39 
4.54 

- 
- 
- 
- 
- 

0.06 
- 
- 
- 
- 

0.01* 
(0.05) 

- 
 
- 

(0.07) 
(0.13) 
(0.08) 

- 
- 

(0.22) 
(0.28) 

(0.23)* 
(0.15)* 

- 
ค่าเฉล่ียรวม 4.38      

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญา มีการใหค้ะแนนคุณภาพต่างจาก
การศึกษาระดบัระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีมีการให้คะแนน
คุณภาพต่างจากระดบัการศึกษาอนุปริญญาและปริญญาตรี อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.15  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา  
 จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
 

ระดบัการศึกษา ค่าเฉล่ีย 
ต ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

อนุปริญญา ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 

  4.42 4.63 4.49 4.49 4.40 
1. ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
2. มธัยมศึกษาตอนปลาย 
3. อนุปริญญา 
4. ปริญญาตรี 
5. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.42 
4.63 
4.49 
4.49 
4.40 

- 
- 
- 
- 
- 

(0.21) 
- 
- 
- 
- 

(0.07) 
0.14 

- 
- 
- 

(0.07) 
0.14 

- 
- 
- 

0.02 
0.23* 
0.09* 
0.09* 

- 
ค่าเฉล่ียรวม 4.48      

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน พบว่าระดบัการศึกษาระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี มีการให้คะแนนคุณภาพต่างจากการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย อนุปริญญาและ 
ปริญญาตรี อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ ์ 
 จ  าแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ SS df MS F Sig. 

1. ดา้นระบบงาน 
0.443 3 0.148 0.902 0.441 

34.836 213 0.164     

35.278 216       

2. ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
0.038 3 0.013 0.044 0.988 

61.484 213 0.289     
61.522 216       

3. ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
0.574 3 0.191 1.020 0.385 

39.954 213 0.188     

40.528 216       

รวม 
0.22 3 0.073 0.427 0.734 

36.486 213 0.171     

36.706 216       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่ากลุ่มตวัอย่างสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมีอาชีพต่างกันโดยภาพรวมให้คะแนนคุณภาพการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตตรดิตถ ์ 
 จ  าแนกตามรายได ้
 

คุณภาพการใหบ้ริการ SS df MS F Sig. 

1.ดา้นระบบงาน 
1.372 3 0.457 2.873 0.037* 

33.906 213 0.159 
  35.278 216 

   

2. ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
0.092 3 0.031 0.106 0.956 

61.430 213 0.288 
  61.522 216 

   

3. ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
0.371 3 0.124 0.657 0.580 

40.156 213 0.189 
  40.528 216 

   

รวม 
0.457 3 0.152 0.895 0.444 

36.249 213 0.17 
  36.706 216 

   * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.17 พบว่ากลุ่มตวัอย่างสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมีรายได้ต่างกัน โดยภาพรวมให้คะแนนคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้น
ระบบงาน มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ดงันั้น จึงตอ้งท าการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวิธีการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา
จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามรายไดท่ี้ต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.18 
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ตารางท่ี 4.18  แสดงการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวธีิการ LSD ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา 
 จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามรายได ้ดา้นระบบงาน 
 

สถานภาพ ค่าเฉล่ีย 
ต ่ากวา่ 

10,000 บาท 
10,001- 

30,000 บาท 
30,000 – 

50,000 บาท 
50,001 บาท 

ข้ึนไป 
  4.50 4.51 4.27 4.44 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-30,000 บาท 
30,001-50,000 บาท 
50,001 บาทข้ึนไป 

4.50 
4.51 
4.27 
4.44 

- 
- 
- 
- 

(0.01) 
- 
- 
- 

0.23* 
0.24* 

- 
- 

0.06 
0.07 

(0.17) 
- 

ค่าเฉล่ียรวม 4.47     

 
 จากตารางท่ี 4.18 พบว่าคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
จ าแนกตามรายได ้ดา้นระบบงาน พบวา่ผูมี้รายได ้30,001-50,000 มีการให้คะแนนคุณภาพดา้นการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ต่างจากผู ้มีรายได้ต ่ ากว่า 10,000 และ 10,001-30,000 บาท อย่างมี
สาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตอนที ่4 วเิคราะห์ปัญหาและข้อแสนอแนะคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการ 
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จังหวดัอตุรดิตถ์ 

