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บทคดัย่อ 
 การศึกษาปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลงของธนาคารออมสิน สาขาเทิง 

จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลง 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัญหาการให้บริการของพนักงานสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคาร
ออมสิน สาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 200 คน วิเคราะห์ดว้ยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว t-test  และ Multiple Regression  ผลการศึกษาพบว่า ด้าน
คุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือมีปัญหามาก ดา้นความสามารถในการช าระหน้ี ดา้นหลกัประกนั และดา้นประเทศมีปัญหา
น้อย ดา้นเงินทุนและดา้นสภาพเศรษฐกิจมีปัญหาน้อยท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อปัญหาการใช้
บริการสินเช่ือ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงานให้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชน ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ และราคา ตามล าดบั มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนมากท่ีสุด และพบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดมี้ผลต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนแตกต่างกัน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัญหาการวิเคราะห์สินเช่ือ (6Cs)  
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการสินเช่ืออยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ค าส าคญั:  สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน , ปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือ , สถาบนัการเงิน 
 

ABSTRACT 

The study of the problem of using for The People Bank Loan Project of Government Savings Bank, Thoeng 
Branch, Chiang Rai Province. The objective is to study the problems that affect the use of the Government Savings 
Bank, the marketing mix factors and the problem of service provision of loan employees of the project of the  
Government Savings Bank, Thoeng Branch, Chiang Rai Province. The samples of 200 were analyzed by frequency, 
percentage, mean, standard deviation. One-way analysis of variance, t-test and multi regression. The study found that 
the qualification for a loan was at the moderate level. The solvency the collateral and country had problems at the 
low level. The capital and the economy is at a moderate level most. problems in the use of services The  marketing 
mix factors that affect the issue using the service. Marketing mix factors affect the problem of using credit services 
such as products, distribution channels, marketing promotion, employees, physical characteristics, processes and 
prices, respectively, are intended to use The People Bank Loan of customers Government Savings Bank. The study 
found that  the samples group had the intention to use the loan service for The People Bank Loan of customers 
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Government Savings Bank at the highest level and found that gender, age, education level, occupation, income had a 
different problem on the use of public bank loan project Marketing mix factors And the problem of credit analysis 
(6Cs) has an influence on the intention to use the loan service with statistical significance at .05 level 
Keywords: People Bank Loan Project, The problems using credit services, Financial institution 
 

1. บทน า 
ธนาคารออมสิน เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ หน่วยงานหน่ึงภายใตก้ารควบคุมของกระทรวง การคลงัถือ

ก าเนิดตามพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้ เจา้อยูห่ัวรัชกาลท่ี 6 โดยมีวิสัยทศัน์ (vision) เป็นผูน้ า
ในการส่งเสริมการออมเพ่ือการพฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยืนเสริมสร้างความสุขและอนาคตท่ีมัน่คงของประชาชน และ
พนัธกิจ (Mission) ส่งเสริมการออมและสร้างวินยัทางการเงิน  
 สินเช่ือธนาคารประชาชนเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑสิ์นเช่ือบุคคล ภายใตสิ้นเช่ือนโยบายรัฐเปิดให้บริการ
ตั้งแต่ ปี พ.ศ.2544 แนวทางการด าเนินสินเช่ือ เป็นแนวทางท่ีด าเนินการไปพร้อม ๆ กบัการสร้างวินัยทางการออม
ส่งเสริมให้ประชาชนรักการออมอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง  ธนาคารออมสินสาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย เป็นสาขา
หน่ึงท่ีให้บริการสินเ ช่ือโครงการธนาคารประชาชน ในอดีตเคยได้รับรางวัล ดีเด่นระดับภาค 3 ปีซ้อน 
(2545,2547,2549) แต่ในปี 2561 ผลงานดา้นอนุมติัสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนต ่ากว่าเป้าหมาย ส่งผลให้ระดบั
คะแนนการด าเนินงานสาขาไดล้  าดบัท่ี 52 จากทั้งหมด 57 สาขา ส่งผลกระทบต่อภาพรวมผลการด าเนินงาน ระดบัเขต 
ระดบัภาค ระดบัธนาคาร ซ่ึงรับนโยบายจากรัฐบาลเพ่ือกระตุน้เศรษฐกิจในประเทศ ระดบัฐานรากให้เขา้ถึงแหล่ง
เงินทุนอยา่งเท่าเทียมกนั ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลง
ของธนาคารออมสินสาขาเทิง โดยศึกษาจาก 3 ตวัแปรหลกัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
ท่ีลดลง คือปัจจยัดา้นพนักงาน ปัจจยัดา้นปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนและปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาด ทั้งน้ีเพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลในการเสนอแนะแนวทาง แกไ้ขปัญหาการใช้บริการท่ีลดลง และสร้างความ
ประทบัใจความพึงพอใจ โดยมีวตัถุประสงค์ มุ่งหวงัให้ผูใ้ชบ้ริการหันมาสนใจใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน
อยา่งต่อเน่ือง เพ่ือผลการด าเนินงานของสาขาบรรลุตามตวัช้ีวดั KPI ของธนาคาร และช่วยเหลือผูป้ระกอบการรายยอ่ย
ไดเ้ขา้ถึงแหล่งเงินทุน กระตุน้เศรษฐกิจตามนโยบายของรัฐบาล 
 

