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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชนของผูใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง  กรุงเทพมหานคร  มี
วัตถุประสงค ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคาร
ประชาชนของผูใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ประชากร และกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษา  คือ  ผูใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง 

กรุงเทพมหานคร สัปดาหละ 125 คน จํานวน 4 สัปดาห จํานวน 500 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง         
โดยการสุมแบบเจาะจง (purposive sampling) และขนาดของกลุมตัวอยาง ไดจากตารางกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p.608) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 217 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 1.  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ขอ 
 2.  ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อ แบงออกเปน ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ จํานวน 30 ขอ 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการของธนาคารออมสินที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 
217 คน ไดแบบสอบถามคืนมา จํานวน 217 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 
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 การวิเคราะหขอมูล 
      1.วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี่ และคารอยละ  
     2. วิเคราะหประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคาร
ประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยใชคาเฉลี่ย ( )Χ   และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
     3.  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
โดยใช t-test และ F-test 
    4.//เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนประสิทธิภาพการจัดการ
การตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จากผลการวิเคราะห
ความแปรปรวนโดยวิธี Least Significant Difference ( LSD ) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 1.    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 56.22  อายุ 36-50 ป รอยละ 
41.94 รองลงมาอายุ  25-35  ป  รอยละ  30.41 อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจาง รอยละ 44.70 
รองลงมา คาขาย/ผูประกอบการรายยอย รอยละ 33.64  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท  
รอยละ 32.26  รองลงมา  20,001-30,000 บาท รอยละ  26.73   

2.   วิเคราะหประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคาร
ประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
  ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อ โครงการธนาคารประชาชน ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.61) เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.72) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.64-3.78) ทุกรายการ คือ 
  1.  เงื่อนไขในสัญญามีความชัดเจน เปนธรรม 
  2.  หลักเกณฑการค้ําประกันสินเชื่อเหมาะสม 
  3.  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารกําหนดมีความเหมาะสม 
  4.  กฎระเบียบการสมัครไมยุงยาก 
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  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ทุกระดับอายุ ทุกอาชีพ รายได 10,000-
20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท 
  ดานราคา ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.71) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.67-3.75) ทุกรายการ คือ 
  1.  กําหนดระยะเวลาชําระหนี้เหมาะสม 
  2.  เงื่อนไขการชําระหนี้เหมาะสม 
  3.  อัตราดอกเบี้ยเงินกูเหมาะสม 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ทุกระดับอายุ ทุกอาชีพ ทุกระดับรายได 
  ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 
( X = 3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56-3.69) จํานวน 2 รายการ คือ 
  1.  การติดตอธนาคารโดยตรงมีความสะดวก 
  2.  ทําเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 36-50 ป และมากกวา 50 ป อาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ/ลูกคา และพนักงานบริษัทเอกชน 
  ดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 
3.70) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54-4.12) ทุกรายการ คือ 
  1.  ความไววางใจตอบริการธนาคาร 
  2.  ส่ิงจูงใจใหใชบริการสินเชื่อเพิ่มขึ้น 
  3.  ไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจนเพียงพอ 
  4.  ธนาคารมีชองทางการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ 
  5.  ขอมูลเขาถึงประชาชนทั่วถึง 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุ 25-35 ป และ 36-50 ป อาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ/ลูกคา รายไดต่ํากวา 10,000 บาท, 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท 
  ดานพนักงาน ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.76) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.65-3.90) ทุกรายการ 5 อันดับแรก คือ 
  1.  พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอยเหมาะสม 
  2.  มีความสุภาพ ออนนอม กิริยามารยาทเหมาะสม 
  3.  พนักงานยิ้มแยม แจมใส และกระตือรือรนในการบริการ 
  4.  มีความเอาใจใสลูกคาที่มารับบริการ 
  5.  ใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกับไมเลือกปฏิบัติ 
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  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ทุกระดับอายุ ทุกอาชีพ รายได 10,000-
20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท 
  ดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปาน
กลาง ( X = 3.47) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.42-3.49) ทุกรายการ 
คือ 
  1.  ขั้นตอนการขอสินเชื่อไมยุงยากซับซอน 
  2.  การดําเนินในแตละขั้นตอนมีการประสานงานที่ดี 
  3.  ขั้นตอนการดําเนินการรวดเร็ว 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศหญิง อายุต่ํากวา 25 ป และ 36-50 ป อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน และผูที่คาขาย/ผูประกอบการรายยอย รายไดต่ํากวา 10,000 บาท และ 20,001-30,000 
บาท  
  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ผูใชบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปาน
กลาง ( X = 3.37) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.52-3.59) จํานวน 3 รายการ 
คือ 
  1.  อาคารสํานักงานมีความสะอาด สวยงาม สะดวกในการติดตอ 
  2.  สถานที่ใหบริการมีแสงสวางเพียงพอ และบรรยากาศดี 
  3.  ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการเพียงพอ 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุต่ํากวา 25 ป และ 36-50 ป อาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ/ลูกคา และผูที่คาขาย/ผูประกอบการรายยอย รายได 10,000-20,000 บาท, 20,001-
30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท 

