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บทคัดย่อ 

  
งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือ 1) ศกึษาปัจจยัส่วนบคุคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผลตอ่

การรบัรูป้รบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  และความพึงพอใจของผูร้บับริการในช่วง
ภาวะวิกฤตโควิด-19    2) เพ่ือศกึษาการบรหิารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมี
ตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินก าแพงเพชร และความพงึพอใจของผูร้บับริการในภาวะ
วิกฤตโควิด-19 กรณีศกึษา ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ผูว้ิจยัด  าเนินงานวิจยัเชิงปริมาณ 
โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 385 ชดุ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู เป็นการแสดงคา่ขอ้มลูแบบ 
จ านวน รอ้ยละ ,สถิติไคสแควร ์ ,การวิเคราะหส์หสมัพนัธ์ ,การวิเคราะหเ์สน้ทาง และด าเนินงาน
วิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงคก์ารวิจัยเพ่ือศึกษาการปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร ในดา้นการวางแผน ดา้นบุคคล ดา้นการบริหาร และดา้นสภาพแวดลอ้มใน
สถานการณโ์ควิด-19 โดยสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลูจ านวน 9 ท่าน ใชก้ารวิเคราะหแ์ละสรุปผลขอ้มลู
แบบพรรณนาโวหาร ผลการวิจยัเชิงปริมาณพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบคุคล ไม่มีความสมัพนัธก์บัการ
รบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร แตมี่ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูร้บับริการ เฉพาะดา้นอาชีพ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 2) การบริหารจดัการของธนาคารส่งผลทางตรงกบัการรบัรูก้าร
ปรับตัว และส่งผลทางตรงกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05  ผลการวิจยัเชิงคณุภาพ ธนาคารมีการจดัประชมุการวางแผนการด าเนินงาน มีแนวทางการ
ปรับตัวการท างานท่ีชัดเจน เน้นกลยุทธ์ในการดึงดูดลูกคา้ให้เข้าใช้บริการธนาคารในช่วง
สถานการณโ์ควิด-19 โดยผูว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นว่าการวิจยัฉบบันีส้ามารถเป็นแนวทางการปรบัตวั การ
วางแผนการบรหิารจดัการ ตวัอยา่งเชน่ การปรบัรูปแบบการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์
ท่ีเกิดขึน้ ใหค้วามส าคญัเรื่องการใหบ้ริการผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือตอบสนองการใชง้านของ



 ง 

ผูร้บับริการท่ีเปล่ียนแปลงไป เป็นแนวทางใหก้ับหน่วยงานหรือองคก์รอ่ืนไดใ้นภาวะวิกฤติโรค
ระบาดครัง้ตอ่ไป 
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ABSTRACT 

  
The objectives of this research were 1) to investigate personal factors 

affecting the perceived adaptation of Government Savings Bank in Kamphaeng Phet 
Province and users’ satisfaction with the service  during the COVID-19 crisis, 2) to study 
the management of Government Savings Bank in Kamphaeng Phet Province affecting 
perceived adaptation of Government Savings Bank in Kamphaeng Phet Province and 
users’ satisfaction with the service  during the COVID-19 crisis under a case study of 
Government Savings Bank in Kamphaeng Phet Province. A quantitative research was 
used as research design. 385 copies of questionnaire were used as research 
instrument. Data were analyzed using statistics, including number, percentage, Chi-
square statistics, correlation analysis, and path analysis. Furthermore, qualitative 
research was conducted by interviewing with 9 key informants to explore the adaptation 
of Government Savings Bank in Kamphaeng Phet Province in terms of planning, 
personnel, management, and environment   during the COVID-19 crisis.  Data collected 
were analyzed and summarized through descriptive analysis. The quantitative research 
results indicated that 1) personal factors did not have relationship with adaptation but 
have relationship users’ satisfaction, especially occupation with a statistical significance 
level of 0.05, 2) bank's management directly affected  perceived  adaptation and  users’ 



 ฉ 

satisfaction with a statistical significance level of 0.05. The qualitative research results 
revealed that the bank has organized a meeting for  operational planning, formulated 
clarified approaches to  working adaptation, emphasized on strategies for attracting 
customers during the COVID-19 crisis. For example, adjusting the service model 
according to the situation that arises. Give importance to online service In response to 
the changing usage of the service recipient It can be a guide for other agencies or 
organizations in the next pandemic crisis. 
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ประกาศคุณูปก าร 
 

ประกาศคุณูปการ 
  

รายงานการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตวัเองปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  เรื่อง การปรบัตวั 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิด -19
สามารถส าเรจ็สมบรูณไ์ดด้ว้ยความกรุณาอย่างยิ่งจาก ผศ.ดร.พนมสิทธ์ิ สอนประจกัษ์ ท่ีไดใ้หค้วาม
กรุณาเป็นท่ีปรกึษาแนะน าชว่ยเหลือและตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพรอ่งของการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตวัเอง
เลม่นีต้ัง้แตต่น้จนจบเป็นอยา่งดีย่ิง ผูศ้กึษาขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสนีด้ว้ย 

ขอขอบพระคณุคณะกรรมการผูท้รงคณุวฒุิทกุท่านท่ีไดใ้หค้  าปรกึษา และแนะน า ซึ่งส่งผล
ใหว้ิทยานิพนธฉ์บบันีป้ระสบผลส าเรจ็ไปไดด้ว้ยดี 

ขอขอบพระคณุผูก้รอกแบบสอบถามและผูถู้กสัมภาษณท์ุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาใน
การตอบค าถามอยา่งครบถว้นสมบรูณ ์ซึ่งท าใหไ้ดข้อ้มลูท่ีเป็นประโยชนอ์ยา่งยิ่งในจดัท าวิทยานิพนธ์
ครัง้นี ้

ขอขอบพระคณุบิดามารดาและพ่ีชาย ผูอ้ปุการะทกุท่าน ท่ีใหโ้อกาสทางการศกึษา และ
เป็นก าลงัใจใหก้บัผูศ้กึษามาโดยตลอด 

ขอขอบคณุเพื่อนๆ สาขาบรหิารธุรกิจท่ีนา่รกัทกุท่าน รวมถึงเพ่ือนสนิท ท่ีคอยใหก้ าลงัใจให้
กนั รว่มทกุขร์ว่มสขุ และคอยชว่ยเหลือเกือ้กลูดว้ยดีตลอดมา 

  
  

สโรชา  โชติ 
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บทที ่1 
 

บทน า  
 

ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
 
 พ.ศ. 2563 ทั่วโลกไดเ้ผชิญกับภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด -19 โดย       
สนันิฐานว่ามีตน้ตอการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัมาจากเมืองอู่ฮั่น สาธารณรฐัประชาชนจีนในปี 
พ.ศ.2562 เป็นเมืองท่ีพบผูต้ิดเชือ้ในกลุ่มแรก และไดแ้พรร่ะบาดไปยงัเมืองอ่ืน ๆ การแพรร่ะบาด
ของเชือ้ไวรสัโควิด-19 สามารถแพรก่ระจายเชือ้ผ่านสารคดัหลั่ง เช่น น า้มูก น า้ลาย ละอองฝอย
ของการจาม ลกัษณะอาการคนท่ีตดิเชือ้ส่วนใหญ่จะมีอาการไอแห้ๆ  มีน า้มกู มีไข ้หรืออาการอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัทางเดนิหายใจ เชน่ หายใจล าบาก  โดยเชือ้ไวรสัโควิด-19 จะมีระยะการฝักตวัของเชือ้ 
14 วนั สง่ผลใหผู้ต้ดิเชือ้ท่ีพึ่งรบัเชือ้มาไม่ทราบว่าตนเองนัน้เป็นพาหะ และใชชี้วิตตามปกติ พบปะ
ผูค้น ใชส้ิ่งของรว่มกนั ท าใหเ้ชือ้แพรร่ะบาดอยา่งรวดเรว็และแพรก่ระจายในวงกวา้ง จนมียอดผูต้ิด
เชือ้และยอดผูเ้สียชีวิตทั่วโลกเพิ่มขึน้สงูอยา่งตอ่เน่ือง  
 การแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19  ท่ีทั่วโลกก าลงัเผชิญอยู่นัน้ ส่งผลใหห้ลายประเทศ
ประสบกบัภาวะวิกฤติครัง้ใหญ่ ไม่ว่าจะเป็นภาคการท่องเท่ียวหรือภาคอตุสาหกรรม เช่นเดียวกัน
กบัประเทศไทยท่ีไดร้บัผลกระทบจากการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19  เป็นอย่างมาก ธุรกิจท่ี
ไดร้บัผลกระทบมากท่ีสดุ 1. ธุรกิจสายการบนิ ซึ่งในขณะนีไ้ทยไดท้  าการระงบัเสน้ทางการบินทัง้ใน
และต่างประเทศทุกเท่ียวบิน  ส่งผลกระทบต่อ หลายสายการบิน มีความจ าเป็นตอ้งปรับลด
เงินเดือนพนกังานลง และประกาศเลิกจา้งนกับนิบางสว่นออกเพ่ือลดตน้ทนุ 2. ธุรกิจโรงแรม เม่ือมี
การยกเลิกเท่ียวบนิ ผลท่ีตามมาคือหอ้งพกัถกูยกเลิกการจอง สง่ผลใหโ้รงแรมไดร้บัผลกระทบ ขาด
สภาพคล่องจึงท าใหมี้การเลิกจา้งพนงังาน 3. ธุรกิจท่องเท่ียว เจา้ของกิจการสถานท่ีท่องเท่ียว ท่ี
ปกติจะรบักรุ๊ปทวัรจ์ากต่างประเทศ ตอ้งถูกยกเลิกทวัร ์ท าให ้ตอ้งปรบัลดเงินเดือน พนกังานลง
หรือบางธุรกิจถึงกบัเลิกจา้งพนกังานและปิดกิจการลง (เดลินิวส,์ 2563) 
 จากสถานการณแ์พร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ท่ีส่งผลต่อหลายภาคส่วนดงัท่ีกล่าว 
ส่งผลให้หลายธุรกิจปิดตัว ผูค้นถูกเลิกจ้างงาน และยังคงส่งผลกระทบต่อการด าเนินชีวิตของ
ประชาชนโดยรวม ส่งผลใหร้ฐับาลไดด้  าเนินมาตรการช่วยเหลืออย่างตอ่เน่ือง รวมถึงธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (ธปท.)  ไดม้อบนโยบายใหส้ถาบนัการเงิน สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ และผูป้ระกอบ
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ธุรกิจท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน ในการช่วยเหลือลูกหนีเ้ช่นเดียวกัน เพราะสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ 
ประชาชนมีรายไดน้อ้ยกวา่รายจา่ย (ประชาชาตธิุรกิจออนไลน,์ 2564) ธนาคารออมสินเป็นอีกหนึ่ง
ธนาคารท่ีเขา้มามีบทบาทและออกมาตรการช่วยเหลือมาอย่างตอ่เน่ือง เน่ืองจากฐานลกูคา้ของ
ธนาคารออมสิน เป็นกลุ่มลูกค้าฐานราก พ่อค้าแม่ค้า ลูกจ้าง ฯลฯ ท่ีได้รับผลกระทบจาก
สถานการณโ์ควิด-19 โดยธนาคารจะด าเนินการพกัช าระเงินตน้และดอกเบีย้ใหโ้ดยอตัโนมตัิเป็น
เวลา 6 เดือน  โดยระบบของธนาคารจะท าการพกัช าระหนีใ้หก้ับผูกู้โ้ดยอตัโนมตัิ เพ่ือลดความ
เส่ียงในการเขา้ธนาคาร และจากสถานการณโ์ควิด-19 มีการเพิ่มช่องทางออนไลนใ์นการใหบ้ริการ
ลกูคา้มากขึน้ แทจ้ริงแลว้ช่องทางนีเ้ดิมมีอยู่ก่อนแลว้ แต่เน่ืองจากสถานการณภ์าวะวิกฤตโควิด -
19 ท่ีเกิดขึน้ปีพ.ศ. 2563 สง่ผลใหล้กูคา้มีการปรบัตวัเรื่องการท าธุรกรรมผ่านทางออนไลนเ์พิ่มมาก
ขึน้ เพราะช่วยใหค้วามสะดวกสบาย ลดการเดินทาง ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมดว้ยตนเองผ่าน 
Internet Banking และ Mobile Banking ท าใหมี้การเติบโตดา้นการท าธุรกรรมผ่านออนไลน์
เพิ่มขึน้ 27% (หอ้งขา่วออนไลนธ์นาคารทหารไทย, 2563) 
 จากขา้งตน้จะเห็นว่าธุรกิจธนาคารมีการพลิกผนัเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลเพิ่ม
มากขึน้ หรือท่ีเรียกวา่ Digital Disruption เทคโนโลยีเขา้มาแทนท่ีการท างานของพนกังานธนาคาร 
และสามารถท าใหธุ้รกิจธนาคารไปไดไ้กลกว่าเดิม ถือเป็นโอกาสท่ีดีในการสรา้งสิ่งใหม่ ๆ ใหก้ับ
ธนาคาร (ขวญัใจ เตชเสนสกลุ,2561) และจากการอ่านบทสมัภาษณข์องคณุชาติชาย พยหุะนาวี
ชยั ผูอ้  านวยการธนาคารออมสินคนท่ี 16 ไดใ้หส้มัภาษณว์่า ธนาคารออมสินไดพ้ฒันารูปแบบ 
Mymo ใหบ้ริการผ่าน Mobile Banking โดยใชค้ิวอารโ์คด้สแกนกดเงินสดจากตูเ้อทีเอ็ม และใชใ้น
การช าระค่าสินคา้บริการใหก้บัรา้นคา้ท่ีมีการโหลดโปรแกรม Mymo ไดด้ว้ย ถือเป็นธนาคารแห่ง
แรกในเอเชียท่ีใชร้หสัคิวอารโ์คด้ในการกดเงินจากตูเ้อทีเอ็ม และจ่ายค่าสินคา้ผ่านมือถือโดยไม่
จ  าเป็นตอ้งใชว้ิธีการรูดบตัรเครดิตจากเครื่องอีดีซีอีกต่อไป เพ่ือสะดวกทางผูค้า้ขายและผูซื้อ้ ไม่
จ  าเป็นตอ้งพกเงินสดหรือบตัรเครดิต สามารถช าระเงินผ่านระบบออนไลนโ์ทรศพัทมื์อถือ เทียบ
ระดบัชัน้น าของโลกอยา่ง Alipay (โพสตท์เูดย,์ 2560) และเน่ืองจากสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ 
ธนาคารจึงมีรูปแบบการใหบ้ริการผ่านแอพพลิเคชั่น Mymo เพิ่มขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการย่ืนผ่อนผนั
การพกัช าระหนี ้หรือการย่ืนรบับริการดา้นสินเช่ือผ่านออนไลน ์ยิ่งส่งผลตอ่ผูร้บับริการท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารในช่วงสถานการณโ์ควิด-19 จ าเป็นตอ้งมีการปรบัตวัใหท้นัต่อสถานการณโ์ควิด-19 ท่ี
เกิดขึน้ดว้ยเชน่กนั  
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงเป็นเหตุผลใหผู้ว้ิจัยอยากท่ีจะศึกษาการปรบัตวั และความพึง
พอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสินในภาวะวิกฤตโควิด -19 ของธนาคารออมสินจังหวัด
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ก าแพงเพชร โดยผู้วิจัยไดเ้ลือกท าการเก็บข้อมูลการวิจัยจาก 3 สาขาในจังหวัดก าแพงเพชร           
1.ธนาคารออมสิน สาขาก าแพงเพชร เน่ืองจากเป็นสาขาตวัเมือง มีขนาดสาขาท่ีใหญ่ท่ีสุดใน
ก าแพงเพชร และมีกลุ่มลูกคา้เขา้ใชบ้ริการจ านวนมาก 2.ธนาคารออมสิน สาขาบิก๊ซีก าแพงเพชร 
เน่ืองจากเป็นสาขาในหา้งสรรพสินคา้ เปิดท าการ 7 วนั ซึ่งจะแตกตา่งในเรื่องของเวลาและวนัใน
การใหบ้รกิารกบัสาขาท่ีเปิดท าการ 5 วนั   และ 3.ธนาคารออมสิน สาขาสลกบาตร เป็นสาขาท่ีอยู่
รอบนอกเมือง กลุ่มลูกคา้จะแตกต่างกับสาขาท่ีอยู่ในเมือง และหา้งสรรพสินคา้ โดยจากการ
สมัภาษณ ์คณุอาดลุย ์ ซ่อนกลิ่น  ต  าแหน่งผูช้่วยผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร จงัหวดั
ก าแพงเพชร วนัท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ.2563 ไดก้ลา่วไวว้่า “ธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร จงัหวดั
ก าแพงเพชร เคยไดร้บัรางวลั Top Sale Awards 2017 ระดบัสายงานกิจการสาขา ประเภท 
Credit Card สงูสดุ , รางวลั Top Performance Awards 2018 ประเภทจ านวนรายอนมุตัิสินเช่ือ
รายย่อยไม่เกิน 200,000 บาท สูงสุด และรางวัลยอดเย่ียมระดบัเขต โครงการ Dee Day 3 
Products ประจ าไตรมาสท่ี 3 ประเภท Credit Card” ซึ่งรางวลัดงักล่าวไดก้ารนัตีถึงผลการ
ด าเนินงานและการบริหารจดัการท่ีดีของธนาคารออมสินก าแพงเพชร  โดยทัง้ 3 สาขาท่ีกล่าวมา
จะมีความแตกต่างกันทัง้ในเรื่องของกลุ่มลูกคา้ผูร้บับริการ และช่วงเวลาในการใหบ้ริการ ดงันัน้
ผูว้ิจยัจงึเลือกท่ีจะท าการเก็บขอ้มลูงานวิจยัจาก 3 สาขาท่ีกลา่วมาขา้งตน้ 
 นอกจากนีผู้ว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นวา่งานวิจยัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงการปรบัตวั และความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการธนาคารในช่วงภาวะวิกฤตโรคระบาดในครัง้นี ้ เป็นเรื่องท่ีใหม่และยังไม่มีการผล
การศกึษาออกมา จึงเป็นเหตผุลใหผู้ว้ิจยัอยากท่ีจะศกึษาเพ่ือเป็นแนวทางใหก้บัธนาคาร และหวงั
วา่จะเป็นประโยชนต์อ่การด าเนินงาน การบรหิารจดัการใหก้บัสถานประกอบการอ่ืน ๆ การปรบัตวั
ดา้นตา่ง ๆ และการปฏิบตัดิ  าเนินงานใหผู้ร้บับรกิารเกิดความพึงพอใจ หากเกิดภาวะวิกฤตของโรค
ระบาดในครัง้ตอ่ไป      
                                                                       