2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 นโยบาย 6Cs เพ่ือการวเิคราะห์สินเช่ือตามแนวทาง นโยบายธนาคารแห่งประเทศไทย 
 หลกัในการพิจารณาวิเคราะห์สินเช่ือ อนัประกอบดว้ย (กฤษฎา  สังขมณี, 2549)  
 1. คุณสมบติัผูข้อสินเช่ือ (Character) ผูข้อสินเช่ือมีลกัษณะนิสัย ความประพฤติ หรืออาชีพการงานท่ีมีความ
เส่ียงมากนอ้ยเพียงใด 
 2. ความสามารถในการช าระหน้ี (Capacity) มีรายไดใ้นการประกอบอาชีพ หรือการท าธุรกิจเพียงพอท่ีจะ
ช าระหน้ีไดต้ามท่ีตกลงไวด้ว้ยกนั 
 3. เงินทุน (Capital) ผูข้อสินเช่ือมีมูลค่าทรัพยสิ์นมากกว่าหน้ีสินในปัจจุบนัจ านวนเกินคร่ึงของเงินท่ีใชใ้น
วตัถุประสงคน์ั้น ๆ ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ห้กูมี้ความเส่ียงต ่านัน่เอง 
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 4. หลกัประกนั (Collateral) ถา้ไม่มีหลกัประกนัคุม้มูลหน้ี โดยเฉพาะท่ีดิน (อสังหาริมทรัพย)์ ก็ไม่มีโอกาส
ไดรั้บสินเช่ือ   
 5. สภาพทางเศรษฐกิจ (Condition) ผูใ้ห้สินเช่ือตอ้งมีความรู้ถึงภาวะแวดลอ้มภายนอกท่ีส่งผลกระทบทั้งใน
แง่บวกและลบต่อผูข้อสินเช่ือ เช่น กฎหมาย การเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี อตัราภาษี อตัราดอกเบ้ีย อตัรา
แลกเปล่ียน ตน้ทุนแรงงานและค่าขนส่ง เป็นตน้ 
 6. ประเทศท่ีติดต่อดว้ย (Country) ความเส่ียงจากกฎระเบียบการคา้โลก อตัราแลกเปล่ียนสกุลเงิน การกีดกนั
ทางการคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อรายรับ และมีปัญหาไม่สามารถช าระหน้ีสินได ้ 
     
  แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 Zeithaml and Bitner (2000) ไดเ้สนอแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
ดงัน้ี (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2557) 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ ์มี 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได้ 
(Tangible Products) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products)  
 2. ดา้นราคา (Price) ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคาของบริการ ดงันั้น การ
ก าหนดราคาควรเหมาะสมกบัระดบัการบริการ   
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) จะตอ้งพิจารณาท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอ
บริการ (Channels)  
 4. ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เพ่ือแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ
และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5. บุคคล (People) ช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจโดยการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับผลิตภัณฑ์มีความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  
 6. กระบวนการ (Process) การน าเสนอบริการให้กับลูกคา้ เช่น การตดัสินใจในเร่ืองนโยบายท่ีเก่ียวกับ
ลูกคา้และบุคลากรขององคก์าร  
 7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ และ
องคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งไดซ่ึ้งท าหนา้ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  

  
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
อาภากร แก้วขจร (2552) ไดศึ้กษาทศันคติของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ

ธนาคารออมสิน สาขาล าปาง ผลการวิจัยพบว่า มีความพึงพอใจด้านพนักงานท่ีรับผิดชอบมากท่ีสุด ส่วนด้าน
กระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มมีความพึงพอใจมาก การศึกษาของ พรทพิย์ สุวรรณพุ่ม (2555) ไดศึ้กษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ กรณีศึกษา ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่ง
ประเทศไทย ผลการวิจยัพบว่า ดา้นการแข่งขนัทางธุรกิจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นนโยบายรัฐบาล และ
ดา้นภาวะเศรษฐกิจ ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ พบว่า ดา้นตวัช้ีวดัเครดิตของผูใ้ชสิ้นเช่ืออยู่ในระดบั
มาก และรองลงมาคือ อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมเง่ือนไขในการใชสิ้นเช่ือ ลกัษณะทางกายภาพ การตลาด การ
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ให้บริการของพนกังาน  การศึกษาของ เฉลมิพล นาเมืองรักษ์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการและความ
ภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า  1) คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ภาพรวมอยู่ในระดบัดี รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นมารยาทการให้บริการ
และดา้นความถูกตอ้ง 2) ความภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่า จะกลบัมาใชบ้ริการอีกแน่นอน ร้อย
ละ 52.0 ส่ิงท่ีท  าให้มาใชบ้ริการเป็นอตัราดอกเบ้ีย ร้อยละ 31.8 และ 3) คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความภกัดีของลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  การศึกษาของ ธีรวฒัน์ พสุ
สิริโรจน์ (2558) ไดศึ้กษาการประเมินความส าเร็จ โครงการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน กลุ่มผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัจะเป็นผูจ้ดัการ เจา้หนา้ท่ีและลูกคา้ท่ีไดใ้ชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน โดยใชว้ิธีสัมภาษณ์ 
เชิงลึก ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 25 คน ผลการศึกษาพบว่า ทีมงานมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัโครงการท่ีรับผดิชอบ 
ทีมงานมีเป้าหมายท่ีชัดเจนร่วมกบั ธนาคาร มีการจัดตารางการฝึกอบรมเป็นประจ าอย่างน้อย ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
ทีมงานสินเช่ือของธนาคารทุกคนจะมีความรู้ ความสามารถ ความเช่ียวชาญในรายละเอียดเก่ียวกบัโครงการ ทีมงาน
สินเช่ือของธนาคารจะมีการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจนและมีประสิทธิภาพ มีแผนโครงการเป็นลายลกัษณ์
อักษรและสอดคล้องกบัเป้าหมายและวตัถุประสงค์ของโครงการ มีแผนก ากับติดตามโครงการตรงตามแผนการ
ด าเนินงานเป็นลายลกัษณ์อกัษร  การศึกษาของ  พรรณทิวา ค าศรี  (2559) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเกิดหน้ีไม่
ก่อให้เกิดรายไดข้องลูกหน้ีสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนสาขาคลองท่อม ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัภายในตัว
ลูกหน้ี เป็นสาเหตุท่ีเกิดหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดป้ระกอบดว้ย 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นอาชีพ และปัจจยัประสบการณ์ใน
การท างานของลูกหน้ี    
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กรอบแนวคิด    
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. วธิีการศึกษา  

กลุ่มตวัอยา่ง  
กลุ่มตวัอย่างคือ กลุ่มท่ี 1 คือผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง 

จงัหวดัเชียงราย  จ  านวน 200 คน  และกลุ่มท่ี 2 คือ พนกังานวิเคราะห์สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ซ่ึงธนาคาร
ออมสิน สาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย  จ  านวน 2 คน 

 
 
 

