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ABSTRACT 
 
TITLE :   CUSTOMER SATISFACTION ON CREDIT SERVICES: A CASE STUDY OF 

TOSUBPHIBOONMANGSAHARN COMPANY LIMITED'S, CUSTOMER 
   PHIBUNMANGSAHAN DISTRICT, UBON RATCHATHANI PROVINCE 
AUTHOR :  THANARBOON  KEHAROM 
DEGREE :  MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION 
ADVISOR :  THUMWIMON  SUKSERM, Ph.D. 
KEYWORDS :  CUSTOMER SATISFACTION, CREDIT SERVICES,  
  TOSUB PHIBOONMANGSAHAN COMPANY LIMITED 
 

The purpose of this research was to examine personal and service factors 
affecting customer satisfaction on the credit services of Tosub Phiboonmangsahan 
Company limited in Phibun Mangsahan District, Ubon Rachathani Province. The 
sample consisted of 320 customers selected by convenience sampling method who 
used the credit services of Tosub Phiboonmangsahan Company limited. The research 
instrument was a questionnaire. The statistics used in analysis were frequency, 
percentage, mean, standard deviation, t-test, One Way ANOVA, Pearson’s correlation 
analysis, and Multiple Regression Analysis. 

The findings indicate that there is a statistically significant difference of customer 
satisfaction on credit services of Tosub Phiboonmangsahan Company limited in terms 
of personal factors and educational level at 0.05. However, factors such as gender, 
age, occupation, income and marital status do not significantly affect customer 
satisfaction on credit services of this company. Service factors including products, 
functionaries, process and service places are also significantly associated with 
customer satisfaction on credit services of Tosub Phiboonmangsahan Company 
limited at the statistical level of 0.01. Additionally, influences of service factors sorted 
by the most influential to the least are as follow: process, functionaries, and service 
places all significantly influenced customer satisfaction on credit services of Tosub 
Phiboonmangsahan Company limited at the statistical level of 0.01. Whereas, 
products have no influence on customer satisfaction of such credit services. 
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 ลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี  
 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 38 
4.17 ผลการทดสอบค่าความแปรปวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า  
 บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี  
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4.18 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของ 
 ลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 39 
 



ช 
 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที ่  หน้า 
 

4.19 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 
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4.20 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของ 
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 อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้วิธี LSD 42 
4.24 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 

บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี  
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4.25 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
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 จังหวัดอุบลราชธานี 43 
4.26 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 
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1.1 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 5 



 
 

  
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา 
 การเติบโตทางด้านเศรษฐกิจและเทคโนโลยีที่มีความทันสมัยทําให้ธุรกิจและการลงทุนขยายตัว
เป็นอย่างมากโดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมซึ่งล้วนมีความต้องการเงินลงทุนเพ่ือใช้       
ในการประกอบธุรกิจและขยายกิจการ (สมชัย  จิตสุชน, 2557) ด้วยเหตุน้ีการกู้ยืมเงินจากสถาบันการเงิน
ที่เปิดให้บริการอย่างมากมายในปัจจุบันจึงเป็นช่องทางที่นักลงทุนหรือผู้ประกอบธุรกิจมักเลือกใช้
บริการ โดยพิจารณาได้จากรายงานผลการสํารวจภาวะและแนวโน้มสินเช่ือ ธนาคารแห่งประเทศไทย 
(2560) พบว่า การใช้บริการสินเช่ือมีการเพ่ิมจากไตรมาสก่อนในทุกขนาดธุรกิจ โดยเฉพาะความต้องการ
สินเช่ือของกลุ่มธุรกิจขนาดกลางและย่อมซึ่งเพ่ิมขึ้นอย่างเห็นได้ชัด โดยวัตถุประสงค์หลักในการขอ
สินเช่ือ คือ ใช้เป็นเงินทุนหมุนเวียนและเพ่ือสะสมสินค้าคงคลัง ขณะที่สถาบันการเงินโดยเฉพาะ
ธนาคารพาณิชย์ ยังคงเพ่ิมความระมัดระวังการปล่อยสินเช่ือแก่ทุกขนาดธุรกิจ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 
2560) 
 ในปัจจุบันมีกลุ่มสถาบันการเงินหลักในประเทศไทย ซึ่งประกอบด้วย กลุ่มธนาคารพาณิชย์และ
บัตรเครดิต กลุ่มบริษัทผู้ประกอบธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้การกํากับ และกลุ่มบริษัทผู้ประกอบ
ธุรกิจสินเช่ือรายย่อยเพ่ือการประกอบอาชีพภายใต้การกํากับ นอกจากน้ียังมีกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ
สินเช่ือส่วนบุคคลที่ไม่มีหลักทรัพย์ค้ําประกันอีกด้วย และเมื่อพิจารณารายงานงบการเงินของแต่ละ
กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคลที่ไม่มีหลักทรัพย์ค้ําประกัน พบว่า กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่
สถาบันการเงินมีส่วนแบ่งตลาดมากที่สุด คือ ร้อยละ 72.76 รองลงมาคือ กลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทย
ร้อยละ 19.13 และกลุ่มสาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศร้อยละ 7.94 โดยสาเหตุที่ทําให้กลุ่ม        
ผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบันการเงินครองส่วนแบ่งตลาดมาก เน่ืองจากกลุ่มน้ีมีฐานลูกค้าที่ระดับ
รายได้ตํ่า ซึ่งเป็นผู้ที่มีจํานวนเงินในบัญชีน้อย การกู้ยืมเงินกับกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจที่มิใช่สถาบัน
การเงิน ซึ่งสามารถทําได้สะดวกรวดเร็ว โดยบริษัทผู้ประกอบการสินเช่ือจะทําการตรวจสอบหลักฐาน
และอนุมัติสินเช่ือภายในเวลาอันรวดเร็วเช่นกัน (ธีระวัฒน์  แก้วแสง, 2553)  
 ดังนั้น จะเห็นได้ว่าบริษัทที่ให้บริการด้านสินเชื่อทางการเงินอยู่ในฐานะที่ได้เปรียบกว่า
ธนาคารพาณิชย์ ในด้านความสามารถในการเข้าถึงแหล่งเงินทุนที่เข้าถึงได้ง่ายกว่า มีเง่ือนไขน้อยกว่า
เป็นจํานวนมาก ทําให้บริษัทให้บริการสินเช่ือประเภทน้ีมีจํานวนเพ่ิมมากขึ้น และกระจายตัวมากมาย
ทั่วทุกท้องที่ในประเทศไทย (เชาว์ เก่งชน, พิมลวรรณ มหัจฉริยวงศ์ และธัญญลักษณ์ วัชระชัยสุรพล, 
2557) ด้วยความนิยมของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและย่อมในการเลือกใช้บริการสินเช่ือจาก
บริษัทให้บริการสินเช่ือที่ไม่ใช่สถาบันการเงินในการกํากับของรัฐ ทําให้กลุ่มธุรกิจให้บริการสินเช่ือ
ประเภทน้ีมีการแข่งขันสูงมาก การรักษาฐานลูกค้าที่มีอยู่เดิมและการขยายฐานลูกค้าเพ่ิมขึ้นจึงเป็น
ประเด็นที่บริษัทให้บริการสินเช่ือจําเป็นต้องพิจารณาดําเนินการอย่างเร่งด่วน 
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สถานการณ์ที่กล่าวมาข้างต้นจึงส่งผลกระทบในวงกว้างหลาย ๆ พ้ืนที่ รวมถึงจังหวัดอุบลราชธานี 
ซึ่งจัดว่าเป็น จังหวัดใหญ่มีประชากรอาศัยอยู่หนาแน่นในหลาย ๆ อําเภอ เศรษฐกิจของจังหวัดอุบลราชธานี
มีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองต้ังแต่ ปี พ.ศ. 2554 โดยมีอัตราการเติบโตถึงร้อยละ 28 ของผลิตภัณฑ์มวลรวม
ในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) ของจังหวัด (วิญญู วีระนันทาเวทย์, 2558) ทั้งน้ี
ภาวะการณ์เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจแผ่กระจายไปยังอําเภอต่าง ๆ ด้วย โดยเฉพาะ อําเภอพิบูลมังสาหาร 
เป็นอําเภอใหญ่อยู่ห่างจากอําเภอเมือง 45 กิโลเมตร ได้รับอิทธิพลทางเศรษฐกิจน้ีด้วย ทําให้มีบริษัท
ให้บริการสินเช่ือทางการเงินเปิดให้บริการกันจํานวนมาก เพ่ือรองรับความต้องการของกลุ่มประชากร
ที่ต้องการใช้บริการสถาบันการเงินที่ไม่ใช่ของรัฐ ซึ่งมีความรวดเร็ว เง่ือนไขการให้บริการน้อย โดยในพ้ืนที่
อําเภอน้ี มีสถาบันการเงินที่ไม่ใช่ของรัฐแห่งหน่ึงเป็นที่มีช่ือเสียง นั่นคือ บริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร 
จํากัด  

บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ได้เปิดดําเนินการเมื่อวันที่ 23 กันยายน พ.ศ. 2553 
ให้บริการด้านสินเช่ือครอบคลุมพ้ืนที่ 6 อําเภอ ในจังหวัดอุบลราชธานี ได้แก่ อําเภอสว่างวีระวงศ์ 
อําเภอพิบูลมังสาหาร อําเภอตาลสุม อําเภอศรีเมืองใหม่ อําเภอโขงเจียม และอําเภอสิรินธร กลุ่มลูกค้า
ของบริษัทฯ ประกอบด้วย กลุ่มธุรกิจขนาดกลาง กลุ่มธุรกิจขนาดย่อม และประชาชนทั่วไป แต่จากผล
การดําเนินงานของบริษัทในปีงวดบัญชีที่ผ่านมา (30 เมษายน พ.ศ. 2557 ถึง 30 เมษายน 2559) 
บริษัทฯ มีผลประกอบการตํ่ากว่าเป้าหมายที่กําหนดไว้ ทําให้ไม่สามารถขยายการรับลูกค้าและจํานวน
วงเงินสินเช่ือเพ่ิมได้ เกษมศักด์ิ  เคหารมย์ (19 มีนาคม 2560) กรรมการผู้จัดการ บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด (เกษมศักด์ิ  เคหารมย์, 2560: สัมภาษณ์) 

จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น ส่วนหน่ึงอาจจะเน่ืองมาจากการท่ีบริษัทยังไม่มีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการใช้บริการ อันจะส่งผลต่อการรับรู้ของลูกค้าที่มาใช้บริการในปัจจุบันและในอนาคตที่
ทําให้ปริมาณจํานวนลูกค้าลดลง เน่ืองจากความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกของบุคคลอันเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานที่รับรู้จากสินค้าหรือบริการกับความคาดหวังของบุคคลน้ัน ๆ 
(Kotler, 1997) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายทางการตลาดเป็นส่วนที่สําคัญที่ทุกธุรกิจ
ให้บริการและจะต้องบรรลุให้ได้ เนื่องจากความพึงพอใจนํามาซึ่งการใช้บริการซ้ํา ความจงรักภักดี 
และการแนะนําความพึงพอใจน้ันให้ผู้อ่ืนทราบต่อไป (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546) และนอกจากน้ี 
ยังพบว่า ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายใน
ระดับหน่ึง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือเพ่ิมขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ   
การตอบสนอง (กําพล  เกียรติปฐมชัย, 2538) ดังนั้น จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคสินค้า
และบริการเป็นแนวคิดสําคัญในการตลาดและการวิจัยผู้บริโภค ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นหลัก
เหตุผลทั่วไปถ้าผู้บริโภคพอใจในผลิตภัณฑ์ หรือตราสินค้า ผู้บริโภคย่อมจะซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์น้ัน
ต่อไปและยังบอกต่อไปยังผู้บริโภคอ่ืนได้ แต่หากไม่พึงพอใจผู้บริโภคจะเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการอื่นแทน (Peter and Olson, 1996) และเมื่อพิจารณาการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
ในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลให้เกิดความพึงพอใจภาพรวมท่ีแตกต่าง
กัน กล่าวคือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อปี มีผลต่อความพึงพอใจการ
ใช้บริการสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาชุมพลบุรี จังหวัดสุรินทร์       
(วรรธนพงศ์  เสมียนคิด, 2558) ในขณะที่ ยุวดี  เล้าเรือนบุญ (2557) พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
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รายได้ต่อปี มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือเกษตรกร ด้านการใช้บริการบัตรสินเช่ือ
เกษตรกรอย่างต่อเน่ืองในขณะที่สถานภาพไม่มีผลกับความพึงพอใจดังกล่าว  

ดังน้ัน จะเห็นได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นตัวแปรที่มีความแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมี
ต่อการใช้บริการสินเช่ือประเภทต่าง ๆ ที่แตกต่างกัน นอกจากน้ี จะเห็นได้ว่า ทฤษฎีเก่ียวกับส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) ถูกนํามาศึกษาเป็นตัวแปรทางการตลาดเพ่ือสนอง
ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจําหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
(ณัฐพร  เกิดมะลิ, 2554) ในขณะที่ วัชราภรณ์  จันทร์สุวรรณ (2555) สรุปว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ
ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลักของสินค้าและบริการน้ัน ๆ เช่น ด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 
ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการรับประกัน ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า  

จากการทบทวนปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ทําให้ผู้ศึกษามีความคาดหวังว่า ปัจจัยดังกล่าว
อาจจะส่งผลต่อลูกค้าที่มาใช้บริการสินเช่ือ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัดด้วย โดยการศึกษา
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือจากสถาบันทางการเงินโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ ได้มีการศึกษา
กันอย่างกว้างขวางเพื่อวิเคราะห์หาจุดแข็งและจุดอ่อนของธนาคารพาณิชย์เหล่านั้น ในขณะที่
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเชื่อจาก บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ที่ให้บริการสินเชื่อ  
ยังไม่มีการศึกษาใด ๆ  

ดังน้ัน ผู้ศึกษาจึงเห็นว่า การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือจาก บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด ที่ให้บริการด้านสินเช่ือเป็นสิ่งที่จําเป็นอย่างย่ิงยวด ทําให้เห็นถึงปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า จึงเป็นที่มาของความสนใจของผู้ศึกษาที่จะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการด้านสินเช่ือ กรณีศึกษา บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี โดยทําการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของบริษัทฯ และศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านการบริการกับความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ี
ใช้บริการสินเช่ือของบริษัทฯ นอกจากน้ียังทําการศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านบริการที่ส่งผลต่อ    
ความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการสินเช่ือของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด เพ่ือ
นําไปใช้ในการวางแผนการปรับปรุงการให้บริการด้านสินเช่ือของบริษัทฯ ให้ตรงตามความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยการบริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
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1.3 สมมติฐานของการวิจัย 
 1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 
 1.3.2 ปัจจัยการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
 1.3.3 ปัจจัยการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้าบริษัท
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
 
1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 1.4.1 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.4.1.1 ประชากร หมายถึง ลูกค้าที ่ม ีประสบการณ์ที ่มาใช้บริการสินเชื ่อของ    
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี จํานวนโดยเฉล่ีย 
1,600 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2559) จากบริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
  1.4.1.2 กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง กลุ่มลูกค้าที ่มีประสบการณ์ที ่มาใช้บริการสินเชื่อ 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด จํานวน 320 คน โดยใช้การคํานวณจากแนวคิดของ ทาโร 
ยามาเน่ (Yamane, 1973) 
 1.4.2 ขอบเขตตัวแปร 
  1.4.2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย 
   1) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ 
สถานภาพสมรส   
   2) ปัจจัยการบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ เจ้าหน้าที่ กระบวนการ สถานที่ให้บริการ  
  1.4.2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ บริษัท โตทรัพย์  
พิบูลมังสาหาร จํากัด อันประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการลูกค้า การดูแล
เอาใจใส่ลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
 1.4.3 ขอบเขตพื้นที่การศึกษา  
  การศึกษาครั้งน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ในเขตพ้ืนที่ 
6 อําเภอของจังหวัดอุบลราชธานี ได้แก่ อําเภอสว่างวีระวงศ์ อําเภอพิบูลมังสาหาร อําเภอตาลสุม 
อําเภอศรีเมืองใหม่ อําเภอโขงเจียม และอําเภอสิรินธร 
 1.4.4 ขอบเขตระยะเวลา 
  การศึกษาครั้งน้ี เป็นการศึกษาระหว่าง วันที่ 1 มิถุนายน 2560 ถึง วันที่ 31 มกราคม 2561 
 
1.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 ในการศึกษาค้นคว้า เรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์     
พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพื้นที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี มีกรอบ
แนวความคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 1.1 
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 1.7.7 ความน่าเชื่อถือ หมายถึง การที่พนักงานไม่ทํางานผิดพลาดและสามารถให้บริการตรง
ตามท่ีสัญญาไว้ สามารถเก็บความลับซึ่งเป็นข้อมูลอันสําคัญของลูกค้าได้ รวมถึงภาพลักษณ์ของบริษัท
ที่มีความน่าเช่ือถือ 
 1.7.8 การตอบสนองความต้องการลูกค้า หมายถึง การท่ีพนักงานให้บริการรวดเร็ว ให้ข้อมูล
แก่ลูกค้าถูกต้องแม่นยํา พนักงานมีความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ และให้บริการลูกค้า
ได้อย่างทันถ่วงที 
 1.7.9 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานที่สามารถแสดงทักษะ
ความรู้อย่างถูกต้องแม่นยํา และพฤติกรรมของพนักงานที่สร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการ รวมถึง
ความปลอดภัยในการเข้ามาให้บริการในบริษัท 
 1.7.10 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า หมายถึง การที่พนักงานให้ความสนใจ เอาใจใส่ลูกค้าทุกคน
อย่างทั่วถึง บริการเป็นกันเอง พนักงานให้ข้อมูลข่าวสารท่ีสําคัญของบริษัทแก่ลูกค้าอย่างสมํ่าเสมอ 
เพ่ือผลประโยชน์ต่อลูกค้า 