วัตถุประสงคก์ารวิจัย  
 
1. เพ่ือศึกษาการปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในดา้นการวางแผน ดา้น

บคุคล ดา้นการบรหิาร และดา้นสภาพแวดลอ้มในสถานการณโ์ควิด-19 
2. เพ่ือศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผลตอ่การรบัรูป้รบัตวัของธนาคารออม

สินจงัหวดัก าแพงเพชร และความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
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3. เพ่ือศึกษาการบริหารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีต่อการรบัรูก้าร
ปรบัตวัของธนาคารออมสินก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผูร้บับริการในภาวะวิกฤต
โควิด-19 
 

สมมตฐิานการวิจัย  
 
1. ปัจจยัส่วนบคุคล (อายุ,รายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกบัการรบัรูก้ารปรบัตวั

ของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
2. ปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, สถานภาพ) ส่งผลต่อการรบัรูก้าร

ปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
3. ปัจจยัส่วนบคุคล (อายุ,รายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุโดยออ้มกบัความพึงพอใจของ

ผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 
4. ปัจจยัสว่นบคุคล (เพศ, ระดบัการศกึษา, อาชีพ, สถานภาพ) ส่งผลกบัความพึงพอใจของ

ผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 
5. การบริหารจัดการธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยตรงกับการรับรูก้าร

ปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
6. การบริหารจดัการธนาคารออมสินมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกับความพึงพอใจ

ของผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 

7. การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร มีความสมัพันธเ์ชิงสาเหตุ
โดยตรงกบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน 

 
ขอบเขตงานวิจัย  
 การวิจยัในครัง้นีผู้ว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตงานวิจยั ดงันี ้
1. ขอบเขตประชากร  
 ขอบเขตประชากร (การวิจัยเชิงปริมาณ) ประชากรในการท าวิจยัครัง้นี ้คือ ผูร้บับริการ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร โดยเลือกใชส้ตูรของคอแครน (Cochran) เก็บแบบสอบถาม
จ านวน 385 ชุด กับผูร้บับริการท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัก าแพงเพชร และเขา้ท าธุรกรรมกับธนาคาร
ออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
 ผู้ให้ข้อมูลหลัก (การวิจัยเชิงคุณภาพ) ประชากรในการท าวิจยัครัง้นี ้คือ ผูจ้ดัการ หรือ 
ผูช้ว่ยผูจ้ดัการสาขา และพนกังานธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
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2. ขอบเขตเนือ้หา 
 เนือ้หาในการท าวิจยัในครัง้นี ้เป็นการศกึษาการบริหารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดั
ก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิด-19  

2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) 
2.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้

และ สถานภาพ 

 2.1.2 การบริหารจัดการของธนาคารออมสิน ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้น
การควบคมุความเส่ียง ดา้นการประสานงาน 
2.2 ตัวแปรตาม (Dependent variables) 

  2.2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไดแ้ก่ ดา้นบคุคล ดา้นการบริการ ดา้น
สถานท่ี ดา้นความปลอดภยั 

     2.2.2 การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร ไดแ้ก่ ดา้นการ
  วางแผน ดา้นการบรหิาร ดา้นบคุคล ดา้นสภาพแวดลอ้ม  
3. ขอบเขตสถานที ่
 สถานท่ีวิจยัครัง้นี ้ศึกษาเก็บขอ้มลูธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  โดยมีทัง้หมด 3 
สาขาท่ีท าการเก็บขอ้มลู ไดแ้ก่  

1.1 สาขาก าแพงเพชร  
1.2 สาขาบิก๊ซี  
1.3 สาขาสลกบาตร 

 เหตผุลในการเลือกเก็บขอ้มลู 3 สาขา จากทัง้หมด 8 สาขา เพราะสาขาก าแพงเพชรเป็น
สาขาระดบัจงัหวดั และเป็นสาขาท่ีใหญ่ท่ีสดุในจงัหวดัก าแพงเพชร มีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 
สว่นสาขาบิก๊ซี เป็นสาขาในหา้งสรรพสินคา้ ซึ่งจะมีช่วงเวลา และวนัท าการท่ีแตกตา่งกบัสาขาอ่ืน 
ๆ  และสาขาสลกบาตรเป็นสาขาท่ีมีขนาดรองลงมาจากสาขาก าแพงเพชร อีกทัง้ยงัเป็นสาขารอบ
นอกเมือง แต่ไดร้บัรางวลัผลการด าเนินงานดีในดา้นบตัรเครดิต ดา้นสินเช่ือ ซึ่งเป็นสาขาเดียวใน
จงัหวดัก าแพงเพชรท่ีไดร้บัรางวลันี ้ดงันัน้น่ีจึงเป็นเหตใุนการเลือกศกึษาการบริหารจดัการในช่วง
ภาวะวิกฤตโควิด-19 จาก 3 สาขาดงัท่ีกลา่วอธิบายขา้งตน้ 

 
4. ขอบเขตระยะเวลา 

ระยะเวลาการส ารวจและเก็บรวบรวมแบบสอบถามส าหรบังานวิจัยในครัง้นี ้อยู่ในช่วง
เดือนธนัวาคม 2563 ถึง เดือนมกราคม เป็นระยะเวลา 2 เดือน  
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นิยามศัพท ์
 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะของบุคคลท่ีประกอบไปด้วย เพศ อาย ุ
การศกึษา ฯลฯ ท่ีสะทอ้นความเป็นตวัตนของบคุคลนัน้ 
 2. การบริหารจัดการ หมายถึง  กระบวนการจดัการขององคก์รท่ีมีการวางแผนในการ
ปฏิบตัิงาน มีการประสานงานท่ีดีและสามารถควบคมุความเส่ียง ท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน  

 2.1 การวางแผน หมายถึง การพยายามท าใหเ้ป็นระบบเพ่ือเป็นแนวทาในการ
ปฏิบตังิาน การวางแผนแบบเป็นขัน้เป็นตอน ชว่ยลดปัญหาท่ีจะเกิดขึน้ ลดความยุ่งยากซบัซอ้นใน
การท างาน และชว่ยใหอ้งคก์รประสบผลส าเรจ็ 

 2.2 การประสานงาน หมายถึง การส่ือสารท่ีท าให้เกิดการร่วมมือในการ
ปฏิบัติงาน และส่งผลให้การท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างราบรื่น ไม่ซ  า้ซ้อน และ  
ปฏิบตังิานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 2.3 การควบคุมความเส่ียง หมายถึง การจัดการความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ใน
สภาวะวิกฤตนัน้ ๆ เพ่ือใหอ้งคก์รลดความเสียหายจากความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ใหม้ากท่ีสดุ 

3. การปรับตัว หมายถึง การปรบัเปล่ียนพฤติกรรมใหอ้ยู่รอด และใหก้ลมกลืนเขา้กับ
สถานการณท่ี์เกิดขึน้ในขณะนัน้ 

4. ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความชอบ ความพอใจใน
สินคา้หรือบรกิารนัน้ โดยแตล่ะคนจะมีมมุมองและความพอใจท่ีแตกตา่งกนัออกไป 
 5. ภาวะวิกฤต หมายถึง สถานการณห์รือเหตกุารณท่ี์เกิดขึน้นอกเหนือจากภาวะปกติ ท า
ใหเ้กิดความเสียหายอย่างรวดเร็ว ตอ้งรีบท าการแกไ้ข เพราะไม่อย่างนัน้อาจส่งผลใหเ้กิดความรุน่
แรงตอ่ทรพัยส์ินหรือแมก้ระทั่งชีวิต 

6. โควิด-19 หมายถึง ช่ือของเชือ้ไวรสัชนิดหนึ่งท่ีสามารถแพร่กระจายเชื ้อผ่านสารคดั
หลั่ง ไมว่า่จะเป็นน า้มกู น า้ลาย ละอองฝอยของการไอหรือจาม โดยเชือ้ชนิดนีมี้ระยะการฝักตวั 14 
วนั ดงันัน้ผูต้ิดเชือ้จึงไม่สามารถรูไ้ดห้ากตนเองเป็นพาหะ จึงท าใหเ้ชือ้แพ่กระจายในวงกวา้งและ
สง่ผลกระทบจนถึงขัน้ภาวะวิกฤต 
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ประโยชนท์ีไ่ด้รับ 
 