ตัวแปรอิสระ   
ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดต้่อเดือน 

ปัญหาการใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ตาม
นโยบาย 6C’s 
1. คุณสมบตัิของผูข้อสินเช่ือ 
2. ความสามารถในการช าระหน้ี 
3. เงินทุน 
4. หลกัประกนั 
5. สภาพเศรษฐกิจ 
6. ประเทศ 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นพนักงานให้บริการสินเช่ือโครงการ

ธนาคารประชาชน 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 

ตัวแปรตาม  
ความต้ังใจที่จะใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชน ธนาคารออมสิน 
1. ความเช่ือมัน่ต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการ

ธนาคารประชาชน 
2. ความตั้งใจที่จะใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคาร

ประชาชนธนาคารออมสินแมว้า่ธนาคารอืน่จะมี
การส่งเสริมการตลาดที่น่าสนใจมากกวา่ 

3. ความตั้งใจที่จะใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชน ของธนาคารออมสินมากยิ่งขึ้น 

4. ความตั้งใจที่จะแนะน าบุคคลอื่นให้ใชบ้ริการ
สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ของธนาคาร
ออมสิน 
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การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมโดยใชแ้บบสอบถามผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือโครงการประชาชนของธนาคารออม

สิน ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ขอ้มูลปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกคา้ธนาคารออม
สินขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix : 7Ps)  และความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการ
ประชาชนของธนาคารออมสิน  

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลจากรายงานทางการเงินของธนาคารออมสิน เช่น เงินให้สินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนและเงินให้สินเช่ือรวมทั้งประเทศของธนาคารออมสินปี 2559 – 2561 ขอ้มูลจากหนงัสือ
ค าสั่งของธนาคารออมสินเร่ืองหลกัเกณฑเ์ง่ือนไขและวิธีปฏิบติัการให้สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ขอ้มูลท่ีได้
จากเอกสารงานวิจยั และขอ้มูลท่ีมีการเผยแพร่ในระบบอินเตอร์เน็ต  
 

เคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูล 
เคร่ืองมือใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนตามวตัถุประสงค์และกรอบแนวคิด

การวิจยั แบบสอบถามส าหรับลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิงจงัหวดั
เชียงราย  และแบบสัมภาษณ์พนักงานท่ีให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง
จงัหวดัเชียงราย 

 
การวิเคราะห์ขอ้มูล 
การวิเคราะห์ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics) ไดแ้ก่

ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ การวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  ความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาเทิง  วิเคราะห์ด้วยการหาค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน  และการทดสอบสมมติฐานการวิจยัโดยใชส้ถิติค่า t-test  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง
เดียว (One-Way ANOVA)  และการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุ (Multiple Regression) 

การวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเทิง  จงัหวดัเชียงราย  และการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความตั้งใจในการ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง  จงัหวดัเชียงราย  ซ่ึงมีลกัษณะเป็น
แบบมาตรวัดส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ก าหนดเป็นข้อความส าหรับแปล
ความหมายดงัน้ี 
   5 คะแนน    หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
   4  คะแนน  หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
   3  คะแนน  หมายถึง  เฉยๆ 
   2  คะแนน  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
   1  คะแนน  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ส าหรับการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสิน สาขาเทิง ซ่ึงเป็นข้อค าถามเชิงลบ ลักษณะเป็นแบบมาตรวดัส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale) แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ก าหนดเป็นขอ้ความส าหรับแปลความหมายดงัน้ี 
   5 คะแนน    หมายถึง  มีปัญหานอ้ยท่ีสุด  
   4  คะแนน  หมายถึง มีปัญหานอ้ย 
   3  คะแนน  หมายถึง  มีปัญหาปานกลาง 
   2  คะแนน  หมายถึง มีปัญหามาก 
   1  คะแนน  หมายถึง  มีปัญหามากท่ีสุด 

การแปลความหมายระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อปัญหาการใชบ้ริการ
สินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเทิง  จงัหวดัเชียงราย  และการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อ
ความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง  จงัหวดัเชียงราย 
จะมีชั้นของคะแนนเฉล่ีย  
 4.21 – 5.00  แสดงว่า  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 3.41 – 4.20  แสดงว่า  เห็นดว้ยมาก 
 2.61 – 3.40  แสดงว่า  เฉยๆ 
 1.81 – 2.60  แสดงว่า  ไม่เห็นดว้ย 
 1.00 – 1.80  แสดงว่า  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เกณฑ์การแปลความหมายความคิดเห็นต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
ของธนาคารออมสิน สาขาเทิง ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามเชิงลบ จะมีชั้นของคะแนนเฉล่ีย 
 4.21 – 5.00  แสดงว่า  มีปัญหานอ้ยท่ีสุด 
 3.41 – 4.20  แสดงว่า  มีปัญหานอ้ย 
 2.61 – 3.40  แสดงว่า  มีปัญหาปานกลาง 
 1.81 – 2.60  แสดงว่า  มีปัญหามาก 
 1.00 – 1.80  แสดงว่า  มีปัญหามากท่ีสุด 
 
4. ผลการศึกษา   

ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาย ร้อยละ 51.50 มีอายุ 41-50 ปี ร้อยละ 40.50 การศึกษาระดับ

มธัยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 52.00 ส่วนใหญ่ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว  ร้อยละ 64.00 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,001-30,000 บาท ร้อยละ 39.50 วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั 100,000 บาท ร้อยละ 60.50 ผ่อนช าระ 2,001-2,500 บาท 
ร้อยละ 49.00 ส่วนใหญ่ไม่มียอดคา้งช าระ ร้อยละ 51.10 เคยผดินดัช าระหน้ี ร้อยละ 78.00 สาเหตุท่ีท  าให้คา้งช าระหน้ี
คือ กิจการท่ีท าอยูมี่รายไดล้ดลง ร้อยละ 83.97 ภาวะทางเศรษฐกิจส่งผลให้คา้งช าระหน้ีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 87.18 
และจะใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนในอนาคต 155 คน คิดเป็นร้อยละ 77.50 
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ส่วนที ่2 ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัญหาการใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาเทงิ    
ภาพรวมมีปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนอยู่ในระดับน้อย มีค่าเฉล่ีย 3.70 ดา้นท่ีมีปัญหา

