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ความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเชื่อ ของส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค ๘  
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Customer’s Satisfaction Towards the Credit Approval Procedure of Retail Credit 
Approval Office 8, Government Savings Bank. 
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บทคัดย่อ 

การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือของส านักอนุมัติ
สินเช่ือรายย่อย 8 ธนาคารออมสิน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าที่ผ่าน
การอนุมัติสินเช่ือรายย่อยกับสาขาในสังกัดธนาคารออมสินภาค 8 จ านวน 385 ราย วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย  

ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษา
ระดับปริญญาตรี อาชีพค้าขาย รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท ระยะเวลาในการใช้บริการที่ส านักอนุมัติ
สินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน มากกว่า 3 ปีขึ้นไป ในส่วนของสินเช่ือลูกค้าส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นประเภทสินเชื่อ
เพื่อท่ีอยู่อาศัย และสินเช่ือลูกค้าฐานราก ส่วนใหญ่เป็นประเภทสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 

ผลการศึกษาด้านความส าคัญ พบว่า ปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุด ในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ 
คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ รองลงมาคือ ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านรูปลักษณ์ และด้านการ
ตอบสนองลูกค้า ตามล าดับ 

ผลการศึกษาด้านความพึงพอใจ พบว่า ปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด ในกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ์ และด้าน
การตอบสนองลูกค้า ตามล าดับ 

การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจัยทั้งหมดอยู่ใน Quadrant B 
(Keep up the good work) ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ  ด้านการดูแลเอาใจใส่  ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า และ ด้านรูปลักษณ์ ซึ่งมีความหมายว่า กระบวนการพิจารณาสินเช่ือท าได้ดีแล้วให้รักษาคุณภาพของ
กระบวนการพิจารณาสินเช่ือนี้ไว้ต่อไป โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยทั้งในส่วนของความส าคัญและความพึงพอใจต่ าที่สุด คือด้านการ
ตอบสนองลูกค้า ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจเป็นพิเศษ โดยท าการ
ปรับปรุงพัฒนากระบวนการต่าง ๆ เพื่อให้ค่าเฉลี่ยของความส าคัญและความพึงพอใจในด้านการตอบสนองลูกค้า สูงขึ้นต่อไป    

Abstract 

 This study aimed to investigate customer’s satisfaction towards the credit approval procedure of 
the Retail Credit Approval Office 8, Government Savings Bank. Questionnaires were used as the tool to 
collect data. Samples of this study were specified to 385 customers who received retail credit approval 
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from branches of the Government Saving Bank in Region 8.  Data obtained were, then, analyzed by the 
descriptive statistics i.e. frequency, percentage, and means.  
 The findings presented that the most respondents were single male in the age of 31-40 years old 
and graduated with bachelor’s degree. They worked as merchandise and earned monthly income at the 
average amount of 10,001-20,000 THB.  They had been the customer of the Retail Credit Approval Office 8, 
Government Savings Bank for over 3 years.  Subcategories of the personal credit that they were listed in 
were the housing loan and the empowering foundation for individual loan. Most of them were parts of the 
People Bank Project of the studied bank. 
 Results of the study on customer’s concern revealed that in the credit approval process, the 
respondents rated the highest concern on empathy attribute; followed by attributes namely assurance, 
reliability, tangibility, and responsiveness, respectively. 
 Results of the study on customer’s satisfaction revealed that in the credit approval process, the 
respondents rated the highest satisfaction on empathy attribute; followed by attributes namely reliability, 
assurance, tangibility, and responsiveness, respectively. 
 Results of the IPA (Important-Performance Analysis) revealed that all attributes: reliability, 
assurance, empathy, responsiveness, and tangibility were listed in Quadrant B (Keep up the good work). 
This result can imply that the credit approval process has been well operated and it should keep 
maintaining this quality.  The results also presented that the respondents rated their concern and 
satisfaction at the lowest level to responsiveness attribute. Thus, the Retail Credit Approval Office 8, 
Government Savings Bank should pay special attention to this attribute. Processes related to the 
responsiveness attribute must be improved in order to gain the rates of customer’s concern and satisfaction. 

บทน า 

ธนาคารออมสินเป็นสถาบันการเงินของรัฐ มีพันธกิจในการส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทางการเงิน อีกทั้งมีการ
ให้บริการทางด้านสินเช่ือแก่ประชาชนทั่วไป ซึ่งมีสินเช่ือหลากหลายประเภทให้ลูกค้าแต่ละประเภทเข้ามาใช้บริการ ด้วยการ
แข่งขันเสรีทางการเงินในปัจจุบัน ส่งผลถึงสถาบันการเงินที่ต้องปรับตัวและปรับเปลี่ยนรูปแบบการด าเนินการในทุกด้าน  
ทั้งด้านกระบวนการท างาน ท่ีมุ่งเน้นความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า และมีฐานข้อมูลที่ต้องมีการบริหารจัดการอย่างมี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนมีบุคลากรที่มีทักษะความสามารถในการตรวจสอบข้อมูล  และมีความสามารถเชิงวิเคราะห์ เพราะการ
แข่งขันในปัจจุบันเป็นตลาดแบบเชิงรุกที่มีการแย่งชิงลูกค้า ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้
ได้มากท่ีสุด   