1. เพ่ือน าผลงานวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการรบัรูก้ารปรบัตวัในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 แก่
ธนาคาร หรือสถานประกอบการอ่ืน ๆ 

2. เพ่ือน าผลการวดัระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริหารมาปรบัแกไ้ข และพฒันาการบริหาร
จดัการของธนาคารออมสิน หรือสถานประกอบการอ่ืน ๆ 

3. เพ่ือน าผลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางแก่สถาบันการเงิน ปรือสถานประกอบการอ่ืน ในการ
บรหิารจดัการภาวะวิกฤตในสถานะการณอ่ื์น ๆ 

4. ไดท้ราบถึงการปรบัเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการธนาคาร และเรียนรูเ้ตรียมความพรอ้มให้
ทนัตอ่การมีเทคโนโลยีในอนาคต ในการท าธุรกรรมทางการเงิน   
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บทที2่ 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

บริบทธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

ธนาคารออมสิน ถือก าเนิดโดยพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้า 
เจา้อยู่หัวรชักาลท่ี 6 โดยทรงตราพระราชบญัญัติจดัตัง้คลังออมสินขึน้ เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 
พทุธศกัราช 2456 และตอ่มา ในปีพ.ศ. 2489 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพล อดลุยเดช 
ไดท้รงโปรดเกลา้ฯใหย้กฐานะคลงัออมสินขึน้เป็นธนาคารออมสิน โดยทรงตราพระราชบญัญัติ
ธนาคารออมสินขึน้ และเปิดด าเนินการในรูปแบบธนาคารตัง้แตเ่ม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2490 และใน
ปี พ.ศ. 2509 ยงัทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ เสด็จพระราชด าเนินมาทรงเปิดพระบรมราชานสุาวรีย์
พระบาทสมเด็จพระมงกฎุเกลา้เจา้อยู่หวั รชักาลท่ี 6 และเปิดอาคารส านกังานใหญ่ธนาคารออม
สิน ถนนพหลโยธิน โดยตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา ธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลง ปรบัปรุงพฒันา
ระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกดา้นอย่างเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รบัตวัใหเ้ขา้กับ
สถานการณ ์เพ่ือรกัษาฐานลกูคา้มากกวา่ 26 ลา้นบญัชี โดยระดมทรพัยากรในทกุดา้น เตรียมการ
เพ่ือปรบัปรุง ภาพลกัษณ ์และรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งขึน้ เพ่ือรองรบัการ
ใหบ้ริการท่ี สอดคลอ้งตอ่ความตอ้งการและครอบคลมุทกุกลุ่ม ทกุอาชีพ และทกุช่วงวยั (ธนาคาร
ออมสิน ออนไลน ์,2564) ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีสาขาทัง้หมด 1,080 แห่ง กระจายอยู่ใน
ตา่งจงัหวดั 915 สาขา (Thaipublica, 2018) โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกธนาคารออมสินก าแพงเพชรในการ
เก็บขอ้มลูงานวิจยัในครัง้นี ้ซึ่งธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ประกอบไปดว้ย 9 สาขาดว้ยกนั
ภายในจงัหวดัก าแพงเพชร ไดแ้ก่ สาขาก าแพงเพชร สาขาบิก๊ซีก าแพงเพชร สาขานครชุม สาขา
คลองลาน สาขาพรานกระต่าย สาขาลานกระบือ สาขาคลองขลุง สาขาสลกบาตร และสาขา
ขาณุวรลกัษบุรี   โดยผูว้ิจัยไดเ้ลือกท าการเก็บขอ้มูลงานวิจัยจาก 3 สาขา 1.สาขาก าแพงเพชร 
เน่ืองจากเป็นสาขาท่ีอยู่ในอ าเภอเมือง มีขนาดสาขาท่ีใหญ่ท่ีสดุในจงัหวดัก าแพงเพชร 2.สาขาบิก๊
ซีก าแพงเพชร เน่ืองจากเป็นสาขาในหา้งสรรพสินคา้แห่งเดียวในจงัหวดัก าแพงเพชร 3.สาขาสลก
บาตร เน่ืองจากเป็นสาขานอกเมือง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการจะคอ่นขา้งแตกตา่งกบัในเมือง และเป็นสาขา
ท่ีไดร้บัรางวลัตา่ง ๆ เรื่องของการปฏิบตังิานท่ีดี ดงัท่ีกลา่วไวใ้นบทท่ี 1  
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ในการวิจยัเรื่อง การปรบัตวั และความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดั
ก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยมีวัตถุประสงคก์ารวิจัย (เชิงปริมาณ) คือ 1.เพ่ือศึกษา
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้เข้าใช้บริการ ท่ีส่งผลต่อการรับรู ้ปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผูร้บับริการในช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19   2. เพ่ือศึกษาการ
บรหิารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออม
สินก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผูร้บับริการในภาวะวิกฤตโควิด-19 และมีวตัถปุระสงคก์าร
วิจยั (เชิงคณุภาพ) คือ เพ่ือศกึษาการปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในดา้นการ
วางแผน ดา้นบคุคล ดา้นการบรหิาร และดา้นสภาพแวดลอ้มในสถานการณโ์ควิด-19 ดงันัน้ ผูว้ิจยั
ไดศ้กึษาแนวคดิทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซึ่งใชเ้ป็นกรอบในการวิจยัครัง้นี ้ดงันี ้

 
1. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องในการวิจัยเชิงปริมาณ 

1.1 แนวคิดปัจจยัทางประชากรณศ์าสตร ์
1.2 แนวคดิทฤษฎีการบรหิารจดัการ  

- แนวคดิทฤษฎีการบรหิารความเส่ียง 
- แนวคดิทฤษฎีการบรหิารภาวะวิกฤต 
- แนวคดิทฤษฎี การบริหารเชิงกลยทุธ ์

1.3 แนวคิดทฤษฎีการรบัรูก้ารปรบัตวั 
1.4 แนวคิดทฤษฎีความพงึพอใจและความคาดหวงั 

 -แนวคิดทฤษฎีความคาดหวงั 
 -แนวคิดทฤษฎีความพงึพอใจ 
1.5 แนวคิดทฤษฎีสว่นประสมการตลาดบรกิาร  

 -แนวคิดการตลาดบรกิาร 
 

2. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
2.1 แนวคิดทฤษฎีการปรบัตวั 
2.2 แนวคิด Social distancing  
2.3 แนวคิด New normal 
2.4 แนวคิด Digital Disruption  
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3. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องทีใ่ช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
 

1.1 แนวคิดปัจจัยทางประชากรศาสตร ์
 ฮานนา และ วอซเนียก (Hanna & Wozniak, 2001) คานกุ และ ชิฟฟ์แมน (Kanuk & 
Schiffman, 2003) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะ ทางประชากรศาสตรไ์วค้ลา้ยคลึงกนั โดยกล่าว
วา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตรห์มายถึง ขอ้มลูเก่ียวกบัตวับคุคล เช่น อาย ุเพศ การศกึษา อาชีพ 
รายไดศ้าสนาและเชือ้ชาติซึ่งมีอิทธิพลต่อ พฤติกรรมผูบ้ริโภค ซึ่งโดยทั่วไปแลว้ใชเ้ป็นลกัษณะ
พืน้ฐานท่ีนกัการตลาดมกัจะน ามาพิจารณา ส าหรบัการแบง่ส่วนตลาด (Market Segmentation) 
โดยน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการความชอบ และอตัราการใชส้ินคา้ของผูบ้รโิภค 
 เตชสิทธ์ิ กิตติสุบรรณ (2560, หนา้ 5) ไดก้ล่าวว่าเป็นทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็น
เหตเุป็นผล กล่าวคือพฤติกรรมตา่งๆของมนษุยเ์กิดขึน้ตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ เป็น
ความเช่ือท่ีวา่ คนท่ีมีคณุสมบตัทิางประชากรท่ีแตกตา่งกนั จะมีพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัไปดว้ย 
 ลกัษณน์าราข ์พนัวราสิน (2553, หนา้ 21-22) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร  ์
ประกอบดว้ย อายุ เพศ สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชีพ การศกึษา เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการ
แบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิ่งส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้อง  ประชากรท่ีช่วย
ก าหนดตลาดเปา้หมาย ดงันี ้ 

 1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมี
อาย ุแตกตา่งกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท่ี์แตกตา่ง
ของสว่นตลาด  

 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่ส่วนการตลาดเช่นกนั เพราะในปัจจบุนัตวัแปรดา้น
เพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤตกิรรมการบรโิภค  

 3. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด รายไดอ้าจจะเป็นตวัชีค้วามสามารถในการจ่ายสินคา้หรือไม่มี
ความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินคา้ท่ีแท้จริงอาจถือเป็นเกณฑ์
รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีใชบ้่อยมาก นกัการ
ตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกับตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืนๆ เพ่ือใหก้ าหนด
ตลาดเปา้หมายไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ 
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 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2554) ลักษณะทางประชากรศาสตร ์รวมถึงอายุ เพศ วงจรชีวิต 
ครอบครวัการศึกษา รายไดเ้ป็นตน้ ลักษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะเก่ียว
พนัธ ์กบัอปุสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทัง้หลายการเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตรชี์ใ้หเ้ห็นถึง
การ เกิดขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคัญลง ลักษณะทาง  
ประชากรศาสตรท่ี์ส าคญัมีดงันี ้อาย ุเพศ การศกึษา รายได ้และสถานภาพสมรส 
 ดงัน้นัผูวิ้จยัใหค้วามหมายของแนวความคดิดา้นประชากรศาสตรห์มายถึง ปัจจยัท่ีคาดว่า
จะมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เช่น อายุ, ระดบัการศกึษา, สถานภาพ, อาชีพ และรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน เป็นตน้ เน่ืองจากปัจจยัท่ีแตกตา่งกนั ถือเป็นพืน้ฐานในการก าหนดให้การตดัสินใจท่ี
แตกตา่งกนั 
 

1.2 แนวคิดทฤษฎีการบริหารจัดการ 
 การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการจัดการขององค์กรท่ีมีการวางแผนในการ

ปฏิบตัิงาน มีการประสานงานท่ีดีและสามารถควบคมุความเส่ียง ท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน นอกจากนีย้งัมีนกัวิชาการหลายทา่น ไดใ้หค้วามหมายของการปรบัตวัไวด้งันี ้

วนัเพ็ญ คงวฒันกลุ (2542, หนา้ 43) ไดใ้หค้วามหมายของการจดัการไวว้่า การจดัการคือ 
การท าใหง้านส าเรจ็โดยอาศยัผูอ่ื้น ดงันัน้หนา้ท่ีของผูบ้รหิาร คือน าเอาทรพัยากรทางการบริหารมา
ด าเนินการเพ่ือใหไ้ดร้บัผลส าเรจ็ตามวตัถปุระสงค ์ 
 1. การวางแผนหมายถึง การก าหนดวิถีทางท่ีจะปฏิบตัิไวล้่วงหนา้ ซึ่งจะท าใหเ้กิดผล
ส าเรจ็ตามตอ้งการ  
 2. การจดัองคก์าร หมายถึงภาระหนา้ท่ีในการก าหนดจดัเตรียม และจดัความสมัพนัธข์อง
กิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือให้สามารถบรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงคข์ององคก์ารท่ีตัง้ไวโ้ดยอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 3. การจดัคนเขา้งานเป็นเรื่องเก่ียวกบัการจดัการเก่ียวกบัตวับคุคล และสตัวใ์หบ้คุคลเขา้
ท างานในต าแหนง่ท่ีก าหนดไวใ้นโครงสรา้งขององคก์าร  

4. การอ านวยการหรือการสั่งการ เป็นเรื่องเก่ียวกบัการใหแ้นวทาง และบงัคบับญัชาผูอ้ยู่
ใตบ้งัคบับญัชาซึ่งผูบ้ริหารจะตอ้งท าการตดัสินใจสั่ งงานจงุใจใหล้กูนอ้งปฏิบตัิงานท าตวัเป็นผูน้  า 
และท าการตดิตอ่ส่ือสาร  
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5. การควบคมุเป็นเรื่องการบงัคบัใหกิ้จกรรมต่าง ๆ เป็นไปตามแผนงานซึ่งเป็นการวัด
ความก้าวหน้าในการท างานแก้ไขข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึน้ และเป็นการยืนยันความส าเร็จของ
แผนงาน 

บรรยงค ์โตจินดา (2545, หนา้ 23) ไดใ้หค้วามหมายของการจัดการว่า กระบวนการ
ท างานใหไ้ดผ้ลส าเร็จตามท่ีตอ้งการโดยใชท้รพัยากรมนษุยแ์ละทรพัยากรวสัดอุุปกรณอ่ื์น ๆ ของ
องคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 วิเชียร วิทยอุดม (2551, หนา้ 1) การบริหาร คือ การด าเนินการในกิจกรรมต่าง ๆ ใน
องคก์าร อนัเป็นเรื่องของกลุ่มคนท่ีร่วมใจในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือใหบ้รรลุตาม
วตัถปุระสงคท่ี์องคก์ารไดต้ัง้เปา้หมายไว ้

