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บทคัดย่อ 
จากการศึกษา เร่ืองแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้ กรณีศึกษา โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาในให้บริการลูกค้า
กรณีศึกษา โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐของ ธ.ก.ส. เพ่ือน าผลการศึกษาประยุกต์ใช้เพื่อหาแนวทางในการ
แกปั้ญหาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. โดยใชท้ฤษฎีแผนผงักา้งปลาในการหาสาเหตุของปัญหา 
และแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ วิธีการศึกษาท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลแบบสอบถามจากลูกคา้ จ านวน 400 คน และการสัมภาษณ์พนกังาน จ านวน 15 คน ลูกคา้ส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพเกษตรกรและมีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 31 – 40 ปี มีระดับการศึกษาในระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ การ
วเิคราะห์สาเหตุของปัญหาจากแบบสอบถาม พบวา่ตวัแปรท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนัคือ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการของพนกังานแตกต่างกนั และสาเหตุของปัญหาจากการสัมภาษณ์
พนกังาน เกิดจากปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นเคร่ืองมือใหบ้ริการ จึง
เสนอให้มีแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาในระยะสั้ น ควรจะแกไ้ขปัญหาดา้นการบริหารงาน ดา้นบริการ เน่ืองจาก
ปัญหาดงักล่าวนั้นสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดร้วดเร็ว ในระยะยาวธนาคารควรจะแกไ้ขปัญหาเร่ืองของการร่วมกนัท า
ขอ้ตกลงกบัรัฐบาล พฒันาระบบใหเ้ป็นมาตรฐาน และควรมีการอบรม ติดตามผลของพนกังาน 
ค าส าคัญ : โครงการเร่งด่วน, นโยบายรัฐ, เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

 

ABSTRACT 
The study on the guideline for customer service work, a case study of the urgent project of Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives according to the government policy aimed to study the problem and the 
root cause of the problem in customer service work in the urgent project according to government policy to apply 
the results of the study to find solutions to increase the efficiency of BAAC's services by using the fishbone 
diagram theory in order to find the root cause of the problem and concept of the improvement of  service quality in 
order to increase service efficiency. The research methodology was to collect questionnaires from 400 customers 
and interviews with 15 employees. Most of the customers were farmers and aged between 31-40 years of age and 
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most of them graduated bachelor degree. Analysis of the root causes of problems from questionnaires showed that 
the customers with different occupations have different opinions on the employee service and the cause of the 
problem in employee interviews and the cause of the problem, based on the employee interview, was  the personnel 
service process, environment and service tools. Therefore, the proposed short-term solution was the service 
management problem that should be solved to be better quickly. In the long run, the bank should address the issue 
of entering into an agreement with the government, developing a system to be a standard and there should be a 
training and tracking the employee’s performance. 
Keywords: Urgent Project, Government Policy, Service Improvement 
 
1. บทน า 

ธ.ก.ส. เป็นธนาคารเฉพาะกิจ (Specialized Financial Institutions : SFIs) คือสถาบนัการเงินท่ีตั้งข้ึนมาเพ่ือ
ด าเนินงานตามนโยบายรัฐเพ่ือการพฒันา และส่งเสริมธุรกิจ โดยอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั ซ่ึงมี
อ  านาจมอบหมายใหก้บั ธนาคารแห่งประเทศไทย เขา้มาด าเนินการจดัการ และพฒันาความเส่ียง และมีการรางงานผล
ของการด าเนินงานต่อกระทรวงการคลงั ซ่ึง ธ.ก.ส. เป็นธนาคารเฉพาะกิจรูปแบบหลกั ท าหน้าท่ีเป็นธนาคารท่ี
ใหบ้ริการทางการเงินทั้งดา้นเงินฝาก และใหสิ้นเช่ือ  

ธ.ก.ส. มีบทบาทสนบัสนุนนโยบายรัฐบาล ซ่ึงเป็นนโยบายสาธารณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อเกษตรกรโดยผล
การด าเนินงานท่ีส าคญัตามมติคณะรัฐมนตรี ในช่วงเวลา ปี 2561 - 2580 มีดงัน้ี 

- โครงการประกนัภยัขา้วนาปี ปีการผลิต 2563 เพ่ือคุม้ครองความเสียหายจากภยัธรรมชาติ มีเกษตรกร
เขา้ร่วมโครงการ จ านวน 3,460,301 ราย คิดเป็นพ้ืนท่ีประกนัภยัรวม 44.38 ลา้นไร่ เบ้ียประกนั 4,045 ลา้นบาท (รวม
อากรแสตมป์และภาษีมูลค่าเพ่ิม) (ธ.ก.ส. ส านกังานใหญ่, 2563) 

- มาตรการพกัช าระหน้ีตน้เงินและลดดอกเบ้ียเงินกู ้1 ปี ตั้งแต่งวดเมษายน 2563 – มีนาคม 2564 มี
เกษตรกรไดรั้บการช่วยเหลือ จ านวน 3,254,547 ราย เป็นเงิน 1,459,119 ลา้นบาท (ธ.ก.ส. ส านกังานใหญ่, 2563) 