 
 4.1  ปัญหาในการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จังหวดัอุตรดิตถ์ 
  ผูต้อบแบบสอบถามไดร้ะบุปัญหาการให้บริการสินเช่ือ เรียงล าดบัคือ ปัญหาเร่ือง
สถานท่ีจอดรถ จ านวน 4 ราย (ร้อยละ 1.84) ปัญหาเก่ียวกบัหลกัเกณฑคุ์ณสมบติัผูค้  ้าประกนัจ านวน 
1 ราย (ร้อยละ 0.46) และปัญหาเก่ียวกบัการจ่ายสินเช่ือจ านวน 1 ราย (ร้อยละ 0.46) และไม่มีปัญหา
ในการใหบ้ริการจ านวน 211 ราย (ร้อยละ 97.24) 
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 4.2  ข้อเสนอแนะในการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จังหวดัอุตรดิตถ์ 
  ขอ้เสนอแนะจ านวน 3 ราย 
  4.2.1  ควรขยายวงเงินกูสิ้นเช่ือประเภทน้ีใหม้ากกวา่ 200,000 บาท โดยพิจารณาเป็น 
รายบุคคล ดูจากขอ้มูลเดิมของลูกคา้  
  4.2.2  ควรเพิ่มพนกังานในการใหบ้ริการมากกวา่น้ีเน่ืองจากเป็นสาขาท่ีใหบ้ริการ 7 วนั 
  4.2.3  การยื่นสินเช่ือขอกูเ้งินส าหรับลูกคา้รายเก่าให้สามารถท าเร่ืองต่อไดโ้ดยมิตอ้ง
ท าเอกสารใหม่และน าผูค้  ้าประกนัมาเซ็นเอกสารใหม่ เพราะเป็นการเสียเวลาควร พิจารณาดูวา่การ
ส่งค่างวดเงินกูท่ี้ผา่นมาตรงต่อเวลาก็น่าจะใหสิ้นเช่ือกูเ้งินไดเ้ลย ไม่อยากเตรียมเอกสารเสียเวลา  



บทที ่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ผูศึ้กษาจะน าเสนอสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. วตัถุประสงคข์องการศึกษา 
 2. วธีิด าเนินการศึกษา 
 3. สรุปผลการศึกษา 
 4. อภิปรายผล 
 5. ขอ้เสนอแนะ 
 

1.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 1.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคาร 
ออมสิน สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  
 1.3  เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคาร 
ประชาชน ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
 

2.  วธิีด าเนินการศึกษา 
 
 2.1  ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
  2.1.1  ประชากร (Population)  
   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกค้าสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชน ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ท่ีไดรั้บพิจารณาอนุมติัสินเช่ือแลว้
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ในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 มกราคม – 31 ธนัวาคม 2555 จ านวน 500 ราย (ธนาคารออมสินสาขามุข
ศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ ์2555) 

  2.1.2  กลุ่มตัวอย่าง (Sample Groups) 
   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยเปิด
ตารางเครจซีและมอร์แกน (Krejcie, R.V., And Morgan) (สุจิตรา  บุญยรัตพนัธ์ 2549: 161) ไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง 217 คน ใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสร้าง
ข้ึนตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดการวจิยัโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน  คือ 
  ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพ  
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ แบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) เป็นชนิดตรวจสอบรายการ   
  ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่  1. 
ดา้นระบบงาน  2. ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี  3. ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน  รูปลกัษณ์ใชแ้บบ
มาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale) มี  5  ระดบั ก าหนดน ้ าหนกัคะแนน (ธานินทร์  ศิลป์จารุ  
2552: 75)  ดงัต่อไปน้ี 
  ระดบั  5  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ระดบั  4  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบั  3  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบั  2  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย  
  ระดบั  1  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

  ตอนท่ี 3  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ แบบสอบถาม
แบบค าถามปลายเปิด (Open ended Questionnaires) 
 2.3  การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมแบบสอบถามมาวเิคราะห์หาค่าสถิติโดยใชโ้ปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป และตรวจสอบขอ้มูลความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม  
น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ดงัต่อไปน้ี 
  2.3.1 วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา
(Descriptive)  ไดแ้ก่  ค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
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  2.3.2  วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์โดยใชส้ถิติการหาค่าเฉล่ีย (X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D)   
 2.3.3  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติการหา t-
test ค่า F-test หากพบวา่มีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท าการทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณ
ดว้ยวธีิการ LSD (Least Significant Different) แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 ส าหรับส่วนท่ีเป็นค าถามปลายเปิดท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่างๆ ใช ้
การวิเคราะห์เชิงเน้ือหาและความถ่ีโดยน าเสนอในรูปความเรียง จากความคิดเห็นมากท่ีสุดและ
รองลงมาตามล าดบั 
 