พชัสิรี ชมพคู  า (2552, หนา้ 5) การจดัการ คือ การด าเนินการในการวางแผนตดัสินใจการ
จดัองคก์าร การน า และการควบคุมทรพัยากรพืน้ฐานขององคก์าร อันไดแ้ก่ ทรพัยากร การเงิน 
สินทรัพย์ ถาวร ข้อมูลและทรัพยากรมนุษย์ เพ่ือช่วยให้องค์การบรรลุเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล ดงันัน้ การจดัการจึงประกอบดว้ยหนา้ท่ีทางการจัดการ 4อย่าง 
ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การจดัองคก์าร (Organizing) การน า (Leading) และการควบคมุ 
(Control) 
 อนิวชั แกว้จ านงค ์(2554, หนา้ 20) การบริหาร คือการท าหนา้ท่ีชีน้  า การก าหนดทิศทาง 
ก าหนดนโยบายและการตดัสินใจในการด าเนินกิจกรรมทกุกิจกรรมขององคก์ร 
 วิรัช นิภาวรรณ (2555) ไดก้ล่าวว่าการบริหารจัดการ หมายถึง การด าเนินงาน การ
ปฏิบตังิานใด ๆ ของหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน สิ่งของ และหน่วยงาน โดยมีปัจจยัท่ีมีส่วนรว่มใน
การบริหาร ไดแ้ก่ การบริหารนโยบาย การบริหารอ านาจหนา้ท่ี การบริหารคณุธรรม การบริหารท่ี
เกรายวขอ้งกับสงัคม การวางแผน การจัดองคก์าร การบริหารทรพัยากรมนุษย ์การอ านวจการ 
การประสานงาน การรายงาน และงบประมาณ 

 ธาดา รชักิต (2563) กล่าวถึง ทฤษฎีบริหารจดัการ POCCC เป็นการบริหารจดัการรอบ
ดา้นและครอบคลมุ ตัง้แต่การวางแผน, การปฏิบตัิการ, การจดัโครงสรา้งองคก์ร ไปจนถึงการ
ควบคมุการท างานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีวางไว้ ทฤษฎี POCCC นัน้มาจากหนา้ท่ีหลัก 5 
ประการ ท่ี อองร ิฟาโยล (Henri Fayol) ก าหนดขึน้ส าหรบัการบริหารจดัการองคก์ร ในแตล่ะหนา้ท่ี
นัน้ตา่งก็มีความส าคญัในตวัเอง ขณะเดียวกนัก็มีการเช่ือมโยงและส่งผลในกนัและกนั เพ่ือใหก้าร
ท างานสมบรูณแ์ละประสบความส าเรจ็ โดยรายละเอียดของหนา้ท่ีทัง้ 5 ประการ นัน้มีดงันี ้

P – Planning การวางแผน 
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การก าหนดแผนปฏิบตักิาร ใหค้รอบคลมุทกุกระบวนการ เป็นแนวทางท่ีวางไวส้  าหรบัการ
ท างานในอนาคต ซึ่งการวางแผนนีจ้ะเกิดขึน้จากวิสยัทศันข์องผูบ้ริหารและคนในองคก์รท่ีช่วยกัน
วางแผนและถ่ายทอดออกมาเป็นการปฏิบตัิการท่ีดี น าพาองคก์รใหป้ระสบความส าเร็จและบรรลุ
เปา้หมายตามท่ีคาดการณไ์ว ้โดยธนาคารออมสินมีการวางแผนท่ีแสดงใหเ้ห็นชดัในเรื่องของการ
จัดท าแผงกั้น การจัดท่ีนั่ งแบบเว้นระยะห่าง ซึ่งสิ่งเหล่านีเ้บือ้งหลังต้องประกอบไปดว้ยการ
วางแผนงานกัน การประชุมเพ่ือหาขอ้พิพากษก์ัน เพ่ือใหส้ามารถปฏิบตัิการไดอ้ย่างสมบูรณแ์บบ
ท่ีสดุ 

O – Organizing การจดัองคก์ร 
การก าหนดต าแหน่งงาน ภาระ หน้าท่ี ความรับผิดชอบ ตลอดจนจ านวนคนในการ

ปฏิบตัิงาน เพ่ือใหค้รอบคลุมการท างานครบทุกกระบวนการ รวมถึงการจัดโครงสรา้งต าแหน่ง 
โครงสรา้งองคก์ร เพ่ือจัดล าดบัการบริหารและสั่งการดว้ย หากองคก์รมีการจดัการองคก์รท่ีเป็น
ระบบระเบียบ แบง่งานชดัเจน ไม่ทบัซอ้น มีหนา้ท่ีครบ มีปริมาณคนพอกบัท่ีตอ้งการ ก็ย่อมท าให้
การท างานมีประสิทธิภาพ และโอกาสบรรลผุลส าเรจ็ท่ีสงู ธนาคารออมสินเองก็มีการจดัการองคก์ร
ท่ีชดัเจน มีแผนโครงสรา้งองคก์ร ต าแหน่งงานท่ีแบง่แยกกันอย่างชดัเจน หวัหนา้งานมีการสั่งการ
กระจายงานใหก้บัลกูนอ้งไดอ้ยา่งครอบคลมุ เชน่ในสถานการณโ์ควิด-19 นี ้ไดเ้พิ่มหนา้ท่ีพนกังาน
ให้ในการบริการลูกคา้มากขึน้ เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความใส่ใจในการบริการลูกคา้ดว้ยเช่นกัน 
นอกจากนีย้งัมีการประกาศรบัต าแหน่งลกูจา้งโครงการเพิ่ม เพ่ือท่ีจะไดเ้ขา้มาช่วยงานสาขาและ
ปฏิบตังิานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

C – Commanding การบงัคบับญัชาสั่งการ 
การจัดองคก์รตลอดจนจัดโครงสรา้งการท างานนัน้จะท าใหเ้ราเห็นสายบงัคบับญัชาท่ี

ชัดเจน เห็นล าดบัความส าคญั ตลอดจนอ านาจหนา้ท่ีในการสั่งการ  เพราะการท างานหมู่มาก
จ าเป็นตอ้งมีผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือใหก้ารท างานด าเนินไปไดอ้ย่างราบรื่น มีคนคอยควบคมุ สั่งการ ดู
ภาพรวม ตลอดจนสอดสอ่งปัญหาเพ่ือหาทางแกไ้ขใหไ้วท่ีสดุ ขอ้ดีในการมีอ านาจสั่งการอีกอย่างก็
คือชว่ยใหเ้กิดการตดัสินใจอยา่งทนัทว่งที ผูท่ี้มีอ านาจการตดัสินใจจะตอ้งสามารถวิเคราะหส์ิ่งตา่ง 
ๆ ไดอ้ย่างรอบคอบ และตดัสินใจไดเ้ฉียบขาด ว่องไว ตลอดจนมีความรบัผิดชอบในการตดัสินใจ
ของตนดว้ย และผูบ้งัคบับญัชาท่ีดียงัสามารถท่ีจะสรา้งแรงจงูใจในการท างาน เขา้ใจและเอาใจ ให้
ก าลงัใจ รวมถึงอยู่ขา้งๆ ในยามท่ีเกิดวิกฤติ ทางธนาคารออมสินเองก็มีผูอ้  านวยการท่ีดี มีความ
เป็นห่วงเป็นใยในการปฏิบตัิงานของพ่ีนอ้งชาวออมสินดว้ยกันในช่วงโควิด -19 โดยก็มีการสั่งการ
เรื่องของเวลาเปิด-ปิด ท าการของธนาคาร จากเดมิเปิด 8.30-15.30 น. เล่ือนเวลาเป็น 9.00-15.00 
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น. เพ่ือท่ีจะลดความเส่ียงในการปฏิบตัิงานใหน้้อยลง นอกจากนีย้งัมีสารเรื่องของความห่วงใยใน
การปฏิบตังิาน ใหค้  าแนะน าในเรื่องของการปอ้งกนัตนเอง ซึ่งแสดงถึงความเอาใจใส่ ดแูล จึงท าให้
เกิดความรูส้กึท่ีดีและเตม็ใจในการปฏิบตังิานกนัอยา่งเตม็ความสามารถ 

C – Coordination การประสานงาน 
หมายถึง ภาระหนา้ท่ีในการเช่ือมโยงงาน ตลอดจนการปฏิบตัิการทกุอย่าง รวมไปถึงการ

จดัทรพัยากรดา้นคนท่ีชว่ยใหท้  างานเขา้กนัใหไ้ด ้ก ากบัใหมุ้่งไปสู่เปา้หมายเดียวกนั อ านวยใหเ้กิด
การท างานท่ีราบรื่น เพ่ือใหเ้กิดผลส าเร็จตามท่ีวางไว ้ทกุอย่างหากขาดการประสานงานท่ีดีก็อาจ
ท าใหเ้กิดความลม้เหลวได ้เม่ือมีการแบง่โครงสรา้งตลอดจนมอบหมายงานใหก้บัแตล่ะส่วนชดัเจน
แลว้การประสานงานใหเ้กิดการท างานท่ีดีท่ีสุดนัน้มีความจ าเป็นอย่างยิ่ง เพราะแต่ละส่วนตอ้ง
ท างานสอดประสานกนัเพ่ือผลส าเร็จเดียวกนันั่นเอง การประสานงานท่ีดีนัน้จ  าเป็นจะตอ้งมีในทกุ
ระดบั ตัง้แต่ระดบับคุคลต่อบุคคล หวัหนา้งานต่อลกูนอ้ง แผนกต่อแผนก ไปจนถึงผูบ้ริหารตอ่ทุก
หน่วยงานในองคก์รเช่นกนั เช่นสถานการณท่ี์ทางธนาคารออมสินก าลงัเจอวิกฤตโควิด-19 นี ้ใน
ส่วนของมาตรการป้องกัน เช่นกันเว้นระยะห่าง การจัดคิว ล้วนมีการวางแผนกันในผู้บริหาร
ระดบัสูงก่อนท่ีจะมีการประสานงานกันมายงัแต่ละสา ผูจ้ดัการ ผูช้่วย และพนกังาน เพ่ือท่ีจะได้
ปฏิบตังิานไปในทิศทางเดียวกนั 

C – Controlling การควบคมุ 
การควบคุม  หมายถึงการก ากับตลอดจนบริหารจัดการทุกอย่างใหส้  าเร็จลุล่วงไปตาม

แผนท่ีวางไว้ ควบคุมการด าเนินงานให้เป็นไปตามกรอบท่ีก าหนด ทั้งในเรื่องของกรอบเวลา 
มาตรฐานการปฏิบตัิการ ขัน้ตอนการท างาน ไปจนถึงการประสานงานทกุฝ่ายใหเ้กิดความราบรื่น 
การควบคุมนีย้ังรวมไปถึงการบริหารท่ีไม่ใช่ทรพัยากรบุคคลอีกดว้ย แต่รวมถึงทรพัยากรท่ีเป็น
วตัถุดิบ เครื่องจกัร ผลผลิตท่ีได ้ตลอดจนงบประมาณในการด าเนินงานทัง้หมดดว้ย เพ่ือให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพท่ีสดุ การควบคมุท่ีธนาคารออมสินไดมี้ ท่ีถือเป็นมาตรฐานในการปฏิบตัิให้
เหมือนกนั ก็อยา่งเชน่การจดัเจลลา้งมือก่อนเขา้ธนาคาร ท่ีทกุคนตอ้งปฏิบตั ิรวมไปถึงการตรวจวดั
อุณหภูมิก่อนเข้าท างานส าหรับพนักงาน และประชาชนทุกคนก่อนเข้ารับบริการ เพ่ือคว าม
ปลอดภยั 

นอกจากนี ้อองริ ฟาโยล (Henri Fayol) ไดน้  าเอาประสบการณก์ารบริหารจดัการของตน
มาสรา้งเป็นหลกัในการบรหิารจดัการ 14 ประการ ท่ีก่อใหเ้กิดความส าเรจ็ขององคก์ร ซึ่งหลกัการนี ้
ยงัไดร้บัการยกยอ่งและใชก้นัมาจนถึงทกุวนันี ้โดยหลกัการจดัการทัง้ 14 ประการนัน้มีรายละเอียด
ดงันี ้
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 1. การแบง่งานกนัท า (Division of work) หมายถึง การท่ีพนกังานแบง่การท างาน การ
แบ่งหนา้ท่ีในการปฏิบตัิงานใหช้ัดเจน เช่น ผูจ้ัดการสาขามีหนา้ท่ีควบคมุ สั่งการในการท างาน 
ผูช้ว่ยผูจ้ดัการสาขา มีหนา้ท่ีรบัขอ้สั่งการจากผูจ้ดัการสาขา และน ามากระจายใหก้ับพนกังานและ
ลกูจา้งในการปฏิบตังิาน เพ่ือท่ีการท างานจะไดเ้ป็นระบบระเบียบ และไมซ่  า้ซอ้นกนัเ 

2.อ านาจหนา้ท่ีและความรบัผิดชอบ (Authority and responsibility) หมายถึง อ านาจ 
หนา้ท่ีและความรบัผิดชอบการท างานตัง้แต่เริ่มตน้ จนสิน้สดุการท างาน  ซึ่งในการท างานแต่ละ
งานพนักงานท่ีไดร้บัมอบหมายใหป้ฏิบตัิงานนัน้จะตอ้งมีความรบัผิดชอบต่องานท่ีท า หากเกิด
ขอ้ผิดพลาดจะตอ้งรีบด าเนินการแก้ไขใหร้วดเร็วท่ีสุด ในการท างานของธนาคารออมสินหาก
พนกังานท างานผิดพลาด จะตอ้งรีบรายงานผูช้่วยผูจ้ดัการสาขาใหท้ราบและรีบแกไ้ขปัญหานัน้
โดยเรว็ท่ีสดุ  