- โครงการสนบัสนุนสินเช่ือฉุกเฉินเพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายส าหรับผูไ้ดรั้บผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือ COVID - 19 เพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายในครัวเรือนท่ีจ าเป็นและฉุกเฉินจากผลกระทบของการแพร่ระบาดของ
เช้ือ COVID - 19 วงเงินกูต่้อราย ไม่เกิน 10,000 บาท มีผูล้งทะเบียน จ านวน 2,520,680 ราย ไดรั้บอนุมติั จ านวน 
851,643 ราย จ่ายสินเช่ือรวม 8,484.32 ลา้นบาท (ธ.ก.ส. ส านกังานใหญ่, 2563) 

- มาตรการสนบัสนุนสินเช่ือ SMEs (Soft Loan ธปท.) เพ่ือเสริมสภาพคล่องการด าเนินธุรกิจท่ีประสบ
ปัญหาจากแพร่ระบาดของเช้ือ COVID - 19 มีผูป้ระกอบการลงทะเบียน จ านวน12,506 ราย ไดรั้บอนุมติั จ านวน 
5,998 ราย จ่ายสินเช่ือรวม 5,120.76 ลา้นบาท (ธ.ก.ส. ส านกังานใหญ่, 2563) 

- โครงการสินเช่ือ New Gen Hug (ฮกั) บา้นเกิด เพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายหมุนเวียนในการประกอบธุรกิจ
การเกษตรสมยัใหม่ท่ีอาศยัเทคโนโลยีหรือนวตักรรม มีผูข้า้ร่วมโครงการแลว้จ านวน 1,504 ราย จ่ายสินเช่ือรวม 
394.23 ลา้นบาท (ธ.ก.ส. ส านกังานใหญ่, 2563) 

จากบทบาทการสนับสนุนนโยบายรัฐบาลของ ธ.ก.ส. ท าให้ปริมาณลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีสาขามี
จ านวนมาก จากกรณีโครงการจ่ายเงินเยยีวยาเกษตรกร 5,000 บาท เฉล่ียมีลูกคา้เขา้รับบริการจ านวน 1 ลา้นรายต่อวนั 
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พนกังาน ธ.ก.ส. มีประมาณ 12,000 คน สรุปว่าโครงการจ่ายเงินเยียวยาเกษตรกรท าให้พนกังาน ธ.ก.ส. 1 คนรับ
บริการลูกคา้ 84 คนต่อวนั  ในขณะน้ีธนาคารฯ สามารถรับบริการลูกคา้ในอตัราประมาณ 20 คนต่อวนั ท าใหเ้กิดผล
กระทบในการใหบ้ริการทั้งระยะสั้นและระยะยาว ดงัน้ี 

ผลกระทบระยะสั้น 
- กระบวนการในการท างานของพนกังานสินเช่ือตอ้งมีการเรียนรู้ใหม่ทุกคร้ังท่ีมีโครงการเร่งด่วนจาก

นโยบายรัฐ เน่ืองจากโครงการแต่ละโครงการมีเง่ือนไขท่ีแตกต่างกนั พนกังานสินเช่ือตอ้งเรียนรู้ขอ้ก าหนด เง่ือนไข 
การให้สินเช่ือตามนโยบายรัฐ และการจัดเก็บเอกสารสัญญาการขออนุมัติสินเช่ือตอ้งมีการขอใหม่ทุกๆคร้ังท่ีมี
โครงการตามนโยบายรัฐ 

- ลูกคา้ท่ีเขา้เง่ือนไขตามนโยบายรัฐจะมาใชบ้ริการตามสิทธิท่ีตนเองไดรั้บท่ีสาขาของ ธ.ก.ส. ตาม
ช่วงเวลาท่ีรัฐบาลก าหนด ท าใหล้กูคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาเป็นจ านวนมาก ท าใหล้กูคา้หลายรายตอ้งรอเป็นเวลานาน  

- ลกูคา้ท่ีไม่แน่ใจวา่ตนเองเขา้ข่ายไดรั้บสิทธิหรือไม่ จะมาสอบถามพนกังานสินเช่ือท่ีสาขา จากเง่ือนไข
ท่ีซับซ้อนท าให้เกิดความไม่แน่ใจของลูกคา้บางกลุ่มท าให้พนักงานสินเช่ือเสียเวลาในการให้บริการกบัลูกคา้กลุ่ม
ดงักล่าว การด าเนินงานตามนโยบายรัฐกจ็ะล่าชา้กบัการใหค้  าแนะน ากบัลกูคา้ 

ผลกระทบระยะยาว 
- หน้าท่ีของพนกังานสินเช่ือมีหลากหลายหน้าท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบ เช่น การติดตามหน้ี การตรวจท่ีดิน 