ระดบัมาก คือ ดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ ค่าเฉล่ีย  2.39 ประเด็นท่ีมีระดบัปัญหาสูงสุดคือ กิจการท่ีด าเนินงานอยู่
เก่ียวขอ้งกบัการเดินทางและเปล่ียนแปลงท่ีอยู่บ่อยคร้ัง ท าให้ธนาคารไม่พิจารณาอนุมติัสินเช่ือ ค่าเฉล่ีย 1.88 ดา้นท่ีมี
ปัญหาระดบัน้อย ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถในการช าระหน้ี ค่าเฉล่ีย 3.58 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหาสูงสุดคือ 
การขอหนังสือรับรองจากหน่วยงานพร้อม Statement บญัชีเงินเดือนอย่างน้อย 6 ยอ้นหลงัเป็นเร่ืองท่ียุ่งยากเกินไป  
ค่าเฉล่ีย 3.18 ดา้นหลกัประกนั ค่าเฉล่ีย 3.72 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหาสูงสุดคือ ธนาคารก าหนดค ้าประกนัตอ้ง
มีรายไดป้ระจ า 9,000 บาท ไม่ถึง 15,000 บาท และตอ้งใช ้2 คน เงินเดือน 15,000 บาท ไดค้นเดียว ซ่ึงเป็นขอ้จ ากดัของ
ผูกู้เ้พราะหาบุคคลค ้าประกนัร่วมไม่ได ้ ค่าเฉล่ีย 3.44 และดา้นประเทศ ค่าเฉล่ีย 3.56  ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหา
สูงสุดคือ การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลต่อระดับรายได้และต้นทุนการท าธุรกิจของลูกค้าบางกลุ่มท าให้
ธนาคารต้องลดความเส่ียงในการให้สินเช่ือ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 และด้านท่ีมีปัญหาระดับน้อยท่ีสุด ได้แก่ ด้าน
เงินทุน ค่าเฉล่ีย  4.36 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหาสูงสุดคือ ธนาคารพิจารณาวงเงิน 2 สัญญาในคราเดียวกนั เช่น 
อนุมติัสินเช่ือนาครประชาชน 100,000 แสน และอนุมติัสินเช่ือฉุกเฉิน อีก 50,000 บาท ท าให้ลูกคา้มีภาระผ่อนช าระ
หน้ี 2 สัญญา วงเงินผอ่นช าระก็สูงตาม  ค่าเฉล่ีย  4.06 และดา้นสภาพเศรษฐกิจ ค่าเฉล่ีย 4.60 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ปัญหาสูงสุดคือ การก าหนดเง่ือนไขในการจบักลุ่มของธนาคารผูกู้ทุ้กคนจะตอ้งมีประวติัการช าระหน้ีดีอย่างนอ้ย 1 ปี
ข้ึนไป และตอ้งไม่มีผูใ้ดคา้งช าระหน้ี จึงจะอนุมติัสินเช่ือใหม่ ค่าเฉล่ีย 4.51 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อปัญหาการใช้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทงิ 

ภาพรวมมีผลต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกคา้ธนาคารออมสิน ระดบัเห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 3.85 ดา้นท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ีย 4.72 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ สินเช่ือธนาคารประชาชนสามารถน าไปเป็นทุนหมุนเวียน  ค่าใชจ่้ายในการอุปโภคบริโภค 
หรือใชช้ าระหน้ีสินในระบบและนอกระบบ ค่าเฉล่ีย 4.95  ช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉล่ีย 4.42 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ท าเลท่ีตอ้งของธนาคารออมสิน สาขาเทิง สามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก ค่าเฉล่ีย 4.57 การส่งเสริม
การตลาด ค่าเฉล่ีย 4.29 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ธนาคารมีการจดัโปรโมชัน่ เช่น ลูกคา้รายเดิม
ช าระดีต่อเน่ืองมีการคืนดอกเบ้ียให้ลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.68 ดา้นท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ พนกังาน
ให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  ค่าเฉล่ีย 3.58 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ พนักงานมี
ความเต็มใจในการให้บริการ ขณะให้บริการและหลงับริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ลกัษณะทาง
กายภาพ ค่าเฉล่ีย 4.08 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ มีอุปกรณ์ส านักงานท่ีทนัสมยัไวบ้ริการ  ค่าเฉล่ีย 
4.03 และกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ การพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนมีความเท่ียงตรง และโปร่งใส ค่าเฉล่ีย 4.21 และดา้นราคา มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเฉยๆ ค่าเฉล่ีย 
2.38  ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ อตัราดอกเบ้ียยดืหยุน่ตามหลกัประกนัท่ีผูกู้น้  ามาค ้ าประกนั ค่าเฉล่ีย 
3.23    
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ส่วนที ่4 ความตั้งใจทีจ่ะใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน 
ภาพรวมความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสินอยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25  โดยประเด็น ความเช่ือมัน่ต่อใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และจะแนะน าให้บุคคลอ่ืนใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.22 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   

ส่วนที ่5  การทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลมผีลต่อปัญหาการใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร

ออมสิน สาขาเทงิ  จังหวดัเชียงราย แตกต่างกนั  
ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ

ธนาคารออมสิน สาขาเทิง  จงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได ้ ดงัสรุปไวใ้นดงัตารางท่ี 1 
  
ตารางที่ 1 ระดับปัญหาการใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง  จังหวดั
เชียงราย จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล   

 ปัญหาการใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชน 

ปัจจัยส่วนบุคคลทีน่ ามาทดสอบ 

เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน 

ดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ 005* .000** .000** .000** .036* 
ดา้นความสามารถในการช าระหน้ี   .198 .000** .000** .000** .299 
ดา้นเงินทุน   .956 .005* .000** .000** .705 
ดา้นหลกัประกนั   .397 .004* .000** .000** .021* 
ดา้นสภาพเศรษฐกิจ   .200 .006* .000** .001* .086 
นโยบายระดบัประเทศ .439 .003* .080 .001* .019* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