3. กฎระเบียบขอ้บงัคบั (Discipline) หมายถึง ขอ้ตกลงในการท างานซึ่งพนกังานจะตอ้ง
ยอมรับ และเช่ือฟังปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ และละเว้นการกระท าท่ีเป็นข้อห้าม ทาง
ธนาคารออมสินเองก็มีกฎระเบียบท่ีชดัเจน ขอ้บงัคบัและขอ้หา้มตา่ง ๆ ท่ีไดร้ะบไุว้ในระเบียบค าสั่ง
ของธนาคาร ซึ่งหากฝ่าฝืนจะตอ้งมีโทษตามระเบียบค าสั่งนัน้ 

4. เอกภาพในการบงัคบับญัชา (Unity of commend) การมีหวัหนา้หรือผูบ้งัคบับญัชาท่ีมี
ประสิทธิภาพท่ีสดุนัน้จ  าเป็นจะตอ้งมีเพียงคนเดียว เพ่ือมีอ านาจเด็ดขาดในการสั่งการ และส่งผล
ใหก้ารตดัสินใจสามารถท าใหป้ฏิบตักิารไดอ้ยา่งทนัทว่งที  

5. มีจดุมุ่งหมายเดียวกนั (Unity of direction) หมายถึง การท างานของพนกังานทกุคน 
และทุกหน่วยงานเป็นไปเพ่ือวตัถปุระสงคเ์ดียวกนั โดยมีทิศทางและแผนการเดียวกนัไม่แตกต่าง
กัน เป็นการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกับความตอ้งการขององคก์าร โดยธนาคารออมสินมีจุดมุ่งหมาย 
และวิสยัทศันใ์นการท างานท่ีชดัเจน ท่ีพนกังานทกุคนจะตอ้งปฏิบตัิในทิศทางเดียวกนัเพ่ือใหบ้รรลุ
เปา้หมายท่ีองคก์รไดต้ัง้ไว ้

6. ผลประโยชนข์ององคก์ารคือผลประโยชนข์องพนกังาน (Subordination of individual 
interests to the general interests) หมายความ ว่าการท างานในองคก์ารนัน้ผลประโยชนห์รือสิ่ง
ท่ี องคก์ารไดร้บัก็คือผลประโยชนข์องพนกังานเชน่กนั 

7. การใหค้า่ตอบแทน (Remuneration) หมายถึง การใหค้่าตอบแทนท่ีเป็นธรรมตอ่ทุก 
ฝ่ายและท าใหพ้นกังานไดร้บัความพึงพอใจสงูสดุ ซึ่งหากมีการปฏิบตัิงานท่ีล่วงเวลา ทางธนาคาร
ก็จะจ่ายค่าล่วงเวลาเป็นค่าตอบแทนใหก้ับพนักงานทุกคน ท่ีเสียสละเวลาส่วนตวัในการปฏิบตัิ
หนา้ท่ี  
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8. การรวมอ านาจ (Centralization) หมายถึง การรวมอ านาจไวศ้นูยก์ลางนัน้จะง่ายต่อ
การควบคมุสั่งการ และทนัท่วงที ตดัสินใจไดฉ้ับไว ศนูยร์วมอ านาจความเป็นจุดเดียวและอาจมี
การกระจายอ านาจลดหลั่นไปยงัส่วนต่าง ๆ แตต่อ้งมีล าดบัความส าคญัท่ีแตกตา่งและมีอ านาจท่ี
แตกตา่งกนัดว้ย เพ่ือการควบคมุท่ีเป็นระบบและง่ายตอ่การปฏิบตังิาน 

9. สายการบงัคบับญัชา (Scalar chain) หมายถึง การมีสายการบงัคบับญัชาตัง้แตร่ะดบั
สงูสดุลงมายงัต ่าสดุในการสั่งการมอบหมายงาน และรายงานผลปฏิบตังิานอยา่งเช่ือมโยงกนั  

10. ระเบียบวินัย (Order) หมายถึง การก าหนดระเบียบวินัยในการท างาน เพ่ือให้
พนักงานยึดถือปฏิบตัิเป็นแบบอย่างเดียวกัน เพ่ือความเป็นระเบียบเดียวกัน เช่นพนักงานตอ้ง
พดูจาดว้ยถอ้ยค าท่ีสภุาพ แตง่กายใหเ้ป็นระเบียบเรียบรอ้ย 

11. ความเสมอภาค (Equity) การถูกตอ้งเป็นธรรม มีความยุติธรรมในการปฏิบตัิตอ่กัน 
ระหว่างผูบ้งัคบับญัชากับพนกังาน ควรไดร้บัสิทธิและการปฏิบตัิท่ีมีมนุษยธรรม ไม่กดข่ี ข่มแหง 
รงัแก หรือท ารา้ยใหเ้กิดความเสียหายใด ๆ ควรมีความเอือ้อารีต่อกัน เห็นอกเห็นใจ  ช่วยเหลือซึ่ง
กนัและกนั มีความซ่ือสตัย ์ยตุธิรรม ไมเ่อาเปรียบซึ่งกนัและกนั  

12. ความมั่นคงในการท างาน (Stability of tenure of personnel) หมายถึง การท างานท่ี
มี ความมั่นคงในดา้นของการจา้งงาน ซึ่งธนาคารออมสินเป็นรฐัวิสาหกิจขนาดใหญ่ มีความมั่นคง
ในเรื่องของการท างาน สวสัดกิารตา่ง ๆ ในการปฏิบตังิาน  

13. ความคิดริเริ่ม (Initiative) หมายถึง การท่ีผูบ้งัคบับญัชาส่งเสริมใหพ้นกังานแสดง 
ความคดิรเิริ่มในการท างาน กลา้แสดงความคิดเห็นในการท างาน  โดยในทกุเชา้ของการท างานจะ
มีกิจกรรมท่ีเรียกว่า Morning Talk เพ่ือใหพ้นกัทกุคนไดแ้ลกเปล่ียนความรู ้หรือสิ่งใหม่ ๆ ในการ
ท างาน เพ่ือเปิดประสบการณใ์หมใ่หก้นัและกนั 

14. ความสามคัคี (Esprit de corps) หมายถึง ความรว่มมือรว่มใจกนัในองคก์รท าใหเ้กิด 
ความสามคัคีเป็นอนัหนึ่งอนัเดียวกนั ซึ่งท าใหอ้งคก์ารมีความแข็งแกรง่สามารถท างานรว่มกนัเป็น
ทีมไดมี้การส่ือสารท่ีดีระหวา่งกนั ความสามคัคีจะชว่ยขบัเคล่ือนองคก์รใหป้ระสบความส าเรจ็ได ้  

 
แนวคิดการบริหารความเส่ียง 
การบริหารความเส่ียง (Risk Management) หมายถึงกระบวนการท่ีปฏิบตัิโดยผูบ้ริหาร 

และบคุลากรทกุคนในองคก์าร เพ่ือช่วยใหก้ารก าหนดกลยุทธแ์ละการด าเนินงาน สามารถจดัการ
ความเส่ียงใหอ้ยู่ในระดบัท่ีองคก์รยอมรบัได ้และสามารถบรรลุวัตถุประสงคท่ี์องคก์รก าหนดไว ้
(ตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย, 2554)  
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เผชิญ อปุนนัท ์(ม.ป.ป.) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความเส่ียง (Risk) คือ การวดัความสามารถ 
ท่ีจะด าเนินการใหว้ตัถปุระสงคข์องงานประสบความส าเร็จ ภายใตก้ารตดัสินใจ ก าหนดเวลา และ
ข้อจ ากัดดา้นเทคนิคท่ีเผชิญอยู่ โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากัด มาด าเนินการให้ประสบ
ความส าเรจ็ ภายใตก้รอบเวลาอนัจ ากดั ซึ่งเป็นก าหนดการปฏิบตัิการในอนาคต ความเส่ียงจึงอาจ
เกิดขึน้ไดต้ลอดเวลา อันเน่ืองมาจากความไม่แน่นอน และความจ ากัดของทรัพยากรโครงการ 
ผูบ้รหิารโครงการจงึตอ้งจดัการความเส่ียงของโครงการ เพ่ือใหปั้ญหาของโครงการลดนอ้ยลง และ
สามารถด าเนินการให้ประสบความส าเร็จ ตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้อย่างมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพการจดัการความเส่ียงหรือ การบริหารความเส่ียง ( Risk managment) คือ การ
จัดการความเส่ียง ทั้งในกระบวนการในการระบุ วิเคราะห(์Risk analysis) ประเมิน (Risk 
assessment) ดูแล ตรวจสอบ และควบคุมความเส่ียงท่ีสัมพันธ์กับ กิจกรรม หน้าท่ีและ
กระบวนการท างาน เพ่ือใหอ้งคก์รลดความเสียหายจากความเส่ียงมากท่ีสดุ อนัเน่ืองมาจากภยัท่ี
องคก์รตอ้งเผชิญในชว่งเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือเรียกวา่ อบุตัภิยั (Accident) 

กรุงไทย (ม.ป.ป.) ไดก้ล่าวถึงความเส่ียงหลกัท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยไดก้ าหนด มีอยู่ 5 
ดา้น ดงันี ้
 1. ความเส่ียงดา้นกลยทุธ ์(Strategic Risk) หมายถึงความเส่ียงท่ีเกิดจากการก าหนดแผน
กลยทุธ ์แผนด าเนินงาน และการน าไปปฏิบตัิไม่เหมาะสม หรือไม่สอดคลอ้งกบัปัจจยัภายในและ
สภาพแวดลอ้มภายนอก  ธนาคารออมสินก าแพงเพชร เช่น แผนการด าเนินงานในการจ ากัด
จ านวนควิส าหรบัใหบ้รกิารลกูคา้ แตไ่มส่ามารถปฏิบตัไิดต้ามแผนงานท่ีวางไว ้ 
 2. ความเส่ียงดา้นเครดิต (Credit Risk) หมายถึง โอกาสหรือความน่าจะเป็นท่ีลกูคา้ไม่
สามารถปฏิบัติตามภาระท่ีตกลงไว ้รวมถึงโอกาสท่ีลูกคา้ จะถูกปรบัลดอันดับความเส่ียงดา้น
เครดิต ซึ่งอาจส่งผลกระทบตอ่รายไดแ้ละเงินกองทนุของธนาคารออมสินก าแพงเพชร  เสียเครดิต
ลกูคา้เอง  
 3. ความเส่ียงดา้นตลาด (Market Risk) หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการเคล่ือนไหวของ
อตัราดอกเบีย้ อตัราแลก เปล่ียนเงินตราตา่งประเทศ และราคาตราสารในตลาดเงินตลาดทนุ  ท่ีมี
ผลกระทบในทางลบตอ่รายไดแ้ละเงินกองทนุของสถาบนัการเงิน 
 4. ความเส่ียงดา้นสภาพคล่อง (Liquidity Risk) หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท่ี
สถาบนัการเงินไม่สามารถช าระหนีส้ินและภาระผกูพนัเม่ือถึงก าหนดเน่ืองจากไม่สามารถเปล่ียน
สินทรพัย ์เป็นเงินสดได ้สามารถจดัหาเงินทุนไดเ้พียงพอ หรือสามารถหาเงินมาช าระไดแ้ต่ดว้ย
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ตน้ทุนท่ีสูงเกินกว่าระดบัท่ียอมรบัได้ ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อ รายไดแ้ละเงินกองทุนของสถาบนั
การเงิน 
 5. ความเส่ียงดา้นปฏิบตัิการ (Operational Risk) หมายถึง ความเส่ียงท่ีจะเกิดความ
เสียหายอนัเน่ืองมาจากการขาดการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีหรือขาดธรรมาภิบาลในองคก์รและการ
ขาดการควบคุมท่ีดี โดยอาจเก่ียวข้องกับกระบวนการ ปฏิบัติงานภายใน คน ระบบงาน หรือ
เหตกุารณภ์ายนอก และส่งผลกระทบตอ่รายไดแ้ละเงินกองทุนของสถาบนัการเงิน การเวน้ท่ีนั่ง
แบบระยะหา่ง 

กลยทุธท่ี์ใชใ้นการบรหิารความเส่ียงท่ีเป็นสากล น ามาประยกุตใ์ชท้กุองคก์รมี ดงันี ้
  1. Take การยอมรบัความเส่ียง (Risk Acceptance) การยอมรบัใหมี้ความเส่ียง