 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายที่สําคัญของการทําธุรกิจบริการ เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
ในสินค้าบริการย่อมส่งผลให้ธุรกิจบริการนั้นดําเนินต่อไปอย่างประสบความสําเร็จ การศึกษา      
ความพึงพอใจจึงมีความสําคัญในธุรกิจบริการเป็นอย่างมาก ดังน้ัน ในการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าในธุรกิจบริการสินเช่ือ ซึ่งแบ่งหัวข้อได้ดังน้ี  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
2.2 แนวคิดเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.4 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับบริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ หมายถึง ตรงกับคําในภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ได้มีผู้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังน้ี 
  ราชบัณฑิตยสถาน (2525) จากพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า 
“พึง” เป็นคําช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และคําว่า 
“พอ” หมายความว่าเท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูกชอบ เมื่อนําคําสองคํามาผสมกัน “พึงพอใจ” 
จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ 
  Kotler (1997) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลซึ่งมีระดับ
ความพึงพอใจที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็นและเข้าใจกับ  
ความคาดหวัง โดยท่ีหากความเห็นและเข้าใจผลิตภัณฑ์ตรงกับความคาดหวังของบุคคลน้ันจะเกิด
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในทางตรงกันข้ามหากความเห็นและเข้าใจผลิตภัณฑ์ไม่ตรงกับ
ความหวังบุคคลน้ันจะเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction)  
  สนิท  เหลืองบุตรนาค (2529) ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก 
ความคิดเห็นที่มีผลต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงภายหลังจากที่ได้รับประสบการณ์ในสิ่งน้ันมาแล้ว ในลักษณะ
ทางบวก คือ พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีต่อบุคคล เมื่อได้รับตอบสนองความต้องการ
ในทางเดียวกัน หากไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการจะเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น 
  ชรินี  เดชจินดา (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดหรือปัจจัยที่เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของ
บุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงและไม่เกิดขึ้น
หากความต้องการหรือจุดหมายน้ันไม่ได้รับการตอบสนอง 
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  อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดนั้น 
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
  สุภาลักษณ์  ชัยอนันต์ (2540) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในส่ิงที่ขาดหายไป 
หรือสิ่งที่ทําให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งกําหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล    
ซึ่งมีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ น้ัน 
  วีระยุทธ์  วณิชปัญจพล (2544) ได้อธิบายความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ 
คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทําให้เกิดความสุขน้ีเป็น
ความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุข
สามารถทําให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังน้ัน จะเห็นได้ว่าความสุขเป็น
ความรู้สึกสลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
  ดังน้ัน สรุปได้ว่าความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติที่มีลักษณะเป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจะเกิดความรู้สึก 
ที่เป็นสุข เป็นความรู้สึกในเชิงบวก และความพึงพอใจเป็นสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของ
บุคคลที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมน้ัน ต่อไป 
 2.1.2 ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจเกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการของมนุษย์ จากทฤษฎีของ 
Maslow (1943) ได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็นลําดับขั้น (Maslow’s hierarchy of Need) 
ในลักษณะ Pyramid of Requirements โดยจัดลําดับความต้องการของมนุษย์ในระดับล่างสุดถึง
สูงสุด ดังน้ี ความต้องการท่ีต้องการการตอบสนองทันที ความปลอดภัย ความรักและการครอบครอง 
การได้รับความยอมรับนับถือ และความมีตัวตน ตามลําดับ ต่อมาทฤษฎีดังกล่าวได้รับการปรับปรุง
และวิจารณ์อย่างกว้างขวาง เช่น Kenrick (2010) ได้ทําการปรับปรุง Pyramid of requirements 
ของ Maslow ใหม่ให้ทันสมัยกับพฤติกรรมมนุษย์และความต้องการที่เปลี่ยนไปโดยได้จัดเรียงความ
ต้องการของมนุษย์จากล่างสุดจนถึงบนสุดไว้ดังน้ี ความต้องการที่ต้องการการตอบสนองทันที ความ
ต้องการปกป้องตนเอง ความต้องการได้รับความยอมรับนับถือ ความสัมพันธ์ การดํารงเผ่าพันธ์ุ และ
การดูแลผู้อื่น ในขณะที่ สมหมาย  เปียถนอม (2551) ได้กล่าวเสริมว่า ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติที่ดีต่อ
องค์กรต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ 
แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจจะสูง แต่ในทางกลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนอง
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพอใจก็จะตํ่าไปด้วย 
  จากความหมายที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจได้ว่า เป็นความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็น
ความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ทําให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ 
 2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  Millett (1954: 4; อ้างอิงจาก พีระพัฒน์  ตันตรัตนพงษ์, 2544: 7) กล่าวว่า การสร้าง
ความพึงพอใจในการให้บริการมีหลักหรือแนวทางดังน้ี 



9 

2.1.3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐ  
ที่มีฐานะคนที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเสมอภาค
กันในด้านของกฎหมายไม่มีการเลือกปฏิบัติหรือแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับ 
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการบริการแบบเดียวกัน 

2.1.3.2 การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มี
ความตรงเวลาจะสะท้อนความไม่พร้อมในการให้บริการแก่ประชาชน 

2.1.3.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมี
จํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ และความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะ
ไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจํานวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการไม่เพียงพอ 

2.1.3.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นอย่าง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะ
ให้หรือ หยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

2.1.3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะ   
ทําหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการน้ันจะเกิดจากการท่ีให้บริการอย่างเสมอภาคที่เป็น
มาตรฐานเดียวกันแก่ผู้มาใช้บริการ การบริการที่ตรงต่อเวลาซึ่งแสดงถึงความพร้อมของผู้ให้บริการ 
การให้บริการต้องมีความเพียงพอแก่ผู้มาใช้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการแก่ผู้มาใช้บริการอย่าง
ทันท่วงที รวมไปถึงการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการอย่าง
สม่ําเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก และการให้บริการอย่างก้าวหน้าต้องพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการบริการให้มีคุณภาพย่ิงขึ้นเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

2.1.4 ทฤษฎีการวัดระดับคุณภาพบริการ 
 Zeithamal, Parasuraman and Berry (1990) กล่าวถึง การวัดระดับการรับรู้ถึงการบริการ

ลูกค้า ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 5 ด้าน ดังน้ี 
(1) สิ ่งที ่ส ัมผัสได้ซึ ่งเป็นรูปลักษณ์ภายนอก เครื่องมือ ตัวบุคคล และอุปกรณ์ที ่ใช้      

ในการสื่อสาร   
(2) ความเช่ือถือไว้วางใจในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ 
(3) การตอบสนองต่อลูกค้าด้วยความเต็มใจและพร้อมให้บริการอย่างทั ่วถึงและ   

รวดเร็วเสมอ 
(4) การให้ความเ ช่ือมั่นต่อลูกค้า โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้

ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการด้วยความสุภาพและให้ความมั่นใจกับลูกค้าได้ 
(5) การดูแลเอาใจใส่และเข้าใจลูกค้า ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักลูกค้าสามารถให้บริการตาม  

ความต้องการที่ต่างกันของผู้รับบริการ 
ความคาดหวังของผู้บริโภคของผู้รับบริการเป็นส่วนประกอบสําคัญในการวัดระดับความ

พอใจซึ่งระดับความพอใจได้จากความแตกต่างระหว่างผลท่ีมองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) 
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กับความคาดหวังของบุคคล ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นได้ 3 แบบด้วยกันคือ หากการทํางานของข้อเสนอไม่ตรง
กับระดับความคาดหวังผู้มารับบริการย่อมเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถ้าการทํางานของข้อเสนอ
ตรงกับความระดับความคาดหวังผู้มารับบริการย่อมพอใจ (Satisfied) แต่ถ้าเกิดความคาดหวังผู้มา  
รับบริการจะยิ่งมีความพอใจมากขึ้นหรือประทับใจ (Delight)  

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้าเกิดขึ้นจากปัจจัย 
7 ประการดังน้ี 

(1) ช่ือเสียงภาพพจน์ขององค์กร  
(2) ตัวของพนักงานผู้ให้บริการ เช่น การแต่งตัว รูปร่าง 
(3) ตัวสินค้าหรือบริการ เช่น ประเทศที่ผลิต ย่ีห้อ 
(4) ราคาของบริการน้ัน 
(5) สภาพแวดล้อมในขณะนั้น 
(6) มาตรฐานคุณภาพของลูกค้าเอง 
(7) คู่แข่งของสถานบริการน้ัน 
โดยในบางคร้ังในความคาดหวังของลูกค้ายังมีการรับรู้ของลูกค้าร่วมมาด้วย โดยสามารถ

ที่จะอธิบายถึงข้อแตกต่างได้ว่าข้อมูลที่ลูกค้าได้รับ ผนวกกับสถานการณ์แวดล้อมในเวลาน้ันทําให้
ลูกค้าเกิดความเข้าใจไปเองว่าผู้ให้บริการต้องสามารถให้บริการได้อย่างดีจึงทําให้ลูกค้าเกิดความ
คาดหวังที่สูงหรือเกินกว่าความปกติจากความเป็นจริง เมื่อได้รับบริการตามมาตรฐานปกติ อาจจะรู้สึก
ไม่พอใจได้ เช่น ในกรณีของการให้บริการโทรศัพท์พ้ืนฐานที่ผู้ใช้บริการมักที่จะคาดหวังให้ระบบ
สามารถที่จะใช้ติดต่อได้อย่างต่อเน่ือง ราคาถูก มีการบริการหลังการขายที่ดี รวมทั้งบริษัทผู้ให้บริการ
ติดตามให้ความสําคัญกับลูกค้าอย่างต่อเน่ือง และเมื่อโทรศัพท์พ้ืนฐานที่ใช้อยู่สามารถตอบสนองได้
ตามความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพอใจและบอกต่อไปยังคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการ 

ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้ศึกษาได้ประยุกต์การวัดระดับคุณภาพบริการ โดยเลือกใช้ตัวช้ีวัด
เพียง 4 ด้าน ส่วนสิ่งที่สัมผัสได้ ผู้ศึกษาได้นําไปกําหนดเป็นสิ่งกระตุ้น เพ่ือนําไปสู่ความพึงพอใจ ซึ่งถือว่า 
เป็นปัจจัยที่เก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดของบริษัทฯ โดยตัวช้ีวัดทั้ง 4 ด้านประกอบด้วย  

(1) ความเช่ือถือได้ คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามหลักความถูกต้อง  
(2) ความสามารถตอบสนอง คือ ความต้ังใจที่จะดูแลและบริการอย่างรวดเร็ว  
(3) ความเช่ือมั่น คือ การให้ความรู้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง ความสามารถในการส่งมอบ

ความไว้วางใจและความเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้บริการ  
(4) การดูแลเอาใจใส่และเข้าใจลูกค้า ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักลูกค้าสามารถให้บริการตาม

ความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการ 
 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้
ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่สําคัญที่ช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย
ขององค์กรให้ประสบความสําเร็จ ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่สําคัญมีดังต่อไปน้ี   
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(1) เพศ สามารถแบ่งแยกความต้องการของผู้บริโภคได้ โดยเพศของผู้บริโภคเป็นหลักใน     
การตอบสนองความต้องการซึ่งเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่สําคัญ เพราะปัจจุบันน้ีตัวแปร   
ด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมากขึ้น เพศที่แตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การรับรู้ 
และการตัดสินใจในเรื่องการซื้อสินค้าบริโภคต่าง ๆ กัน    

(2) อายุ กลุ่มผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันย่อมจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน 
เช่น กลุ่มวัยรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่ และชอบสินค้าแฟช่ัน กลุ่มผู้สูงอายุจะสนใจสินค้าเก่ียวกับ
สุขภาพและความปลอดภัย นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างกัน และได้ค้นหาความต้องการของส่วนตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche Market) โดยมุ่งความสําคัญ
ไปที่ตลาดอายุส่วนน้ัน        

(3) สถานภาพสมรส ลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ การเข้าสู่ชีวิตสมรส (อายุแรก สมรส)     
การแตกแยกของชีวิตสมรส (อันเน่ืองมาจากการตาย การแยกกันอยู่หรือการหย่าร้าง) และการสมรสใหม่ 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) สถานภาพสมรสเป็นคุณลักษณะทางประชากรที่สําคัญที่เก่ียวกับ
เรื่องทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย องค์การสหประชาชาติได้รวบรวมและแบ่งแยกประเภทของ
สถานภาพสมรส ดังน้ี 

 (3.1) โสด   
 (3.2) สมรส 
 (3.3) หม้ายและไม่สมรสใหม่ 
 (3.4) หย่าร้างและไม่สมรสใหม่ 
 (3.5) สมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 

 สถานภาพสมรส มีส่วนสําคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิด 
มากกว่าคนที่แต่งงานแล้ว การตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนที่แต่งงานแล้ว เน่ืองจาก
ไม่มีภาระผูกพัน หรือคนที่ต้องอยู่ในความรับผิดชอบมากเท่ากับคนที่แต่งงานแล้ว    

(4) รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตัวแปร
ที่สําคัญในการกําหนดส่วนของตลาด มีแนวโน้มความสัมพันธ์ใกล้ชิดกันในเชิงเหตุและผล ส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มที่มีระดับการศึกษาสูงบุคคลที่มีการศึกษาต่ําโอกาสที่จะหางานระดับสูงยาก จึงทําให้มี
รายได้ตํ่า ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินค้าที่แท้จริงอาจเป็นเกณฑ์รูปแบบการดํารงชีวิต ค่านิยม 
อาชีพ ระดับการศึกษา ฯลฯ นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรทางด้าน ประชากรศาสตร์
ด้านอ่ืน ๆ เพ่ือให้การกําหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนย่ิงขึ้น เช่น กลุ่มรายได้อาจจะเก่ียวข้องกับเกณฑ์
อายุ และอาชีพร่วมกัน 

Kotler (2003: 264-266) ได้กําหนดตัวแปรประชากรศาสตร์ และตัวอย่างการแบ่งส่วนตลาดไว้
ดังน้ี  

(1) อายุ แบ่งตามอายุดังน้ี  ตํ่ากว่า 6 ปี / 6-11 ปี / 12-19 ปี / 20-34 ปี / 35-49 ปี / 50-64 ปี 
และ 65 ขึ้นไป 

(2) เพศ แบ่งเป็น หญิง และชาย 
(3) ขนาดครอบครัว แบ่งเป็น 1-2 คน 3-4 คน และ 5 คนขึ้นไป 
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(4) วัฏจักรชีวิตครอบครัว แบ่งเป็น โสดและยังหนุ่มสาว แต่งงานแล้วและมีครอบครัวแล้วแต่ยัง
ไม่มีบุตร แต่งงานแล้วมีบุตรยังเล็กอยู่ (เป็นบุตรอายุตํ่ากว่า 6 ขวบ) แต่งงานแล้วมีบุตรโตแล้ว 
(อายุ 6 ขวบขึ้นไป) แต่ยังศึกษาเล่าเรียนอยู่กับพ่อแม่ แต่งงานมานานแล้วค่อนข้างมีอายุ มีบุตรโต
แล้วแต่ยังไม่แต่งงาน พ่อแม่อายุมากอยู่คนเดียว และอ่ืน ๆ 

(5) อาชีพ แบ่งเป็น มีความรู้ความชํานาญในวิชาชีพ ผู้จัดการ เจ้าของกิจการ เสมียน พนักงาน 
ช่างฝีมือ ชาวนา ว่างงาน นักศึกษา แม่บ้าน  

(6) การศึกษา แบ่งเป็น ประถมศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโทขึ้นไป 
(7) ศาสนา แบ่งเป็น พุทธ คาทอลิค โปรแตสแตนท์ อิสลาม 
(8) ผิว แบ่งเป็น ขาว ดํา เหลือง 
(9) เช้ือชาติ แบ่งเป็น อเมริกัน อังกฤษ ฝรั่งเศส ไทย จีน ญี่ปุ่น เป็นต้น 
(10) รายได้ แบ่งเป็น สูง กลาง ตํ่า 
อดุลย์  จาตุรงคกุล (2543: 38-39) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึงอายุ เพศ 

วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นต้น ลักษณะดังกล่าวมีความสําคัญต่อนักการตลาด
เพราะเก่ียวพันกับอุปสงค์ (Demand) ในตัวสินค้าทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร์
ช้ีให้เห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม่ และตลาดอื่นจะหมดไปหรือลดความสําคัญลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ที่สําคัญมีดังน้ี   

(1) อายุ นักการตลาดต้องคํานึงถึงความสําคัญของการเปล่ียนแปลงของประชากรในเร่ืองของ
อายุด้วย  