การให้บริการสินเช่ือ เป็นตน้ เม่ือมีโครงการตามนโยบายรัฐเขา้มาในช่วงเวลาเร่งด่วน ท าใหง้านหลกัของสินเช่ือตอ้ง
ชะลอการท างาน เน่ืองจากภารกิจงานของพนกังานสินเช่ือ ธ.ก.ส. มีจ านวนมาก ส่งผลให้งานบางงานไม่ไดท้ าส าเร็จ
ตามเป้าหมายท่ีวางไว ้และอาจจะท าใหเ้สียคะแนนสาขา  

- คุณภาพชีวิตการท างานของพนกังานแยล่ง จากการท างานท่ีมากจนเกินไป ส่งผลต่อศกัยภาพในการ
พฒันาองคก์ร แรงจูงใจในการปฏิบติังานกน็อ้ยลง เน่ืองจากการปฏิบติังานนอกเวลา ไม่มีค่าตอบแทนนอกเวลาใหก้บั
พนกังาน 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาหาสาเหตุท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาการใหบ้ริการลูกคา้ในช่วงโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ  
2.2 เพ่ือศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีส่วนในดา้นการแกไ้ข ปรับปรุง และวางแผน  
2.3 เพ่ือสนบัสนุนการใหบ้ริการลกูคา้ในช่วงโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ  
2.4 เพื่อลดปริมาณลกูคา้ท่ีมาขอใชบ้ริการโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐท่ีสาขา  
2.5 เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการใชบ้ริการของลกูคา้  
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ เป็นการเพ่ิมผลการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพการให้บริการโครงการเร่งด่วน

ตามนโยบายรัฐ เพื่อให้ ธ.ก.ส. มีการด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เพ่ิมความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้
ในการมาขอใชบ้ริการตามสิทธิท่ีไดรั้บจากนโยบายรัฐบาล และเพื่อลดภาระงานดา้นสินเช่ือของสาขา ท าใหคุ้ณภาพ
ชีวติของพนกังานสินเช่ือเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีข้ึน 
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3. การด าเนินการวจิัย 
วิธีการวิจยัใชแ้บบผสมผสาน (Mixed Methods Research) ทั้งการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยมี

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี  
1. แบบสอบถามเก่ียวกบัการศึกษาแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้ กรณีศึกษา โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ 

โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา เพื่อน าไปวิเคราะห์หาแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบ้ริการลูกคา้
ในช่วงโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ  

2. แบบสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล ซ่ึงจะสัมภาษณ์ตวัแทนพนกังานของ ธ.ก.ส. ส านกังานใหญ่ และสาขา ท่ี
มีส่วนร่วมในการท าโครงการสินเช่ือฉุกเฉินส าหรับผูท่ี้ได้รับผลกระทบจากไวรัส COVID-19 ซ่ึงเป็นโครงการ
เร่งด่วนตามนโยบายรัฐ  

กลุ่มตวัอย่าง 
1. กลุ่มตวัอยา่งลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการโครงการสินเช่ือฉุกเฉินส าหรับผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบจากไวรัส COVID-19 

ซ่ึงเป็นโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ โดยใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) และใชสู้ตร
ในการหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ ยามาเน (Yamane, 1973) จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 ราย 

2. กลุ่มตวัอยา่งตวัแทนพนกังาน โดยมีส่วนงานหลกัท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ส่วนงาน ไดแ้ก่ พนกังานประจ าสาขา
บางเขน จ านวน 5 คน พนกังานสินเช่ือส านกังานใหญ่จ านวน 5 คน พนกังานคอมพิวเตอร์ส านกังานใหญ่จ านวน 5 
คน รวมทั้งหมด 15 คน 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  การเก็บขอ้มูลแบบปฐมภูมิ ไดม้าจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลการตอบแบบสอบถามของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการโครงการสินเช่ือฉุกเฉินส าหรับผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบจากไวรัส COVID-19 ซ่ึงเป็นโครงการเร่งด่วนตามนโยบาย
รัฐ โดยขอความร่วมมือลูกค้าตอบแบบสอบถามหลังจากได้รับบริการการขอสินเช่ือฉุกเฉินส าหรับผูท่ี้ได้รับ
ผลกระทบจากไวรัส COVID-19 แลว้ 

2. การเกบ็ขอ้มูลแบบทุติยภูมิ ไดม้าจากการศึกษา คน้ควา้จากรายงานระบบสารสนเทศทัว่ไปของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร รายงานประจ าปี แผนวิสาหกิจธนาคาร แผนปฏิบติัการ ธ.ก.ส. ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
1. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) มาใชอ้ธิบาย

ขอ้มูลความสัมพนัธ์เบ้ืองตน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) โดยการแปลความหมายค่าเฉล่ียของระดบัคะแนน  

2. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ใชว้ิธีการจดัประเภทขอ้มูล (Coding) และการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ขอ้มูล (Comparison Analysis) เพ่ือคน้หาประเดน็ร่วมและประเดน็ท่ีแตกต่างกนัเก่ียวกบัการก าหนดรูปแบบวิธีการ
ด าเนินงาน แลว้วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการขาดประสิทธิภาพในการให้บริการในรูปแบบผงักา้งปลา เพ่ือ
ก าหนดกลยทุธ์การด าเนินงานต่าง ๆ และวธีิการแกไ้ขปัญหาหรืออุปสรรคท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน 
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4. ผลการวิจัย 
4.1 ผลการศึกษาการวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสัมภาษณ์ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสัมภาษณ์ เพ่ือช่วยในกระบวนการวิเคราะห์จึงมีการก าหนดรหัสให้กบัผูใ้ห้
สัมภาษณ์ เพื่อแสดงตวัตนของผูใ้ห้สัมภาษณ์ น าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาจ าแนกประเภทขอ้มูลให้เป็นหมวดหมู่ 
แลว้วิเคราะห์หาประเด็นหลกั ประเด็นยอ่ย จากการสัมภาษณ์พนกังานของธนาคาร จ านวน 15 คน ท่ีมีส่วนร่วมกบั
โครงการสนบัสนุนสินเช่ือฉุกเฉินเพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายส าหรับผูไ้ดรั้บผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือ 
COVID – 19 เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการขาดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ สามารถสรุปไดใ้นรูปแบบผงั
กา้งปลา ดงัน้ี 

 
รูปภาพการวิเคราะห์ปัญหาการขาดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดว้ยแผนภมิูกา้งปลา 

 
จากการสัมภาษณ์พนักงานของธนาคาร จ านวน 15 คน วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการขาด

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในรูปแบบผงักา้งปลา แสดงใหเ้ห็นสาเหตุหลกัของการขาดประสิทธิภาพในการท างาน 
แยกเป็นปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

1. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ สาเหตุเกิดจากขั้นตอนการท างานมีความซบัซอ้นและไม่มีรูปแบบ
ตายตวั เน่ืองจากโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐเป็นโครงท่ีเกิดข้ึนจากรัฐบาลท าให้มีปัจจยัในการให้บริการหลาย
รูปแบบข้ึนอยูก่บัรัฐบาลในการออกเกณฑ์การให้บริการ จึงส่งผลให้เกิดกระบวนการในการท างานท่ียุง่ยาก และมี
ความล่าชา้ในการออกแบบผลิตภณัฑ์ หรือการพฒันาโปรแกรมก็จะท าไดไ้ม่รวดเร็ว อาจจะเกิดความล่าชา้ในบาง
โครงการ ระบบเกิดความผิดพลาดค่อนขา้งสูง ดงักรณีโครงการสนบัสนุนสินเช่ือฉุกเฉินเพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายส าหรับผู ้
ไดรั้บผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือ COVID – 19 วงเงินกูต่้อราย ไม่เกิน 10,000 บาท เง่ือนไขใน
การไดรั้บสิทธ์ิกูเ้งินมีการตรวจสอบโดยส านกังานใหญ่ ผูล้งทะเบียนจะไดรั้บเงินกูต้ามท่ีไดล้งทะเบียนไวท่ี้สาขา และ
จะได้รับสิทธ์ิกู้ตามเวลาท่ีได้นัดหมายจาก ธ.ก.ส. ซ่ึงมีลูกค้าท่ีรอรับสิทธ์ิแต่ละสาขาเป็นจ านวนมาก ผนวกกับ
ระยะเวลาหรือจ านวนสิทธ์ิท่ีก าหนดจากรัฐบาลมีจ ากดั ท าให้ลูกคา้เขา้มารับบริการในช่วงเวลาท่ีก าหนดเป็นจ านวน
มาก ท าใหล้กูคา้ไดรั้บเงินกูล่้าชา้เป็นจ านวนมาก เกิดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1956 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

2. ปัจจัยด้านบุคลากร สาเหตุเกิดจาก พนกังานสินเช่ือท่ีเป็นผูป้ฏิบติังานประจ าสาขาของ ธ.ก.ส. ขาด
ความช านาญ ไม่มีประสบการณ์การท างานโครงการเร่งด่วนตามนโยบาย เม่ือเกิดปัญหาพนักงานไม่สามารถให้
ค  าแนะน ากับลูกคา้ เพราะพนักงานท่ีมีความช านาญในเร่ืองของโครงการตามนโยบายรัฐส่วนใหญ่จะประจ าอยู่
ส านกังานใหญ่ และเป็นผูท้  าความเขา้ใจและออกกฎเกณฑเ์ง่ือนไขใหส้าขาปฏิบติัตาม เม่ือมีงานโครงการตามนโยบาย
รัฐท าใหพ้นกังานประจ าสาขาตอ้งศึกษาท าความเขา้ใจกบัโครงการต่างๆ ทุกคร้ัง จึงอาจจะท าใหเ้กิดความผิดพลาดใน
การท างาน การให้ค  าแนะน าลูกคา้หรือตอบขอ้ซักถามจากลูกคา้มีความคลาดเคล่ือนกบัความเป็นจริง  ปัจจยัดา้น
บุคลากรท่ีส าคญัเกิดจากพนกังานไม่เพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ท่ีมาสาขาในช่วงโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ เพราะ
โครงการจะมีระยะเวลาสั้น ท าใหล้กูคา้รีบมาติดต่อท่ีสาขากนัเป็นจ านวนมาก ท าใหส้าขาตอ้งรองรับลูกคา้จ านวนมาก
ในช่วงเวลาดงักล่าว พนกังานท่ีปฏิบติัไม่สามารถรองรับไดท้ั้งหมด จึงเกิดความไม่พึงพอใจกบัลูกคา้บางรายท่ีไม่ได้
รับการบริการท่ีดี 

3. ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม สาเหตุเกิดจากธนาคารมีหนา้ท่ีด าเนินงานเพ่ือสนบัสนุนงานตามนโยบาย
รัฐ การท่ีรัฐบาลแต่ละชุดเขา้มาท างานจะมีแนวทางการด าเนินงานนโยบายท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดทุกช่วงรัฐบาล ท า
ให้นโยบายท่ีธนาคารไดรั้บมีการด าเนินงานท่ีไม่ชดัเจนและไม่ไดเ้ป็นมาตรฐาน ผูป้ฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายงาน
ตามนโยบายรัฐจะตอ้งมีการปรับตวั และศึกษาเง่ือนไขค าสั่งตามนโยบายรัฐท่ีไดรั้บมอบหมาย และการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีหันมาท าธุรกรรมต่างๆ ผ่านเคร่ืองมือท่ีเป็นแบบออนไลน์ ท าให้การพฒันาระบบของฝ่าย
เทคโนโลยสีารสนเทศเกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก และมีการลงทุนทางดา้น IT สูงข้ึน เพ่ือรองรับการน าเทคโนโลยมีาใช้
พฒันาผลิตภณัฑ ์บริการ  

4. ปัจจัยด้านเคร่ืองมือให้บริการ สาเหตุเกิดจากความซับซ้อนของโครงการตามนโยบายรัฐท าให้การ
พฒันาระบบมีความซับซ้อนและไม่เป็นรูปแบบมาตรฐาน ท าให้จ าเป็นตอ้งมีการพฒันาระบบใหม่ในทุกๆ โครงการ 
จึงท าให้บางโครงการมีการพฒันาระบบสนบัสนุนงานโครงการตามนโยบายรัฐล่าชา้และมีความขดัขอ้งทางระบบ 
บางโครงการกไ็ม่สามารถพฒันาระบบสนบัสนุนไดเ้น่ืองจากให้สาขาเป็นผูด้  าเนินการปฏิบติังานตามเคร่ืองมือท่ีมีอยู่
จะใชเ้วลาไดเ้ร็วกวา่พฒันาระบบใหม่ 

4.2 ผลการศึกษาการวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม 
จากการรวบรวมขอ้มูลการตอบแบบสอบถามของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโครงการสินเช่ือฉุกเฉินส าหรับผูท่ี้

ไดรั้บผลกระทบจากไวรัส COVID-19 ซ่ึงเป็นโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

การให้บริการโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ 
ผู้ตอบแบบสอบถาม (400 คน) 

Mean S.D. ระดบัความส าคัญ 
1. การบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.83 0.800 เห็นดว้ยมาก 
2. การบริการดา้นการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. 3.26 0.855 เห็นดว้ยปานกลาง 
3. การบริการดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.02 0.755 เห็นดว้ยมาก 

โดยผลการศึกษา พบวา่ ลกูคา้มีการใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน
มากท่ีสุด (M=4.02) รองลงมาคือ การบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (M=3.83) และการบริการดา้นการใหบ้ริการ
ของ ธ.ก.ส. (M=3.26) ตามล าดบั 
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4.3 การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 
ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 
1. สถานภาพทัว่ไปของลกูคา้กบัการใหบ้ริการลกูคา้โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ ธ.
ก.ส. แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกแตกต่าง
กนั 

ไม่แตกต่างกนั 

2. สถานภาพทัว่ไปของลกูคา้กบัการใหบ้ริการลกูคา้โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ  ธ.
ก.ส. แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. 
แตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

3. สถานภาพทัว่ไปของลกูคา้กบัการใหบ้ริการลกูคา้โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ ธ.
ก.ส.แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 

แตกต่างกนั 

3.1 ลกูคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการ
ของพนกังานแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

3.2 ลกูคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการ
ของพนกังานแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

3.3 ลกูคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการ
ใหบ้ริการของพนกังานแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

3.4 ลกูคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการใหบ้ริการ
ของพนกังานแตกต่างกนั 