เน่ืองจากค่าใชจ้่ายในการจดัการหรือสรา้งระบบควบคมุอาจมีมูลคา่สูงกว่าผลลพัธท่ี์ไดแ้ต่ควรมี
มาตรการติดตามและดแูล เช่น การก าหนดระดบัของผลกระทบท่ียอมรบัได ้เตรียมแผนการตัง้รบั
จดัการความเส่ียง 
           2. Treat การลด/การควบคมุความเส่ียง (Risk Reduction/Control) การออกแบบระบบ
ควบคุม การแก้ไขปรบัปรุงการท างานเพ่ือป้องกันหรือ จ  ากัดผลกระทบ และโอกาสเกิดความ
เสียหาย เชน่ ตดิตัง้อปุกรณค์วามปลอดภยั ฝึกอบรมเพ่ือพฒันาทกัษะวางมาตรการเชิงรุก เป็นตน้ 
           3. Terminate การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk Avoidance) การหยดุหรือเปล่ียนแปลง
กิจกรรมท่ีเป็นความเส่ียง เช่น งดท าขัน้ตอนท่ีไม่จ  าเป็นและจะน ามาซึ่งความเส่ียง ปรบัเปล่ียน
รูปแบบ การท างาน ลดขอบเขตการด าเนินการ เป็นตน้ 
          4. Transfer การกระจาย/โอนความเส่ียง (Risk sharing/spreading) การกรายทรพัยส์ิน
หรือกระบวนการตา่ง ๆ เพ่ือลดความเส่ียงจากการสญูเสีย เช่นการประกนัทรพัยส์ินเพ่ือโอนความ
เส่ียงไปยังบริษัทประกัน การจ้างบริษัทภายนอกใหท้ างานบางส่วนแทน การท าส าเนาเอกสาร
หลาย ๆ ชดุ การกระจายท่ีเก็บทรพัยส์ินมีคา่ เป็นตน้ 

ส านกังานพฒันาการวิจยัการเกษตร (2562) ไดอ้ธิบายองคป์ระกอบของการบริหารความ
เส่ียงขององคก์รตามแนว COSO ERM ดงันี ้

1. สภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) สภาพแวดลอ้มภายในครอบคลุมถึง
แนวนโยบายโดยทั่วไปขององคก์ร ปรชัญา และรูปแบบการบริหาร  วฒันธรรมองคก์ร ขอ้จ ากัด 
ระเบียบปฏิบัติ ความรูค้วามสามารถของบุคลากร และสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของ  
บคุลากร กฎเกณฑก์ารด าเนินงาน ซึ่งเป็นพืน้ฐานของการวิเคราะหค์วามเส่ียง และการจดัการกับ
ความเส่ียง รวมถึงแนวทางการบรหิารความเส่ียง ระดบัท่ียอมรบัได ้ 
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2. การก าหนดวตัถปุระสงค ์(Objective Settings) ผูบ้ริหารจะตอ้งก าหนด เปา้ประสงคใ์น
การด าเนินงานและบุคลากรทกุคน ตอ้งรูแ้ละเขา้ใจกระบวนงานภายในของหน่วยงานตนเอง ซึ่ง
การก าหนดวตัถปุระสงคจ์ะสนบัสนนุ และสอดคลอ้งกบัพนัธกิจในดา้นตา่ง ๆ 

3. การระบเุหตกุารณ ์(Event Identification) เป็นการระบุเหตกุารณค์วามไม่แน่นอนท่ี
อาจเ กิดขึ ้น  โดยพิจารณาจากปัจจัยทั้งภายในและภายนอก ได้แก่  สภาวะเศรษฐกิจ 
สภาพแวดล้อมทางธรรมชาติ การเมือง สังคม คุณภาพของบุคลากร กระบวนการ/วิธีการ  
ปฏิบตัิงาน เทคโนโลยีใหม่ๆ และเหตุการณท่ี์มีความเป็นไปไดว้่าจะเกิดผลกระทบต่อการบรรลุ
วตัถปุระสงค ์ 

4. การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) ด าเนินการโดยพิจารณาว่า แตล่ะปัจจยั
เส่ียงนัน้มีโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) มากนอ้ยเพียงใด หากเกิด แลว้จะส่งผลกระทบ (Impact) 
รุนแรงเพียงใด ทัง้เชิงปรมิาณ และเชิงคณุภาพเพ่ือเป็นฐานในการตดัสินใจวา่ จะบริหารความเส่ียง
นัน้อย่างไร รวมถึงการประเมินความเส่ียงทั่วไปก่อนท่ีจะมีมาตรการควบคุมความเส่ียงท่ีมีอยู่  
(Inherent Risk) หรือความเส่ียงท่ีเหลืออยู ่(Residual Risk)  

5.  การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) การตอบสนองความเส่ียงเป็นการระบุ
ทางเลือกในการจดัการความเส่ียงและคดัเลือกวิธีการจดัการท่ี เหมาะสม โดยพิจารณาจากโอกาส
ท่ีจะเกิดและผลกระทบ รวมถึงคา่ใชจ้่ายหรือตน้ทนุในการด าเนินการ เปรียบเทียบกบั  ประโยชนท่ี์
จะไดร้บัว่ามีความคุม้ค่าหรือไม่ เพ่ือใหส้อดคลอ้งกับระดบัความเส่ียงท่ียอมรบั (Risk Appetite) 
และ ช่วงเบี่ยงเบนท่ียอมรบัได ้(Risk Tolerance) โดยมี 4 แนวทาง ไดแ้ก่การหลีกเล่ียง การลด
ความเส่ียง การยอมรบัความ เส่ียง และการหาผูร้ว่มรบัความเส่ียง  

6. กิจกรรมควบคมุ (Control Activities) การประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีก าหนดขึน้เพ่ือ
ตอบสนองตอ่ความเส่ียงกิจกรรมควบคมุนี ้ประกอบดว้ย กิจกรรมท่ีช่วยลดเหตกุารณท่ี์น่าจะเกิด
เป็นความเส่ียงหรือลดผลกระทบความเสียหายเม่ือเกิดเหตกุารณน์ัน้ขึน้  

7. สารสนเทศและการส่ือสาร (Information and Communication) การบริหารจดัการตอ้ง
มีการระบถุึงสารสนเทศท่ีจ าเป็นทัง้จากแหล่งขอ้มลูภายในและภายนอกองคก์ร การจดัเก็บและมี
ระบบส่ือสารไปยังบุคลากรทุกระดบั เพ่ือใหส้ามารถปฏิบตัิตามหนา้ท่ีรบัผิดชอบของตนได ้การ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพยงัครอบคลมุถึงการส่ือสารจากระดบับนลงล่าง ระดบัล่างไปสู่บน และการ
ส่ือสารระหวา่ง หนว่ยงานตามแนวทาง COSO 8 การติดตามประเมินผล (Monitoring) การบริหาร
ความเส่ียงขององคก์รตอ้งไดร้บัการติดตามประเมินผลและไดร้บัการปรบัเปล่ียนตามความจ าเป็น  
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การตดิตามประเมินผล สามารถท าไดโ้ดยวิธีการดแูลอย่างตอ่เน่ืองหรือการประเมินแยกหรือใชท้ัง้ 
2 วิธีรว่มกนั 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 1 แสดง COSO ERM 

ท่ีมา  : http://www.itgthailand.com สืบคน้เม่ือวนัท่ี 26 กนัยายน 2563 
 

เมธา สุวรรณสาร (2556) ไดอ้ธิบายถึงทฤษฎี COSO (Committee of Sponsoring 
Organizations)แบบจ าลองของ COSO เป็นการควบคมุภายใน (Internal Control) จึงเป็นวิธีการ
หนึ่งท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รบรรลุผลส าเร็จ โดยการลดหรือบรรเทาความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้อนัจะเป็น
การขดัขวางการบรรลผุลส าเรจ็ขององคก์ร และเป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้โดยคณะกรรมการบริหาร 
ผูบ้ริหาร และทกุคนในองคก์รท่ีออกแบบมาเพ่ือเป็นการประกนัการบรรลวุตัถปุระสงคข์อง องคก์ร
ในดา้นตา่ง ๆ ดงันี ้ 1. ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการด าเนินงาน 2. ความน่าเช่ือถือของ
รายงานทางการเงิน 3. การปฏิบตัติามกฎหมาย กฎระเบียบ 
  
 แนวคิดการบริหารภาวะวิกฤต 
 ฑิฆมัพร วาสิทธ์ิ (2561) ไดใ้หค้วามหมาย การบริหารภาวะวิกฤต คือ การเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดขึน้กบัองคก์ารมีผลท าใหผู้บ้รหิารตอ้งตดัสินใจ  เพ่ือใหอ้งคก์ารสามารถอยู่รอดและด าเนินงาน
ตอ่ไปได ้ ท่ีผ่านมาการเปล่ียนแปลงจะเกิดขึน้ในระดบัท่ีไม่รวดเร็วและซบัซอ้นนกั   ท าใหห้ลาย
องคก์ารสามารถปรับตัวได้ทันโดยไม่ยาก   แต่แรงกดดันของกระแสการเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มท่ีทวีความรวดเร็วและรุนแรง  ซึ่งหลายครัง้การเปล่ียนแปลงเกิดขึน้อย่างกะทนัหนั
และไมมี่รูปแบบท าใหอ้งคก์ารตอ้งมีพืน้ฐานการตอบสนองอยา่งเหมาะสม 
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ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2563) ไดก้ล่าวว่า ภาวะวิกฤตนัน้ คือ สภาวะเหตุการณห์รือ
สถานการณช์ั่วคราวท่ีไม่ไดค้าดคิด มีความสบัสน เกิดขึน้อย่างกระทันหนั สรา้งใหเ้กิดความต่ืน
ตระหนก ซึ่งโดยสว่นใหญ่นัน้จะไมไ่ดมี้การเตรียมการเพ่ือรบัมือ โดยภาวะวิกฤตนัน้จะส่งใหเ้กิดผล
เสียกบัหนว่ยงานหรือองคก์รตา่ง ๆ ซึ่งจะสรา้งใหเ้กิดความกดดนั ภยัคกุคาม ผลกระทบทางลบตอ่
คนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น บุคคล องคก์ร ตัง้แต่จ  านวนเล็กนอ้ยไปจนถึงคนหมู่มาก และอาจส่งผลถึง
ช่ือเสียงไปจนถึงผลก าไรในการท าธุรกิจ ภาวะวิกฤตโดยส่วนใหญ่จะเกิดขึน้โดยท่ีไม่มีสญัญาแจง้
เตือนล่วงหนา้ ฉะนัน้การรูถ้ึงความส าคญัและขัน้ตอนของการบริหารจดัการกับภาวะวิกฤตนัน้ 
นบัเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ระดบัองคก์รท่ีจ  าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญั และน าไปอยู่ในแผนงานเชิงกล
ยทุธ ์

อภิสิทธ์ิ  ฉัตรทนานนท ์(2552) ไดก้ล่าวถึง Long(2001) ความหมายของภาวะวิกฤต 
หมายถึง สถานการณท่ี์เขา้สู่ภาวะท่ีจ าเป็นตอ้งจัดการ เพ่ือหบีกเล่ียงหรือแก้ไขความเสียหายท่ี
เกิดขึน้  

 
 แนวคิดการบริหารเชิงกลยุทธ ์ 

นิตธิร รุง่เรือง (2553, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารเชิงกลยทุธคื์อกระบวนการ 
การตดัสินใจของผูบ้รหิารเพ่ือน าองคก์รด าเนินงานใหบ้รรลวุตัถปุระสงคต์ามเปา้หมายท่ีก าหนดไว้ 
โดยการน าทรพัยากรการบริหารมาใชต้ามขัน้ตอนการบริหาร ซึ่งประกอบดว้ยการวิเคราะหส์ภาพ 
แวดลอ้ม การก าหนดกลยทุธ ์การปฏิบตัติามกลยทุธ ์และการประเมินกลยทุธข์ององคก์ร 

จากทฤษฎีและแนวคิดท่ีกล่าวในเรื่องขอการบริหารจัดการนัน้ สามารถสรุปไดว้่าการ
บริหารจัดการ จะต้องมีการวางแผนท่ีดีในการด าเนินงาน เพ่ือท่ีงานจะได้ไม่ซ  ้าซ้อน มีการ
ประสานงานในองคก์รท่ีดี ชัดเจนในการท างาน รวมไปถึงมีการควบคุมท่ีดี ผู้บริหารสามารถ
กระจายงานแก่พนกังานไดอ้ยา่งเหมาะสม นอกจากนีย้งัมีปัจจยัอ่ืน ๆ รว่มดว้ย ไม่ว่าจะเป็นวิธีการ
ในการปฏิบตังิานหรือทรพัยากรท่ีองคก์รมีอยู ่ซึ่งสิ่งเหลา่นีจ้ะท าใหก้ารบริหารจดัการออกมาดี และ
บรรลเุปา้หมายขององคก์รท่ีตัง้ไว ้ซึ่งสอดคลอ้งกบัการบริหารจดัการของธนาคารออมสิน ในการมี
นโยบาย แนวทาง ในการรบัมือกบัสถานการณก์ารแพรระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด -19 อยู่ในขณะนี ้
ซึ่งนโยบายของธนาคารท่ีประกาศออกมามีความชดัเจนทัง้คนส่งสารอย่างธนาคารเอง และผูร้บั
สารอยา่งผูร้บับรกิาร สง่ผลใหท้กุคนปฏิบตังิานไปในทิศทางเดียวกนั  
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1.3 แนวคิดทฤษฎีการรับรู้การปรับตัว 
วชิระ ขินหนองจอก (2555) ไดก้ล่าวว่า การรบัรู ้ หมายถึง  การรูส้ึกสัมผัสท่ีไดร้บัการ

ตีความใหเ้กิดความหมายแลว้  เช่น ในขณะนี ้ เราอยู่ในภาวะการรูส้ึก(Conscious)  คือลืมตาต่ืน
อยู่  ในทันใดนั้น  เรารู ้สึกได้ยินเสียงดังปังมาแต่ไกล(การรู ้สึกสัมผัส -Sensation)  แต่เราไม่รู ้
ความหมายคือไมรู่ว้า่เป็นเสียงอะไร  เราจงึยงัไมเ่กิดการรบัรู ้ แตต่อ่มามีคนบอกว่าเป็นเสียงระเบิด
ของยางรถยนต ์เราจงึเกิดการรูค้วามหมายของการรูส้กึสมัผสันัน้  ดงันีเ้รียกวา่เราเกิดการรบัรู ้ 