สมมตฐิานที ่2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมอีทิธิพลต่อความตั้งใจในการเลือกใช้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง  จังหวัดเชียงราย  ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา  ปัจจยัดา้นพนกังานบริการสินเช่ือ และปัจจยัดา้นกระบวนการ  

สมมตฐิานที ่3  ปัญหาการวเิคราะห์สินเช่ือ หรือนโยบาย 6Cs มอีทิธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาการวิเคราะห์สินเช่ือ หรือ
นโยบาย 6Cs ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ  ดา้นเงินทุน และดา้นประเทศ  
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ผลจากการสัมภาษณ์พนักงาน วิเคราะห์สินเช่ือโครงการธนาคารประชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง
จงัหวดัเชียงราย จ านวน 2 คน พบว่า มีปัญหาในการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน โดยเม่ือวิเคราะห์
ตามหลกัการวิเคราะห์สินเช่ือหรือนโยบาย 6C สรุปเป็นประเด็นปัญหา ดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ ดา้นเงินทุน 
และดา้นประเทศ ดงัน้ี   

นโยบาย 6C 
1. คุณสมบัตขิองผู้ขอสินเช่ือ (Chracter) 
ตอ้งเป็นผูรั้กการออม มีการออมเงินบญัชีกบัธนาคารออมสินสาขา อยา่งนอ้ย 3 เดือน เป็นผูป้ระกอบกิจการ

อย่างน้อย 6 เดือนถึง 1 ปี ในถ่ินฐานภูมิล าเนาเขตพ้ืนท่ีบริการของธนาคารออมสินสาขา  มีสถานท่ีประกอบกิจการท่ี
แน่นอน ไม่เป็นลกัษณะกิจการเร่ร่อน ไม่ประกอบกิจการท่ีขดัต่อศีลธรรม เช่น โรงแรมม่านรูดคา้ขายยาเสพติด และ
ต้องยินยอมให้ธนาคารตรวจสอบข้อมูลเครดิตบูโรแล้วต้องมีประวติัการช าระหน้ีปกติ หรือมีหน้ีสินไม่มากเกิน
ความสามารถ 

ปัญหาทีพ่บ 
ลูกคา้ไม่มีเวลาในการเดินบญัชีกบัธนาคาร เน่ืองจากติดเง่ือนไขเช่น สถานประกอบกิจการไกลจากธนาคาร 

พนักงานธนาคารไม่ออกไปเก็บตลาดอย่างสม ่าเสมอตามนโยบาย 1 สาขา 5 ตลาด ประกอบกิจการมาอย่างน้อย 6 
เดือน ถึง 1 ปี ถึงแมลู้กคา้จะยืนยนัว่าประกอบกิจการมาแลว้กว่า 1 ปี แต่พนักงานธนาคาร พิจารณาจากหลกัฐานการ
เดินบญัชี  ลูกคา้ท่ีมีภูมิล  าเนาต่างท่ี มาขอสินเช่ือกบัธนาคาร ฯ ธนาคารถือว่าเป็นผูท่ี้มีความเส่ียงสูงถึงแมจ้ะยา้ยมา
ประกอบกิจการนานแลว้ หากพิจารณาให้กู ้ก็จะขอหลกัประกนัท่ีมัน่คงเท่านั้น  และลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ ธกส.
แลว้ส่วนใหญ่เขา้โครงการพกัช าระหน้ีกบั ธกส.ทั้งหมดซ่ึงเป็นรายไดจ้ากการประกอบอาชีพเกษตรกรรมรายปี แลว้
ธนาคารออมสิน ไดน้ าภาระหน้ีตรงน้ีมาเป็นส่วนในการพิจารณาสินเช่ือดว้ย 

2. เงินทุน (Capital) 
วงเงินให้กูต่้อรายไม่เกิน 200,000 บาททั้งน้ีธนาคารฯ ขอสงวนสิทธ์ิในการพิจารณาสินเช่ือตามคุณสมบติั

ของแต่ละคน วตัถุประสงค ์ เพ่ือเป็นทุนหมุนเวียนประกอบกิจการ  เพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายในการอุปโภคบริโภค และ เพ่ือ
ช าระหน้ีสินในระบบและนอกระบบ 

ปัญหาทีพ่บ 
ธนาคารพิจารณาวงเงินสินเช่ือไม่ไดต้ามวงเงินท่ีขอซ่ึงท าให้ผูกู้มี้ภาระหน้ีหลายทาง    เช่น  
ขอกู้คร้ังแรก 1 แสนบาท เพ่ือเป็นทุนหมุนเวียน 50,000 บาทและช าระหน้ีนอกระบบ 50,000 บาท แต่

ธนาคารพิจารณาอนุมติัแค่ 50,000 บาท ท าให้ตอ้งผอ่นช าระหน้ีนอกระบบอีก หรือช าระหน้ีนอกระบบแต่ไม่มีเงินทุน
หมุนเวียน ซ่ึงก็เกิดปัญหาหน้ีค้างช าระตามมา ท าให้ขาดคุณสมบติัในการกู ้คร้ังต่อไป  ธนาคารพิจารณาวงเงิน 2 
สัญญาในคราเดียวกนั เช่น ลูกคา้ขออนุมติัสินเช่ือธนาคารประชาชน ธนาคาร ฯ แตกสัญญาเป็น 2 สัญญาเพ่ือเป้าหมาย
สินเช่ือตวัอ่ืนดว้ย เช่น อนุมติัสินเช่ือธนาครประชาชน 1 แสน อนุมติัสินเช่ือฉุกเฉิน อีก 50,000 บาท ท าให้ลูกคา้มี
ภาระผอ่นช าระหน้ี 2 สัญญา วงเงินผอ่นช าระก็สูงตาม  การท าประกนัเพ่ือประกนัวงเงินสินเช่ือ ถือเป็นเร่ืองปกติของ
ทุกธนาคาร ฯ แต่บางกรณี พนกังาน ก็ไดเ้สนอขายผลิตภณัฑพ่์วงกบัการพิจารณาสินเช่ือไปดว้ย เช่น บตัรเครดิต  บตัร 
ATM แบบประกนัอุบติัเหตุ บตัรกดเงินสด  ประกนัภยัรถยนต์ 
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3.ประเทศ(Country) 
รัฐบาลมีนโยบายส่งเสริมสินเช่ือนโยบายรัฐเพ่ือตอ้งการกระตุ้นเศรษฐกิจ และให้ประชาชนเขา้ถึงแหล่ง