3.  สรุปผลการศึกษา 
 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
สถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ท่ีระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้ง/พนกังาน
ของรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 30,000 บาท 
 ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลา จังหวดัอุตรดิตถ์ 
 จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ระดับคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 
เรียงล าดับคือ ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน ด้านระบบงาน และด้านอุปกรณ์และสถานท่ี 
ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นคุณภาพ 
ดงัน้ี 
 1)  คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นระบบงาน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ธนาคารมี
ช่ือเสียงน่าเช่ือถือมีระดับคุณภาพการให้บริการระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือพนักงานมีความ
ซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ และนอ้ยท่ีสุดคือ ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
 2)  คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่
เวลาเปิด – ปิด เหมาะสมสะดวกในการติดต่อ มีระดับคุณภาพการให้บริการระดับมากท่ีสุด 
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รองลงมา คือมีเคร่ืองมืออุปกรณ์และระบบงานมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัสามารถให้บริการรวดเร็ว 
และนอ้ยท่ีสุดคือการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 3)  คุณภาพการให้บริการ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด พบว่าพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีระดับคุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใส และเป็นมิตรกบัลูกคา้และพนักงานใช้วาจาสุภาพในการ
ใหบ้ริการ และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้แต่ละรายได ้
 ตอนที ่3 เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลาจังหวัดอุตรดิตถ์ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สามารถสรุปได้ 
ดังนี ้
 เพศ ต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 อาย ุต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 สถานภาพ ต่างกันมีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้  าการทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณโดยวธีิการของ LSD พบวา่สถานภาพหยา่/
หม้าย/แยกกัน มีการให้คะแนนคุณภาพต่างจากสถานภาพโสดและสถานะภาพสมรส อย่างมี
สาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ระดบัการศึกษา ต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 จึงได้ท าการทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณโดยวิธีการของ LSD พบว่าระดับ
การศึกษาระดบัอนุปริญญา มีการให้คะแนนคุณภาพต่างจากการศึกษาระดบัต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนต้น ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีการให้คะแนนคุณภาพต่างจากระดับการศึกษา
อนุปริญญาและปริญญาตรี อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อาชีพ ต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
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 รายได ้ต่างกนัมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
ของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงได้ท าการทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณโดยวิธีการของ LSD พบว่าผูมี้รายได้ 30,000-
50,000  มีการให้คะแนนคุณภาพดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ต่างจากผูมี้รายไดต้  ่ากว่า 10,000 
และ10,001-30,000 บาท อยา่งมีสาระส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ตอนที ่4 ข้อมูลปัญหาและข้อแสนอแนะคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจังหวดัอุตรดิตถ์ 
 1)  ปัญหาในการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์  จากการศึกษาปัญหาในการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหา อนัดบั
แรกคือ ปัญหาเร่ืองสถานท่ีจอดรถ จ านวน 4 ราย รองลงมาเป็นปัญหาเก่ียวกบัหลกัเกณฑ์คุณสมบติั
ผูค้  ้ าประกนัจ านวน 1 ราย  ปัญหาเก่ียวกบัการจ่ายสินเช่ือจ านวน 1 ราย และไม่มีปัญหาในการ
ใหบ้ริการ จ านวน 211 ราย 
 2)  ขอ้เสนอแนะในการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน
สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ กลุ่มตวัอยา่งสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนมีขอ้เสนอแนะเพียง 
3 รายเท่านั้น คือ 
  (1)  ควรขยายวงเงินกูสิ้นเช่ือประเภทน้ีใหม้ากกวา่ 200,000 บาท โดยพิจารณาเป็น 
รายบุคคล ดูจากขอ้มูลเดิมของลูกคา้ จ านวน 1 ราย 
  (2)  ควรเพิ่มพนกังานในการใหบ้ริการมากกวา่น้ีเน่ืองจากเป็นสาขาท่ีใหบ้ริการ  
7 วนั จ านวน 1 ราย  
  (3)  การยืน่สินเช่ือขอกูเ้งินส าหรับลูกคา้รายเก่าใหส้ามารถท าเร่ืองต่อไดโ้ดยมิตอ้ง 
ท าเอกสารใหม่และน าผูค้  ้าประกนัมาเซ็นเอกสารใหม่ เพราะเป็นการเสียเวลาควร พิจารณาดูวา่การ
ส่งค่างวดเงินกูท่ี้ผ่านมาตรงต่อเวลาก็น่าจะให้สินเช่ือกู้เงินไดเ้ลย ไม่อยากเตรียมเอกสารเสียเวลา 
จ านวน 1 ราย 
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4.  อภิปรายผล  
 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสินสาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยวดัคุณภาพการให้บริการ 3 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นระบบงาน 
ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน โดยใชแ้นวคิดของคุณภาพส าหรับการ