3.   การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อ โครงการธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อ โครงการ
ธนาคารประชาชนของผูใชบริการ ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ 
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  1.  กฎระเบียบการสมัครไมยุงยาก  
  2.  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารกําหนดมีความเหมาะสม 
  ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความ
คิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การติดตอธนาคารโดยตรงมีความ
สะดวก 
  ดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจนเพียงพอ 
  ดานพนักงาน ผูใชบริการเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ มีความสุภาพ ออนนอม กิริยามารยาทเหมาะสม 
  ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 
รายการ คือ มีความเอาใจใสลูกคาที่มารับบริการ 
  ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 4 รายการ คือ  
  1.  มีความรูความสามารถตอบขอซักถาม ใหคําแนะนํา ปรึกษาสินเชื่อ 
  2.  มีความสุภาพ ออนนอม กิริยามารยาทเหมาะสม 
  3.  มีความเอาใจใสลูกคาที่มารับบริการ 
  4.  พนักงานยิ้มแยม แจมใส และกระตือรือรนในการบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
  1.  ใหบริการลูกคาดวยความถูกตอง รวดเร็ว 
  2.  ใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกับไมเลือกปฏิบัติ 
  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ผูใชบริการเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น 
โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ สถานที่ใหบริการมีแสงสวางเพียงพอ และ
บรรยากาศดี 
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  ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ สถานที่จอดรถสะดวกสบาย 
 

อภิปรายผล 
 
 การศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชนของผูใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร ได
ผลการวิจัยที่สามารถนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 1.    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 56.22  อายุ 36-50 ป รอยละ 
41.94 อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจาง รอยละ 44.70 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 
บาท  รอยละ 32.26  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ รุงนภา นาควิจิตร (2548) ศึกษา เร่ือง ปจจัยใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารออมสิน ศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการสี่แยกกบินทรบุรี 
อําเภอกบินทรบุรี จังหวัดปราจีนบุรี ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เพศหญิง 
211 คน คิดเปนรอยละ 54.80 และสอดคลองกับผลการวิจัยของ วรนุช แดงศรี (2546) ศึกษา เรื่อง 
การศึกษาผลการดําเนินงานโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขานาจะหลวย 
อําเภอนาจะหลวย จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบวา สมาชิกผูกูเงินสวนใหญเปนเพศหญิงมี
ชวงอายุอยูในระหวาง 31-40 ป และสอดคลองกับผลการวิจัยของ อํานวย ราชศิลา (2551) ศึกษา เร่ือง 
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย เขตอําเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม จากการศึกษา พบวา ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.1 
อยูในชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป คิดเปนรอยละ 38.6 ประกอบอาชีพรับราชการคิดเปนรอยละ 55.1 
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.5 จากขอคนพบ
ดังกลาว เพื่อเปนเงินทุนหรือเงินทุนหมุนเวียนในการประกอบอาชีพ หรือเปนคาใชจายที่จําเปนตอ
การดํารงชีพ หรือชําระหนี้อ่ืน ๆ 