เงินทุนได้ง่าย จึงเกิดนโยบายให้ธนาคารออมสินพิจารณาอนุมติัสินเช่ือรายย่อยเพ่ือใช้จ่ายฉุกเฉิน โดยรัฐบาล
รับประกนัปัญหาหน้ีเสีย NPL ให้ทั้งหมด 

 

ปัญหาทีพ่บ 
ลูกคา้รายย่อยบางรายหันมากูสิ้นเช่ือรายย่อยเพ่ือใชจ่้ายฉุกเฉินแลว้ขอปิดบญัชีสินเช่ือโครงการธนาคาร

ประชาชนเพ่ือตอ้งการลดภาระค่าใชจ่้ายในครอบครัว  สินเช่ือรายยอ่ยเพ่ือใชจ่้ายฉุกเฉิน ถือเป็นสินเช่ือนโยบายรัฐท่ี
ธนาคารฯ จะตอ้งปฏิบติัตามเป้าหมายท่ีรัฐบาลไดต้ั้งไว ้เช่น อยา่งนอ้ย 600,000 บญัชี ก็ถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีธนาคารออม
สินสาขา มีความจ าเป็นท่ีตอ้งผลกัให้ลูกคา้กูสิ้นเช่ือรายยอ่ยเพ่ือใชจ่้ายฉุกเฉินแทนสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
หากใครกูไ้ม่เกิน 50,000 บาท 
 

5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ   
สรุปผลการวิจยั 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 41-50 ปี การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ส่วนใหญ่

คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–30,000 บาท  วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัคือ 100,000 บาท 
จ านวนเงินท่ีผ่อนช าระ 2,001-2,500 บาท ส่วนใหญ่ไม่มียอดคา้งช าระ เคยผิดนัดช าระหน้ี เน่ืองจากกิจการท่ีท าอยูมี่
รายไดล้ดลง ภาวะทางเศรษฐกิจส่งผลให้คา้งช าระหน้ีมากท่ีสุด และจะใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนในอนาคต 
ผลการศึกษาปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน พบว่า ดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือมีปัญหาอยู่ในระดบั
มาก ดา้นความสามารถในการช าระหน้ี ดา้นหลกัประกนั และดา้นประเทศ มีปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ย ดา้นเงินทุน และ
ดา้นสภาพเศรษฐกิจ มีปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด    

ปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลงของธนาคารออมสินสาขาเทิง มีดงัน้ี ปัญหา
การวิเคราะห์สินเช่ือ หรือนโยบาย 6Cs ได้แก่ นโยบายด้านคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ  นโยบายด้านเงินทุน   และ
นโยบายดา้นประเทศ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาเทิง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยเฉพาะนโยบายดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ ซ่ึงประเด็นท่ีลูกคา้
ธนาคารออมสินเห็นว่ามีปัญหามาก ไดแ้ก่ การเดินบญัชีกบัธนาคาร  เน่ืองจากสถานประกอบการอยู่ห่างไกลจาก
ส านักงานธนาคารออมสิน สาขาเทิง ท าให้ผูแ้บบตอบสอบถามไม่สามารถเดินทางไปปรับยอดในสมุดบญัชีเงินฝาก 
และประเด็นท่ีเป็นปัญหามาส าหรับลูกคา้ธนาคารออมสินคือ ลกัษณะการด าเนินกิจการท่ีลูกคา้ธนาคารออมสิน ซ่ึง
มกัจะเก่ียวขอ้งกบัการเดินทางและเปล่ียนแปลงท่ีอยูบ่่อยคร้ัง จึงมีท่ีอยูไ่ม่เป็นหลกัแหล่ง ท าให้พลาดโอกาสในการขอ
สินเช่ือเน่ืองจากธนาคารไม่พิจารณาอนุมติัสินเช่ือ โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได ้  15,001 – 30,000 บาท และ
กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวัซ่ึงมีความคิดเห็นว่าเป็นปัญหาต่อการยืน่ขอให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินมาก   

นอกจากน้ียงัพบว่า เคยผดินดัช าระหน้ี  ร้อยละ 78.00 สาเหตุท่ีท  าให้คา้งช าระหน้ีคือ กิจการท่ีท าอยูมี่รายได้
ลดลง  ภาวะทางเศรษฐกิจส่งผลให้คา้งช าระหน้ีมากท่ีสุด สาเหตุเหล่าน้ีจึงอาจเป็นปัญหาท่ีส่งผลให้ผลการด าเนินงาน
ของสาขาเทิง ไม่เป็นไปตามเป้าหมายของการเพ่ิมยอดสินเช่ือ 120%  หรือ 641 บญัชี  ซ่ึงในปี พ.ศ. 2561 ท  าไดท้ั้งส้ิน 
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500 ราย คิดเป็น 78% และท าผลงานไดอ้นัดบัท่ี 52 จากจ านวนสาขาทั้งหมด 57 สาขา ในภาพรวมสาขาเทิงจึงมีอตัรา
การเติบโต และอตัราความกา้วหนา้หยดุอยูก่บัท่ีและมีแนวโนม้ท่ีจะลดลงเร่ือย ๆ 

อภิปรายผล 
วตัถุประสงค์ 1 เพ่ือศึกษาปัญหาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลง ธนาคาร

ออมสิน สาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย 
ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลง ธนาคารออม