ใหบ้ริการ โดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี ความสะดวก การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ 
ความสุภาพ ความน่าเช่ือถือ ความคงเส้นคงวา การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความปลอดภยั ลกัษณะ
ภายนอก และความเขา้ใจลูกคา้ และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งสามารถอภิปรายผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 
 4.1  ด้านระบบงาน 
  ด้านการติดต่อส่ือสาร หมายถึง การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจ
ง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะหรือค าติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การให้บริการขององคก์าร จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการ
ในระดบัมาก คือ พนกังานใช้ภาษาท่ีสามารถเขา้ใจง่าย แผน่พบัให้ขอ้มูลท่ีสามารถเขา้ใจง่ายและ
ครบถ้วน และธนาคารรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขา
ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือธนาคารรับฟัง
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ เอกสารธนาคารให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้เขา้ใจง่าย และพนกังาน
ใหข้อ้มูลสามารถเขา้ใจง่าย 
  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความเช่ือถือได ้ความซ่ือสัตยข์ององคก์าร รวมถึงบุคคลากร
ผูใ้ห้บริการดว้ย เช่น องคก์ารมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ีน่าไวว้างใจ จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคารมีช่ือเสียงน่าเช่ือถือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ และพนกังานให้ค  าปรึกษาต่อลูกคา้ด้วยความจริงใจ ซ่ึงผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล 
(2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของ
ธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบั
มาก คือ ธนาคารมีช่ือเสียงน่าเช่ือถือได ้พนกังานเป็นท่ีน่าไวว้างใจ พนกังานมีความรับผิดชอบใน
งานระหวา่งปฏิบติังาน และพนกังานมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมายออกเยีย่ม 
  ความปลอดภยั หมายถึง การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียงหรือ
ความเคลือบแคลงใดๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์การแพทยท่ี์สะอาดปราศจากเช้ือ จากการศึกษา
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พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการในระดบัมาก คือ ธนาคารมีระบบการเก็บ
รักษาขอ้มูลลูกคา้ ธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภยั และธนาคารมีระบบการป้องกนัการ
เผยแพร่และป้องกนัการเปล่ียนแปลงขอ้มูลของลูกคา้ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นสอดคลอ้ง
ไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดั
พะเยา ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นบริการอ านวย
ความสะดวกความปลอดภยัแก่ลูกคา้กรณีน าเงินสินเช่ือไปจดัสรรให้แก่สมาชิกกองทุนหมู่บา้น 
พนกังานมีความรับผดิชอบพร้อมช่วยเหลือลูกคา้  
 4.2  ด้านอุปกรณ์และสถานที ่
  ดา้นความสะดวก หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ
ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ ง และวิธีการท่ีสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูบ้ริโภคในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น มีสถานท่ีตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกแก่ การไป
ติดต่อ จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด คือ 
ดา้นเวลาเปิด-ปิด เหมาะสมสะดวกในการติดต่อ ระดบัคุณภาพมากในดา้นท าเลท่ีตั้งธนาคารสะดวก
แก่การไปติดต่อ และมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ซ่ึงผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล 
(2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของ
ธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบั
มาก ดา้นท าเลท่ีตั้งธนาคารสะดวกแก่การไปติดต่อ เวลาเปิด-ปิด ท าการเหมาะสมสะดวกในการ
ติดต่อ วิธีการและขั้นตอนในการกูไ้ม่ยุ่งยากซับซ้อน แต่ส าหรับความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ
ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพในระดบัปานกลางในขณะท่ีของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) 
สรุปความพอใจเก่ียวกบัความสะดวกในการติดต่อในระดบัมาก  
  ลกัษณะภายนอก หมายถึง ลักษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได้ของบุคลากร 
อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ รวมไปถึงส่ือต่างๆ ท่ีเผยแพร่ออกไป วา่มีความเหมาะสมสวยงาม และทนัสมยั
หรือไม่ เช่น ลกัษณะของตวัอาคารสถานท่ีมีความโอ่โถงสวยงาม เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ
มีความทนัสมยั จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการในระดบั
มาก คือ สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของธนาคารท าให้รู้สึกสะดวกสบาย  มีเคร่ืองมืออุปกรณ์
และระบบงานมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัสามารถให้บริการรวดเร็ว  และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
สินเช่ือผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ อินเตอร์เน็ต ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษา
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ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขา
ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากใน
ดา้นสภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของธนาคารท าใหรู้้สึกสะดวกสบาย อุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังาน
ท่ีให้บริการมีความทนัสมยัแผ่นพบัเอกสารประกาศของธนาคารง่ายต่อการเขา้ใจ และการโฆษณา
ผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ วทิย ุ
 4.3  ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน 
  ความสามารถ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะท่ีปฏิบติังาน
ดา้นบริการไดเ้ป็นอย่างดี เช่น ความรู้และทกัษะในการรักษาโรคของแพทย ์จากการศึกษาพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก คือ พนกังานมีความรู้ความช านาญ
ในเร่ืองสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน พนกังานสามารถจ่ายเงินกูไ้ดต้ามก าหนดท่ีไดน้ดัหมายไว ้
และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาดว้ยความช านาญ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นสอดคลอ้ง
ไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดั
พะเยา ผลการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมาก คือ สามารถจ่ายเงินกู้ได้ตาม
ก าหนดเวลาท่ีนดัหมายไวก้บักองทุนหมู่บา้น พนกังานมีความรู้ความช านาญในเร่ืองกองทุนหมู่บา้น 
พนกังานบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และพนกังานสามารถในการแกไ้ขปัญหาดว้ยความช านาญ  
  ความสุภาพ หมายถึง การท่ีผูบ้ริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนับถือในตวั
ลูกคา้ ความรอบคอบ และเป็นมิตรต่อผูบ้ริโภค จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมิน
คุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย พนกังานยิ้มแยม้
แจ่มใสและเป็นมิตรกบัลูกคา้  และพนกังานใชว้าจาสุภาพในการให้บริการ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถาม
มีความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขา
ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ พนกังานแต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใสมีบุคคลิกภาพดี พนกังานแสดงความนบัถือและเป็น
มิตรกบัลูกคา้ และพนกังานมีความสุภาพและเอาใจใส่ลูกคา้ 
  ความคงเส้นคงวา หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดส้ัญญาไวอ้ย่าง
แน่นอนและแม่นย  า เช่น การให้บริการตามท่ีได้แจ้งไวก้ับลูกค้า จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานให้บริการตามล าดบั
อยา่งยุติธรรม  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากคือ พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกคนเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
และพนักงานให้บริการลูกคา้ด้วยความเสมอตน้เสมอปลาย ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็น
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สอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขาดอก
ค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ดา้นความสามารถ
ปฏิบัติงานท่ีได้สัญญาไวอ้ย่างแน่นอน สามารถปฏิบัติงานได้ถูกต้องแม่นย  าให้บริการลูกค้า
ตามล าดบัก่อนหลงัยื่นเอกสารขอกู้ และอ านวยความสะดวกและรวดเร็วในการด าเนินการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของจิราพร  นิรมิตเจียรพนัธ์ (2550) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
ของธนาคารออมสินสาขาเถิน อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง คือการให้บริการไดต้ามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 
บริการลูกคา้ดว้ยความเสมอตน้เสมอปลาย ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งแม่นจ าทุกคร้ัง ให้ความช่วยเหลือ
อยา่งเตม็ใจทุกคร้ัง พนกังานสินเช่ือทุกคนมีการบริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้บริการท่ีจะให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว เช่น ให้บริการแก่ลูกคา้ ณ เคาน์เตอร์ฝากถอนเงินไดท้นัที จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามประเมินคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ และพนกังานให้บริการถูกตอ้งและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากคือ พนกังาน
สามารถให้บริการลูกค้าแทนกันได้โดยไม่ต้องรอท่านใดท่านหน่ึง ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขา
ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ พนกังานเต็มใจ
ให้บริการท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมีพนักงาน
เพียงพอใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา  
  ความเข้าใจลูกค้า หมายถึง การพยายามรู้จักและเข้าใจถึงลูกค้า รวมทั้ งความ
ตอ้งการต่างๆ ของลูกคา้ อาทิเช่น การจดจ ารายละเอียดต่างๆ ของผูบ้ริโภค การเพิ่มบริการต่างๆ 
ตามความจ าเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก คือ พนกังานสามารถให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ได้ และพนกังานสามารถ
จดจ าลูกคา้แต่ละรายได ้ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัผล
การศึกษาของกนกรัตน์  ช่ืนโกมล (2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสินสาขาดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในเร่ืองการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างพนกังานและ
ลูกคา้กองทุน พนกังานสามารถให้บริการต่างๆ ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานสามารถ
จดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของจิราพร  นิรมิตเจียรพนัธ์ (2550) ท่ี
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ศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาเถิน อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง คือ 
พนกังานสินเช่ือพดูคุยกบัลูกคา้ทุกระดบัดว้ยอธัยาศยัไมตรี ใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งจริงใจ  
 