พชัรียา สุตา (2555, หนา้ 14) การรบัรูเ้ป็นพืน้ฐานท่ีส าคญัของแต่ละบุคคล เพราะการ
ตอบสนองพฤติกรรมใดใดจะขึน้อยู่กับการรบัรูจ้ากสภาพแวดลอ้มของตนเอง และความสามารถ
ในการแปลความหมายของสภาพตอนนัน้นัน้ ดงันัน้การเรียนรูท่ี้มีประสิทธิภาพจึงขึน้อยู่กบัสิ่งเรา้ 
และปัจจยัการรบัรูท่ี้มีประสิทธิภาพซึ่งปัจจยัการรบัรูป้ระกอบดว้ยประสาทสมัผสั และปัจจยัทาง
จิตวิทยา คือ ความรูเ้ดิมเจตคติ และความตอ้งการเป็นตน้การรบัรูจ้ะประกอบดว้ยกระบวนการ
สามดา้น คือ การสมัผสั การแปลความหมาย และอารมณ ์
 จากท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้่า ธนาคารออมสินมีการปรบัตวัหลายดา้นไม่ว่าจะเป็นดา้นการ
บริหารจดัการ การวางแผน การควบคมุ หรือการการประสานงานก็ตาม สิ่งเหล่านีจ้ะส่งผลท าให้
ผูร้บับรกิารเกิดการรบัรูแ้ละปฏิบตัติาม เช่นสถานการณโ์ควิด-19 ธนาคารมีการตรวจวดัไข ้ลา้งมือ
ก่อนเขา้ธนาคาร ใส่หนา้กากอนามัย และการเวน้ระยะห่างกันไม่แออดัจนเกินไป ซึ่งผูร้บับริการ
จะตอ้งมีการรบัรูถ้ึงสิ่งท่ีธนาคารตัง้ขอ้ก าหนดไว ้และผูร้บับริการจะตอ้งเรียนรูท่ี้จะปรบัตวัในการ
ปฏิบตัติาม เป็นตน้ 
 

 1.4 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจและความคาดหวัง 
 

 แนวคิดทฤษฎีความคาดหวัง 
 พรพิมล รยิาย (2555, หนา้ 5) ใหค้วามหมายไวว้่า ความคาดหวงั หมายถึงความตอ้งการ 
ความรูส้กึ การรบัรูก้ารคาดการณถ์ึงสิ่งท่ีบคุคลปรารถนาจะเป็น หรือจะไดม้าในอนาคต  
 ฤทยั นิธิธนวิชิต (2553, หนา้ 12) ความคาดหวงั เป็นความคิด ความเช่ือความ ตอ้งการ
ความมุง่หวงั หรือความรูส้ึกของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งหนึ่ง เช่น บคุคล การกระท า หรือเหตกุารณจ์ึงเป็น
การคดิลวงหนา้โดยมุง่หวงัในสิ่งท่ีเป็นไปไดว้า่จะเกิดตามท่ีตนคิดไว ้
 รตันา สขุะนินทร ์(2547, หนา้ 12-13) ไดก้ล่าวทศันคติเก่ียวกบัการคาดหวงั ว่าเป็นความ
ปรารถนาของผูร้บับริการท่ีจะไดร้บัจากบริการนัน้ ๆ ซึ่งมีองคป์ระกอบของความคาดหวัง (The 
Component of Customer Expectation) ไดแ้ก่  
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 1. บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired Service) เป็นสิ่งท่ีลูกคาคาดหวงัว่าจะไดร้บัหรือ
ปรารถนาท่ีจะไดร้บั ระดบัความปรารถนานัน้ขึน้อยูก่บัความตอ้งการของบคุคล และความ เช่ือของ
ลกูคา้ท่ีมีตอ่การบรกิารท่ีไดร้บั  
 2. บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดบัท่ีต  ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้
ยอมรบัได ้โดยไม่เกิดความไม่พึงพอใจ ซึ่งความคาดหวงัระดบันี ้ เกิดจากการรบัรูข้องผูบ้ริโภคต่อ
ทางเลือกของผูใ้ชบ้รกิารอ่ืน ๆ  
 3. การบรกิารท่ีคาดการณ ์(Predicted Service) เป็นระดบัการคาดการณท่ี์ ลกูคาจะไดร้บั
จากผูใ้หบ้ริการในขณะท่ีลกูคา้พบปะผูใ้หบ้ริการ การบริการท่ีคาดการณนี์มี้ผลตอ่การก าหนดการ
บรกิารท่ีพงึประสงค ์
 สพุานี สฤษฎส์านิช (2552, หนา้ 168-169) ท่ีไดอ้ธิบายทฤษฎีความคาดหวงัโดยกล่าวถึง 
ความสมัพนัธข์ององคป์ระกอบ 3 สว่น ไดแ้ก่ ความคาดหวงั (Expectancy) มีเครื่องมือท่ีจะน าไปสู่
ผลลพัธ ์ (Instrumentality) และการเห็นคณุค่าของผลลัพธ ์(Valence) ตามทฤษฎีนีจ้ะพบว่า 
แรงจูงใจจะเกิดจาก ความเช่ือมโยงของความคาดหวัง และเครื่องมือท่ีจะน าไปสู่ผลลัพธแ์ละ
คณุคา่ของผลลพัธแ์ตถ่า้มีเพียงเรื่องใดเรื่องหนึ่งแรงจงูใจก็จะไมเ่กิดขึน้ ดงัสมการท่ีว่า “แรงจงูใจ = 
ความคาดหวงั x เครื่องมือท่ีจะน าไปสูร่างวลั x คณุคา่ของรางวลั” 
 วลมู (Vroom, 1964) กลา่วถึง รูปแบบของความคาดหวงัในการท างานซึ่งไดร้บัความนิยม
อยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจงูใจของมนษุยใ์นการท างานโดยมีความเห็นวา่การท่ีจะจงูใจ
ใหพ้นกังานท างานเพิ่มขึน้นัน้จะตอ้งเขา้ใจกระบวนการทางความคดิและการรบัรูข้องบคุคลก่อน 
น าไปสูผ่ลลพัธค์วามพงึพอใจ โดย ไดเ้สนอรูปแบบของความคาดหวงัในการท างานเรียกวา่ VIE 
Theory ซึ่งไดร้บัความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจงูใจของมนษุยใ์นการท างานโดย
ท่ีสามารถอธิบายไดด้งันี ้ 
 V=Valance หมายถึงระดบัความรุนแรงของความตอ้งการของบคุคลในเปา้หมายรางวลั
คือคณุคา่หรือความส าคญัของรางวลัท่ีบคุคลใหก้บัรางวลันัน้ 
 I = Instrumentality  หมายถึงความเป็นเครื่องมือของผลลพัธ ์(outcomes) หรือรางวลั
ระดบัท่ี 1 ท่ีจะน าไปสูผ่ลลพัธท่ี์ 2 หรือรางวลัอีกอย่างหนึ่ง คือเป็นการรบัรูใ้นความสมัพนัธข์อง
ผลลพัธท่ี์ได ้ (เช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน) 
  E= Expectancy ไดแ้ก่ ความคาดหวงัถึงความเป็นไปไดข้องการไดซ้ึ่งผลลพัธห์รือรางวลั
ท่ีตอ้งการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอยา่ง 
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 ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า ทฤษฎีความคาดหวงั เป็นเพียงปัจจยัท่ีเกิดขึน้โดยผลของการ
กระท า ท่ีไดร้ับมาจากความคาดหวังของคนในเหตุการณ ์หรือกล่าวไดว้่าระดบัความคาดหวัง
ขึน้อยูก่บัประสบการณท่ี์มีตอ่เหตกุารณน์ัน้ ผลความคาดหวงัจะสงูหรือต ่าขึน้อยู่กบัความพยายาม
และการกระท านัน้ 
 
 แนวคิดทฤษฎีความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความชอบ ความพอใจในสินคา้
หรือบริการนั้น โดยแต่ละคนจะมีมุมมองและความพอใจท่ีแตกต่างกันออกไป นอกจากนีย้ังมี
นกัวิชาการหลายทา่น ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวด้งันี ้ 

เพนชานสกี และโทมสั  Penchansky and Thomas (1981)ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
หมายถึง การเขา้ถึงการเขา้ใชบ้รกิารในระดบัการใหบ้ริการแบง่เป็น 5 ประเภทดงันี ้ 

1.ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่
เพียงพอตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ สามารถท่ีจะเขา้ไปใชบ้ริการธนาคารได้
อยา่งสะดวก  

3. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
ธนาคารใหค้วามสะดวกมีการบรกิารท่ีดีและมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครนั  

4. ความสามารถของลกูคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับริการ (Affordability) ซึ่งไดแ้ก่การ
ยอมเสียคา่ธรรมเนียมตา่ง ๆส าหรบัการฝากถอน หรือคา่ท าเนียมท่ีเกิดจากการท าทุรกรรมอ่ืน ๆ 

5.การยอมรบัคณุภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งรวมถึงการยอมรบัลกัษณะของผู้
ใหบ้รกิารดว้ย 
 อทุยั พรรณสดุใจ (2545) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรูส้ึกรกัชอบ ยินดี เต็มใจ 
หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเม่ือไดร้บัตอบสนองความตอ้งการ
ทางดา้นวัตถุ และดา้นจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเรื่องเก่ียวกับอารมณค์วามรูส้ึก และทัศนะของ
บุคคลอันเน่ืองมาจากสิ่งเรา้ และสิ่งจูงใจโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึก หรือ
ทศันคตติอ่สิ่งเรา้นัน้เป็นไปในทางลบหรือบวก 

เกษมสนัต ์พิพฒันศ์ิริศกัดิ์ (ม.ป.ป.) ใหค้วามหมายส าหรบัความพึงพอใจว่า หมายถึง
ความรูส้ึก ท่ีดีของลูกคา้หลงัจากท่ีไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการนัน้แลว้ พบว่าดีจริงตามท่ีคาดหวงั เม่ือ
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ลกูคา้เกิดความพึงพอใจแลว้ นกัการตลาดจะตอ้งพยายามท าใหล้กูคา้กลบัมาซือ้ซ า้ หรือกลบัมา
ใชบ้รกิารนัน้อีก สง่ผลเกิดความภกัดีในตราสินคา้ และมีการบอกตอ่ไปยงัผูอ่ื้นอีก 

จรสั โพธ์ิจนัทร ์(2533, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรูส้ึกของบคุคลตอ่ 
หน่วยงานซึ่งอาจเป็นความรูส้ึกทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรูส้ึกเหล่านีมี้ผลต่อ
ประสิทธิภาพ ในการปฏิบตัหินา้ท่ีกลา่วคือ หากความรูส้กึโนม้เอียงไปในทางบวก การปฏิบตัิหนา้ท่ี
จะมีประสิทธิภาพสงู แตห่ากความรูส้กึโนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบตัหินา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพต ่า 
 ผอ่งนภา ลิ่มรตันา (2553) ไดใ้หค้วามหมาย การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือการ ปฏิบตัิ
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของทัง้ผู้ใหแ้ละผูร้ ับบริการ ซึ่งกิจกรรมนั้นไม่  
สามารถจบัตอ้งไดแ้ละผลท่ีตามมาตอ้งสง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมารบับรกิารนัน้ ๆ 

นภดล รม่โพธ์ิ (2554) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการ ไวว้่าปัจจบุนัธุรกิจ การ
บริการมีความตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้แตล่ะกลุ่มท าใหก้ารวดัความพึงพอใจของลกูคา้  
เป็นสิ่งท่ีองคก์รต่าง ๆ ให้ความส าคัญมากขึน้ ประกอบกับแนวคิดใหม่ ๆ เก่ียวกับระบบการ
ประเมินผล ของการปฏิบตัิงานขององคก์รซึ่งหนัมาใหค้วามสนใจดา้นตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บรกิาร โดยในอดีต การประเมินการปฏิบตังิานขององคก์รอาศยัเพียงตวัชีว้ดัทางการเงิน(Financial 
Perspective) แต่ต่อมามีแนวคิดการประเมินผลการปฏิบตัิงานขององคก์รแบบใหม่ท่ีเรียกว่า 
Balanced Scorecard ซึ่งไดร้บัความนิยมอย่างมาก เน่ืองจากเป็นตวัชีวดัท่ีไม่ไดใ้ชปั้จจยัทาง
การเงินเป็นตวัรวมโดยสรา้งให้ เกิดการมองเห็นในดา้นมุมมองอ่ืน ๆ นอกเหนือจากมมุมองดา้น
การเงินในการเป็นตวัพิจารณา โดยมี จดุมุง่หมายเพ่ือแสดงถึงการวดัความพึงพอใจของลกูคา้ โดย
สามารถสรา้งความไดเ้ปรียญทางการ บรกิารท่ีเฉพาะดา้นขององคก์ร ท่ีมุ่งสู่มาตรฐานการบริการท่ี
ดีใหผู้ม้ารบับรกิารไดร้บัประโยชนส์งูสดุ 
 เชลล่ี (Shelly, 1975, p. 29) แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจว่าเป็นความรูส้ึกสองแบบของ
มนษุยคื์อความรูส้ึกในทางบวก และความรูส้ึกในทางลบ ความรูส้ึกในทางบวกเม่ือเกิดขึน้แลว้ท า
ให้มีความสุข ความรูส้ึกนีเ้ป็นความรูส้ึกท่ีแตกต่างจากความรูส้ึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็น
ความรูส้กึท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความรูส้ึกนีท้  าใหเ้กิดความสขุ หรือความรูส้ึกทางบวกเพิ่มขึน้ได้
อีก ดงันัน้จะเห็นไดว้า่ความรูส้กึท่ีสลบัซบัซอ้นและความรูส้ึกนีจ้ะมีผลตอ่บคุคลมากกว่าความรูส้ึก
ในทางบวกอ่ืน ๆ ดงันัน้ความรูส้กึในทางบวก ความรูส้ึกในทางลบ และความสขุมีความสมัพนัธก์นั
อย่างสลบัซบัซอ้น และระบบความสมัพนัธข์องความรูส้ึกทัง้สามนีจ้ะเรียกว่าระบบความพึงพอใจ 
โดยความพงึพอใจเกิดขึน้เม่ือระบบความพงึพอใจมีความรูส้ึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
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การวดัความพึงพอใจ ภนิดา ชยัปัญญา (2541, หนา้ 11) ไดก้ล่าวไวว้่า การวดัความพึง
พอใจนัน้สามารถท าไดห้ลายวิธีดงัตอ่ไปนี ้ 