การให้สินเช่ือเป็นธุรกรรมหลักที่ส่งผลส าคัญยิ่งต่อผลก าไรและความเสี่ยงด้านเครดิตของธนาคาร นอกจากนี้  
การมีมาตรฐานการให้สินเช่ือท่ีไม่เหมาะสม การบริหารพอร์ตสินเชื่อที่ไม่ถูกต้อง หรือการไม่ใส่ใจติดตามการเปลี่ยนแปลงของ
สถานการณ์อย่างเพียงพอ อาจส่งผลท าให้คุณภาพสินเชื่อด้อยลง และเป็นสาเหตุให้ความเสี่ยงด้านเครดิตของธนาคารเพิ่มขึ้น 
ธนาคารออมสินจึงจัดให้มีวิธีการที่รัดกุมในการบริหารความเสี่ยงด้านเครดิต เพื่อให้มั่นใจว่าธนาคารมีการด าเนินการอยู่ภายใต้
สภาวะแวดล้อมท่ีเหมาะสม มีการวิเคราะห์ประเมินและควบคุมดูแลความเสี่ยงอย่างใกล้ชิดเพียงพอ  
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นโยบายสินเช่ือรายย่อย จึงเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยในการก าหนดกรอบการด าเนินงานด้านสินเ ช่ือรายย่อย  
ซึ่งเอ้ืออ านวยให้การปฏิบัติงานด้านสินเช่ือรายย่อยของพนักงานธนาคารเป็นไปในแนวทางเดียวกันและสอดคล้องกับกฎเกณฑ์
ของหน่วยงานที่ก ากับดูแลและหลักปฏิบัติตามมาตรฐานสากล ตลอดจนสามารถบริหารจัดการความเสี่ยงที่เกิดจากการให้
สินเช่ือได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นโยบายสินเช่ือรายย่อย ได้จัดให้มีแนวทางการบริหารความเสี่ยงสินเช่ือราย
ย่อยที่ครอบคลุมตั้งแต่การก าหนดค าจ ากัดความ หน้าท่ีความรับผิดชอบของพนักงานและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการ
สินเช่ือ ขอบเขตการให้สินเช่ือ สินเช่ือต้องห้าม สินเช่ือที่ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ การอนุมัติสินเช่ือ กระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ การประเมินและติดตามคุณภาพสินเชื่อ การออกผลิตภัณฑ์ใหม่ การบริหารความเสี่ยง การทบทวนและแก้ไขนโยบาย
สินเช่ือรายย่อย รวมถึงข้อยกเว้นในการปฏิบัติตามนโยบายสินเช่ือรายย่อย 

แต่เดิมขอบเขตการให้สินเชื่อรายย่อย จะอยู่ในอ านาจอนุมัติของธนาคารออมสินสาขา ธนาคารออมสินเขต ธนาคาร
ออมสินภาค และธนาคารออมสินสายกิจการสาขา ซึ่งทางธนาคารออมสินเล็งเห็นว่าการให้อ านาจอนุมัตดิังกล่าว ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล บริหารจัดการความเสี่ยงได้ยาก และอาจก่อให้เกิดความเสียหายกับธนาคารได้ 

ปัจจุบัน ธนาคารออมสินจึงได้ปรับเปลี่ยนโครงสร้างการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือใหม่ โดยตั้งส านักอนุมัติสินเช่ือราย
ย่อยทั่วประเทศ จ านวน 17 ส านัก ด าเนินงานแบบน าร่องทั่วประเทศเมื่อวันท่ี 20 พฤศจิกายน 2561 และด าเนินงานแบบเต็ม
รูปแบบ ตั้งแต่วันที่ 1 กุมภาพันธ์ 2562 โดยส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อย รับผิดชอบงานด้านการวิเคราะห์ และการพิจารณา
อนุมัติสินเช่ือ ทั้งสินเช่ือลูกค้าฐานรากและสินเชื่อลูกค้าบุคคล ของทุกสาขาในสังกัดธนาคารออมสิน โดยแยกประเภทสินเชื่อ
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1. สินเช่ือลูกค้าบุคคล ได้แก่ สินเช่ือที่อยู่อาศัย สินเช่ือไทรทอง สินเช่ือสวัสดิการ และสินเช่ือที่อยู่อาศัย
ส าหรับผู้สูงอายุ (Reverse Mortgage: RM) 2. สินเช่ือลูกค้าฐานราก ได้แก่ สินเช่ือธุรกิจห้องแถว สินเช่ือพัฒนากลุ่มอาชีพ 
และสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าของธนาคารออมสินที่มีต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ
ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อย ซึ่งมีการปรับเปลี่ยนระบบการพิจารณาใหม่ โดยเลือกศึกษาในกรณีของธนาคารในสังกัด
ธนาคารออมสินภาค 8 ซึ่งครอบคลุมทั้งหมด 3 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดล าพูน และจังหวัดแม่ฮ่องสอน  
รวมจ านวน 51 สาขา ทั้งนี้เพื่อน าผลการศึกษาท่ีค้นพบไปปรับปรุงและพัฒนาขั้นตอน/กระบวนการพิจารณาสินเช่ือของส านัก
อนุมัติสินเช่ือรายย่อยของธนาคารออมสิน ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าของธนาคาร
ออมสินมากยิ่งข้ึน 