สิน สาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย คือ ปัญหาดา้นคุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ (Character)  ซ่ึงประเด็นท่ีลูกคา้ธนาคารออม
สินเห็นว่ามีปัญหามาก ไดแ้ก่ การเดินบญัชีกบัธนาคาร  เน่ืองจากสถานประกอบการอยูห่่างไกลจากส านกังานธนาคาร
ออมสิน สาขาเทิง ท าให้ผูแ้บบตอบสอบถามไม่สามารถเดินทางไปปรับยอดในสมุดบญัชีเงินฝาก และประเด็นท่ีเป็น
ปัญหามาส าหรับลูกคา้ธนาคารออมสินคือ ลกัษณะการด าเนินกิจการท่ีลูกคา้ธนาคารออมสิน ซ่ึงมกัจะเก่ียวขอ้งกบัการ
เดินทางและเปล่ียนแปลงท่ีอยู่บ่อยคร้ัง จึงมีท่ีอยูไ่ม่เป็นหลกัแหล่ง ท าให้ธนาคารไม่พิจารณาอนุมติัสินเช่ือ โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,001 – 30,000 บาท และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวัซ่ึงมีความคิดเห็นว่าเป็นปัญหาต่อการ
ยื่นขอให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินมาก  จึงอาจเป็นปัญหาท่ีส่งผลให้การใช้
บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนลดลง การศึกษาน้ียงัพบว่า ปัญหาการวิเคราะห์สินเช่ือ  ได้แก่ ด้าน
คุณสมบติัของผูข้อสินเช่ือ ดา้นความสามารถในการช าระหน้ี ดา้นเงินทุน  ดา้นหลกัประกนั ดา้นสภาพเศรษฐกิจ และ
ดา้นประเทศ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขา
เทิง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นความสามารถในการช าระหน้ี ดา้นเงินทุน ดา้นหลกัประกนั และดา้น
สภาพเศรษฐกิจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  หมายความว่า ถา้
ธนาคารออมสินสาขาเทิงลดหย่อนเงินไขตามนโยบาย 6C ดังกล่าว จะส่งผลให้ลูกค้ามีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการ
โครงการธนาคารประชาชนเพ่ิมมากข้ึน   

วัตถุประสงค์  2  เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการขอใช้บริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน สาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ลูกค้าของธนาคารออมสินเห็นด้วยอย่างยิ่งว่ามีผลต่อการใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด โดยเห็นด้วยอย่างยิ่งกับสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนเป็นสินเช่ือท่ีสามารถน าไปเป็นทุนหมุนเวียน ค่าใชจ่้ายในการอุปโภคบริโภค หรือใชช้ าระหน้ีสินในระบบ
และนอกระบบได ้เป็นสินเช่ือท่ีเปิดโอกาสให้ผูมี้รายไดน้้อยไดเ้ขา้ถึงแหล่งเงินทุน แสดงให้เห็นว่า สินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนเป็นสินเช่ือท่ีสามารถแบ่งเบาภาระให้กบัประชาชนและตอบสนองความตอ้งการของผูกู้ไ้ด้เป็น
อย่างดี  อย่างไรก็ตาม การเขา้ถึงสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนถือปัจจยัส าคญัอนัดบัรองลงมา โดยเฉพาะท่ีตั้ง
ของสาขาธนาคารออมสินอยู่ในท าเลท่ีลูกค้าสามารถจะเข้าถึงเพ่ือขอใช้บริการสินเช่ือได้สะดวก หรือมีบริการ
ออนไลน์ สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา จะเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีสามารถอ านวยความสะดวกต่อการใชบ้ริการ  
นอกจากน้ี การส่งเสริมการตลาด  เช่น การจดัโปรโมชัน่ให้ลูกคา้รายเดิมท่ีประวติัการช าระดีต่อเน่ือง โดยการคืน
ดอกเบ้ียให้ลูกคา้ หรือประชาสัมพนัธ์ตามหน่วยงานต่าง ๆ  สม ่าเสมอ จะช่วยสร้างแรงจูงใจให้เกิดการบริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชนมากยิ่งข้ึน และพบว่า ผลิตภณัฑ์  ราคา ช่องทางการจดัหน่าย/การให้บริการสินเช่ือ การ
ส่งเสริมการตลาด พนกังานให้บริการสินเช่ือ ลกัษณะทางกายภาพ  และกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะใช้
บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน สาขาเทิง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 แสดงให้
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เห็นว่า การก าหนดกลยุทธ์การตลาดท่ีเหมาะสมจะสามารถท าให้ลูกคา้มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนมากยิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พรทิพย ์สุวรรณพุ่ม (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ กรณีศึกษา ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย ผล
การศึกษาว่า ลกัษณะทางกายภาพ การตลาด การให้บริการของพนักงาน  มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคาร 

วตัถุประสงค์ 3 เพ่ือศึกษาปัญหาดา้นการให้บริการของพนกังานสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน ธนาคาร
ออมสิน สาขาเทิง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ดา้นพนกังานให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนผล
ต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเฉพาะอย่างยิง่การปฏิบติัตนต่อลูกคา้
ตอ้งมีความเต็มใจในการให้บริการ และสามารถให้ค าแนะน าและแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ผลการศึกษายงั
พบว่า ปัจจยัดา้นพนักงานสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชน ร้อยละ 52.4 และมีอิทธิพลทางบวก แสดงให้เห็นว่า หากพนักงานบริการสินเช่ือ
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่จะยิ่งเพ่ิมความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือมากยิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
เฉลิมพล นาเมืองรักษ ์(2557) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการและความภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์
สาขาปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการ ไดแ้ก่  ความพร้อมในการให้บริการ  มารยาทการให้บริการและ
ความถูกตอ้งในการให้บริการของพนกังานมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
ปทุมธานี และมีความสัมพนัธ์กันในทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 สอดคล้องกับการศึกษาของ 
อาภากร แกว้ขจร (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ทศันคติของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขาล าปาง ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นพนกังานท่ีรับผดิชอบมากท่ีสุด   
 

แนวทางเลือกการแก้ไขปัญหา 
แนวทางส าหรับการแกไ้ขปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนท่ีลดลงของธนาคารออม

สินสาขาเทิง 3 แนวทาง ซ่ึงทั้ง 3 แนวทางมีขอ้ดีและขอ้เสียดงัต่อไปน้ี 
 
แนวทางที ่1  กลยุทธ์สร้างความจงรักภกัดีของลูกค้า (Loyalty Customer)   
ขอ้ดีคือ  
ธนาคารออมสิน สาขาเทิง สามารถด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ไดท้นัที เพ่ือสร้างความภกัดีให้เกิด