แตกต่างกนั 

3.5 ลกูคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการ
ใหบ้ริการของพนกังานแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า ตวัแปรท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนัคือ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการดา้นการให้บริการของพนกังานแตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากอาชีพของลูกคา้แต่ละคน
อาจจะไดรั้บการบริการจากลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั จะเห็นจากคะแนนความพึงพอใจของอาชีพรับจา้งทัว่ไป และอาชีพ
อ่ืนๆ จะให้คะแนนความพึงพอใจต ่า เน่ืองจากอาชีพรับจา้งทัว่ไป และอาชีพอ่ืน ๆ  อาจจะไม่ใช่ลูกคา้ประจ าเหมือน
ลกูคา้เกษตรกร ท าใหล้กัษณะการใหบ้ริการลกูคา้ไม่เป็นกนัเอง ลกัษณะการใหบ้ริการต่างกบัธนาคารพาณิชย ์จึงท าให้
คะแนนความพึงพอใจต ่า 
 
5. การอภิปรายผล 

การศึกษาแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้ กรณีศึกษา โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐของธ.ก.ส. จากการสุ่ม
ตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม และการสัมภาษณ์พนกังาน ธ.ก.ส. ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัโครงการเร่งด่วนตาม
นโยบายรัฐ มีประเดน็ท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1. จากการศึกษาความคิดเห็นการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. ดา้นการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยหวัขอ้ธนาคารมีการจดัเตรียมความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ ท่ีใชใ้นการบริการ 
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มีคะแนนความคิดเห็นสูงสุดเป็นอบัดบัแรก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั วรวรรณ 
ศิลมฐั (2555) ศึกษาเร่ือง การเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาแกลง จงัหวดัระยอง ผล
การศึกษาพบวา่ การให้บริการของธนาคารออมสิน ดา้นการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ธนาคารมีการจดัเตรียมความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ มีคะแนน
ความคิดเห็นสูงสุด รองลงมา คือธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสาขา 

2. จากการศึกษาความคิดเห็นการให้บริการของ ธ.ก.ส. ดา้นการบริการดา้นการให้บริการของ ธ.ก.ส. มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยหวัขอ้อตัราค่าบริการของธนาคารมีความยติุธรรมและเสมอภาค มี
คะแนนความคิดเห็นสูงสุดเป็นอบัดบัแรก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั นนัท
พร อารมณ์ช่ืน (2558) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สถานพยาบาลเอกชนของพนกังาน บริษทั MOCAPในการใชสิ้ทธิประกนัสังคม ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพ
ของการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา โดยท่ี
สถานพยาบาลมีระบบขั้นตอนกระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ สถานพยาบาล
ใหก้ารบริการอยา่งเป็นระบบ และรวดเร็ว 

3. จากการศึกษาความคิดเห็นการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. ดา้นการบริการดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยหวัขอ้พนกังานมีบุคลิกดีและมีความสุภาพในการใหบ้ริการ มีคะแนนความ
คิดเห็นสูงสุดเป็นอบัดบัแรก มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั พิชญา วฒัน
รังสรรค (2558)  เร่ืองการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมระดบั 4 ดาว ยา่นสยามสแควร์ ผล
การศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานโรงแรมอยู่ในระดบัมาก โดยท่ีดา้นการท างานให้บรรลุ
เป้าหมายและประสบความส าเร็จในประเดน็การมีมนุษยสัมพนัธ์ในการท างาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัการ
ประเมินทุกประเดน็    

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

บทสรุป  
จากผลการศึกษาการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และการสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล สามารถ

สรุปผลของการวจิยัในประเดน็ต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
สาเหตุท่ีท าใหข้าดประสิทธิภาพการบริการลกูคา้โครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ 
1. ขั้นตอนการท างาน 
สาเหตุเกิดจากขั้นตอนการท างานมีความซับซ้อนและไม่มีรูปแบบตายตวั เน่ืองจากโครงการเร่งด่วน

ตามนโยบายรัฐเป็นโครงท่ีเกิดข้ึนจากรัฐบาลท าให้มีปัจจยัในการให้บริการหลายรูปแบบข้ึนอยูก่บัรัฐบาลในการออก
เกณฑ์การให้บริการ นโยบายท่ีธนาคารไดรั้บมีเง่ือนไขการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ท าให้การด าเนินงานไม่ไดเ้ป็น
มาตรฐานเดียวกนัทั้งหมด ผูป้ฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายงานตามนโยบายรัฐจะตอ้งมีการปรับตวั และศึกษาเง่ือนไข
ของการด าเนินการตามค าสั่งการของนโยบายรัฐอยา่งเขา้ใจและรวดเร็ว จึงส่งผลให้เกิดกระบวนการในการท างานท่ี
ยุง่ยากและล่าชา้เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดท่ีอาจตามมา ท าใหล้กูคา้เกิดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  
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แนวทางในการแกไ้ขปัญหา ด าเนินการจดัท าฐานขอ้มูลกลางของลูกคา้เกษตรกร โดยก าหนดให้มี
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นโดยพิจารณาจากโครงการตามนโยบายรัฐท่ีผ่านมา เพ่ือช่วยให้การด าเนินงานของพนกังานสินเช่ือท่ี
สาขามีขั้นตอนลดลง และท่ีส าคญัขอ้มูลควรมีการปรับปรุงใหเ้ป็นปัจจุบนัมากท่ีสุด โดยมีการส่ือสารไปยงัลูกคา้ของ
ธนาคารให้แจง้มายงัธนาคารทุกคร้ัง เม่ือมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูลท่ีส าคญั เพ่ือความรวดเร็วและเป็นโยชน์ของลูกคา้
ในการรับความช่วยเหลือต่างๆ จากรัฐบาล 