1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อย  
๘ ธนาคารออมสิน 

1.2.2  เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสนิเช่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

1.3 ประโยชน์ที่ได้รับ 

1.3.1  ท าให้ทราบความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือของส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อย  
8 ธนาคารออมสิน 

1.3.2  สามารถน าข้อมูลไปใช้ ในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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แนวคิดและทฤษฎี 

การศึกษาครั้งนี้ได้ใช้แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับกระบวนการพิจารณาและการด าเนินงานสินเช่ือของธนาคารออมสิน  
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ และแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความส าคัญ และความพึงพอใจโดยใช้เทคนิค 
(Importance-Performance Analysis: IPA)  

นิยามศัพท์ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกที่ได้จากการประเมินโดยใช้ประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการนั้นๆ 
ว่าได้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าท่ีคาดหวังไว้หรือไม่  

ลูกค้า หมายถึง ประชาชนหรือผู้ที่ยื่นขอสินเชื่อรายย่อยกับสาขาในสังกัดธนาคารออมสินภาค 8  โดยประกอบด้วย 
ลูกค้าบุคคลและลูกค้าฐานราก ซึ่ง ลูกค้าบุคคล ได้แก่ ลูกค้าที่กู้ยืมเงินเพื่อจัดหาที่อยู่อาศัย เพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการอุปโภค
บริโภคหรือเพื่อการช าระหนี้ หรือเพื่อการประกอบอาชีพ โดยมีรายได้เกิน 15 ,000 บาทต่อเดือน และ ลูกค้าฐานราก ได้แก่ 
ลูกค้าที่กู้ยืมเพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการอุปโภคบริโภค หรือเพื่อการช าระหนี้ หรือเพื่อการประกอบอาชีพ โดยมีรายได้ไม่เกินกว่า 
15,000 บาท ต่อเดือน  

กระบวนการพิจารณาสินเชื่อ หมายถึง การพิจารณาสินเช่ือตามหลักเกณฑ์ที่ธนาคารก าหนด โดยจะต้องให้
ความส าคัญกับวัตถุประสงค์ในการขอกู้ ความสามารถในการช าระหนี้ ความน่าเชื่อถือของตัวผู้กู้ หลักประกันและราคาประเมนิ
หลักทรัพย์ การก าหนดวงเงิน เงื่อนไข ข้อก าหนด และเอกสารนิติกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 ส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน  หมายถึง  หน่วยงานท่ีท าหน้าที่ตรวจสอบ และวิเคราะห์
สินเช่ือให้กับลูกค้า ในสังกัดธนาคารออมสินภาค 8 ซึ่งครอบคลุมธนาคารออมสิน 51 สาขา ในจังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดล าพูน 
และจังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยส านักฯ จะมีพนักงานวิเคราะห์ที่มีความรู้ความสามารถและประสบการณ์  และความสามารถใน
การใช้ดุลพินิจอย่างเหมาะสมปราศจากอคติ หรือความโน้มเอียงเพื่อประโยชน์ส่วนตน ไม่ว่าจะทางตรงหรือทางอ้อม และแสดง
ความเห็นอย่างเป็นอิสระในกาวิเคราะห์สินเช่ือแต่ละราย 

วิธีการศึกษา 

 ขอบเขตเนื้อหา 
แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการพิจารณาและการด าเนินงานสินเชื่อของธนาคารออมสิน เป็นแนวคิดที่มีการ

ปรับปรุงพัฒนาขึ้นใหม่ให้มีความเหมาะสมมากขึ้น โดยน าไปใช้กับส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยทั่วประเทศ จ านวน 17 ส านัก 
ประกอบด้วย 3 กระบวนการได้แก่ 1) กระบวนการขอกู้เงินสินเช่ือ 2) กระบวนการวิ เคราะห์สินเช่ือและอนุมัติสินเช่ือ และ  
3) กระบวนการจัดท านิติกรรมสัญญา  

แนวคิดคุณภาพการให้บริการ ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้ศึกษาจะศึกษาคุณภาพการบริการทั้ง 5 องค์ประกอบ ของ 
Parasuraman และคณะ (1985) ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์   ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า  ด้านการรับประกัน/
ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ 

แนวคิดการวิเคราะห์ความส าคัญ และความพึงพอใจโดยใช้เทคนิค Importance-performance 
analysis: IPA ตามกรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) ซึ่งเป็นเทคนิคที่ใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์เพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับหรือความพึงพอใจในตัวสินค้าของผู้บริโภคในตลาด โดยน าค่าความคาดหวังและ
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ความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกันและน าเสนอผลการประเมิน IPA ในรูปแบบกราฟ เพื่อประเมินว่าการด าเนินงานขั้นต่างๆ 
ควรที่จะ 1) เพ่งความสนใจ 2) ท าดีแล้วรักษาเอาไว้ 3) มีล าดับความส าคัญต่ า หรือ 4) มีโอกาสล้มเลิก 
 ประชากร 