(2) เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที่ทํางานนอกบ้านเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ นักการตลาดต้อง
คํานึงว่าปัจจุบันสตรีเป็นผู้ซื้อรายใหญ่ ซึ่งที่แล้วมาผู้ขายเป็นผู้ตัดสินใจซื้อ นอกจากน้ัน บทบาทของ
สตรีและบุรุษบางส่วนที่ซ้ํากัน      

(3) วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตัวกําหนดที่สําคัญ  
ของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซึ่งแต่ละขั้นตอน จะมี
พฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน  

(4) การศึกษาและรายได้ นักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล เนื่องจาก
รายได้จะมีผลต่ออํานาจการซื้อ ส่วนผู้ที ่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มบริโภคผลิตภัณฑ์ที ่มีคุณภาพดี
มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ํา เน่ืองจากผู้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพที่สามารถสร้างรายได้สูงกว่าผู้ที่มี
การศึกษาตํ่า  

สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยที่นิยมนํามาใช้ศึกษากันมากที่สุดใน การแบ่งส่วน
การตลาดตามกลุ่มผู้บริโภค โดยอาศัยตัวแปรศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ 
รายได้ เชื้อชาติ ศาสนา ขนาดครอบครัว หรือวงจรชีวิตครอบครัวนั้น นํามาวางแผนกําหนดกลยุทธ์
สร้างความต้องการหรือจูงใจ ให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพ่ือให้เข้าถึงและตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากที่สุด เพราะจะทําให้นักการตลาดนั้นสามารถประเมินขนาดของตลาด
เป้าหมายได้ตามสัดส่วนที่ต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  



13 

สําหรับปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ในงานวิจัยน้ี  ได้ทําการศึกษาปัจจัยที่เก่ียวข้องเน่ืองจาก 
การศึกษาตัวแปรเหล่าน้ีเป็นที่นิยม อันประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา และ
สถานภาพ  
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 2.3.1 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
  ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้     
ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 
  Kotler (1997) ได้กล่าวถึงการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ 
ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังน้ี 
  2.3.1.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังน้ัน กิจการ
ต้องหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการได้แก่  

1) สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความสะดวกให้กับผู้มา
ติดต่อ  

2) บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการจะดีด้วย  

3) เครื ่องมือ (equipment) อุปกรณ์ที ่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมี
ประสิทธิภาพ ให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ  

4) วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณา
ต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า  

5) สัญลักษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการ 
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้  

6) ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ 
ชัดเจน และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  
  2.3.1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้ง     
การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําให้การขายบริการอยู่ในวงจํากัดใน
เรื่องของเวลา  
  2.3.1.3 ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ขาย
บริการจะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร  
  2.3.1.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ๆ 
ดังน้ันถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะทําให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า  
 2.3.2 องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้กล่าวถึง ได้กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง 
ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 
ประกอบด้วยเครื่องมือ ดังต่อไปน้ี  
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  (1) ผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินค้า สายการบริการ การรับประกัน
และการบริการหลังการขาย ถ้าเป็นการบริการด้านพัสดุ ควรจะพิจารณาเก่ียวกับ คุณภาพของพัสดุ 
คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเป็นมาตรฐาน ฯลฯ สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนอง      
ความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ใน
สายตาของลูกค้า จึงจะมีผลทําให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การกําหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ต้อง
พยายามคํานึงถึงปัจจัยต่อไปน้ี 

(1.1) ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product differentiation) และความแตกต่าง
ทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) 

(1.2) พิจารณาจากองค์ประกอบหรือ พิจารณาจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 
(Product Component) เช่น ประโยชน์พ้ืนฐาน รูปร่างลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า ฯลฯ 

(1.3) การกําหนดตําแหน่งของผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหน่งที่แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย 

(1.4) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์มีลักษณะ
ใหม่และปรับปรุงให้ดีขึ้น (New and Improved) ซึ่งต้องคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น 

(1.5) กลยุทธ์ส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ์ (Product 
Line) 

(2) ราคา (Price) การพิจารณาด้านราคา จะต้องรวมถึงระดับราคา เน่ืองจากราคามีส่วน
ในการทําให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับจาก  
การบริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพของบริการ เช่น ราคาของพัสดุ ราคาค่าขนส่ง ฯลฯ 
ดังน้ันผู้กําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องคํานึงถึง 

(2.1) คุณค่าที่รับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลูกค้า ซึ่งต้องพิจารณาว่า 
การยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์น้ัน 

(2.2) ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้อง 
(2.3) การแข่งขัน 
(2.4) ปัจจัยอ่ืน ๆ 

(3) การจัดจําหน่าย (Place) ที่ต้ังของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง เป็นอีก
ปัจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการท้ังน้ีความยากง่ายในการเข้าถึงบริการน้ันมิใช่แต่เฉพาะการเน้น 
ทางกายภาพเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังน้ันประเภทของช่องทางการจัดจําหน่ายและ
ความครอบคลุมจะเป็นปัจจัยสําคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย เช่น ความหลากหลายของวิธีที่ใช้ใน
การติดต่อสื่อสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ต้ัง ความสะดวกในการเบิกพัสดุ 
ความสะดวกในการรับพัสดุ ฯลฯ คลัง การจัดจําหน่ายจึงประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

 (3.1)  ช่องทางการจัดจําหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง เส้นทางที่
ผลิตภัณฑ์ และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิที่ผลิตภัณฑ์ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบช่องทางการจัดจําหน่าย  
จึงประกอบด้วยผู้ผลิต คนกลาง บริโภค หรือผู้ใช้ทางอุตสาหกรรม 
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  (3.2) การสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด (Market Logistics) หมายถึง
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการเคลื่อนย้ายจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทางอุสาหกรรม ได้แก่ การขนส่ง 
(Transportation) การเก็บรักษาสินค้า (Storage) หรือการคลังสินค้า (Warehousing) และการบริหาร
สินค้าคงเหลือ (Inventory Management) 

(4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการท่ี
หลากหลาย ของการสื่อสารกับตลาดต่าง ๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรม ส่งเสริมการขายและรูปแบบอื่น ทั ้งทางตรงสู ่สาธารณะและทางอ้อมผ่านสื ่อ เช่น           
การประชาสัมพันธ์ให้รับทราบข้อมูลพัสดุ ความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ์ ฯลฯ โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เครื่องมือส่งเสริมที่
สําคัญมีดังน้ี 

 (4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกับองค์การ
และ (หรือ) ผลิตภัณฑ์บริการ หรือความคิด ที่ต้องมีการจ่ายเงินโดยผู้อุปถัมภ์รายการ 

 (4.2) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal selling) เป็นกิจกรรมการแจ้งข่าวสาร
และจูงใจตลาดโดยใช้บุคคล ซึ่งจะเก่ียวข้องกับ กลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling 
Strategy) การจัดการหน่วยงานขาย (Salesforce  Management) 

 (4.3) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริม
ที่นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์      
ซึ่งสามารถกระตุ้นความสนใจ ทดลองใช้ หรือการซื้อ โดยลูกค้าขั้นสุดท้ายหรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง    
การส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ การกระตุ้นผู้บริโภค การกระตุ้นคนกลาง การกระตุ้นพนักงานขาย  

 (4.4) การให้ข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations) 
การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการที่ไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพันธ์
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองค์การหน่ึงเพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อองค์การให้เกิดกับกลุ่ม
ใดกลุ่มหน่ึง  การให้ข่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ์ 

 (4.5) การตลาดขายตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
ข่าวเป็นการเสนอเช่ือมโยง (Online Marketing) เป็นการติดต่อสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เกิด
การตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ที่นักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์
โดยตรงกับผู้ซื้อและทําให้เกิดการตอบสนองในทันที 

(5) บุคคล (People) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจาก
จะทําหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องทําหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจําเป็นอย่างมาก สําหรับการบริการด้านการพัสดุ บทบาทของบุคลากร 
ได้แก่การให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ ด้วยความรวดเร็ว มีความถูกต้อง และทันเวลา ต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ  

(6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไม่มากนัก ที่นํา
ลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการกําหนด กลยุทธ์การตลาด แม้ว่าลักษณะทางกายภาพจะเป็น
ส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้ารายละเอียดมาก เช่น ด้านอุปกรณ์ในการอํานวย    
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ความสะดวกในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย เครื่องถ่ายเอกสาร อุปกรณ์
สํานักงานที่จําเป็นที่จะบริการให้แก่ผู้มาติดต่อให้ได้รับความสะดวกรวดเร็ว  

(7) กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการมี
ความสําคัญเช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าอย่างดี  
ก็ไม่สามารถแก้ปัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่นการเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการที่นํามาใช้ สําหรับการบริการด้านพัสดุ ส่วนใหญ่จะเป็นกระบวนการที่มี
รายละเอียดเก่ียวกับ ขั้นตอน วิธีการ ความสะดวกในการให้บริการแก่พนักงาน เช่น การบริการด้าน
การจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจ่ายพัสดุ ความเสมอภาคในการบริการ การแจ้งข้อมูลพัสดุ ฯลฯ  

แนวคิดเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการด้านสินเช่ือ โดยพิจารณา
จากปัจจัยที่จําเป็น เพ่ือให้ธุรกิจบริการด้านสินเช่ือที่มีการแข่งขันกันให้ประสบผลสําเร็จ ในงานวิจัยน้ี 
ดังน้ี 

(1) ผลิตภัณฑ์ ผู้ศึกษาได้นํามาประยุกต์และเทียบกับการบริการของบริษัทฯ ได้กับ
ผลิตภัณฑ์สินเช่ือ ซึ่งรวมไปถึงราคาค่าธรรมเนียมและอัตราดอกเบ้ียของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร 
จํากัด 

(2) บุคคลหรือเจ้าหน้าที่ ผู้ศึกษาได้นํามาประยุกต์และเทียบกับการบริการของบริษัทฯ 
ได้กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสินเช่ือ ซึ่งรวมไปถึงการส่งเสริมการตลาดโดยเจ้าหน้าที่เป็นผู้เชิญชวนลูกค้า
ให้กลับมาใช้บริการทุกคร้ังหลังได้รับบริการของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 

(3) กระบวนการ เทียบได้กับกระบวนการให้บริการของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร 
จํากัด 

(4) สถานที่ให้บริการ ผู้ศึกษาได้นํามาประยุกต์และเทียบกับการบริการของบริษัทฯ กับ
สถานที่ให้บริการของบริษัทฯและ ลักษณะทางกายภาพความสะอาดเรียบร้อยของบริษัทฯ รวมไปถึง
ป้ายบอกจุดบริการของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด  