ข้ึนกบักลุ่มลูกคา้ปัจจุบนั  โดยเฉพาะในกลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจจะใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนในอนาคต 
ซ่ึงมีถึงร้อยละ  77.50    

ข้อเสีย  
ธนาคารออมสิน สาขาเทิง ตอ้งสรรหาบุคลากรเพ่ิมข้ึนเพ่ือปฏิบติัหน้าท่ีในการให้บริการลูกคา้อย่างทัว่ถึง  

ซ่ึงในการสรรหาบุคลากรเพ่ิมเป็นขอ้จ ากดัของสาขาเทิง หากรอกระบวนการสรรหาจากส านักใหญ่จะท าให้การ
ด าเนินงานล่าชา้  นอกจากน้ียงัขอ้เสียอีกประการหน่ึงคือ การสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ส าหรับลูกคา้ใหม่อาจตอ้ง
ใชเ้วลาพอสมควรในการประเมินผล    
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แนวทางที ่ 2   การบริหารฐานข้อมูล (Database Administration)   
ขอ้ดีคือ  
ธนาคารออมสิน สาขาเทิง สามารถด าเนินการดา้นการปรับปรุงขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที ซ่ึง

พนักงานวิเคราะห์มีข้อมูลของลูกคา้อยู่แล้ว เป็นการน าข้อมูลท่ีมีมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดโดยไม่ต้องลงทุน
เพ่ิมเติม 

ข้อเสีย  
ผูท่ี้จะมาท าหน้าท่ีในการบริหารฐานขอ้มูลตอ้งมีความเช่ียวชาญในหลายดา้นๆ เช่น ความเช่ียวชาญในการ

วิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ ความเช่ียวชาญในการบริหารจดัการฐานขอ้มูล  ดา้นการตลาดสามารถเลือกกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีเหมาะสมกับกลุ่มลูกคา้ หากผูว้ิเคราะห์ข้อมูลขาดประสบการณ์และความเช่ียวชาญอาจท าให้ผลการ
วิเคราะห์เกิดความผดิและส่งผลกระทบต่อการก าหนดกลยทุธ์  

แนวทางที ่ 3  กลยุทธ์การตลาดเชิงรุก 
ขอ้ดีคือ  
เป็นกลยุทธ์ท่ีสามารถท าให้ธนาคารออมสิน สาขาเทิง บรรลุเป้าหมายไดอ้ย่างรวดเร็ว  เพราะการท าความ

เขา้ใจกบัคู่แข่งขนัในทุก ๆ ดา้นจะท าให้ธนาคารออมสิน สาขาเทิง มีความไดเ้ปรียบทั้งดา้นการพฒันาผลิตภัณฑ์
แตกต่างจากคู่แข่งขนั สามารถก าหนดกลยทุธ์ท่ีเหนือคู่แข่ง สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้กว่าคู่แข่ง  และ
มีระบบการบริหารดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยัมากกว่าคู่แข่ง ซ่ึงธนาคารออมสิน สาขาเทิง สามารถท่ี
จะน ามาเป็นจุดเด่นของธนาคารให้ลูกคา้ไดเ้ห็นถึงขอ้ดีเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง ตวัอยา่ง เช่น การให้บริการ QR Code 
ช าระสินค้าและบริการผ่าน Application Mobile Banking  Mymo ทุกร้านค้า ส าหรับลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือโครง
ธนาคารประชาชนพร้อมท าประกนัอุบติัเหตุให้ฟรีวงเงิน 50,000 บาท ในปีแรก 

ข้อเสีย  
1. ตอ้งมีงบประมาณในการด าเนินงาน ทั้งในดา้นนโยบาย บุคลากร และเทคโนโลยี ซ่ึงอาจจะไม่สามารถ

ด าเนินการไดท้นัที เพราะตอ้งรอนโยบายจากส านักงานใหญ่ หรือนโยบายภาครัฐ ซ่ึงอาจจะท าให้สูญเสียโอกาสใน
การด าเนินการ 

 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาวจิัย 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีผลต่อปัญหาการใชบ้ริการสินเช่ือ

โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาเทิง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้น ผูเ้ก่ียวขอ้งควร
น าปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้มาพิจารณาในการอนุมติัสินเช่ือ เช่น กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 
30,000 บาท ซ่ึงมีปัญหาดา้นคุณสมบติัของผูกู้ ้ท  าให้ไม่สามารถขอการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน
ของธนาคารออมสินได ้เป็นตน้ 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความตั้ งใจในการใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชน ดงันั้น กลยทุธ์การตลาดเพ่ิมยอดขายสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนจึงควรมีการวางแผนดา้นการตลาด
ท่ีเหมาะเหมาะสมกบัลูกคา้ในพ้ืนท่ีอ  าเภอเทิง เช่น ก าหนดกลยทุธ์ส าหรับลูกคา้รายยอ่ย ลดอตัราดอกเบ้ียกบัลูกคา้ท่ีมี
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ประวติัการช าระดี มีพนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจทั้งก่อนและหลงัการให้บริการ มีบริการรับฝากเงินนอก
สถานท่ีเพ่ือการช าระสินเช่ือ เป็นตน้ 

3. นโยบาย 6C มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออม
สิน สาขาเทิง ดงันั้น ผูมี้หนา้ท่ีพิจารณาสินเช่ือของธนาคารออมสินควรพิจารณาให้เหมาะสมกบัลกัษณะการประกอบ
อาชีพของลูกคา้ พิจารณาความสามารถในการผอ่นช าระ ควรใชเ้ง่ือนไขอ่ืนประกอบการอนุมติัสินเช่ือ เช่น บญัชีเงิน
ฝาก รายได ้และผลประกอบการ เป็นตน้   

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาการให้บริการสินเช่ือของธนาคารอ่ืนเพ่ือเปรียบเทียบผลการด าเนินงานดา้นสินเช่ือท่ีมีลกัษณะ

คลา้ยคลึงกบัธนาคารออมสิน เพ่ือก าหนดกลยทุธ์และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั สามารถให้บริการสินเช่ือได้
ตามความตอ้งการของลูกคา้ 

2. ควรศึกษาความสามารถในการท าก าไรจากการปล่อยสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
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