 ลูกค้าธนาคารออมสินท่ีได้รับการอนุมัติสินเช่ือรายย่อย ในสังกัดธนาคารออมสินภาค 8  จ านวนท้ังหมด 51 สาขา 
ซึ่งครอบคลุม 3 จังหวัด คือ เชียงใหม่ ล าพูน แมฮ่่องสอน จ านวน 3,852 ราย  

วิธีการเก็บข้อมูล 
ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม จากประชาชนหรือผู้ที่ยื่นขอสินเช่ือ 

รายย่อยกับสาขาในสังกัดธนาคารออมสินภาค 8 จ านวนทั้งหมด 51 สาขา ซึ่งครอบคลุม 3 จังหวัด คือ เชียงใหม่ ล าพูน 
แม่ฮ่องสอน ซึ่งจะศึกษาเฉพาะลูกค้าผ่านการอนุมัติให้สินเช่ือรายย่อย จ านวน 3 ,852 ราย โดยการก าหนดกลุ่มตัวอย่างจาก
สูตรตามวิธีของ Taro Yamane (1973) ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ราย วางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงระหว่างเดือน
ธันวาคม 2562 – เดือนกุมภาพันธ์ 2563 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา  
เครื่องมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ  

ส่วนท่ี 1   ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ ประเภทของสินเช่ือท่ีขอ อายุ เพศ สถานภาพทาง
สมรสระดับการศึกษา รายได ้

ส่วนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและการให้ความส าคัญของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
กระบวนการพิจารณาสินเช่ือของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน  จ านวน 5 ด้านได้แก่ ด้านรูปลักษณ์   
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยใช้มาตรวัดแบบ
ประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) (กุณฑลี รื่นรมย์, 2551) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

 
ความพึงพอใจ/ระดับความส าคัญ             คะแนน 

 มากที่สุด   5 คะแนน 
 มาก   4  คะแนน 
 ปานกลาง   3 คะแนน 
 น้อย   2 คะแนน 
 น้อยที่สุด   1 คะแนน 

ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามแบบปลายเปิด เพื่อรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ
ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
น าข้อมูลที่ได้รับจากการเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม ที่มีความสมบูรณ์ มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติ 

เ ชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ความถี่  (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  
และค่าสถิติ t-test และน าเสนอข้อมูลบางส่วนโดยการวิเคราะห์ความส าคัญ และความพึงพอใจ (Importance- Satisfaction 
Analysis) โดยมีเกณฑ์ในการแปลผลจากค่าเฉลี่ยในแต่ละระดับ ดังนี้ (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2546) 
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ค่าเฉลี่ย   การแปลผลจากค่าเฉลี่ย 
4.50 – 5.00  มีความพึงพอใจ/ความส าคัญมากที่สุด 
3.50 – 4.49  มีความพึงพอใจ/ความส าคัญมาก 
2.50 – 3.49  มีความพึงพอใจ/ความส าคัญปานกลาง 
1.50 – 2.49  มีความพึงพอใจ/ความส าคัญน้อย 
1.00 – 1.49  มีความพึงพอใจ/ความส าคัญน้อยที่สุด 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 53.0 อายุระหว่าง 31 - 40 ปี ร้อยละ 42.9  

มีสถานภาพโสด ร้อยละ 45.5 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 48.3 อาชีพค้าขาย และพนักงานบริษัท ร้อยละ 21.0 รายได้
เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท ร้อยละ 43.6 ระยะเวลาในการใช้บริการที่ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 
ธนาคารออมสิน มากกว่า 3 ปีขึ้นไป ร้อยละ 51.2 ในส่วนของสินเช่ือลูกค้าส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นประเภทสินเช่ือเพื่อที่อยู่
อาศัย ร้อยละ 58.67 และสินเช่ือลูกค้าฐานราก ส่วนใหญ่เป็นประเภทสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ร้อยละ 85.41 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเชื่อ ของส านัก
อนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน  ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 5 ด้านดังนี้ 

1) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญต่อกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
4.63 โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ธนาคารมีการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าที่ ขออนุมัติสินเช่ือ อย่างถูกต้อง  
และไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.70 รองลงมาคือ พนักงานสามารถให้ข้อมูลต่างๆ ท่ีเกี่ยวกับการอนุมัติสินเช่ือ  
ให้กับลูกค้าได้อย่างน่าเช่ือถือ ค่าเฉลี่ย 4.66 และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
4.54 โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ธนาคารมีการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าที่ขออนุมัติสินเช่ือ อย่างถูกต้อง  
และไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.64 รองลงมาคือ พนักงานสามารถให้ข้อมูลต่างๆ ท่ีเกี่ยวกับการอนุมัติสินเช่ือ  
ให้กับลูกค้าได้อย่างน่าเชื่อถือ ค่าเฉลี่ย 4.57 

2) ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญต่อกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านการตอบสนองลูกค้า ในภาพรวม ในระดับมาก
ที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.57 โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานมีความพร้อมในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
ค่าเฉลี่ย 4.65 รองลงมาคือ พนักงานมีความเต็มใจในการช่วยเหลือและให้บริการลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.64 และพบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคาร
ออมสิน ด้านการตอบสนองลูกค้า ในภาพรวม ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.37 โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงาน 
มีความพร้อมในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.51 รองลงมาคือ พนักงานมีความเต็มใจในการช่วยเหลือ
และให้บริการลูกค้า  ค่าเฉลี่ย 4.48  

3) ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญต่อกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ในภาพรวม ในระดับ
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มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.66 โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานของธนาคารสร้างความเช่ือมั่นในการอนุมัติสินเช่ือ
ให้กับลูกค้า  ค่าเฉลี่ย 4.70 รองลงมาคือ พนักงานธนาคารมีความรู้ความเช่ียวชาญในการตอบค าถามเรื่องการอนุมัติสินเช่ือ
ให้กับลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.69 และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านัก
อนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.52 
โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ การสร้างความรู้Tสึกปลอดภัยให้กับลูกค้าเมื่อท าธุรกรรมกับธนาคาร ค่าเฉลี่ย 4.58 
รองลงมาคือ พนักงานของธนาคารสร้างความเช่ือมั่นในการอนุมัติสินเช่ือให้กับลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.57  
 4) ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญต่อกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
4.69 โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานธนาคารมีความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า และพนักงานธนาคารมี
ความสุภาพ อ่อนน้อม ในการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย 4.71 และ 4.71 เท่ากัน รองลงมาคือ พนักงานธนาคาร ให้ค าแนะน า/
ค าปรึกษา และช่วยหาทางออกให้กรณีที่ท่านเริ่มมีปัญหาในการช าระหนี้ ค่าเฉลี่ย 4.70 และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดบั
ความพึงพอใจต่อกระบวนการพิจารณาสินเชื่อ ของส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ในภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 4.55 โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ พนักงานธนาคารมีความสุภาพ อ่อนน้อม 
ในการให้บริการ  ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมาคือ พนักงานธนาคารมีความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.57 
 5) ด้านรูปลักษณ์ (Tangibles) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ  
ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ด้านรูปลักษณ์ ในภาพรวม ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 4.62 โดยปัจจยั
ย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานแต่งกาย สะอาด  เรียบร้อย เหมาะสมกับอาชีพ ค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมาคือ เว็บไซต์ 
และแอพพลิเคช่ันต่างๆ ในการให้บริการสินเช่ือของธนาคารมีสะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย ค่าเฉลี่ย 4.63 และพบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคาร
ออมสิน ด้านรูปลักษณ์ ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.50 โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ นักงานแต่งกาย 
สะอาด  เรียบร้อย เหมาะสมกับอาชีพ ค่าเฉลี่ย 4.65 รองลงมาคือ เอกสาร , สื่อในการให้บริการต่างๆ ของธนาคารมีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน ค่าเฉลี่ย 4.49  

อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือราย
ย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน มีข้อค้นพบจากากรศึกษา ดังนี้ 
 1. ปัจจัยคุณภาพของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ในภาพรวมทั้งหมดอยู่ใน 
Quadrant B (Keep up the good work) ซึ่งมีความหมายว่า กระบวนการพิจารณาสินเชื่อท าได้ดีแล้วให้รักษาคุณภาพของ
กระบวนการพิจารณาสินเช่ือนี้ไว้ต่อไป ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ  ด้านการดูแลเอาใจใส่   
ด้านรูปลักษณ์ และด้านการตอบสนองลูกค้า โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยทั้งในส่วนของความส าคัญและความพึ งพอใจต่ าที่สุด  
คือด้านการตอบสนองลูกค้า ซึ่งเป็นปัจจัยที่ ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
โดยท าการปรับปรุงพัฒนากระบวนการต่าง ๆ เพื่อให้ค่าเฉลี่ยของความส าคัญและความพึงพอใจในด้านการตอบสนองลูกค้า 
สูงขึ้น 
 2.  ในส่วนของด้านย่อย ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ปัจจัยทั้งหมดอยู่ใน ใน Quadrant B +(Keep up the good 
work) แสดงว่า กระบวนการพิจารณาสินเชื่อ ของส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ในด้านความน่าเชื่อถือ
ท าได้ดีแล้ว ควรรักษาไว้ต่อไป แต่ในส่วนของด้านย่อย เรื่อง “ธนาคารมีการให้บริการการอนุมัติสนิเช่ือ ในแต่ละขั้นตอนได้ตาม
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เวลาที่ก าหนด” เป็นปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยทั้งในส่วนของความพึงพอใจต่ าที่สุด ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคาร
ออมสิน ควรให้ความสนใจเรื่อง “การให้บริการการอนุมัติสินเช่ือ ในแต่ละขั้นตอนได้ตามเวลาที่ก าหนด” เป็นพิเศษ โดยท าการ
ปรับปรุงพัฒนากระบวนการนี้ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของปัจจัยนี้สูงขึ้น 
 3. ในส่วนของด้านย่อย ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่าปัจจัยทั้งหมดอยู่ใน Quadrant B (Keep up the good 
work) ควรรักษาไว้ต่อไป โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ปัจจัยเรื่อง “ธนาคารมีการแจ้งผลการ
พิจารณาอนุมัติสินเชื่อที่รวดเร็ว” ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ายังพึงพอใจเรื่อง การแจ้งผลการพิจารณาอนุมัติที่รวดเร็วไม่มากนัก 
เมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจเรื่อง “การแจ้งผลการ
พิจารณาอนุมัติสินเช่ือท่ีรวดเร็ว” เป็นพิเศษ ทั้งนี้เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 4.  ในส่วนของด้านย่อย ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ พบว่า ปัจจัยทั้งหมดอยู่ใน Quadrant B (Keep up the 
good work) แสดงว่า กระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ในด้านการ
รับประกัน/ความมั่นใจ ท าได้ดีแล้ว ควรรักษาไว้ต่อไป โดยด้านย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือเรื่อง “ท่านได้รับ
อนุมัติวงเงินสินเชื่อตรงตามที่ยื่นขอ” ดังนั้น ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจเรื่อง
นี้เป็นพิเศษ ท้ังนี้เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 5.  ในส่วนของด้านย่อย ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ปัจจัยทั้งหมดอยู่ใน Quadrant B (Keep up the good work) 
แสดงว่า กระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ในด้านการดูแลเอาใจใส่  
ท าได้ดีแล้ว ควรรักษาไว้ต่อไป แต่มีปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือเรื่อง “พนักงานธนาคารรับเรื่องและติดต่อ
กลับไปยังลูกค้าอย่างรวดเร็ว” ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจในการปรับปรุง
แก้ไขในปัจจัยนี้เป็นพิเศษ เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 6. ในส่วนของด้านย่อย ด้านรูปลักษณ์ พบว่า ปัจจัยย่อยเรื่อง “เว็บไซต์ และแอพพลิเคช่ันต่าง ๆ ในการให้บริการ
สินเช่ือของธนาคารมีสะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย” เป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก แต่มีความพึงพอใจค่อนข้างน้อย  
ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจในการปรับปรุงแก้ไขในปัจจัยนี้เป็นพิเศษ  
เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 7. ในส่วนของกลุ่มผู้ที่ยื่นขอสินเช่ือลูกค้าบุคคล ของส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน เห็นว่า  
ปัจจัยด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านรูปลักษณ์ และด้านการดูแลเอาใจใส่ 
อยู่ใน Quadrant B (Keep up the good work) แสดงว่า เป็นด้านที่กระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติสินเช่ือ
รายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ท าได้ดีแล้ว ควรรักษาไว้ต่อไป แต่ในส่วนของปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า เป็นด้านที่ลูกค้า
ค่อนข้างให้ความส าคัญ แต่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับปัจจัยอื่นๆ ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภา ค 8 
ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจในการปรับปรุงแก้ไขในปัจจัยนี้เป็นพิเศษ เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 8. ในส่วนของกลุ่มผู้ที่ยื่นขอสินเช่ือลูกค้าฐานราก ของส านักอนุมัติสินเชื่อรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน มากกว่า 3 
ปี เห็นว่า ปัจจัยด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านรูปลักษณ์ และด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ อยู่ใน Quadrant B (Keep up the good work) แสดงว่า เป็นด้านที่กระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านัก
อนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ท าได้ดีแล้ว ควรรักษาไว้ต่อไป โดยลูกค้ากลุ่มนี้เห็นว่า ปัจจัยด้านการตอบสนอง
ลูกค้า เป็นด้านที่ลูกค้าค่อนข้างให้ความส าคัญ แต่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด เมื่อเทียบกับปัจจัยอื่นๆ  ดังนั้น ส านักอนุมัติ
สินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจในการปรับปรุงแก้ไขในปัจจัยนี้เป็นพิเศษ เพื่อให้ลูกค้ามี ความ 
พึงพอใจมากข้ึน 
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 9.  เมื่อเปรียบเทียบการให้ความส าคัญและความพึงพอใจในด้านต่างๆ ระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่ท าสินเช่ือลูกค้าบุคคล 
และกลุ่มตัวอย่างที่ท าสินเช่ือลูกค้าฐานราก พบว่า ด้านการตอบสนองลูกค้า เป็นด้านที่ กลุ่มตัวอย่างทั้งสินเช่ือลูกค้าบุคคล 
และสินเช่ือลูกค้าฐานรากให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดแต่ได้รับความพวกพึงพอใจต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอื่นๆ ดังนั้น 
ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ควรให้ความสนใจในการปรับปรุงแก้ไขในปัจจัยนี้เป็นพิเศษ เช่น ในเรื่อง
การแจ้งผลการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือที่ต้องมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น การมีกระบวนการที่รวดเร็ว ในตรวจสอบเอกสาร
ประกอบการอนุมัติสินเช่ือ และการแจ้งลูกค้าในกรณีที่ต้องขอเอกสาร หรือข้อมูลหลักฐานอื่นๆ เพิ่มเติม ทั้งนี้เพื่อให้เพิ่มความ
พึงพอใจให้กับลูกค้ามากขึ้น 
 10. เมื่อเปรียบเทียบการให้ความส าคัญและความพึงพอใจในด้านต่างๆ ระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่ท าสินเช่ือลูกค้าบุคคล 
และกลุ่มตัวอย่างที่ท าสินเช่ือลูกค้าฐานราก ยังพบอีกว่า ในภาพรวมของกระบวนการอนุมัติสินเชื่อนั้น กลุ่มตัวอย่างทั้งสินเช่ือ
ลูกค้าบุคคล และสินเช่ือลูกค้าฐานราก ให้ความส าคัญในปัจจัยต่างๆ ในระดับมากที่สุด แต่ได้รับความพึงพอใจในระดับมาก  
ซึ่งเป็นจุดที่ทางส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน ต้องให้ความสนใจเป็นพิเศษเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าท้ังสองกลุ่มให้มากยิ่งขึ้น 
 11. เมื่อเปรียบเทียบการให้ความส าคัญและความพึงพอใจในด้านต่างๆ ระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่ท าสินเช่ือลูกค้าบุคคล 
และกลุ่มตัวอย่างที่ท าสินเช่ือลูกค้าฐานราก ในด้านย่อย พบว่า กลุ่มตัวอย่างสินเช่ือลูกค้าฐานรากมีความพึงใจ ด้านความ
เช่ือถือในระดับมากที่สุด ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างสินเช่ือลูกค้าบุคคล มีความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือในระดับมาก ดัง นั้น  
ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน อาจมีการสอบถามลูกค้ากลุ่มสินเช่ือลูกค้าบุคคลเพิ่มเติมในประเด็นนี้ว่า  
มีกระบวนการอนุมัติสินเช่ือขั้นตอนใดที่ลูกค้ายังมีความพึงพอใจไม่มากนัก และด าเนินการปรับปรุงแก้ไข เพื่อให้ลูกค้ามี  
ความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ในท านองเดียวกัน ในส่วนของด้านการดูแลเอาใจ กลุ่มตัวอย่างสินเช่ือลูกค้าบุคคลมีความพึงพอใจ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ในระดับมากที่สุด ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างสินเช่ือลูกค้าฐานรากมีความพึงพอใจด้านการดูแลเอาใจใส่ใน
ระดับมาก ดังนั้น ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน อาจมีการสอบถามลูกค้ากลุ่มสินเช่ือลูกค้าฐานราก
เพิ่มเติมในประเด็นนี้ว่า มีกระบวนการอนุมัติสินเช่ือขั้นตอนใดที่ลูกค้ายังมีความพึงพอใจไม่มากนัก และด าเนินการปรับปรุง
แก้ไข เพ่ือให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นต่อไป 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ของส านักอนุมัติ
สินเช่ือรายย่อยภาค 8 ธนาคารออมสิน มีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาปัจจัยที่
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากและความพึงพอใจค่อนข้างน้อยเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น ตามผลการวิเคราะห์ความส าคญั
และความพึงใจ (Importance-Performance Analysis: IPA) ดังนี ้