 
2.4 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด  
 2.4.1 ข้อมูลทั่วไป  
  บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด เป็นบริษัทที่ให้บริการให้กู้ยืมเงินเพ่ือลูกค้ารายย่อย
เน้นการให้สินเช่ือ สําหรับทําการเกษตร สินเช่ือบุคคล พัฒนาชุมชน พัฒนาธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
เพ่ือใช้สําหรับประกอบธุรกิจ หรือขยายกิจการเพื่อรองรับการเติบโตทางเศรษฐกิจ โดยมีเง่ือนไขใน 
การให้บริการน้อย ทําให้ประชาชนสามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนได้สะดวกรวดเร็ว 
  บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ต้ังอยู่เลขที่ 96/7 ถนนสถิตย์นิมานการ ตําบลพิบูล 
อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เป็นอาคาร 3 ชั้น 2 คูหาตั้งอยู่ในตัวเมืองอําเภอ
พิบูลมังสาหาร อยู่ใกล้กับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อําเภอพิบูลมังสาหาร โดย 
จะเปิดให้บริการต้ังแต่วันจันทร์ – วันศุกร์ เวลา 8.30 – 17.00 น. และ วันเสาร์ ในเวลา 8.00 – 12.00 น. 
 2.4.2 ประเภทของผลิตภัณฑ์ 
  ในบริษัทฯ จะมีรูปแบบการให้บริการสินเช่ือเพ่ือให้ผู้ กู้ใช้สําหรับเป็นทุนหมุนเวียน        
ในกิจการ โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ประเภทที่ 1 สินเชื่อระยะสั้น โดยกําหนดระยะเวลา    
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การผ่อนชําระไม่เกิน 1 ปี หรือ 12 งวด และประเภทท่ี 2 สินเช่ือระยะยาว โดยกําหนดระยะเวลา  
การผ่อนชําระ 5 ปี หรือ 60 งวด 
 2.4.3 การกําหนดตําแหน่งทางการตลาด (Positioning)  
  บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ให้บริการสินเช่ือแก่ประชาชนที่ต้องการแหล่ง
เงินทุนเพ่ือทําการเกษตร ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยไม่ต้องใช้เอกสารทางการเงิน เน่ืองจาก
บริษัทฯ เล็งเห็นความต้องการของประชาชนท่ีมีความต้ังใจในการประกอบอาชีพและ ต้องการเพ่ิม
รายได้เป็นสําคัญ 
 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 กันยารัตน์  ประภาการ (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาเมืองพล อําเภอพล จังหวัดขอนแก่น ได้ทําการเก็บ
แบบสอบถามกับผู้ที่ได้มาใช้บริการ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและมีสถานภาพสมรส มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี และมีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท มีความถี่ในการมาใช้บริการธนาคาร 3 ครั้งต่อเดือน 
พฤติกรรมที่มาใช้บริการคือ ฝาก-ถอน เงินสด และโอนเงินระหว่างบัญชี ซึ่งการมาที่ใช้บริการที่
ธนาคารเพราะว่า สามารถเลือกใช้บริการได้หลากหลายประเภท การให้บริการที่รวดเร็วและอัธยาศัย 
ที่ดีของพนักงานเป็นเหตุจูงใจให้มาใช้บริการ ลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้ง 8 ด้าน 
ได้แก่ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ด้านบุคลากร และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ นอกจากนี้ยังได้       
ทําการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมการตลาดโดยจําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ พบว่า เพศและสถานภาพได้มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน      
ในด้านสถานที่ อายุ ได้มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
สถานที ่และสิ ่งแวดล้อมทางกายภาพ ระดับการศึกษา มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ประสิทธิภาพคุณภาพ และ อาชีพ มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันในด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพและ
คุณภาพ ด้านบุคลากร ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการแตกต่างกันในด้าน 
 ทศพล  แจ่มวิจักษณ์ (2556) ศึกษาพฤติกรรมการใช้จ่ายของเกษตรกรลูกค้าธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ที่เข้าร่วมโครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกร กรณีศึกษา สาขาวานรนิวาส 
จังหวัดสกลนคร พบว่า เกษตรกรผู้ใช้จ่ายบัตรสินเช่ือเกษตรส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง  
ซึ่งส่งผลต่อค่าใช้จ่ายโดยเพศหญิงมักใช้จ่ายและมีความต้องการสินค้าประเภทฟุ่มเฟือยมากกว่าเพศชาย 
เพราะปัจจัยการผลิตด้านการเกษตร เช่น ปุ๋ย ยาฆ่าหญ้า ยาฆ่าแมลง เมล็ดพันธ์ุ สิ่งเหล่าน้ีล้วนแต่       
มีความจําเป็นเพ่ือให้เกิดผลผลิตและรายได้ตอบแทน ดังน้ันเพศชายจึงเป็นเพศที่ตัดสินใจใช้จ่าย      
ผ่านบัตรสินเช่ือเกษตรมากกว่าฝ่ายหญิง และยังมีพฤติกรรมการใช้บัตรสินเช่ือเกษตรกรในด้านต่าง ๆ 
ด้านปริมาณการใช้จ่ายที่มีปริมาณเพ่ิมขึ้นหลังจากที่เข้าร่วมโครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกร ซึ่งขนาดของ
พื้นที่การผลิตส่วนใหญ่มีเนื้อที่ 20-30 ไร่ สอดคล้องกับการกําหนดวงเงินในบัตรสินเชื่อเกษตรกร
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แต่ละรายตามมาตรฐานกําหนดวงเงินค่าใช้จ่ายเพ่ือผลผลิตด้านการเกษตรของ ธ.ก.ส. โดยวงเงินที่    
ใช้จ่ายผ่านบัตรสินเช่ือเกษตรกรอยู่ที่ระดับ 15,000-20,000 บาท เป็นการคาดคะเนว่าการผลิตจะ
เพ่ิมขึ้นจาก การใช้จ่ายเพ่ือซื้อปัจจัยการผลิตเพ่ิมขึ้น เช่น การซื้อปุ๋ยเพ่ือบํารุงผลผลิต ทําให้ได้รับ
ผลผลิตมากขึ้น ขายสินค้าได้มากขึ้นและการทําให้เกิดรายได้มากขึ้น ด้านเหตุผลการใช้จ่าย การใช้จ่าย
ผ่านบัตรสินเช่ือเกษตรกรสามารถผ่านชําระค่าใช้จ่ายได้ เป็นเหตุผลส่วนใหญ่ทําให้เกษตรกรตัดสินใจ
ใช้จ่าย ซึ่งเป็นแรงจูงใจให้เกิดความต้องการ แต่กรณีสินค้าด้านการเกษตรส่วนใหญ่เป็นแรงจูงใจ        
ที่ช้ีให้เห็นถึงความจําเป็นและการคาดคะเนรายได้อนาคต จึงเกิดการใช้จ่ายเพ่ือนําไปสู่การเพ่ิมปริมาณ
ผู้ผลิตและเกิดเป็นรายได้กลับคืนมา ด้านพฤติกรรมการชําระหน้ีคืน พบว่า เกษตรกรผู้เข้าร่วมโครงการ
บัตรสินเช่ือเกษตรกรเลือกชําระทั้งหมดครั้งเดียวก่อนวันครบกําหนดชําระ ซึ่งโดยปกติ เกษตรกรจะมี
รายได้จากการเกษตรเป็นรอบปี ดังน้ัน จึงมีการประมาณการชําระหนี้คืนเพ่ือป้องกันความเสี่ยง        
ที่เกิดขึ้นเช่น เกิดภัยพิบัติราคาผลผลิตตกตํ่า 
 ประพันธ์  แถวกระต่าย (2556) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาสี่แยกราชวงศ์ มีวัตถุประสงค์การศึกษา     
1) เพ่ือศึกษาข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาสี่แยกราชวงศ์ 
2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขา  
สี่แยกราชวงศ์ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการจํานวน 200 คน เครื่องมือที่ใช้  
ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบน    
ผลการศึกษา คือ ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย อายุระหว่าง 41-50 ปี 
ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้ 10,001-20,000 บาท มีอาชีพเป็นเจ้าของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตัว ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่วนใหญ่ที่อยู่ในระดับมากที่สุดในด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้านราคา 
และด้านผลิตภัณฑ์ 
 นภาพร  แพศย์ตระกูล (2557) ได้ศึกษาแนวทางในการตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจ
ของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาตลาดพรเพชร จังหวัดมุกดาหาร พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด ได้แก่ ธนาคารมีการบริการที่หลากหลาย ตรงกับความต้องการอัตราค่าธรรมเนียมใน      
การบริการอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสมการมีการนําเทคโนโลยีมาใช้
เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการทําธุรกรรมทางการเงินให้กับลูกค้าธนาคารต้ังอยู่ในทําเลที่เหมาะสม การมี
เอกสารหรือแผ่นพับโฆษณาแนะนําสินค้าและบริการ การให้บริการเป็นไปตามลําดับก่อนหลัง 
ภาพลักษณ์ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้ การให้บริการที่ได้รับมีความถูกต้อง สมบูรณ์ครบถ้วน
พนักงานให้บริการกับลูกค้าทุกระดับอย่างเท่าเทียมกับพนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ ดี 
เครื่องแบบของพนักงานมคีวามสวยงาม มีเอกลักษณ์ และการมีป้ายบอกจุดบริการชัดเจน  
 ศันสนีย์  คําใส (2557) ศึกษาความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
แผนกบริการลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาหนองสองห้อง อําเภอหนองสองห้อง 
จังหวัดขอนแก่น โดยใช้แบบสอบถามจํานวน 300 ชุด พบว่า ช่องทางที่ลูกค้าเลือกใช้บริการ คือ 
เคาน์เตอร์ เน่ืองจากมีบริการหลากหลาย ความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าหลากหลาย 
สถานที่ต้ังสะดวกสบายเหมาะการมาใช้บริการ ธนาคารมีช่องทางที่เข้าถึงได้ง่ายมี พนักงานบริการด้วย
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กิริยาวาจาสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใส กระตือรือร้นในการบริการ และสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมและ  
เพ่ิมฐานลูกค้าใหม่ได้อีกด้วย และแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของแผนกบริการลูกค้าของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาหนองสองห้อง อําเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น คือ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการมาใช้บริการ เกิดจากการที่ได้รับบริการด้วยความเป็นมิตร     
ย้ิมแย้มแจ่มใสพนักงานให้ความสนใจเอาใจใส่ สามารถอธิบายช้ีแจงข้อมูลให้ฟังได้อย่างชัดแจ้ง 
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ถือเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยาย
ฐานลูกค้าใหม่ 
 สายฝน  วงศ์ยะมะ (2557) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจและแนวทางในการเพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการให้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น 
โดยประชากรที่ได้ทําการศึกษาคือ ผู้ที ่มาใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร ทําการคัดเลือก   
กลุ่มตัวอย่างโดยวิธีแบ่งกลุ่ม ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล     
เชิงปริมาณด้วยสถิติพ้ืนฐานและเปรียบเทียบข้อมูลโดยใช้สถิติทดสอบ ได้พบว่า ผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือ
ของธนาคารที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และได้ให้
ความเห็นว่า ควรมีการให้คําแนะนําการให้ข้อมูลเก่ียวกับรูปแบบสินเช่ือมากที่สุด รองลงมาได้แก่   
ควรมีการประชาสัมพันธ์ของชําร่วยควรให้ลูกค้าที่เป็นรายย่อยด้วย 
 กมลวรรณ  สงแดง (2558) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการด้านเงินฝากประจํา
ของ ประจําของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่นใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น      
2 ส่วน โดยส่วนแรกเก็บรวบรวมข้อมูลจากหนังสือบาทความ และนําข้อมูลมาวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
โดยการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย อัตราส่วน ร้อยละในส่วนที่สองออกแบบสอบถามโดยการแจกแบบสอบ
ให้สําหรับผู้ที่มาใช้บริการกับธนาคาร เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 ชุด จากผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ผู้ใช้บริการมี 
ความพึงพอใจมากในแต่ละด้าน ดังน้ี ด้านผลิตภัณฑ์ คือ มีประเภทการฝากประจําให้เลือกหลากหลาย 
มีผลิตภัณฑ์และบริการใหม่เสนอความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ ด้านราคา คือ ความเหมาะสม
ของค่าธรรมเนียมการฝากถอนเงินด้านสถานที่ คือ ที่ต้ังธนาคารเหมาะสมอยู่ตรงกลางของศูนย์
ราชการ มีความสะดวกในการเดินทางมาธนาคาร ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การให้ข้อมูลข่าวสาร
ของธนาคารมีความน่าดึงดูด ด้านกระบวนการการบริหาร คือ พนักงานให้คําปรึกษาและให้       
ความช่วยเหลือทันที ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ คือ ความปลอดภัยตลอดเวลาในการรับบริการ 
และด้านบุคลากรคือ มารยาทในการบริการมีการไหว้ทุกครั้งที่เข้ามาใช้บริการ พูดจาไพเราะ 
การแต่งกายสุภาพ 
 พงศกร ททุมแสน (2558) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนา ความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธ์ุ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ    
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการของธนาคารออมสิน สาขายางตลาด 
จังหวัดกาฬสินธุ์ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณลักษณะที่แตกต่างกันโดยสํารวจจาก      
ผู้ที ่เข้ามาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ์ จํานวน 400 คน        
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร
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ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 31 – 40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 15,000 – 25,000 บาท มีความพึงพอใจต่อบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธ์ุ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ลูกค้าที่มีเพศ อายุ และอาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของ
ธนาคาร และลูกค้าที่มีระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการของ
ธนาคารออมสิน สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธ์ุ แตกต่างกัน 
 วรรธนพงศ์  เสมียนคิด (2558) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือของ
หน่วยงานพัฒนาธุรกิจ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดสุรินทร์ เก็บข้อมูล
แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย    
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t – test และ F – test ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่   
เป็นเพศชายช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มีการศึกษาระดับประถามศึกษาประกอบอาชีพเกษตรกร 
ระดับรายได้ 120,001 – 240,000 บาท พฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือ ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ
สินเช่ือเพ่ือเป็นค่าใช้จ่ายในการประกอบอาชีพเกษตรกรรม ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการธุรกรรมทางด้าน
สินเช่ือจํานวน 7 ครั้ง/ปีขึ้นไป แหล่งที่รู้จักสินเช่ือรู้มาจากพนักงานธนาคาร ที่ดินทางการเกษตรคือ
หลักทรัพย์ที่ใช้ค้ําประกัน เหตุผลในการเลือกใช้บริการสินเช่ือเพราะวงเงินสินเช่ือที่ได้รับเหมาะสม 
ระยะเวลาผ่อนชําระสินเช่ืออยู่ที่ 6 – 10 ปี ภาพรวมความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการสินเช่ือกับ
ธนาคารอยู่ในระดับปานกลาง ในการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจรวม
ของลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเช่ือ พบว่า อายุและอาชีพ มีผลต่อความพึงพอใจรวมของลูกค้าที่มาใช้
บริการด้านสินเช่ือ ส่วนเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจรวมของลูกค้า
ที่มาใช้บริการด้านสินเช่ือ 
 กรกฎ  โคตรพันธ์ (2559) กลยุทธ์การตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกค้าและเพิ่มจํานวนลูกค้าใหม่ของ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร อําเภอเมือง จังหวัดยโสธร ได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และ กําหนดกลยุทธ์การตลาด เพ่ือรักษา
ฐานลูกค้าเดิม และเพ่ิมจํานวนลูกค้าใหม่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็นผู้ใช้บริการธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร อําเภอเมือง จังหวัดยโสธร จํานวน 400 คน ใช้แบบสอบถาม
ความพึงพอใจ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสถิติที่ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษา 
พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การชําระ
ค่าสาธารณูปโภค ด้านราคา ได้แก่ ค่าธรรมเนียม ATM และบัตรเครดิต ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ได้แก่ ธนาคารมีสาขาอยู่ใกล้บ้าน/ที่ทํางาน ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ มีโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ 
เช่น วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ เว็บไซต์ นิตยสาร เป็นต้น ด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงานแต่งกาย
เหมาะสม สุภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ มีการแนะนําขั้นตอนการให้บริการแก่ลูกค้า     
ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ ธนาคารสะอาดเป็นระเบียบ จากการศึกษาสามารถกําหนดกลยุทธ์
เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่จํานวนลูกค้าใหม่ ได้ 3 โครงการ ดังน้ี 1) โครงการพัฒนา
ความรู้และอบรมพนักงาน 2) โครงการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าและองค์กร และ 3) โครงการ
ขยายฐานลูกค้า 
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 ชวนพิศ  สิงห์แก้ว (2559) ได้ทําการศึกษาถึงข้อมูลพฤติกรรม ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
โครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกร สาขานากลาง จังหวัดหนองบัวลําภู โดยใช้แบบสอบถามจํานวน 400 ชุด 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุ 40-49 ปี มีรายได้ 200,001 - 
300,000 บาทต่อปี มีเพื่อนที่ทําการเกษตรจํานวน 31-40 ไร่ และปลูกพืชประเภท อ้อยเป็นหลัก 
ลูกค้ามีการรับรู้ข่าวสารจากพนักงาน มีการชําระสินค้าด้วยบัตรสินเช่ือมากกว่าเงินสด ส่วนใหญ่         
ซื้อสินค้าประเภทปุ๋ย สารเคมีและยาปราบศัตรูพืช โดยซื้อ ปีละ 1-3 ครั้ง และจะใช้บัตรในยามฉุกเฉิน 
สะดวกชําระบัตรสินเช่ือตามกําหนด แต่เลือกชําระเฉพาะดอกเบ้ีย ซึ่งเป็นผลทําให้ยอดการใช้บัตร
ลดลง ส่วนความพึงพอใจมี 6 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ค่าบริการ ด้านสถานที่
บริการ ด้านการส่งเสริมแนะนําบริการ ด้านผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการบริการ ซึ่งในภาพรวมมี
ความพึงพอใจต่อโครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกรอยู่ระดับมากผู้ศึกษาหวังว่าการศึกษาครั้งน้ี สามารถ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงานของโครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกร 
 ปัญจพร  รอดโพธ์ิทอง (2559) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของทีมสินเช่ือ
เพ่ือธุรกิจลูกค้าผู้ประกอบการ 2 และเพ่ือพัฒนาแนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือ
ธุรกิจลูกค้าประกอบการ  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลกับ
ลูกค้าผู้ประกอบการ 2 ในจังหวัดขอนแก่นจํานวน 300 ชุด พบว่า ลูกค้าส่วนมากประกอบธุรกิจ      
ค้าปลีก/ค้าส่ง มีการจดทะเบียนธุรกิจแบบบุคคลธรรมดาส่วนใหญ่ใช้บริการเงินกู้ระยาว และกู้เบิก
เงินเกินบัญชี (O/D) เหตุผลที่ลูกค้าเลือกใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย เน่ืองจากช่ือเสียงและความ
มั่นคงของธนาคาร และมีสาขาเป็นจํานวนมาก ลูกค้า มีความพึงพอใจต่อภาพรวมของส่วนประสม
การตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร        
ด้านกระบวนการ และด้านหลักฐานทางกายภาพในระดับมาก ส่วนด้านราคาลูกค้ามีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง หลังจากน้ันเลือกหัวข้อที่ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และระดับน้อย มาจัดทํา
แนวทางการปรับปรุงการบริการของทีมสินเช่ือเพ่ือธุรกิจลูกค้าผู้ประกอบการ 2 จํานวน 4 โครงการ 
ได้แก่ โครงการที่ 1 สะดวกสบาย เมื่อใช้บริการ โครงการท่ี 2 Big Cleaning Day โครงการที่ 3 KSME 
โครงการดีเพ่ือคุณ และโครงการที่ 4 KSTAR ดาวเด่นในดวงใจ 
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ตารางที่ 2.1  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

 
 

             ตัวชี้วัด 
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กันยารัตน์  ประภาการ (2556) / / / / / / / / /  /  /  / /
ทศพล  แจม่วิจักษณ์ (2556) / / / / / / /   / / / / 
ประพันธ์  แถวกระต่าย (2556) / / / / / / / / / / / / / 
นภาพร  แพศย์ตระกูล (2557) / /  / / / /  / / / / / 
ศันสนีย์  คําใส (2557) / /  / / / /   / / / / 
สายฝน  วงศ์ยะมะ (2557) / /  / / / /  / / / / / 
กมลวรรณ  สงแดง (2558) / / / / / / / / /  /  /  / /
พงศกร  ทุมแสน (2558) / / /  / / / / / / / / / 
วรรธนพงศ์  เสมียนคิด (2558) / / /  / / /  / / / / / 
กรกฎ  โคตรพันธ์ (2559) / / / / / / / / / / / / / 
ชวนพิศ  สิงห์แก้ว (2559) / / / / / / /   / / / / 
ปัญจพร  รอดโพธ์ิ (2559) / / / / / / / / / / / / / 

 
จากงานวิจัยที่เก่ียวข้องข้างต้น ผู้ศึกษาได้เลือกใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด โดยประยุกต์

และเทียบกับกระบวนการให้บริการของบริษัทฯ ที่ทําการศึกษาแล้วกําหนดตัวกระตุ้นที่นําไปสู่     
ความพึงพอใจเพียง 4 ด้าน ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ เจ้าหน้า กระบวนการ และสถานที่ให้บริการ ให้มี     
ความสอดคล้องกับบริบทที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ี ซึ่งปัจจัยทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย 

(1) ผลิตภัณฑ์ ผู้ศึกษาได้นํามาประยุกต์และเทียบกับการบริการของบริษัทฯ ได้กับผลิตภัณฑ์
สินเช่ือ ซึ่งรวมไปถึงราคาค่าธรรมเนียมและอัตราดอกเบ้ียของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 

(2) บุคคลหรือเจ้าหน้าที่ ผู้ศึกษาได้นํามาประยุกต์และเทียบกับการบริการของบริษัทฯ ได้กับ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสินเช่ือ ซึ่งรวมไปถึงการส่งเสริมการตลาดโดยเจ้าหน้าที่เป็นผู้เชิญชวนลูกค้าให้
กลับมาใช้บริการทุกครั้งหลังได้รับบริการของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 

(3) กระบวนการ เทียบได้กับกระบวนการให้บริการของบริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
(4) สถานที่ให้บริการ ผู้ศึกษาได้นํามาประยุกต์และเทียบกับการบริการของบริษัทฯ ได้กับ

สถานที่ให้บริการของบริษัทฯและ ลักษณะทางกายภาพความสะอาดเรียบร้อยของบริษัทฯรวมไปถึง
ป้ายบอกจุดบริการของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
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ในด้านความพึงพอใจผู้ศึกษาได้ประยุกต์การวัดระดับคุณภาพบริการ โดยเลือกใช้ตัวช้ีวัดเพียง      
4 ด้าน ส่วนสิ่งที่สัมผัสได้ ผู้ศึกษาได้นําไปกําหนดเป็นสิ่งกระตุ้น เพ่ือนําไปสู่ความพึงพอใจ ซึ่งถือว่า 
เป็นปัจจัยที่เก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดของบริษัทฯ โดยตัวช้ีวัดทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย  

(1) ความเช่ือถือได้ คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามหลักความถูกต้อง  
(2) ความสามารถตอบสนอง คือ ความต้ังใจที่จะดูแลและบริการอย่างรวดเร็ว  
(3) ความเช่ือมั่น คือ การให้ความรู้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง ความสามารถในการส่งมอบความ

ไว้วางใจและความเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้บริการ  
(4) การดูแลเอาใจใส่และเข้าใจลูกค้า ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักลูกค้าสามารถให้บริการตามความ

ต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการ 
 
 
 
 