2.   วิเคราะหประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคาร
ประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
  ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อ โครงการธนาคารประชาชน ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.61) เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา พนักงานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
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จําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด และดานพนักงาน อยูในระดับมาก ( X = 3.72, 3.71, 3.55, 3.70 
และ 3.76 ตามลําดับ) สําหรับดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ อยูใน
ระดับปานกลาง ( X = 3.47 และ 3.37 ตามลําดับ)  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ วิยะดา มธุรพงศ
ธร (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ออมสินในศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการบางรัก ผลการวิจัย พบวา ในภาพรวม ความคิดเห็น ของ
ผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินในศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการบางรักอยู
ในระดับเห็นดวยมาก รุงนภา นาควิจิตร (2548) ผลการศึกษา พบวา ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช
บริการของธนาคารออมสิน ศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการสี่แยกกบินทรบุรี อําเภอกบินทรบุรี 
จังหวัดปราจีนบุรี โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.53 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 จากขอคนพบดังกลาว ธนาคารเปดใหบริการสินเชื่อ แกบุคคลรายยอย
ทั่วไปผานเครือขายสาขา ซ่ึงเปนแนวทางที่ธนาคารมุงเนน เพราะสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน ไดสูงมากขึ้นไดโดยตรง โดยปจจุบัน ธนาคารไดเปดใหสินเชื่อประเภทตาง ๆ แก
ประชาชนทั่วไป โดยคํานึงถึงประโยชน ที่ประชาชนจะไดรับเปนสิ่งสําคัญที่สุด 