2. บุคลากรในการด าเนินโครงการ 
สาเหตุเกิดจากพนกังานท่ีเป็นผูด้  าเนินการโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ จะเป็นพนกังานสินเช่ือของ

ธนาคารท่ีปฏิบติังานอยูใ่นสาขาทัว่ประเทศ ซ่ึงมีภาระงานประจ าท่ีตอ้งรับผิดชอบ เม่ือมีโครงการเร่งด่วนตามนโยบาย
รัฐเขา้มา ท าให้จ านวนพนกังานท่ีตอ้งจดัสรรมาด าเนินการส่วนน้ีไม่เพียงพอต่อการให้บริการในเวลาท่ีจ ากดั อีกทั้ง
พนักงานบางส่วนยงัเป็นพนักงานใหม่ ซ่ึงยงัขาดประสบการณ์ในการด าเนินงานของธนาคาร จึงไม่สามารถ
ด าเนินงานตามนโยบายรัฐไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเพียงพอ และเม่ือมีโครงงานเร่งด่วนตามนโยบายรัฐมอบหมายมายงั
ธนาคารให้ด าเนินการ ส านกังานใหญ่จะเป็นผูอ้อกออกกฎเกณฑ์เง่ือนไขให้สาขาปฏิบติัตาม ซ่ึงมีเง่ือนไขท่ีซับซ้อน 
พนกังานสาขาจึงตอ้งมีความละเอียด รอบคอบ ในการศึกษาคู่มือต่างๆ และจ าเป็นตอ้งอาศยัประสบการณ์และความ
ช านาญเฉพาะตวัอีกดว้ย จึงท าให้พนักงานไม่สามารถรองรับลูกคา้ไดท้ั้ งหมดในเวลาจ ากดั และไม่สามารถตอบ
ค าถาม หรือใหค้  าแนะน าลกูคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจ มีผลท าใหล้กูคา้เกิดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 

แนวทางในการแกไ้ขปัญหา ธนาคารจ าเป็นตอ้งมีการอบรมพนกังานใหม่ทุกต าแหน่ง เพ่ือให้เขา้ใจถึง
บริบทของธนาคาร และหนา้ท่ี ความรับผดิชอบของพนกังาน รวมไปถึงระบบงานท่ีพนกังานตอ้งใชใ้นการด าเนินงาน
ของธนาคาร เพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมของพนกังานใหม่ นอกเหนือจากการสอนงานของพนกังานรุ่นพ่ี ท าให้
เม่ือมีนโยบายรัฐเร่งด่วนเขา้มา พนกังานไดมี้ทกัษะพ้ืนฐานท่ีจะน ามาปรับใชก้บัการด าเนินการโครงการนั้นๆ รวมไป
ถึงการเพ่ิมผูช่้วยพนกังานในการตอ้นรับ แนะน า ตอบค าถามเบ้ืองตน้ให้ลูกคา้ เพ่ือเป็นการลดสาเหตุท่ีอาจส่งผลต่อ
ความไม่พอใจของลกูคา้ได ้โดยผูช่้วยพนกังานในท่ีน้ีอาจจะเป็นนกัศึกษาฝึกงานท่ีไดส้มคัรเขา้มาร่วมงานกบัธนาคาร 

3. การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม 
สาเหตุเกิดจากธนาคารมีหนา้ท่ีในการด าเนินงานเพื่อสนบัสนุนงานตามนโยบายรัฐ ซ่ึงนโยบายจะมีการ