 
บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 
 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการสินเช่ือของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร 
จํากัด ในครั้งน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ใช้บริการสินเช่ือของ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด โดยทําการศึกษาค้นคว้าอย่าง
เป็นลําดับขั้นตอนจากแนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจเพ่ือใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานใน
การศึกษา ซึ่งมีมีวิธีการดําเนินวิจัย ดังน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
3.3  การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ 
3.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5  การจัดการข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง      
 3.1.1 ประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่มีประสบการณ์มาใช้บริการสินเช่ือของ บริษัท โตทรัพย์          
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี จํานวนโดยเฉล่ีย 1,600 คน (ข้อมูล      
ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2559) จากบริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด    
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการวิ จัย กลุ่มตัวอย่างที่ ใ ช้ในการวิจัยครั้ ง น้ี คือ ลูกค้าที่
ประสบการณ์ที่มาใช้บริการสินเช่ือที่ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด จังหวัดอุบลราชธานี  
จํานวน 320 คน ซึ่งได้จากการคํานวณสูตรหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่มีจํานวนประชากรแน่นอนของ 
Yamane (1973) โดยมีระดับความเช่ือมั่น 95% ความผิดพลาดที่ยอมรับได้ไม่เกิน 5% ดังน้ี  
 

สูตร      	n = N
1+Nሺeሻ2 (3.1) 

 
  n      = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N = จํานวนของประชากรที่ใช้ในการศึกษาทั้งหมด 
  e = ค่าความผิดพลาดที่ยอมรับได้ไม่เกิน 5% (0.05) 

 แทนค่า  
 

n		 = 		 1,600
1+1,600ሺ0.05ሻ2 
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   	 1,600
1+1,600ሺ0.0025ሻ 

 

n   =    
1,600

5
   

  
n   =   320  คน  

 
 3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง 
  การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ใช้การเก็บแบบสอบถามด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
ที่เป็นไปตามโอกาส (Probability Sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างง่าย (Simple Random 
Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก ซึ่งผู้ศึกษาได้เขียนช่ือหน่วยตัวอย่างมาทําฉลาก แล้วหยิบจนครบ   
ตามจํานวนที่ต้องการ วิธีการหยิบ หยิบแล้วไม่ใส่คืนจนครบตามจํานวนที่ต้องการ 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
สร้างตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวความคิดที่กําหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 
 3.2.1 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้เข้าใช้บริการ บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี มีลักษณะแบบตัวเลือก จํานวน 6 ข้อ โดยเน้ือหาครอบคลุมข้อมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ 
 3.2.2 ตอนท่ี 2 ปัจจัยการบริการ โดยเน้ือหาครอบคลุมทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่  
  3.2.2.1  ผลิตภัณฑ์                  
  3.2.2.2  ด้านเจ้าหน้าที่  
  3.2.2.3  กระบวนการ  
  3.2.2.4  สถานที่ให้บริการ   
  ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ มาตราส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale) 
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ความคิดเห็นมากที่สุด ความคิดเห็นมาก ความคิดเห็นปานกลาง ความ
คิดเห็นน้อย ความคิดเห็นน้อยที่สุด  
 3.2.3 ตอนท่ี 3 ปัจจัยความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการของลูกค้า  
  บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด จังหวัดอุบลราชธานี เป็นคําถามเพ่ือให้แสดง
ความเห็นเก่ียวกับปัญหาในการใช้บริการสินเช่ือ และข้อเสนอแนะ โดยจะนําคําตอบที่ได้มาสรุปเพ่ิม   
ในประเด็น การบริการที่เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการลูกค้า การดูแล
เอาใจใส่ลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า เพ่ือสรุปเป็นข้อเสนอแนะในการให้บริการสินเช่ือของ
บริษัทต่อไป 
 
 

n  =  
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3.3 การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 ผู้ศึกษาได้ดําเนินการตามลําดับดังน้ี 
 3.3.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจ   
ในการเข้าใช้บริการ เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 3.3.2 นําผลของการศึกษาตามข้อ 3.3.1 มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น      
3 ตอน โดยพิจารณาเน้ือหาให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์และสมมติฐานในการวิจัย 
 3.3.3  นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาตามกรอบแนวความคิด แล้วนําเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
การศึกษาค้นคว้าอิสระ เพ่ือพิจารณาความครบถ้วน ความถูกต้องและครอบคลุมเน้ือหาที่จะทํา      
การสํารวจ จากน้ันนํามาปรับปรุงแก้ไขตามท่ีอาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระแนะนํา และทําการหาค่า
ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item – Objective Congruence) 
 3.3.4 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าอิสระแนะนําแล้ว
นําเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย 
 3.3.5 ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี ่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารย์ที ่ปรึกษา
การศึกษาค้นคว้าอิสระอีกคร้ัง 
 3.3.6 การทดสอบแบบสอบถาม 
  3.3.6.1 นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-Out) กับผู ้เข้าใช้บริการสินเชื ่อของ
บริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด จํานวน 30 คน ทั้งน้ี เมื่อเก็บกลุ่มตัวอย่างจริงจํานวน 320 คน 
ผู้ศึกษาจะไม่แจกแบบสอบถามซ้ําในกลุ่มตัวอย่าง 30 คนน้ี 
  3.3.6.2 การหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยโปรแกรมสําเร็จรูปประยุกต์ทาง
คณิตศาสตร์ โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาค (Cronbach , s alpha Coefficient) 
ซึ่งค่าความเชื่อมัน (Reliability) ที่คํานวณได้ต้องมีค่าไม่ตํ่ากว่า 0.7 จึงจะถือว่าแบบสอบถาม       
มีความเช่ือถือได้ และสามารถนําไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงได้ (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2554) 
  3.3.6.3 นําแบบสอบถามท่ีได้ทําการแก้ไขสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่
กําหนดไว้ต่อไป 
 
ตารางที่ 3.1  ค่าจํานวนข้อคําถาม ค่า IOC และค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จํานวนข้อ
คําถาม 

ค่า IOC
ค่าความเชื่อม่ัน 

 กลุ่มตัวอย่างทดลอง (30 คน)

ปัจจัยการบริการ 20 0.95 0.88 

ด้านผลิตภัณฑ์ 6 0.94 0.79 
ด้านเจ้าหน้าที่  3 1.00 0.65 
ด้านกระบวนการ 5 0.86 0.66 
ด้านสถานที่ใหบ้ริการ  6 1.00 0.69 
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ตารางที่ 3.1  ค่าจํานวนข้อคําถาม ค่า IOC และค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ตัวแปร จํานวนข้อ
คําถาม 

ค่า IOC
ค่าความเชื่อม่ัน 

 กลุ่มตัวอย่างทดลอง (30 คน)

ความพึงพอใจในการใช้บรกิารสนิเชื่อ 13 0.89 0.84 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ 3 1.00 0.78 
การตอบสนองความต้องการลูกค้า 4 0.75 0.72 
การดูแลเอาใจใส ่ 3 1.00 0.64 
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า  3 0.89 0.61 

รวม 33 0.93 0.92 
 
จากตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนขอข้อคําถามในแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด โดยได้ค่า IOC 
โดยรวม เท่ากับ 0.93 ซึ่งผ่านมาตรฐานของการหาค่าความเที่ยงตรงจะต้องมีค่าไม่ตํ่ากว่า 0.7     
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2554) นําแบบสอบถามที่ได้ทําการแก้ไขสมบูรณ์เรียบร้อย แล้วนําไปเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่กําหนดไว้ต่อไป ส่วนค่าความเชื่อมั่นโดยรวมของแบบสอบถามท่ีเก็บจาก  
กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง มีค่าเท่ากับ 0.92 (α = 0.92) ซึ่งผ่านค่ามาตรฐานที่กําหนดไว้   
ไม่ตํ่ากว่า 0.6 ดังน้ัน แบบสอบถามในการศึกษาครั้งน้ี มีความเช่ือถือได้ (Nunnally, 1978) 
 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจาก 
กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่มีประสบการณ์ที่มาใช้บริการในช่วงเวลาเปิดทําการของบริษัท โดยเฉลี่ย    
วันละ 15 ราย ตั้งแต่วันที่ (1 พฤศจิกายน พ.ศ 2560 ถึง 30 พฤศจิกายน 2560) เป็นระยะเวลา    
1 เดือน    
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ใช้วิธีการค้นคว้าหาข้อมูลจากหนังสือ วารสาร  
สิ่งพิมพ์ เอกสาร ฐานข้อมูล และเว็บไซต์ที่เก่ียวข้อง 
 
3.5 การจัดการข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม มีแนวทางในการวิเคราะห์และใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือสังคมศาสตร์ โดยแบ่งได้ดังน้ี 
 3.5.1 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของประชากร ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โดยการหาค่าความถ่ีและร้อยละ 
 3.5.2 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด ในมุมมอง
ผู้บริโภคที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
จังหวัดอุบลราชธานี ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ทําการ
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วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดย
กําหนดค่านํ้าหนักตัวเลขตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) มีการตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์การใช้   
ส่วนประสมทางการตลาดดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2554) 
  5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
  4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก 
  3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
  2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
  1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
  จากนั้นนําคะแนนที่ได้ไปทําการคํานวณหาค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมี
หลักเกณฑ์ในการแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดังน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด, 2554) 
  ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
  ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
  ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  
  ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยมาก 
 3.5.3 ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการของ
ลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด จังหวัดอุบลราชธานี โดยการทดสอบสมมติฐาน   
ด้านปัจจัยส่วนบุคคล ที่มี 2 ตัวแปรจะทําการวิเคราะห์โดยวิธี t-Test และการทดสอบสมมติฐาน
ด้านปัจจัยส่วนบุคคล ที่มี 3 ตัวแปรขึ้นไป จะทําการวิเคราะห์โดยวิธี F-Test(One-Way ANOVA) 
เปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และ 0.05 
 3.5.4 ตอนท่ี 4 การทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพล ของปัจจัยด้านการบริการต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด โดยใช้วิธีการวิเคราะห์แบบการหาค่า
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Sample Correlation Analysis) และวิธีการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยมีเกณฑ์ในการแปลความหมายของ
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ดังน้ี (ปวีณา คําพุกกะ, 2552) โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และ 0.05  
 เกณฑ์ในการแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 

  ขนาดความสัมพันธ์ ความหมาย 
  0.00 ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
  0.01 – 0.30 มีความสัมพันธ์กันตํ่ามาก 
  0.31 – 0.50 มีความสัมพันธ์กันตํ่า 
  0.51 – 0.70 มีความสัมพันธ์กันปานกลาง 
  0.71 – 0.90 มีความสัมพันธ์กันสูง 
  0.91 – 1.00 มีความสัมพันธ์กันสูงมาก 
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3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.6.1 สถิติพื้นฐาน ได้แก่ 
  3.6.1.1 ร้อยละ (Percentage) 
  3.6.1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) 
  3.6.1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3.6.2 สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม ได้แก่ 
  3.6.2.1 การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item – Objective Congruence) 
  3.6.2.2 การทดสอบความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability Test) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Cronbach Alpha) 
 3.6.3 สถิติทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ 
  3.6.3.1 t – Test 
  3.6.3.2 F – Test 
  3.6.3.3 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Analysis) 
  3.6.3.4 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
 
 



 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
                    

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษา เรื ่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามประกอบด้วย ปัจจัย
ส่วนบุคคล ปัจจัยการบริการ และความพึงพอใจ จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 320 คน จากน้ันผู้วิจัยได้ทําการ
วิเคราะห์ข้อมูล และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําบรรยาย  โดยแบ่งเป็น 2 ตอน 
ตามลําดับขั้นตอน ดังน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐาน 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ 

 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 
 4.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  ผลการวิเคราะห์ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด 320 คน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ โดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการอธิบายผล
ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.1  จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 142 44.4 
หญิง 178 55.6 
รวม 320 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 178 คน 

คิดเป็นร้อยละ 55.6 รองลงมาเป็นเพศชาย จํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 44.4 ตามลําดับ   
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ตารางที่ 4.2  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 
20 - 30 ปี 28 8.8 
31 - 40 ปี 95 29.7 
41 - 50 ปี 103 32.2 
51 - 60 ปี 72 22.5 
61 ปีขึ้นไป 22 6.9 

รวม 320     100.0 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จํานวน 
103 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จํานวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 
มีอายุระหว่าง 51-60 ปี จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 มีอายุระหว่าง 20-30 ปี จํานวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.8 และมีอายุ 61 ปีขึ้นไป จํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 4.3  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า 88 27.5 
มัธยมศึกษาตอนต้น 82 25.6 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 56 17.5 
อนุปริญญาหรอืเทียบเท่า 30 9.4 
ปริญญาตรีขึ้นไป 64 20.0 

รวม 320 100.0 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า จํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 รองลงมามีระดับศึกษาตอน
มัธยมศึกษาตอนต้น จํานวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 ระดับปริญญาตรี จํานวน 64 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.0 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 และ
ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จํานวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน (คน) ร้อยละ 
โสด 71 22.2 
สมรส 219 68.4 
ม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ 30 9.4 

รวม 320 100.0 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จํานวน 219 คน 
คิดเป็นร้อยละ 68.4 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 และสถานภาพ
ม่ายหรือหย่าหรือแยกกันอยู่ จํานวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.5  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการเกษียณ 42 13.1 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 57 17.8 
รับจ้างทั่วไป 44 13.8 
เกษตรกร/ประมง 128 40.0 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ/ค้าขายรายย่อย 36 11.3 
ว่างงาน 13 4.1 

รวม 320 100.0 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรหรือ
ประมง จํานวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมามีอาชีพลูกจ้างหรือพนักงานบริษัท จํานวน 
57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 อาชีพรับจ้างทั่วไป จํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 อาชีพรับราชการ
รัฐวิสาหกิจหรือข้าราชการเกษียณ จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 13.1 อาชีพผู้ประกอบการ เจ้าของ
ธุรกิจหรือค้าขายรายย่อย จํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ว่างงาน จํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.1 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.6  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได ้
 

รายได้(บาท/เดือน) จํานวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 15,000 บาท/เดือน 160 50.0 
15,001-30,000 บาท/เดือน 110 34.4 
30,001-45,000 บาท/เดือน 50 15.6 

รวม 320 100.0 
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จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่ามีรายได้ตํ่ากว่า 
15,000 บาท จํานวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมามีรายได้ระหว่าง 15,001-30,000 บาท 
จํานวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 และรายได้ระหว่าง 30,001-45,000 บาท จํานวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.6 ตามลําดับ 

4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของปัจจัยการบริการ 
 โดยใช้ปัจจัยการบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ เจ้าหน้าที่ กระบวนการ สถานที่ 

โดยนําเสนอในรูปของค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
 
ตางรางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจัยการบริการ 
 

ปัจจัยการบริการ  ค่าเฉลี่ย  
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

 ด้านผลิตภัณฑ์ 4.02 0.52 มาก 
 ด้านเจ้าหน้าที่ 4.52 0.55 มากที่สุด 
 ด้านกระบวนการ 4.38 0.47 มาก 
 ด้านสถานที่ให้บริการ 4.20 0.50 มาก 

รวม 4.28 0.40 มาก 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.40 เมื่อจําแนกแต่ละด้าน พบว่า   
ในแต่ละ ด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดและมาก โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับ
ความคิดเห็นเฉลี่ยมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉล่ียน้อยตามลําดับ ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.52 ด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ด้านสถานที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และ
ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02 
 
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจัยการบริการด้านผลิตภัณฑ์ 
 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

สินเช่ือมีความหลากหลายมากกว่าสถาบันการเงินอ่ืน 3.85 0.81 มาก 
อัตราดอกเบ้ียถูกกว่าสถาบันการเงินอ่ืน 3.73 0.78 มาก 
ค่าธรรมเนียมในการใช้บริการสินเช่ือ 3.90 0.79 มาก 
สัญญากู้มีความละเอียดชัดเจน 4.25 0.71 มาก 
ระยะเวลาในการอนุมัติ 4.31 0.77 มาก 
ระยะเวลาการผ่อนชําระ 4.08 0.71 มาก 

รวม 4.01 0.52 มาก 
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จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.52 เมื่อจําแนก
แต่ละด้าน พบว่า ในแต่ละข้อมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับ    
ความคิดเห็นเฉลี่ยมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉล่ียน้อยตามลําดับ ได้แก่ ระยะเวลาในการอนุมัติ     
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 สัญญากู้มีความละเอียดชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 ระยะเวลาการผ่อนชําระ 
ที่ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 ค่าธรรมเนียม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 สินเช่ือมีความหลากหลายมากกว่า
สถาบันการเงินอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 และอัตราดอกเบ้ียถูกกว่าสถาบันการเงินอ่ืน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.73 
 
ตารางที่  4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยการบริการด้านเจ้าหน้าที่ 
 

ด้านเจ้าหน้าที ่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

แต่งกายสุภาพ 4.53 0.63 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสภุาพ 4.49 0.65 มาก 
ให้ความสนใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส  4.54 0.62 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.55 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการบริการด้านเจ้าหน้าที่ 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนตราฐานเท่ากับ 0.55 เมื่อจําแนก 
แต่ละด้าน พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดและมาก โดยสามารถ
เรียงลําดับจากระดับความคิดเห็นเฉล่ียมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉล่ียน้อยตามลําดับ ได้แก่        
ให้ความสนใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 แต่งกายสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.53 และ
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.49 
 
ตารางที่  4.10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจัยการบริการด้านกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

กล่าวทักทายลกูค้าที่มาใช้บรกิาร 4.49 0.62 มาก 
อธิบายขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 4.33 0.68 มาก 
ลําดับการให้บริการอย่างเป็นระบบ 4.35 0.66 มาก 
ส่งมอบเอกสารกู้ยืมไปแผนกอื่นรวดเร็ว 4.39 0.67 มาก 
เจ้าหน้าที่กล่าวอําลาและเชิญใหม้าใช้บริการ 4.34 0.68 มาก 