5.  ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชนของธนาคารออมสิน 
สาขามุขศาลาจงัหวอุัตรดิตถ์ ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ ดงัน้ี  
 ขอ้เสนอแนะส าหรับการน าไปใชก้บัธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวงัหวดั 
อุตรดิตถ ์
 5.1  คุณภาพทุกดา้นอยูร่ะดบัมาก แต่ยงัไม่ใช่ในระดบัมากท่ีสุด ดงันั้นธนาคารควรพฒันา 
คุณภาพในดา้นระบบงาน ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี และดา้นการปฏิบติังานของพนกังานเพิ่มข้ึนอีก 
 5.2  ดา้นระบบงานมีจุดเด่นอยูใ่นดา้นธนาคารมีช่ือเสียงน่าเช่ือถือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์
ต่อลูกคา้ พนกังานใหค้  าปรึกษาต่อลูกคา้ดว้ยความจริงใจ ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่ธนาคารควรมี
การพฒันาดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน เพื่อใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุดดว้ย 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม



 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถาม 
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จังหวดัอตุรดิตถ์ 

 

ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้โครงการธนาคารประชาชนสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน   
 

1.  เพศ 
ชาย   หญิง 

 

2.  อาย ุ
  1.   20 – 30 ปี     2.   31 – 40 ปี 
 3.   41 – 50 ปี     4.   50 ปีข้ึนไป 

 

3.  สถานภาพสมรส 
  1.   โสด  2.   สมรส 
  3.   หยา่/หมา้ย /แยกกนัอยู ่

 

4.  ระดบัการศึกษา 
  1.   ประถมศึกษา  2.   มธัยมศึกษาศึกษาตอนตน้ 
 3.   มธัยมศึกษาตอนปลาย / (ปวช.)  4.   อนุปริญญา (ปวส.) 
 5.   ปริญญาตรี   6.   สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

5.  ประกอบอาชีพ 
  1.  ขา้ราชการ/ลูกจา้ง/พนกังานของรัฐ 
  2.  พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐวสิาหกิจ 
  3.  พนกังาน/ลูกจา้ง บริษทัเอกชน 
  4.  ธุรกิจส่วนตวั  

 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1.   ต  ่ากวา่ 10,000 บาท    2.   10,001 - 30,000 บาท 
  3.   30,001 – 50,000 บาท    4.   50,001 บาท ข้ึนไป 
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ตอนที ่2 คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา 
จงัหวดัอุตรดิตถ ์จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง โปรดประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน
สาขามุขศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยท าเคร่ืองหมาย  ตามช่องท่ีตรงตามความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
 ระดบั  5  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั  4  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบั  3  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบั  2  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย  
 ระดบั  1  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นระบบงาน 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร  
1. พนกังานใชภ้าษาท่ีสามารถเขา้ใจง่าย 

     

2. แผน่พบัใหข้อ้มูลท่ีสามารถเขา้ใจง่ายและ
ครบถว้น 

     

3. ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของลูกคา้ 

     

ความน่าเช่ือถือ  
4. ธนาคารมีช่ือเสียง น่าเช่ือถือ 

     

5. พนกังานมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้      

6. พนกังานใหค้  าปรึกษาต่อลูกคา้ดว้ยความ
จริงใจ 

     

ความปลอดภยั  
7. ธนาคารมีระบบการเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้ 
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คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

8. ธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภยั      

9. ธนาคารมีระบบการป้องกนัการเผยแพร่และ
ป้องกนัการเปล่ียนแปลงขอ้มูลของลูกคา้ 

     

ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 
ดา้นความสะดวก  
10. ท าเลท่ีตั้งธนาคารสะดวกแก่การไปติดต่อ 

     

11. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ      

12. เวลาเปิด-ปิด เหมาะสมสะดวกในการติดต่อ      

ลกัษณะภายนอก  
13. สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของธนาคาร

ท าใหรู้้สึกสะดวกสบาย 

     

14. มีความพร้อมของอุปกรณ์ติดต่อส่ือสาร      

15. มีเคร่ืองมืออุปกรณ์และระบบงานมี
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัสามารถใหบ้ริการ
รวดเร็ว 

     

ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 
ความสามารถ  
16. พนกังานมีความรู้ ความช านาญในเร่ือง

สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
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คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

17. พนกังานสามารถจ่ายเงินกูไ้ดต้ามก าหนดท่ี
นดัหมายไว ้

     

18. พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาดว้ยความ
ช านาญ 

     

ความสุภาพ  
19. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

     

20. พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นมิตรกบั
ลูกคา้ 

     

21. พนกังานใชว้าจาสุภาพในการใหบ้ริการ      

ความคงเส้นคงวา  
22. พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัอยา่งยติุธรรม 

     

23. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 

     

24. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเสมอตน้
เสมอปลาย 

     

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
25. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ 

     

26. พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งและรวดเร็ว      

27. พนกังานสามารถใหบ้ริการลูกคา้แทนกนั
ไดโ้ดยไม่ตอ้งรอท่านใดท่านหน่ึง 

     

ความเขา้ใจลูกคา้  
28. พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้แต่ละรายได ้

     

29. พนกังานสามารถใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้

     

30. พนกังานมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้      



66 

ตอนที ่3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 

ค าช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยเขียนขอ้ความ
ลงในช่องวา่งท่ีก าหนดให ้
 
3.1  ปัญหาการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.2  ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษา 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษา 
 

1.  นางวชัรี  ดิถีเพง็  ผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขามุขศาลา 
2.  นางสาววชัรินทร์  เบา้ค า  พนกังานปฏิบติัการ 7 ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา 
3.  นางสาวกนกวรรณ  ดีอุดม พนกังานปฏิบติัการ 5 ธนาคารออมสินสาขามุขศาลา 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ส าเนาหนงัสือราชการ 
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72 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ค่าดชันีความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเพื่อการศึกษา 
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Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.948 .956 30 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

S1 129.8667 116.878 .623 . .946 

S2 129.9667 117.826 .522 . .947 

S3 130.0667 114.754 .654 . .945 

S4 129.6667 118.437 .491 . .947 

S5 129.7333 117.444 .636 . .946 

S6 129.7667 117.013 .656 . .946 

S7 129.9333 116.478 .571 . .946 

S8 129.9333 114.754 .645 . .945 

S9 129.8667 113.913 .800 . .944 

P10 130.6000 115.283 .401 . .950 

P11 131.5333 117.499 .281 . .951 

P12 129.8333 118.213 .440 . .947 

P13 130.0333 116.585 .644 . .946 

P14 130.3000 116.976 .422 . .948 

P15 130.0667 117.237 .516 . .947 

H16 129.8667 114.878 .816 . .944 

H17 130.0000 115.586 .646 . .945 

H18 130.0333 113.206 .769 . .944 

H19 129.6667 117.402 .712 . .945 

H20 129.6667 117.402 .712 . .945 

H21 129.6667 117.402 .712 . .945 

H22 129.7667 116.668 .691 . .945 

H23 129.8667 113.499 .836 . .944 

H24 129.8333 113.937 .809 . .944 

H25 129.9000 114.438 .673 . .945 

H26 129.9667 114.585 .520 . .947 

H27 130.1000 114.576 .530 . .947 

H28 130.1333 115.499 .612 . .946 

H29 130.0667 114.478 .751 . .944 

H30 129.8333 115.178 .801 . .944 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นางสาวเตชินี  น่ิมเนียม 
วนั เดือน ปีเกดิ 20  กรกฎาคม  2527 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรีบริหารธุรกิจ สาขาการบญัชี มหาวทิยาลยัแม่โจ ้
สถานทีท่ างาน ธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา 
ต าแหน่ง พนกังานปฏิบติัการ 5 