เปล่ียนแปลงไปตามรัฐบาลแต่ละชุดท่ีเขา้มาบริหาร ท าให้ธนาคารไม่สามารถเตรียมการล่วงหนา้เพ่ือรองรับนโยบาย
ได ้ท าใหก้ารด าเนินการเป็นรูปแบบงานเร่งด่วน จึงขาดความเป็นมาตรฐาน อีกทั้งจ าเป็นตอ้งมีการน าเทคโนโลยหีรือ
ระบบต่างๆ เขา้มาใชใ้นการช่วยด าเนินงานมากข้ึน ส่งผลต่อธนาคารท่ีตอ้งมีการลงทุนทางดา้น IT สูงข้ึน เพ่ือรองรับ
การน าเทคโนโลยมีาใชพ้ฒันาผลิตภณัฑ ์บริการ และพนกังานฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศกต็อ้งพฒันาระบบใหท้นัต่อ
การให้บริการโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐ  ส่วนลูกคา้ก็ตอ้งเปล่ียนแปลงพฤติกรรมหันมาท าธุรกรรมต่างๆ ผา่น
เคร่ืองมือท่ีเป็นระบบออนไลน์ จึงท าให้ลูกคา้ท่ียงัไม่สามารถปรับตวัหรือไม่เขา้ใจการใชง้านระบบ และบางส่วนอาจ
เขา้ไม่ถึงเทคโนโลย ีเกิดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 

แนวทางในการแกไ้ขปัญหา ตอ้งมีการสนบัสนุนงบประมาณในการด าเนินงานของธนาคารจากรัฐบาล 
โดยเฉพาะในดา้น IT ท่ีเป็นส่วนงานสนบัสนุนการด าเนินงานโครงนั้นนั้นๆ ใหส้ าเร็จและมีประสิทธิภาพมากข้ึน ทนั
ต่อเวลาการด าเนินงานท่ีจ ากดั และตอ้งมีการจดัอบรมใหก้บัลูกคา้เกษตรกรในการใชเ้ทคโนโลยอีอนไลน์ต่างๆ ระบบ
บนมือถือท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งใชอ้ยา่ง A-Mobile ซ่ึงเป็นระบบการท าธุรกรรมของธนาคาร ธ.ก.ส. การใชง้าน Line@ 
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ของธนาคารเพ่ือติดตามข่าวสาร เป็นตน้ อาจจดัท าสัญญาขอความร่วมมือกบับริษทัท่ีใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีค่าย
ต่างๆ ในการสนบัสนุนเพ่ือใหล้กูคา้เขา้ถึงเทคโนโลยต่ีางๆ ไดท้ัว่ถึง 

4. เคร่ืองมือท่ีใชส้นบัสนุนการใหบ้ริการ  
สาเหตุเกิดจากการจดัหาเคร่ืองมือท่ีใชส้นบัสนุนการด าเนินงานโครงการเร่งด่วนตามนโยบายรัฐไม่ทนั

กบัระยะเวลาท่ีตอ้งเปิดให้บริการ เน่ืองจากเป็นงานเร่งด่วนไม่สามารถจดัเตรียมล่วงหน้าได ้รวมไปถึงการพฒันา
ระบบใหม่เพ่ือช่วยในการท างานของสาขาทัว่ประเทศไม่สามารถด าเนินการไดค้รอบคลุมทุกเง่ือนไขของนโยบายได้
เน่ืองจากมีความซับซ้อน และด้วยเวลาท่ีจ ากัดท าให้ขาดความรอบคอบในการพฒันา มีการทดสอบระบบไม่
ครอบคลุมเพียงพอ จึงส่งผลให้เกิดขอ้ผิดพลาดในบางกรณีได ้อีกทั้งเม่ือมีการใชง้านระบบพร้อมกนัทัว่ประเทศก็
ส่งผลต่อการใชง้านระบบท่ีล่าชา้ มีผลท าใหล้กูคา้เกิดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 

แนวทางในการแกไ้ขปัญหา ธนาคารตอ้งมีการปรับปรุงระบบโครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ ใหท้นัสมยัและ
ใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอยูต่ลอดเวลา เพ่ือเตรียมพร้อมรับโครงการนโยบายเร่งด่วนของรัฐบาลไดต้ลอดเวลา 
รวมไปถึงการจดัอบรมเพื่อพฒันาทกัษะการพฒันาโปรแกรมต่างๆ ของพนกังานพฒันาและทดสอบระบบให้ทนัต่อ
เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลง สามารถปรับตวัและน าเคร่ืองมือใหม่ๆ มาช่วยในการพฒันาโปรแกรมให้รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัเก่ียวกบัระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา ผลท่ีไดจ้ากการจดัเก็บขอ้มูลบางส่วนอาจ

เป็นเพียงการประมาณการโดยใช้หลกัการหรือเหตุผลท่ีเหมาะสมท่ีสุดเท่านั้น หรือขอ้มูลบางส่วนอาจน ามาจาก
ประสบการตรงของผูศึ้กษา หรือผูใ้ห้การสัมภาษณ์ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัทฤษฎีเท่าท่ีควร และขอ้มูลบางประการท่ีท า
การสืบคน้มาไดน้ั้น ยงัไม่เป็นปัจจุบนั เท่าท่ีควร ดงันั้นผลการศึกษาน้ีจึงอาจตอ้งมีการปรับเปล่ียนให้เหมาะสมกบั
สภาวะการณ์ในอนาคตหากตอ้งมีการน าขอ้มูลไปประยกุตใ์ชจ้ริง 
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