รวม 4.38 0.47 มาก 
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จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริการ ด้านกระบวนการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.47 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับ
ความคิดเห็นเฉล่ียมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉลี่ยน้อยตามลําดับ ได้แก่ กล่าวทักทายลูกค้าที่มา    
ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.49 ส่งมอบเอกสารกู้ยืมไปแผนกอ่ืนรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 ลําดับ
การให้บริการอย่างเป็นระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 เจ้าหน้าที่กล่าวอําลาและเชิญให้มาใช้บริการ     
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 และอธิบายขั้นตอนการให้บริการชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 
 
ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจัยการบริการด้านสถานที่ให้บริการ 
 

ด้านสถานทีใ่ห้บริการ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

ที่ต้ังพบเห็นง่าย 4.51 0.63 มากที่สุด 
เดินทางมาได้สะดวก 4.33 0.70 มาก 
ที่จอดรถกว้างขวาง 3.82 0.94 มาก 
ความสะอาดภายในบริษัท 4.32 0.65 มาก 
ป้ายบอกจุดให้บริการแต่ละแผนกชัดเจน 4.10 0.81 มาก 
มีห้องนํ้าสะอาดไว้ให้บริการ 4.12 0.78 มาก 

รวม 4.20 0.50 มาก 
 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริการ ด้านสถานที่
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.50 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดและมาก โดย
สามารถเรียงลําดับจากระดับความคิดเห็นเฉล่ียมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉลี่ยน้อยตามลําดับ ได้แก่ 
ที่ต้ังพบเห็นง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 เดินทางมาได้สะดวก มีค่าเฉล่ียกับ 4.33 ความสะอาดภายใน
บริษัท มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 มีห้องนํ้าสะอาดไว้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ป้ายบอกจุด
ให้บริการแต่ละแผนกชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 และที่จอดรถกว้างขวาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 

4.1.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นกับความพึงพอใจในการใช้บริการ

สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี ของกลุ่มตัวอย่าง โดยเน้ือหาแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง
ความต้องการลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า โดยมีจํานวนข้อคําถาม
ทั้งหมด 13 ขอ้ ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี 

 

ความพึงพอใจในการใช้บรกิาร  
ในภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

ความน่าเช่ือถือ 4.38 0.51 มาก 
การตอบสนองความต้องการลูกค้า 4.40 0.53 มาก 
การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 4.40 0.53 มาก 
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 4.40 0.58 มาก 

รวม 4.40 0.45 มาก 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับ        
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับความคิดเห็นเฉลี่ยมากไปหา
ระดับความคิดเห็นเฉลี่ยน้อยตามลําดับ ได้แก่ การตอบสนองความต้องการลูกค้า การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า และการให้ความเชื่อมั ่นต่อลูกค้า มีค่าเฉลี ่ยเท่ากัน โดยมีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.40 และ          
ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 
 
ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการบริการสินเชื ่อ      

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี ความน่าเชื่อถือ 

 

ความนา่เชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

พนักงานให้บริการตามข้อตกลง 4.38 0.65 มาก 
พนักงานสามารถเก็บรักษาความลับของลูกค้า 4.36 0.64 มาก 
พนักงานให้ข้อมูลการชําระอย่างถูกต้อง 4.40 0.63 มาก 

รวม 4.38 0.51 มาก 
 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในแต่ละ
ด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับความคิดเห็นเฉลี่ย
มากไปหาระดับความคิดเห็นเฉล่ียน้อยตามลําดับ ได้แก่ พนักงานให้ข้อมูลการชําระอย่างถูกต้อง       
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มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 พนักงานให้บริการตามข้อตกลง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 และพนักงานสามารถ
เก็บรักษาความลับของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังหาร จังหวัด
อุบลราชธานี การตอบสนองความต้องการลูกค้า 

 

การตอบสนองความต้องการลูกคา้ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

ระบบการทํางานรวดเร็ว 4.44 0.64 มาก 
เวลาในการเปิดให้บริการของบริษัท 4.40 0.62 มาก 
พนักงานตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ทันท ี 4.40 0.69 มาก 
พนักงานช้ีแจงข้อสงสัย แก้ไขปัญหาได้ 4.38 0.71 มาก 

รวม 4.40 0.53 มาก 
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด การตอบสนองความต้องการลูกค้า โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับ
ความคิดเห็นเฉลี่ยมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉลี่ยน้อยตามลําดับ ได้แก่ ระบบการทํางานรวดเร็ว    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 เวลาในการเปิดให้บริการของบริษัทและพนักงานตอบสนอง ความต้องการ
ลูกค้าได้ทันที มีค่าเฉล่ียเท่ากับ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 และพนักงานช้ีแจงข้อสงสัย แก้ไขปัญหาได้ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 

 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่อย่างจริงใจ 4.47 0.66 มาก 
พนักงานเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า 4.38 0.64 มาก 
พนักงานมีความกระตือรือร้น 4.35 0.73 มาก 

รวม 4.40 0.53 มาก 
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จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าลูกค้า โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับ
ความคิดเห็นเฉลี่ยมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉลี่ยน้อยตามลําดับ ได้แก่ พนักงานสนใจเอาใจใส่อย่าง
จริงใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 พนักงานเข้าใจความต้องการเฉพาะของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 
และพนักงานมีความกระตือรือร้น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี การให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า 

 

การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกคา้ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

พนักงานให้ข้อมูลที่เก่ียวข้องทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน 4.37 0.69 มาก 
การส่งมอบใบเสร็จรับเงินหลงัจากชําระบัญชีทุกคร้ัง 4.42 0.70 มาก 
การให้ความสําคัญเรื่องความปลอดภัย 4.42 0.66 มาก 

รวม 4.40 0.58 มาก 
 

จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า โดยภาพรวม   
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.58 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ในแต่ละด้านมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับจากระดับ
ความคิดเห็นเฉลี ่ยมากไปหาระดับความคิดเห็นเฉลี ่ยน้อยตามลําดับ ได้แก่ บริษัทส่งมอบ
ใบเสร็จรับเงินหลังจากชําระบัญชีทุกครั้ง และบริษัทฯให้ความสําคัญเรื่องความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 และพนักงานให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน          
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ 
 การนําเสนอในส่วนน้ี ผู้วิจัยจะนําเสนอข้อมูลตามวัตถุประสงค์ เพ่ือทราบความสัมพันธ์และ
อิทธิพลของตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยการให้บริการและตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจในการใช้
บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
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 4.2.1 การทดสอบปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของ
ลูกค้า บริษัทโต ทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพื้นที่อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี 
  การศึกษาในส่วนน้ีเป็นการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด สถานภาพ อาชีพ และรายได้มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
โดยจะใช้สถิติ t-test และ F-test (One Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ข้อมูล และหากพบว่า       
มีความแตกต่างจะทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference)  
  การทดสอบสมมติฐานของการศึกษาในส่วนน้ี คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
โดยจะมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.17 - 4.29 
 
ตารางที่  4.17 ผลการทดสอบค่าความแปรปวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ 

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตามเพศ 

 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดย
จําแนกตามเพศ (Sig. = 0.78, P<0.05) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของข้อมูลทั้ง 2 กลุ่มเท่ากัน 
ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ t-test กรณี Equal Variances Assumed 
ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.18 
 
ตารางที่ 4.18 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี 

 

เพศ N Mean SD t df Sig. 
ชาย 142 4.34 0.45 

-2.05 318 0.40 หญิง 178 4.44 0.45 
 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ 
Levene's Test for Equality of Variances 

F Sig. 

โดยรวม 0.07 0.78 
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จากตารางที่ 4.18 เป็นการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
โดยจําแนกตามเพศ (Sig. = 0.40, P>0.05) เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้บริการ 
ไม่แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ    

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตามอายุ 

 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 

โดยรวม 3.83 4 315 0.00* 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.19 ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด จําแนกตามอายุ (Sig. = 0.00, P< 0.05) ค่าความแปรปรวนของ
ข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ F-test (One Way 
ANOVA) ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.20 
 
ตารางที่ 4.20 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด  
อุบลราชธาน ี 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 1.33 4 0.33 1.64 0.16 
ภายในกลุ่ม 63.80 315 0.20   

รวม 65.13 319  
 

จากตารางที่ 4.20 เป็นการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยจําแนก
ตามอายุ (Sig. = 0.16, P > 0.05) พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้บริการ     
ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ  
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 

โดยรวม 5.340 4 315 0.00* 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามระดับ
การศึกษาสูงสุด (Sig. = 0.00, P< 0.05) ค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ดังน้ัน ผู้วิจัย
จึงทําการทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ F-test (One Way ANOVA) ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% 
โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.22 
 
ตารางที่ 4.22 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาสูงสุดกับความพึงพอใจ        

ในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอ
พิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี  

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 3.67 4 0.92 4.70 0.00* 
ภายในกลุ่ม 61.46 315 0.20   

รวม 65.13 319  
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 เป็นการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้าบริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยจําแนก
ตามระดับการศึกษาสูงสูด (Sig. = 0.00, P < 0.05) พบว่า ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ความพึงพอใจเลือกใช้บริการ แตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ัน เมื่อความแตกต่างกัน 
ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ F-test (One Way ANOVA) ที่ระดับความ
เช่ือมั่นที่ 95% ดังตารางที่ 4.23 
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ตารางที่ 4.23 ผลการเปรียบเทียบผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน  
มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื ่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้วิธี LSD 

 

ระดับ 
การศึกษา 

n Mean ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย

อนุปริญญา ปริญญาตรี
ขึ้นไป 

ประถมศึกษา 88 4.40 - .06* .97* .19* .02 
มัธยมศึกษา
ตอนต้น 82 4.28 - - .11* .98* .00 

มัธยมศึกษา   
ตอนปลาย 56 4.40 - - - .23* .03 

อนุปริญญา 30 4.28 - - - - .00 
ปริญญาตรีขึ้นไป 64 4.58 - - - - - 

รวม 320 4.40 - - - - - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างระดับ
การศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัทโตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้วิธี LSD พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาอยู่ระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสินเช่ือ แตกต่างจากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า และอนุปริญญาหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยเรียงลําดับจากระดับการศึกษาท่ีมีผลต่างของค่าเฉลี่ยสูงสุดไปจนถึงระดับการศึกษา
ที่มีผลต่างของค่าเฉล่ียน้อยสุด คือ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.97 
รองลงมา คือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.19 และมัธยมศึกษาตอนต้น 
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.06  

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสินเช่ือ แตกต่างจากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า และอนุปริญญาหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
เรียงลําดับจากระดับการศึกษาที่มีผลต่างของค่าเฉล่ียสูงสุดไปจนถึงระดับการศึกษาที่มีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.98 รองลงมา คือ 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.11 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
มีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ แตกต่างจากผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาอยู่ระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยระดับการศึกษาที่มีผลต่างจาก
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.23 
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ตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 

โดยรวม 3.13 2 317 .04 
 

จากตารางที่ 4.24 ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า
บริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามสถานภาพ
สมรส (Sig. = 0.04, P<0.05) ค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่ท่ากัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ F-test (One Way ANOVA)    
ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.25 
 
ตารางที่ 4.25 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจในการ    

ใช้บริการสินเชื ่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอ
พิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.19 2 0.10 0.46 0.63 
ภายในกลุ่ม 64.94 317 0.21   

รวม 65.13 319  
 

จากตารางที่ 4.25 เป็นการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดย
จําแนกตามสถานภาพสมรส (Sig. = 0.63, P > 0.05) พบว่า สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความ  
พึงพอใจเลือกใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.26 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของ

ลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 

โดยรวม 2.86 5 314 0.01* 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.26 ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามอาชีพ 
(Sig. = 0.01, P< 0.05) ค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทําการ
ทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ F-test (One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% โดย      
มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.27 
 
ตารางที่ 4.27 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจในการใช้บริการ

สินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.65 5 0.13 0.73 0.67 
ภายในกลุ่ม 64.48 314 0.21 0.64  

รวม 65.13 319  
 

จากตารางที่ 4.27 เป็นการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดย
จําแนกตามอาชีพ (Sig. = 0.67, P > 0.05) พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจเลือก   
ใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของ

ลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี จําแนกตามรายได้ 

 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 

โดยรวม 4.09 2 317 0.02* 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.28 ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามรายได้ 
(Sig. = 0.02, P< 0.05) ค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติ F-test (One Way ANOVA) ที่ระดับความ
เช่ือมั่นที่ 95% โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.29 
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ตารางที่ 4.29 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้กับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.48 2 0.24 1.17 0.31 
ภายในกลุ่ม 64.66 317 0.20   

รวม 65.13 319    
 

จากตารางที่ 4.29 เป็นการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดย
จําแนกตามรายได้ (Sig. = 0.31, P > 0.05) พบว่า รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจเลือกใช้
บริการ ไม่แตกต่างกัน 

4.2.2 การทดสอบความสัมพันธ์ปัจจัยการบริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

 การศึกษาส่วนน้ี เป็นการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยการบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
เจ้าหน้าที่ กระบวนการ และสถานที่ให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้สถิติ
วิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Analysis) มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.30 
 
ตารางที่ 4.30  การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์แบบเพียร์สันระหว่างปัจจัยการบริการ และความ

พึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

 

ตัวแปร Mean SD Y X1 X2 X3 X4 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 4.40 0.45 1     
ผลิตภัณฑ์ (X1) 4.02 0.52 0.44** 1    
เจ้าหน้าที่ (X2)  4.52 0.55 0.58** 0.40** 1   
กระบวนการ (X3) 4.38 0.47 0.69** 0.45** 0.60** 1  
สถานที่ให้บริการ (X4) 4.20 0.503 0.63** 0.40** 0.44** 0.60** 1 

 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.30 พบว่า ในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการบริการ และ
ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร 
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จังหวัดอุบลราชธานีในภาพรวมมีความสัมพันธ์กันทั้งหมด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ เจ้าหน้าที่ กระบวนการ 
และสถานที่ให้บริการ  

ความสัมพันธ์ระหว่าง ผลิตภัณฑ์ และความพึงพอใจในการใช้บริการ มีความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.44 ซึ่งหมายความว่า มีความสัมพันธ์กันระดับตํ่า (Sig.= 0.00, P < 0.01) แสดงว่า ผลิตภัณฑ์   
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ความสัมพันธ์ระหว่าง เจ้าหน้าที่ และความพึงพอใจในการใช้บริการ มีความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.58 ซึ่งหมายความว่า มีความสัมพันธ์กันระดับปานกลาง (Sig.= 0.00, P < 0.01) แสดงว่า 
เจ้าหน้าที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้าบริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร 
จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ความสัมพันธ์ระหว่าง กระบวนการ และความพึงพอใจในการใช้บริการ มีความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.69 ซึ่งหมายความว่า มีความสัมพันธ์กันระดับปานกลาง (Sig.= 0.00, P < 0.01) แสดงว่า 
กระบวนการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้าบริษัทโตทรัพย์    
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ความสัมพันธ์ระหว่าง สถานที่ให้บริการ และความพึงพอใจในการใช้บริการ มีความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.63 ซึ่งหมายความว่า มีความสัมพันธ์กันระดับปานกลาง (Sig.= 0.00, P < 0.01) แสดงว่า 
สถานที่ให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้าบริษัทโตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 

4.2.3 การทดสอบอิทธิพลของปัจจัยการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

การศึกษาในส่วนน้ี เป็นการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยการบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านกระบวนการ และด้านสถานที่ให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือของลูกค้าบริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดย
ใช้สถิติวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

การทดสอบสมมติฐานของการศึกษาในส่วนน้ี คือ ปัจจัยการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 
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ตารางที่ 4.31 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี 

 

ตัวแปร b SE b Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงที่ 0.73 0.18  4.15 0.00**   
ด้านผลิตภัณฑ์ 0.07 0.04 0.08 1.88 0.06 .75 1.33 
ด้านเจ้าหน้าที่ 0.17 0.04 0.20 4.38 0.00** .61 1.64 
ด้านกระบวนการ 0.34 0.05 0.36 6.91 0.00** .49 2.06 
ด้านสถานที่ใหบ้ริการ 0.27 0.04 0.30 6.49 0.00** .62 1.62 																	R2= 0.59, Adjusted R2 = 0.58, SEE = 0.29, F = 112.89, Sig = 0.00 

 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.31 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระที่เก่ียวกับปัจจัย     
การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านเจ้าหน้าที่       
ด้านกระบวนการ และด้านสถานที่ให้บริการ โดยพิจารณาจากค่า Tolerance และค่า Variance 
Inflation Factors (VIF) โดยค่า Tolerance ต้องมีค่ามากกว่า 0.19 และค่า Variance Inflation 
Factors (VIF)  ต้องน้อยกว่า 5.3 แสดงว่า ตัวแปรที่จะนํามาวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ   
ไม่มีปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (ผ่องศรี  เกียรติเลิศนภา, 2553) จากการทดสอบพบว่า           
ค่า Tolerance เท่ากับ 0.75, 0.62, 0.61 และ 0.49 ตามลําดับ ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.19 ค่า แสดงว่า
ปัจจัยการบริการมีอิสระต่อกัน Variance Inflation Factors (VIF) เท่ากับ 2.06, 1.64, 1.62 และ 
1.33 ตามลําดับ ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 5.3 แสดงว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระที่เก่ียวกับปัจจัยการ
บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือมีความสัมพันธ์ไม่สูงเกินไป 