3.   การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการ
ใหบริการสินเชื่อ โครงการธนาคารประชาชนของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อ โครงการ
ธนาคารประชาชนของผูใชบริการ ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  ดานพนักงาน ผูใชบริการที่มีอาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ 
  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ รุงนภา นาควิจิตร (2548) ที่พบวา ผลการทดสอบ
สมมติฐาน ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารออมสิน ศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการสี่แยก
กบินทรบุรี อําเภอกบินทรบุรี จังหวัดปราจีนบุรี จําแนกตามผูรับบริการดานเพศ พบวา ผูรับบริการมี
ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
สอดคลองกับผลการวิจัยของ วิยะดา มธุรพงศธร (2547) ที่พบวา ความคิดเห็นโดยจําแนกตาม
ประชากรศาสตร โดยภาพรวม พบวาผูใชบริการที่มีประชากรศาสตรแตกตางกัน มีความคิดเห็นไม
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แตกตางกันในทุกดาน และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฏยา การีกล่ิน (2548) ศึกษา เร่ือง การ
บริหารจัดการธนาคารออมสินสาขาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่มีตอพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคา ผลการศึกษาพบวา การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
ธนาคารออมสินสาขาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา พบวา 
ลูกคาที่มีอายุ และรายไดแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารออมสิน ดาน
การวางแผนแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการธนาคารออมสิน ดานการประสานงาน และดานการควบคุมแตกตางกัน และสวนลูกคาที่มี
อาชีพแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินแตกตางกัน จากขอ
คนพบดังกลาว การที่ผูใชบริการเปนผูประกอบการรายยอย หรือเปนบุคคลที่ธนาคารใหความ 
เชื่อถือ หรือเปนผูมีรายไดประจําตั้งแต 7,000 ขึ้นไป แลวแตกรณี จํานวนไมนอยกวา 1 คน ดังนั้น
รายไดจึงเปนสิ่งสําคัญที่ธนาคารจะตัดสินใจอนุมัติในการใหวงเงินแกผูใชบริการ 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอมูลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้ จะเห็นถึงลูกคากลุมเปาหมายของธนาคารออมสิน สาขา
ดาวคะนอง ซ่ึงสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูระหวาง 36-50 ป มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
ลูกจาง มีรายไดเฉลี่ยอยูระหวาง 10,000-20,000 บาท ซึ่งผูบริหารสาขาควรใหความสําคัญกับลูกคา
กลุมนี้มากขึ้น เชน 
 -  การจัดทํากิจกรรมเพื่อสังคม สงเสริมในเรื่องอาชีพ แหลงทํามาหากินเพิ่มเติมใน
วันหยุด การทํากิจกรรมรวมกับหนวยงานอื่น เพื่อสงเสริมใหลูกคามีรายไดเพิ่มขึ้น การฝกสอน
อาชีพเพิ่มติม เพื่อลูกคาจะไดนําไปประกอบอาชีพเสริมใหเกิดรายไดเพิ่ม 
 -  การจัดทุนการศึกษา เพื่อชวยเหลือบุตรลูกคา เพื่อแบงเบาภาระครอบครัว และเปนการ
สรางภาพลักษณองคกรดวย 
 -  เมื่อมีผลิตภัณฑสินเชื่อใหม ๆ ลูกคากลุมนี้ควรไดรับการพิจารณาเปนพิเศษ เพราะเปน
ลูกคากลุมใหญของสาขาที่สาขาสามารถใหบริการไดจํานวนมาก และถาลูกคามีประวัติการ      
ชําระหนี้ดี ลูกคากลุมนี้จะรักษาประวัติตนเองเพื่อใหไดรับความไววางใจจากธนาคารตลอดไป 
 -  สาขาสามารถขยายฐานลูกคาในดานสินเชื่อ เงินฝากกับกลุมลูกคาเปาหมายไดเพิ่มขึ้น 
โดยการประชาสัมพันธ ไมกูญาติพี่นอง เพื่อนรวมงาน  
 -  กลุมลูกคา อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจาง เปนลูกคาที่มีอาชีพมั่นคง มีความ 
เส่ียงต่ํา แตอาจมีรายไดไมเพียงพอ สําหรับการดํารงชีพ ธนาคารสาขาสามารถขยายฐานลูกคา ใน
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กลุมนี้ใหมากขึ้น ในดานสินเชื่อ เงินฝากอื่น ๆ โดยการประชาสัมพันธไมกูญาติพี่นอง เพื่อน
รวมงาน คนใกลชิด 
 -  การทํากิจกรรมเพื่อสังคมกับกลุมลูกคาเปาหมาย ทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอ
องคกร เปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอองคกร ซ่ึงจะเปนผลดีตอธนาคารในภาพรวมระยะยาว 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย การใหบริการรับฝากนอกสถานที่ ผูบริหารควรแบง
พนักงานใหออกรับฝากนอกสถานที่มากขึ้น เพิ่มจํานวนครั้งหรือเพิ่มสถานที่ออกใหบริการรับฝาก
จากเดิมใหทั่วถึงกลุมลูกคามากขึ้น การเพิ่มชองทางในการชําระหนี้ เพื่อความสะดวกของลูกคา
ธนาคาร ควรเพิ่มชองทางจากเดิมใหมากขึ้นเปนสามารถชําระผานเคานเตอรเซอรวิส ชําระผาน         
เครื่ อง ATM โอนเงินเขาบัญชีเพื่อชําระหนี้ผานเครื่อง ATM ธนาคารอื่น 
 3. ดานกระบวนการใหบริการ ในเร่ืองขั้นตอนการขอสินเชื่อ ขั้นตอนการดําเนินการ จน
อนุมัติสินเชื่อ และการประสานงานในแตละขั้นตอน เห็นวาธนาคารควรทําบอรดประชาสัมพันธ
อธิบายขั้นตอนตาง ๆ และเอกสารประกอบการขอสินเชื่อใหลูกคาอานและเขาใจงาย ๆ ติดใบที่เห็น
ชัดเจนและทําเอกสารชี้แจงประกอบการขอสินเชื่อใหลูกคา เมื่อมีการยื่นขอสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชน ลูกคาจะเขาใจและรูขั้นตอน เวลาในการดําเนินการสินเชื่อจากเริ่มตนจนอนุมัติ
สินเชื่อ เพื่อลดขอรองเรียนและเปนการประชาสัมพันธธนาคารไปดวย 
 4. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ในเรื่องสถานที่จอดรถ เพื่ออํานวยความสะดวกสบายให
ลูกคาสินเชื่อหรือลูกคาเงินฝากที่มาติดตอธนาคาร มีที่จอดรถเพียงพอ ผูบริหารสาขาหรือธนาคาร 
ควรกําหนดใหผูที่จอดรถในธนาคารไดมีตําแหนงใด ขอความรวมมือพนักงานที่ขับรถยนตสวนตัว
มาทํางานหาสถานที่จอดรถที่อ่ืน หรือผูบริหารสาขาติดตอขอเชาสถานที่ใกลเคียงธนาคาร เชน บิ๊กซี
ดาวคะนอง เพื่อใหพนักงานนํารถยนตไปจอด หรือเพิ่มที่จอดรถใหลูกคาที่มาติดตอธนาคาร โดยติด
ปายประกาศใหลูกคาทราบในที่จอดรถธนาคารใหเห็นชัดเจน เพื่อลดขอรองเรียนจากลูกคาที่ไมได
รับความสะดวกและเปนการสรางภาพลักษณที่ดีกับธนาคาร 
 5. ขอมูลที่ไดจากการวิจัยนี้ พนักงานและผูบริหารสาขาสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชใน
การปรับปรุงจุดที่เปนปญหา และพัฒนาการใหบริการสินเชื่อในดานตาง ๆ ใหสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพนําไปสูความสําเร็จในการดําเนินงานสาขา 
 6. ผูบริหารธนาคารสามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชในการจัดการการตลาดในการใหบริการ
ที่สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการธนาคารออมสิน นําไปสูความสําเร็จขององคกรใน
ภาพรวมในดานการใหบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
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