1. ด้านการตอบสนองลูกค้า ในส่วนของปัจจัยย่อย เรื่อง พนักงานมีความเต็มใจในการช่วยเหลือและให้บริการลูกค้า 
โดยเป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด (4.64) แต่ได้รับความพึงพอใจในระดับมาก (4.48) แสดงว่า ลูกค้าเห็น
ว่าปัจจัย เรื่อง พนักงานมีความเต็มใจในการช่วยเหลือและให้บริการลูกค้า มีความส าคัญอย่างมากและธนาคารควรสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าในระดับที่มากกว่านี้ ดังนั้น ธนาคาร จึงควรให้ความสนใจ ฝึกอบรมพนักงานให้ให้มีความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือและให้บริการลูกค้าให้มากยิ่งขึ้น และอาจมีการประเมินผลการให้บริการของพนักงานรายบุคคล เพื่อน าผลการ
ประเมินไปเป็นส่วนหนึ่งในการพิจารณาความดีความชอบและการขึ้นเงินเดือนของพนักงานต่อไป ซึ่งจะส่งผลให้พนักงาน
ปฏิบัติงานด้วยความตั้งใจในการให้บริการแก่ลูกค้ามากยิ่งขึ้น และจะส่งผลท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น และใช้บริการ
กับทางธนาคารต่อไป 
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2. ด้านการดูแลเอาใจใส่ ในส่วนของปัจจัยย่อยเรื่อง พนักงานธนาคารรับเรื่องและติดต่อกลับไปยังลูกค้าอย่างรวดเรว็ 
โดยเป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด (4.69) แต่ได้รับความพึงพอใจในระดับมาก (4.47) แสดงว่า ลูกค้าเห็น
ว่าปัจจัย เรื่อง พนักงานธนาคารรับเรื่องและติดต่อกลับไปยังลูกค้าอย่างรวดเร็ว มีความส าคัญอย่างมากและธนาคารควรสร้าง
ความพึงพอใจในกับลูกค้าในระดับที่มากกว่านี้ ดังนั้น ธนาคาร จึงควรให้ความสนใจ ฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้  
ความช านาญ มีทักษะในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ โดยสามารถรับเรื่องและติดต่อกลับไปยังลูกค้าอย่างรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
รวมถึงการเพิ่มช่องทางในการติดต่อกับลูกค้า ที่สามารถสื่อสารไปยังลูกค้าได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น เช่น การ ติดต่อผ่าน 
แอพลิเคช่ันไลน์ เป็นต้น ซึ่งจะท าให้ลูกค้าได้รับข้อมูลข่าวสารและความคืบหน้าในการอนุมัติสินเช่ือของธนาคารได้อย่าง
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น และมีความพึงพอใจในกระบวนการอนุมัติสินเช่ือของธนาคารมากขึ้น และใช้บริการกับทางธนาคารต่อไป 