ผลการวิเคราะห์การทดสอบการถดถอยเชิงพหุคูณปัจจัยการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ  
ในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี มีค่า F = 112.89, Sig. = 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ซึ่งแสดงว่า ความแปรปรวน
ของข้อมูลทั้ง 2 กลุ่ม มีความแปรปรวนเท่ากัน โดยค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจนั้น   
จะพิจารณาจากค่า Adjusted R2 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.58 แสดงว่า ความแปรปรวนของปัจจัยการบริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้าบริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอ
พิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี มีค่าเท่ากับร้อยละ 58 น้ันหมายความว่า ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งน้ีสามารถนําไปใช้ในการพยากรณ์ปัจจัยการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้าบริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ได้ร้อยละ 
58 ส่วนอีกร้อยละ 42 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน 
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จากกการทดสอบความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือปัจจัยการบริการ 4 ปัจจัย ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ เจ้าหน้าที่ กระบวนการ และสถานที่ให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี โดยปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ค่า t เท่ากับ 1.88 และค่า Sig เท่ากับ 0.06 ซึ่งมากกว่า 0.01 
(t =1.88, P = 0.06 > 0.01) ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ ค่า t เท่ากับ 4.38 และค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซึ่ง  
มีค่าน้อยกว่า 0.01 (t = 4.38, P = 0.00 < 0.01) ปัจจัยด้านกระบวนการ ค่า t เท่ากับ 6.91 และ    
มีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 (t = 6.91, P = 0.00 < 0.01) และปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ 
ค่า t เท่ากับ 6.49 และมีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 (t = 6.49, P = 0.00 < 0.01) 
แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ กระบวนการ และสถานที่ให้บริการน้ันส่งผลต่อความพึงพอใจ   
ในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัด
อุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01    

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (Beta) ของปัจจัยการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ   
ในการใช้บริการสินเชื่อได้ดีที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ 
พบว่า มีค่าเท่ากับ 0.36, 0.30, 0.20 และตามลําดับ โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 เท่ากันทั้งหมด  

ในส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถนํามาใช้อธิบายปัจจัยการบริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอ
พิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 

ค่าประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุของปัจจัยการบริการ ด้านกระบวนการ มีค่าเท่ากับ 0.36 
หมายถึง ถ้าปัจจัยการบริการ ด้านกระบวนการมีค่าเพ่ิมขึ้นหน่ึงหน่วย จะทําให้ความพึงพอใจในการใช้
บริการสินเช่ือมีค่าเพ่ิมขึ้น 0.36 หน่วย แต่ถ้าหากปัจจัยการบริการ ด้านกระบวนการมีค่าลดลง     
หน่ึงหน่วย จะทําให้ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือมีค่าลดลง 0.36 หน่วย 

ค่าประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุของปัจจัยการบริการ ด้านสถานที่ให้บริการ มีค่าเท่ากับ 
0.30 หมายถึง ถ้าปัจจัยการบริการ ด้านสถานที่ให้บริการมีค่าเพ่ิมขึ้นหน่ึงหน่วย จะทําให้ความพึงพอใจ   
ในการใช้บริการสินเช่ือมีค่าเพ่ิมขึ้น 0.30 หน่วย แต่ถ้าหากปัจจัยการบริการ ด้านสถานที่ให้บริการมีค่า
ลดลงหน่ึงหน่วย จะทําให้ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือมีค่าลดลง 0.30 หน่วย 

ค่าประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุของปัจจัยการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ มีค่าเท่ากับ 0.20 
หมายถึง ถ้าปัจจัยการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่มีค่าเพ่ิมขึ้นหน่ึงหน่วย จะทําให้ความพึงพอใจในการใช้
บริการสินเช่ือมีค่าเพ่ิมขึ้น 0.20 หน่วย แต่ถ้าหากปัจจัยการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ มีค่าลดลงหนึ่งหน่วย  
จะทําให้ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือมีค่าลดลง 0.20 หน่วย  

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจัย     
การบริการ ด้านกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี มากที่สุด (Beta = 0.36) รองลงมา
คือ ด้านสถานที่ให้บริการ (Beta = 0.30) ด้านเจ้าหน้าที่ (Beta = 0.20)    



 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
                    

การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท        
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด กรณีศึกษา เขตพ้ืนที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าที่มาใช้บริการในเขตพ้ืนที่ อําเภอ
พิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างจํานวน 320 คน โดยผู้วิจัยได้สรุป อภิปรายผล 
และให้ข้อเสนอแนะ มีรายละเอียด ดังน้ี 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบคุคล 
  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี ระดับการศึกษา
อยู่ในระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า มีอาชีพเกษตรกรหรือประมง มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 
15,000 บาท และมีสถานภาพสมรส  
 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยการบริการ 
  จากการศึกษาข้อมูลปัจจัยการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับปัจจัยการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับปัจจัย
เจ้าหน้าที่ รองลงมาคือ กระบวนการ สถานที่ให้บริการ และผลิตภัณฑ์ ตามลําดับ โดยสามารถแบ่งออกเป็น
แต่ละด้าน ดังน้ี  
  5.1.2.1 ผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัย    
ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านระยะเวลาในการรอ
อนุมัติสินเช่ือเป็นไปตามกําหนด รองลงมาคือ สัญญากู้มีความละเอียดชัดเจนเข้าใจง่าย ระยะเวลา     
การผ่อนชําระมากกว่าสถาบันการเงินอ่ืน อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการสินเช่ือถูกกว่าสถาบัน
การเงินอ่ืน สินเช่ือมีความหลากหลายกว่าสถาบันการเงินอ่ืน และอัตราดอกเบ้ียถูกกว่าสถาบันการเงินอ่ืน 
ตามลําดับ 
  5.1.2.2 เจ้าหน้าที่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัย     
ด้านเจ้าหน้าที่โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านเจ้าหน้าที่ให้
ความสนใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และบริการเป็นกันเองกับลูกค้าทุกคน รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย และเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสุภาพ ตามลําดับ 
  5.1.2.3 กระบวนการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัย 
ด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านกล่าวทักทาย
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ลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ การส่งมอบเอกสารเพ่ือขอกู้ยืมไปยังแผนกอ่ืนรวดเร็ว
และต่อเน่ือง มีการจัดลําดับการให้บริการอย่างเป็นระบบ ไม่มีการลัดคิว เจ้าหน้าที่มีการกล่าวอําลา
และเชิญชวนให้มาใช้บริการในครั้งต่อไปอย่างสม่ําเสมอ และเจ้าหน้าที่ได้เสนอผลิตภัณฑ์ และอธิบาย
ขั้นตอนการขอบริการสินเช่ืออย่างชัดเจน ตามลําดับ 
  5.1.2.4 สถานที่ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัย  
ด้านสถานที่ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสถานที่ต้ัง
บริษัทฯ สามารถพบเห็นได้ง่าย รองลงมาคือ การเดินทางมายังบริษัทฯ มีความสะดวก มีห้องนํ้า
สะอาดไว้ให้บริการ ป้ายบอกจุดบริการแต่ละแผนกมีความชัดเชน และสถานที่จอดรถกว้างขวาง 
ตามลําดับ 
 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท โตทรัพย์ 
พิบูลมังสาหาร จํากัด เขตพื้นที่อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี  
  จากการศึกษาข้อมูลเก่ียวความพึงพอใจ พบว่า ผู้ตอบตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ืออยู่ในระดับมาก โดยมีตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้าเท่ากัน และความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ตามลําดับ โดยสามารถแบ่งออกเป็นแต่ละด้านดังน้ี 
  5.1.3.1 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับความน่าเช่ือถือและไว้วางใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ด้านพนักงานให้ข้อมูลในการชําระบัญชีอย่างถูกต้องแม่นยํา รองลงมาคือพนักงานให้บริการได้ตรงตาม
ข้อกําหนดที่ตกลงกับท่านไว้  และพนักงานสามารถเก็บความลับของลูกค้าโดยไม่เปิดเผยข้อมูลของ
ลูกค้า ตามลําดับ 
  5.1.3.2 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้าน ระบบการทํางาน    
มีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม่ขัดข้อง รองลงมาคือ เวลาในการเปิดให้บริการของบริษัท สามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่านได้คือช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 08.00-17.00 น. และวันเสาร์ เวลา 
08.00-12.00 น. พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ทันทีเท่ากัน และพนักงาน
สามารถให้บริการ เช่นตอบคําถามช้ีแจงข้อสงสัย ช่วยแก้ไขปัญหาได้ ตามลําดับ 
  5.1.3.3 การดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ    
การดูแลเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้าน พนักงานแสดง
ความสนใจ และเอาใจใส่ต่อท่านอย่างจริงใจ ทําให้ท่านรู้สึกว่าเป็นคนสําคัญ รองลงมาคือ พนักงาน
บริษัทฯ มีความเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน และ พนักงานมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ ตามลําดับ 
  5.1.3.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ด้านบริษัทฯ จะส่งมอบใบเสร็จรับเงินหลังจากลูกค้าชําระเงินทุกคร้ัง บริษัทฯ ให้ความสําคัญในเร่ือง
ความปลอดภัย โดยการติดกล้องวงจรปิดเท่ากัน และพนักงานสามารถให้ความรู้เก่ียวกับข้อมูลข่าวสาร 
บริการของบริษัทฯ ได้อย่างทันสมัยต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน ตามลําดับ 
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 5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการสินเช่ือ บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ และสถานภาพ
สมรสที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือแตกต่างกัน พบว่า ระดับการศึกษา
สูงสุดที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือแตกต่างกัน ส่วนเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส อาชีพ รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด เขตพื้นที่ อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้อง  
กับสมมติฐาน 
  จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยการบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ เจ้าหน้าที่ 
กระบวนการ และสถานที่ให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการสินเชื่อ 
พบว่า ปัจจัยการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กันตํ่า เจ้าหน้าที่ กระบวนการ และสถานท่ี
ให้บริการมีความสัมพันธ์กันปานกลางกับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด  
  จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ปัจจัยการบริการ ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่ กระบวนการ 
และสถานที่ให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัดซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน ส่วน3ผลิตภัณฑ์ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามเพศ ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท 
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัดไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สายฝน วงศ์มะยะ (2557) ได้
ทําการศึกษาความพึงพอใจและแนวทางในการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการให้บริการด้านสินเช่ือ
ของธนาคารออมสินสาขาภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศกร ทุมแสน (2558) ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ์ เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากการให้บริการสินเช่ือเป็นผลิตภัณฑ์ที่จําเป็น และมาตรฐานการให้บริการเป็น
รูปแบบเดียวกันสําหรับลูกค้าที่มาใช้บริการ จึงทําให้เพศ มีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ
ไม่แตกต่างกัน 
  ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามอายุ ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท 
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัดไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สายฝน วงศ์มะยะ (2557)    
ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจและแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการให้บริการด้านสินเช่ือ
ของธนาคารออมสินสาขาภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศกร ทุมแสน (2558) ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
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สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธ์ุ อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ      
ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากการให้บริการเป็นไปอย่างดีและมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันแก่ลูกค้าที่มา     
ใช้บริการ จึงทําให้อายุมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเช่ือไม่แตกต่างกัน  
  ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนพงศ์ 
เสมียนคิด (2558) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือของหน่วยงานพัฒนาธุรกิจ 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดสุรินทร์ ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการแตกต่างกัน นอกจากน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ นภาพร  
แพศย์ตระกูล (2557) ได้ศึกษาแนวทางในการตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารออมสิน สาขาตลาดพรเพชร จังหวัดมุกดาหาร ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการแตกต่างกัน ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ 
อายุสถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด 
ลักษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่สําคัญที่ช่วย กําหนดตลาดเป้าหมายขององค์กรให้   
ประสบความสําเร็จ 
  ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามอาชีพ ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศันสนีย์  คําใส 
(2557) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของแผนกบริการลูกค้า
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาหนองสองห้อง อําเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ กรกฎ  โคตรพันธ์ (2559) กลยุทธ์การตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกค้าและเพ่ิมจํานวนลูกค้าใหม่        
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร อําเภอเมือง จังหวัดยโสธร อาชีพที่แตกต่างกัน   
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน  
  ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามสถานภาพสมรส ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของ
ลูกค้า บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประพันธ์ 
แถวกระต่าย (2556) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาส่ีแยกราชวงศ์สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีผลต่อ          
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศันสนีย์  คําใส (2557) 
ศึกษาความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของแผนกบริการลูกค้าของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาหนองสองห้อง อําเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน 
  ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามรายได้ ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สายฝน  วงศ์ยะมะ 
(2557) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจและแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการให้บริการ
ด้านสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น รายได้ที่แตกต่างกันมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประพันธ์  แถวกระต่าย 
(2556) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจที่มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที่มาใช้
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บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาสี่แยกราชวงศ์ รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มา
ใช้บริการไม่แตกต่างกัน   
 5.2.2 ปัจจัยการบริการ 
  ด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท โตทรัพย์
พิบูลมังสาหาร จํากัด ตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยดังต่อไปน้ี งานวิจัยของ กันยารัตน์ 
ประภาการ (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาเมืองพล อําเภอพล จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ทศพล  แจ่มวิจักษณ์ (2556) 
พฤติกรรมการใช้จ่ายของเกษตรกรลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่เข้าร่วม
โครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกร สาขาวานรนิวาส จังหวัดสกลนคร โดยพบว่าด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ประพันธ์ แถวกระต่าย (2556) 
ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที่มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาสี่แยกราชวงศ์ โดยพบว่าด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ และงานวิจัยของ สายฝน วงศ์ยะมะ (2557) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจและ
แนวทางในการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการให้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขา     
ภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ เน่ืองจากผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่จําเป็นสําหรับผู้บริโภค เพ่ือเพ่ิมยอดของ
ผู้มารับบริการทางบริษัท ควรมีการให้บริการสินเช่ือที่มีความหลากหลายเพ่ือรองรับความต้องการของ
ผู้บริโภคท่ีมาขอรับบริการ  
  ด้านผลิตภัณฑ์ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า บริษัท        
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน ซึ่งงานวิจัยครั้งน้ีไม่สอดคล้องกับงานวิจัย
ดังต่อไปนี้ งานวิจัยของ วรรธนพงศ์  เสมียนคิด (2558) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสินเช่ือของหน่วยงานพัฒนาธุรกิจ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัด
สุรินทร์ งานวิจัยของ กมลวรรณ  สงแดง (2558) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ    
ด้านเงินฝากประจําของ ประจําของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น และ
งานวิจัยของ นภาพร  แพศย์ตระกูล (2557) ได้ศึกษาแนวทางในการตอบสนองความต้องการและ  
ความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาตลาดพรเพชร จังหวัดมุกดาหาร เนื่องจาก บริษัท      
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด มีรูปแบบการให้บริการเฉพาะสินเชื่อที่มีหลักทรัพย์ค้ําประกันเพียง
รูปแบบเดียว ซึ่งทําให้การเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการ น้ันไม่มีความหลากหลายต่อความ
ต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการ ในขณะที่งานวิจัยที่นํามาเปรียบเทียบมีความหลากหลายทั้งผลิตภัณฑ์
ในรูปแบบการฝากเงิน และผลิตภัณฑ์สินเช่ือที่มีหลักทรัพย์ค้ําประกันจึงทําให้งานวิจัยไม่มี         
ความสอดคล้อง รวมท้ังกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามีความแตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา
ครั้งน้ี ซึ่งอาจจะมีมุมมองหรือความต้องการแตกต่างกันไปจึงทําให้งานวิจัยครั้งน้ีไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยที่นํามาเปรียบเทียบ 
  ด้านเจ้าหน้าที่มีความสัมพันธ์และส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท 
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยดังต่อไปน้ี งานวิจัยของ
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กันยารัตน์  ประภาการ (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาเมืองพล อําเภอพล จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่า ด้านบุคคล
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ทศพล  แจ่มวิจักษณ์ (2556) 
พฤติกรรมการใช้จ่ายของเกษตรกรลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่เข้าร่วม
โครงการบัตรสินเช่ือเกษตรกร สาขาวานรนิวาส จังหวัดสกลนคร โดยพบว่า ด้านบุคคลมีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ประพันธ์  แถวกระต่าย (2556) ได้ทําการศึกษา
ความพึงพอใจที่มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขาสี่แยกราชวงศ์ โดยพบว่าด้านบุคคลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ และ
งานวิจัยของ พงศกร  ทุมแสน (2558) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและแนวทางการพัฒนา ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขายางตลาด จังหวัดกาฬสินธ์ุ โดยพบว่าด้านบุคคล
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ เน่ืองจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสําคัญ
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ ควรมีการให้ความรู้พัฒนาทักษะและอบรมเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการบริการ เข้าใจความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ  
  ด้านกระบวนการความสัมพันธ์และส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท    
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยได้ต่อไปน้ี งานวิจัยของ
กันยารัตน์  ประภาการ (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาเมืองพล อําเภอพล จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่าด้าน
กระบวนการความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ทศพล  แจ่มวิจักษณ์ 
(2556) พฤติกรรมการใช้จ่ายของเกษตรกรลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่เข้า
ร่วมโครงการบัตรสินเชื่อเกษตรกร สาขาวานรนิวาส จังหวัดสกลนคร โดยพบว่าด้านกระบวนการ
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ สายฝน  วงศ์ยะมะ (2557) 
ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจและแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการให้บริการ        
ด้านสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่าด้านกระบวนการ
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ และงานวิจัยของ วรรธนพงศ์ เสมียนคิด (2558) 
ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเชื่อของหน่วยงานพัฒนาธุรกิจ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดสุรินทร์ โดยพบว่าด้านกระบวนการความสัมพันธ์กับ    
ความพึงพอใจของลูกค้าที ่มาใช้บริการ เนื ่องจากกระบวนการเป็นปัจจัยสําคัญในการสร้าง         
ความพึงพอใจแก่ผู้มาใช้บริการ ทางบริษัทควรมีการ พัฒนากระบวนการให้บริการ ลดขั้นตอนใน   
การขออนุมัติสินเช่ือหรือเง่ือนไขในการขอรับบริการให้เหมาะสม ทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว เพ่ือให้
เกิดความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 
  ด้านสถานที่มีความสัมพันธ์และส่งผลความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ บริษัท      
โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยดังต่อไปน้ี งานวิจัยของ 
กันยารัตน์  ประภาการ (2556) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาเมืองพล อําเภอพล จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่า ด้านสถานที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ทศพล  แจ่มวิจักษณ์ (2556) 
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พฤติกรรมการใช้จ่ายของเกษตรกรลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่เข้าร่วม
โครงการบัตรสินเชื่อเกษตรกร สาขาวานรนิวาส จังหวัดสกลนคร โดยพบว่า ด้านสถานที ่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ งานวิจัยของ ประพันธ์  แถวกระต่าย (2556) 
ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที่มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาสี่แยกราชวงศ์ โดยพบว่า ด้านสถานที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ และงานวิจัยของ สายฝน  วงศ์ยะมะ (2557) ได้ทําการศึกษาความพึงพอใจและ
แนวทางในการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการให้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขา     
ภูเวียง อําเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น โดยพบว่าด้านสถานที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ เน่ืองจากสถานที่ให้บริการเป็นปัจจัยสําคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการ บริษัทควรให้ความสําคัญกับสถานที่ให้บริการ โดยเฉพาะความปลอดภัยของมาใช้บริการ รวม
ไปถึงความสะดวกในการเดินทางมายังสถานท่ีให้บริการ โดยต้ังอยู่ในพ้ืนที่แหล่งชุมชนหรือใกล้
หน่วยงานราชการ   
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า บริษัท โตทรัพย์       
พิบูลมังสาหาร จํากัด อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังน้ี 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
  5.3.1.1 ผู้ประกอบการควรให้ความสําคัญกับ กระบวนการให้บริการ โดยเน้นยํ้าให้
พนักงานกล่าวทักทายลูกค้าอย่างสม่ําเสมอทุกครั้งที่ลูกค้ามาใช้บริการ ส่วนในเรื่องเอกสารต้องมี    
การจัดส่งไปยังแผนกที่เก่ียวข้องเพ่ือดําเนินการอนุมัติโดยเร็วที่สุด มีการแจ้งลําดับการให้บริการแก่
ลูกค้าที่มาใช้บริการเพ่ือให้ลูกค้าทราบ และทุกครั้งที่ให้บริการลูกค้าเสร็จ ต้องกล่าวขอบคุณและ   
เชิญชวนลูกค้าให้กลับมาใช้บริการรวมท้ัง เน้นยํ้าให้พนักงานอธิบายขั้นตอนในการใช้บริการสินเช่ือของ
บริษัทแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการให้มีความชัดเจน 
  5.3.1.2 ผู้ประกอบการควรให้ความสําคัญกับสถานที่ให้บริการ โดยบริษัทควรต้ังอยู่     
ในเขตชุมชนที่ลูกค้าสามารถพบเห็นได้ง่าย ที่ต้ังอยู่ควรในทําเลท่ีอยู่ติดถนนเส้นหลักเพ่ือความสะดวก
ในการเดินทางของลูกค้าที่มาใช้บริการ เน้นยํ้าให้พนักงานดูแลทําความสะอาดภายในบริษัทและ
ห้องนํ้าให้มีความสะอาดเรียบร้อย มีการติดป้ายหน้าจุดบริการแต่ละแผนกให้มีความชัดเจนเพื่อลูกค้า
สามารถเข้ามาติดต่อใช้บริการได้สะดวกขึ้น และสถานที่จอดรถลูกค้าควรมีอย่างเพียงพอกับจํานวน
ลูกค้าที่มาใช้บริการ 
  5.3.1.3 ผู้ประกอบการควรให้ความสําคัญกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยเน้นยํ้าให้
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องแสดงความสนใจ ย้ิมแย้มแจ่มใส และให้บริการอย่างเป็นกันเองแก่ลูกค้าที่มา
ใช้บริการ เจ้าหน้าที่จะต้องแต่งกายให้มีความสุภาพเรียบร้อยโดยสวมชุดเครื่องแบบของบริษัท        
มาทํางานทุกคร้ัง รวมท้ัง เน้นยํ้าการให้บริการกับลูกค้าต้องมีความสุภาพด้วย 
  5.3.1.4 ผู้ประกอบการควรพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ โดยพัฒนาหรือลดขั้นตอน    
ในการขออนุมัติสินเช่ือให้น้อยลงเพ่ือความรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ สัญญากู้ยืมของบริษัทต้องมี   
ความละเอียดชัดเจนเพื่อช่วยให้ลูกค้าที่มาใช้บริการสามารถอ่านแล้วเข้าใจในเอกสารสัญญากู้ยืม    
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ควรมีระยะเวลาผ่อนชําระที่เหมาะสมกับลูกค้า เช่น ระยะเวลาการผ่อนชําระ 6 – 12 เดือน สําหรับ
การกู้ยืมระยะสั้น และ 12 – 60 เดือน สําหรับเงินกู้ระยะยาว เป็นต้น เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละราย ควรคิดอัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละวงเงิน เช่น 
วงเงินไม่เกิน 100,000 ควรมีการคิดค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ 1 - 3% และวงเงิน 100,000 ขึ้นไป
ควรคิดค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ 3 – 6% เป็นต้น ควรเพิ่มผลิตภัณฑ์สินเชื่อให้มีความ
หลากหลายสําหรับลูกค้าที่ต้องการใช้บริการในรูปแบบสินเช่ือส่วนบุคคล หรือสินเช่ือในรูปแบบของ
รถยนต์ และการคิดอัตราดอกเบ้ียในการกู้ยืมเงินให้มีความเหมาะสมกับลูกค้าที่เป็นไปตามกฎหมาย
กําหนด 
 5.3.2 ข้อจํากัดของงานวิจัย 
  5.3.2.1 เน่ืองจากการเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยมีการเก็บเพียงช่วงเวลา 1 พฤศจิกายน 
ถึง 30 พฤศจิกายน 2560 โดยเป็นการเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการไม่มีการจัดลําดับช้ันของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการหรือระยะเวลาในการใช้บริการกับบริษัท จึงเป็นการเก็บข้อมูลจากลูกค้าเก่าเพียง
ช่วงระยะเวลา 1 เดือนเท่าน้ัน   
  5.3.2.1 เน่ืองจากผู้ศึกษาไม่ได้มีการแบ่งระดับเวลาการกู้ของลูกค้าที่มากู้ว่าผ่านมาแล้ว 
1 ปี 2 ปี หรือ 5 ปี ทําให้ความพึงพอใจที่ได้อาจจะไม่ครอบคลุมช่วงระยะเวลาในการให้บริการของ
บริษัท 12 เดือน 
  5.3.2.3 การเก็บข้อมูลคร้ังน้ี เป็นการเก็บข้อมูลจากบริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
อําเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เท่าน้ัน  
 5.3.3 ข้อเสนอแนะในการทํางานวิจัยครั้งต่อไป 
  ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ สําหรับการวิจัยครั้งต่อไป ดังน้ี 
  5.3.3.1 มีปัจจัยที่น่าสนใจที่อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือได้ เช่น 
พฤติกรรมการบริการ เป็นต้น ซึ่งปัจจัยที่กล่าวมาจะสามารถทํานายความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือได้ 
  5.3.3.2 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ การศึกษาทําวิจัยเกี่ยวกับ      
ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือครั้งต่อไปควรเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ หรืองานวิจัยเชิงผสมผสาน 
เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาวิจัยที่เป็นข้อมูลเชิงลึก จะช่วยเพ่ิมความน่าเช่ือถือกับงานวิจัยมากขึ้น 
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ภาคผนวก ก 
รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม และเอกสารขอความอนุเคราะห์ 

ผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ ตําแหน่ง/สถานที่ทํางาน 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์นภาพร  หงษ์ภักดี อาจารย์ประจํา สาขาวิชาการบัญชี 
  คณะบริหารศาสตร์  มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
2. ดร.พรพิพัฒน์  แก้วกล้า อาจารย์ประจํา สาขาวิชาการบัญชี 
  คณะบริหารศาสตร์  มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
3. นายชัย  ไชยวัฒกุลกิจ ผู้จัดการธนาคารไทยพาณิชย์  กํากัด (มหาชน)  
  สาขาอํานาจเจริญ 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจในการใช้บรกิารสินเชื่อของลูกค้า: กรณีศกึษาบริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากดั 
 
คําชี้แจง การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ: 

กรณีศึกษา บริษัทโตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด” เพ่ือประกอบการศึกษาการค้นคว้าอิสระในระดับ
ปริญญาโทของผู้วิจัยในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
จังหวัดอุบลราชธานี 

ข้าพเจ้าใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านผู้ตอบแบบสอบถาม ได้โปรดให้ข้อเท็จจริงในการตอบ
แบบสอบถามชุดน้ี โดยรายละเอียดของแบบสอบถามประกอบด้วยส่วนคําถาม 3 ส่วน ดังน้ี 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยการบริการ 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจการใช้บริการสินเช่ือ 
ทั้งน้ีคําตอบของท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับ และจะไม่มีการใช้ข้อมูลใดๆที่เปิดเผยเก่ียวกับ

ตัวท่านในการรายงานข้อมูล รวมทั้งจะไม่มีการร่วมใช้ข้อมูลดังกล่าวกับบุคคลภายนอกอื่นใดโดยไม่ได้
รับอนุญาตจากท่าน 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณที่ท่านได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ีอย่างถูกต้อง ครบถ้วนและ
หวังเป็นอย่างย่ิงว่า ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อการวิจัยในครั้งน้ี หากท่านมีข้อ
สงสัยประการใดท่ีเก่ียวกับแบบสอบถามโปรดติดต่อผู้วิจัยได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 081-8777308 หรือ
ทาง Email:Thanarboon_@hotmail.com 

     
 

        
  นายธนาบูรณ์  เคหารมย์                
 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
 คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1.1 เพศ  ชาย  หญิง 
 
1.2  อายุ  20-30 ปี  31-40 ปี  41-50 ปี  
   51-60 ปี  61 ปี ขึ้นไป 
 
1.3 สถานภาพสมรส  โสด  สมรส  ม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
 
1.4 การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด  ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า       
   ปริญญาตรี  สูงกว่าปริญญาตร ี
 
1.5  อาชีพ  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการเกษียณ  
   ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  รับจ้างทั่วไป  
   เกษตรกร/ประมง 
   ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ/ค้าขายรายย่อย  
   ว่างงาน                                                         
 
1.6  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  ไม่เกิน15,000 บาท  15,001-30,000 บาท  
   30,001-45,000 บาท  45,001-60,000 บาท 
   60,001 บาทข้ึนไป  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



72 
 

ส่วนที่ 2  ปัจจัยการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการสินเชื่อ 
ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

2.1 ผลิตภัณฑ์ 
2.1.1   สินเชื่อมีความหลากหลายมากกว่าสถาบัน

การเงินอ่ืน 

     

2.1.2   อัตราดอกเบี้ยถูกกว่าสถาบันการเงินอ่ืน       
2.1.3   อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการถูกกว่า

สถาบันการเงินอ่ืน 
     

2.1.4   สัญญากู้ยืมของบริษัทฯ มีความละเอียดชัดเจน
เข้าใจงา่ย 

     

2.1.5   ระยะเวลาในการรออนุมัติสินเชื่อเป็นไปตาม
กําหนด 

     

2.1.6  ระยะเวลาการผ่อนชําระมากกว่าสถาบันการเงินอ่ืน      
2.2 เจ้าหน้าท่ี / บุคลากร 

2.2.1   เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
     

2.2.2   เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมีความสุภาพ      
2.2.3   เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจ ย้ิมแย้ม แจ่มใส และ

บริการเป็นกันเองต่อลูกค้าทุกคน 
     

2.3 กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการสินเชื่อ              
2.3.1   เจ้าหน้าท่ีมีการกล่าวทักทายลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

อย่างสมํ่าเสมอ 

     

2.3.2   เจ้าหน้าท่ีได้เสนอผลิตภัณฑ์ และอธิบาย
ข้ันตอนการขอบริการสินเชื่ออย่างชัดเจน  

     

2.3.3   มีการจัดลําดับการให้บริการอย่างเป็นระบบ   
ไม่มีการลัดคิว  

     

2.3.4   การส่งมอบเอกสารเพื่อขอกู้ยืมไปยังแผนกอื่น
รวดเร็วและต่อเนื่อง 

     

2.3.5   เจ้าหน้าท่ีมีการกล่าวอําลาและเชิญชวนให้มาใช้
บริการในครั้งต่อไปอย่างสมํ่าเสมอ 

     

2.4 สถานท่ีให้บริการสินเชื่อ 
2.4.1  สถานท่ีต้ังของบริษัทฯ สามารถพบเห็นได้ง่าย  

     

2.4.2  การเดินทางมายังบริษัทฯ มีความสะดวก      
2.4.3  สถานท่ีจอดรถกว้างขวาง      
2.4.4  ความสะอาดเรียบร้อยภายในบริษัทฯ       
2.4.5  ป้ายบอกจุดบริการแต่ละแผนกมีความชัดเชน      
2.4.6  มีห้องน้ําสะอาดไว้ให้บริการ      
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชื่อ  
 

 
 
 

ความพึงพอใจโดยรวม 

ระดับความคิดเห็น 

มากท่ีสุด
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

3.1 ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
3.1.1   พนักงานให้บริการได้ตรงตามข้อกําหนดท่ีตก

ลงกับท่านไว้ 

     

3.1.2   พนักงานสามารถเก็บรักษาความลับของท่าน 
โดยไม่เปิดเผยข้อมูลของท่าน 

     

3.1.3   พนักงานให้ข้อมูลในการชําระบัญชีของท่าน
อย่างถูกต้องแม่นยํา 

     

3.2 การตอบสนองความต้องการลูกค้า 
3.2.1   ระบบการทํางานมีความรวดเร็ว มีความเสถียร  

ไม่ขัดข้อง 

     

3.2.2   เวลาในการเปิดให้บริการของบริษัท สามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่านได้คือ     
ช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 08.00-17.00 น.และ 
วันเสาร์ เวลา 08.00-12.00 น. 

     

3.2.3   พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของ
ท่านได้ทันที      

3.2.4   พนักงานสามารถให้บริการ เช่น ตอบคําถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ชว่ยแก้ไขปัญหาได้      

3.3 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
3.3.1   พนักงานแสดงความสนใจ และเอาใจใส่ต่อ

ท่านอย่างจริงใจ ทําให้ท่านรู้สึกว่าเป็นคน
สําคัญ 

     

3.3.2   พนักงานบริษัทฯ มีความเข้าใจความต้องการ
เฉพาะของท่านอย่างชัดเจน 

     

3.3.3   พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
3.4 การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 

3.4.1   พนักงานสามารถให้ความรู้เกี่ยวกับข้อมูล 
ข่าวสาร บริการ ของบริษัทได้อย่างทันสมัยต่อ
เหตุการณ์ปัจจุบัน 

     

3.4.2   บริษัทฯ จะส่งมอบใบเสร็จรับเงินหลังจากท่าน
ชําระเงินทุกคร้ัง      

3.4.3   บริษัทฯ ให้ความสําคัญในเร่ืองของความ
ปลอดภัย โดยการติดต้ังกล้องวงจรปิด 
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ภาคผนวก ง 
บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด 
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ภาพท่ี ง.1  ป้ายหนา้บริษัทโตทรัพย์ พิบลูมังสาหาร จํากัด  
 

 
 

ภาพท่ี  ง.2  บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด ต้ังอยู่ 97/6 ถนนสถิตนิมานการ ตําบลพิบลู  
อําเภอพิบลูมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธาน ี
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ประวตัิผู้วิจยั 
 

ชื่อ-สกุล นายธนาบูรณ์  เคหารมย์ 
วัน เดือน ปเีกิด วันที่ 30 สิงหาคม 2537 
ประวัติการศึกษา พ.ศ 2556 – 2558  บริการธุรกิจบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ 
  มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
สถานทีท่ํางานปัจจุบนั บริษัท โตทรัพย์พิบูลมังสาหาร จํากัด  อําเภอพิบูลมังสาหาร  
 จังหวัดอุบลราชธานี 
ที่อยู่ปัจจุบัน  96/7 ถนนสถติย์นิมานการ  ตําบลพิบูล อําเภอพิบูลมังสาหาร  
 จังหวัดอุบลราชธานี 
 
 