เนื่องจาก ใน work process การอนุมัติสินเช่ือของธนาคารออมสิน ไม่ได้ระบุระยะเวลาในแต่ละขั้นตอน จึงอาจเป็น
สาเหตุที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ แต่ยังไม่ถึงระดับมากที่สุด  ดังนั้นจึงขอเสนอแนะให้ธนาคารออมสินระบุระยะเวลา
มาตรฐาน ในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือในแต่ละขั้นตอน อันจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้ามากยิ่งข้ึน 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่ ในส่วนกระบวนการพิจารณาและด าเนินงานด้านสินเชื่อของ
ผู้ขายและผู้ให้บริการสาขา ควรมีทักษะในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ให้ถูกต้องตรงกับวัตถุประสงค์ของลูกค้าและ  
ตรงตามประเภทของผลิตภัณฑ์สินเช่ือของธนาคาร เก็บรวบรวมเอกสารประกอบการยื่นกู้ตาม Checklist ให้ครบถ้าน 
ลงทะเบียนแบบค าขอกู้ พิจารณาความสามารถในการช าระหนี้เบื้องต้น Scan เอกสารทั้งหมดเข้าระบบ พร้อมส่งเอกสารไปยัง
ส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อย 8 ระยะเวลาไม่ควรเกิน 1-2 วันหลังจากท่ีลูกค้ามาติดต่อยื่นกู ้

4. ด้านการตอบสนองลูกค้า ในส่วนกระบวนการพิจารณาและด าเนินงานด้านสินเช่ือ ของผู้ตรวจสอบและบันทึก
ข้อมูล ควรตรวจสอบความสมบูรณ์ของเอกสาร ตามหลักเกณฑ์เงื่อนไขแต่ละผลิตภัณฑ์สินเชื่อ ตรวจสอบข้อมูลส่วนบุคคลเชิง
ลึก แก้ไขบันทึกข้อมูลส่วนบุคคนให้เป็นปัจจุบัน บันทึกข้อมูลรายได้ บันทึกรายละเอียดค าขอกู้สินเช่ือ รายได้ของลูกค้า
เบื้องต้น ภายในระยะเวลาก าหนด ไม่ควรเกิน 3-5 วัน หลังจากได้รับเอกสารจากผู้ขายและผู้ให้บริการสาขา หรือควรประชุม
หารือร่วมกันระหว่างผู้บริหารงานสาขา และผู้บริหารส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อยในสังกัดภาค 8 ในการปรับเปลี่ยนระยะเวลา
ให้มีความกระชับ และรวดเร็วมากกว่านี้  

5. ด้านการตอบสนองลูกค้า ในส่วนกระบวนการพิจารณาและด าเนินงานด้านสินเช่ือ ของผู้วิเคราะห์สินเช่ือ  
ควรวิเคราะห์ พิสูจน์ข้อมูลลูกค้า รายได้ของลูกค้า และแจ้งผลการวิเคราะห์เบื้องต้นให้กับผู้ขายและผู้ ให้บริการสาขา  
เพื่อแจ้งผลการวิเคราะห์ให้ลูกค้าทราบโดยเร็วที่สุด ระยะเวลาไม่ควรเกิน 2 -3 วัน หรือควรประชุมหารือร่วมกันระหว่าง
ผู้บริหารส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อย และผู้ปฏิบัติงานวิเคราะห์สินเช่ือส านักอนุมัติสินเช่ือรายย่อย ในการปรับเปลี่ยน
ระยะเวลาให้มีความกระชับ และรวดเร็วมากกว่านี้  

6. ด้านรูปลักษณ์ ในส่วนของปัจจัยย่อย เรื่อง เว็บไซต์ และแอพพลิเคช่ันต่างๆ ในการให้บริการสินเช่ือของธนาคารมี
สะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย โดยเป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด (4.63) แต่ได้รับความพึงพอใจในระดับมาก 
(4.44) แสดงว่า ลูกค้าเห็นว่าปัจจัย เรื่อง เว็บไซต์ และแอพพลิเคชั่นต่างๆ ในการให้บริการสินเช่ือของธนาคารมีสะดวก รวดเรว็ 
ใช้งานง่าย มีความส าคัญอย่างมากและธนาคารควรสร้างความพึงพอใจในกับลูกค้าในระดับที่มากกว่านี้ ดังนั้น ธนาคาร จึงควร
มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในช่วยในการท างานให้มากขึ้น โดยมีการปรับปรุงเรื่อง เว็บไซต์ และแอพพลิเคช่ันต่างๆ  
ในการให้บริการสินเช่ือของธนาคารมีสะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย ซึ่งจะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น และใช้บริการกับ
ทางธนาคารต่อไป 
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