1. การใชแ้บบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถามตอ้งการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถ
กระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าวอาจถามความ
พอใจในดา้นต่าง ๆ เพ่ือใหผู้ต้อบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกัน มักใชใ้นกรณีท่ีตอ้งการขอ้มูล
กลุ่มตัวอย่างมาก ๆ วิ ธี นี ้นับเป็นวิธี ท่ีนิยมใช้กันมากท่ีสุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของ
แบบสอบถามจะใช้มาตราวัดทัศนคติซึ่งท่ีนิยมในปัจจุบันวิธีหนึ่งคือมาตราส่วนแบบลิเคิร ์ท 
ประกอบดว้ยขอ้ความท่ีแสดงถึงทัศนะคติของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งเรา้อย่างใดอย่างหนึ่งท่ีมีค  าตอบ
แสดงถึงระดบัความรูส้กึ 5 ค าตอบเชน่ มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสดุ  

2. การสัมภาษณ ์เป็นวิธีการท่ีผูว้ิจัยจะตอ้งออกไป สอบถามโดยการพูดคยุโดยมีการ
เตรียมแผนลว่งหนา้เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีเป็นจรงิมากท่ีสดุ  

3. การสงัเกต เป็นวิธีวดัความพงึพอใจโดยการสงัเกตพฤติกรรมของบคุคลเปา้หมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพดูจา กรยิาท่าทาง วิธีนีต้อ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงั และสงัเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน วิธีนีเ้ป็นวิธีการศกึษาท่ีเก่าแก่ และยงัเป็นท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพรห่ลายจนถึงปัจจบุนั 
 จากท่ีกล่าวมาจะผูว้ิจยัเห็นว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ขึน้อยู่กบัหลากหลายปัจจยั
ดงัท่ีมีนกัวิชาการงานวิจยัไดก้ลา่วขา้งตน้ ความพงึพอใจของแตล่ะบคุคลย่อมมีระดบัท่ีแตกตา่งกนั
ไป ขึน้อยูก่บัความช่ืนชอบของแตล่ะบคุคล ยกตวัอย่างสถานการณท่ี์ปัจจบุนันี ้ธนาคารออมสินได้
มีการปรบัในเรื่องของการใหบ้ริการลกูคา้ อย่างเขม้งวดมากขึน้ในสถานการณโ์ควิด-19 ส่งผลใหผู้้
มารบับริการบางท่านอาจพอใจท่ีธนาคารไดใ้ส่ใจและค านึงถึงความปลอดภยัในตวัลูกคา้เอง แต่
อาจมีผูร้บับรกิารบางทา่นอา่นไมพ่งึพอใจ ท่ีจะตอ้งมีความยุ่งยากในการเขา้รบับริการในแตล่ะครัง้
ก็เป็นไปได ้ 
 

1.5 แนวคิดทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix Service) 
ปรีชา อศัวโกสินทรช์ยั (2560) 7P เป็นกลยทุธท์างการตลาดท่ี Philip Kotler ไดว้างไวเ้ป็น

แนวคดิท่ีใชส้ว่นประสมทางการตลาด Marketing Mix Service ซึ่งประกอบไปดว้ย  
 1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ผลิตภณัฑข์องธนาคารออมสินทัง้หมด ไม่ว่าจะเป็น
ผลิตภณัฑท์างดา้นเงินฝาก เชน่ บตัรเอทีเอ็ม บดัเครดติ เป็นตวั หรือผลิตภณัฑท์างดา้นสินเช่ือ เช่น 
สินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือเคหะสร้างบ้าน เป็นต้น ซึ่งผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่ของธนาคารจะต้อง
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
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 2.ดา้นราคา (Price) หมายถึง สิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งไตรตรองก่อนท่ีจะจ่ายเงิน เพ่ือผลประโยชน์
ของลูกคา้อย่างสูงสุด  ซึ่งบางท่ีราคาจะเป็นสิ่งท่ีลูกคา้สามารถท่ีจะใชเ้ปรียบเทียบบริการ และ
คุณค่าท่ีลูกค้าควรท่ีจะได้รับ การก าหนดราคาในแต่ละผลิตภัณฑ์ท่ีมีควรจะต้องก าหนด
หลากหลายระดบั เพ่ือเป็นตวัเลือกและเพ่ือตอบสนองความตอ้งการความคุม้ค่าดา้นราคาใหก้ับ
ลกูคา้ 
 3.ดา้นสถานท่ี (Place) ควรเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว มีความปลอดภัยในการเขา้ใช้
บรกิาร ท าเลท่ีตัง้ควรมีทางเขา้-ออกท่ีชดัเจน มีท่ีจอดรถ เกา้อีส้  าหรบัรอรบับริการอย่างเพียงพอตอ่
การเขา้มาใชบ้รกิารของลกูคา้ 
 4.ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) มีการจดัเชิงรุก เพ่ือกระตุน้ลกูคา้ทัง้ภายนอกให้
อยากเขา้มาใชบ้รกิารในสาขามากขึน้ และกระตุน้เชิงรุกภายใน เพ่ือใหล้กูคา้ประทบัใจและกลบัมา
ใชบ้รกิารซ า้อีก 
 5.ด้านบุคคล (People) ควรให้ความสนใจในการพัฒนาและฝึกอบรมพนักงาน เช่น 
ธนาคารออมสินมีการจดัอบรมเขา้ท างานส าหรบัพนกังานใหม ่เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน
ใหม้ากขึน้ นอกจากนีย้งัมีการเรียนออนไลนผ์่านระบบ e-Leaning เพ่ือเพิ่มและพฒันาทกัษะของ
พนกังานใหเ้พิ่มมากย่ิงขึน้ 
 6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) พนกังานธนาคาร
จะต้องมีการแต่งกายให้ถูกระเบียบตามวัน และแต่งกายให้เรียบร้อยระหว่างการปฏิบัติงาน 
เพ่ือท่ีจะได้มีความน่าเช่ือถือหากมีผู้รับบริการเข้ามาใช้งาน ซึ่งกลยุทธ์นีจ้ะช่วยสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัลกูคา้ท่ีพบเห็นและเขา้มาใชบ้รกิารในธนาคาร 
 7.ดา้นกระบวนการ (Process) ธนาคารจะมีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบ ระเบียบ ซึ่ง
กระบวนการความเป็นระบบและระเบียบนี ้เป็นอีกกลยุทธท่ี์สรางความน่าเช่ือถือในการเขา้มาใช้
บรกิารภายในธนาคาร เป็นตน้ 

7P เป็นกลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีจะท าใหผู้ร้บับริการไดมี้การเปรียบเทียบปัจจัยท่ีผู้
ประกอบไดก้ าหนดขึน้ ซึ่งการเปรียบเทียบท่ีผูบ้รโิภคเลือกใชใ้นการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการมี
หลายปัจจยัดว้ยกนั ไม่ว่าจะเป็น การตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ คือ ธนาคารมีการตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีลกูคา้มีไดอ้ยา่งถกูตอ้ง ท าใหเ้กิดประสบการณแ์ละมกัจะเปรียบเทียบดา้นคณุภาพ
การบริการ นอกจากนีย้งัมีในส่วนของความมั่นคงและความปลอดภัย ซึ่งถือเป็นสิ่งส าคญัในการ
เลือกใชบ้ริการจากธนาคาร ธนาคารจะตอ้งมีมาตราการเรื่องความปลอดภยัท่ีเป็นมาตรฐานเป็น
ส าคญั เป็นตน้  
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จากท่ีกลา่วขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศกึษา P ดา้นบคุคล และ P ดา้นสถานท่ี ซึ่งไดน้  ามาเป็น
ตัวแปรตามในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร ใน
สถานการณโ์ควิด-19 โดยผูว้ิจยัใหเ้หตผุลคือ ความพงึพอใจขึน้อยูก่บัลกัษณะความช่ืนชอบของแต่
ละบุคคล และจากสถานการณโ์ควิดท่ีเกิดขึน้ การเลือกใชบ้ริการจากสถานท่ีท่ีมีความประทบัใจ 
ปลอดภัย น่าจะเป็นตวัเลือกในการตดัสินใจท่ีดี ส่งผลใหเ้ กิดความพึงพอใจ และใชบ้ริการจาก
สถานท่ีเดิมนั้นซ า้ ส่วน P ในด้านอ่ืน ๆ ผู้วิจัยมองว่าในสถานการณ์ภาวะวิกฤตท่ีเกิดคน 
ผูร้บับริการน่าจะไม่ไดใ้หค้วามส าคญัในการเลือกใชบ้ริการท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจจาก ดา้น
ผลิตภณัฑ ์,ราคา ,การส่งเสริมการตลาด ,ลกัษณะกายภาพ และกระบวนการ จึงไม่ไดน้  ามาเป็น
ตวัแปรส าคญัท่ีท าใหเ้กิดความพงึพอใจ 

 
แนวคิดการตลาดบริการ 

 การตลาด คือกระบวนการในการสร้างคุณค่าร่วมกับผู้บริโภคและเพ่ือสร้างสัมพันธ ์
ระหว่างกันจนก่อใหเ้กิดความพึงพอใจสงูสดุ การตลาด คือการออกแบบเก่ียวกับการจดัจ าหน่าย
สินคา้ผลิตภณัฑ ์และบริการอย่างมีประสิทธิภาพใหก้บับคุคล หรือกลุ่มบคุคลโดยมีความตอ้งการ
ท่ีจะใหร้ะบบเศรษฐกิจมีการเคล่ือนย้ายสินคา้ ผลิตภัณฑ ์หรือบริการจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค จน
บรรลเุปา้หมายตาม เจตนารมณข์องสงัคม (ศวิฤทธ์ิ พงศกรรงัศลิป์, 2555) 
 มิเชล เพนเดอร ,์ เซอรเ์กียร ์คีโนวีสกี และเบิรน์ฮาด ดชั(Michael Peneder, Serguei 
Kaniovsky, & Bernhard Dachs, 2003) การใหบ้ริการลูกคา้ถือเป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจ
การตลาดบริการ นักการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษากลยุทธ ์และแนวคิดบริการรูปแบบใหม่ เพ่ือให้
สอดคลอ้งกับพฤติกรรมของผู้รับบริการ นอกจากนีค้วามหลากหลายของผลิตภัณฑ ์ยังส่งผล
กระทบต่อเรื่องความพึงพอใจของผูร้บับริการ ดงันัน้ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งใหค้วามส าคญักับปัจจัย
การตลาดบรกิารใหม ่โดยมีปัจจยัท่ีมีความส าคญัดงัตอ่ไปนี ้
 1.การสมัผสัถึงบรกิารท่ีดี  
 ผูใ้หบ้ริการแสดงออกถึงการบริการท่ีดีใหผู้ร้บับริการไดร้บัรู ้เช่นการใชส่ื้อทางการตลาด
เขา้มาชว่ยโฆษณา การนัตีถึงคณุภาพ การบริการท่ีดีของสถานประกอบการนัน้ เพ่ือใหผู้ร้บับริการ
สามารถจบัตอ้งและเขา้ถึงบรกิารนัน้ได ้
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 2.การรกัษามาตรฐานการบริการ  
 ผูบ้รหิารควรใหค้วามส าคญัในเรื่องการใหบ้ริการลกูคา้ทัง้ก่อน – หลงั และใหบ้ริการลกูคา้
ดว้ยความเต็มใจ เท่าเทียมกันทุกระดับ ยิม้แย้มแจ่มใสในการให้บริการ พยายามสรา้งความ
ประทบัใจใหก้บัลกูคา้ สง่ผลท าใหเ้กิดความพงึพอใจ และเกิดการใชบ้ริการนัน้ซ  า้ 
 3.การสรา้งความไวว้างใจ และนา่เช่ือถือ 
 การสรา้งแบรดห์รือตราสินคา้ เป็นเรื่องท่ีผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญั เพราะช่ือเสียง
ของแบรด์ส่งผลต่อความน่าเช่ือถือในการเข้าใช้บริการ และในการเข้าใช้บริการแต่ละครั้ง
ผูป้ระกอบการตอ้งสรา้งความไวว้างใจใหก้ับลูกคา้ผูร้บับริการนัน้ เช่าการรกัษาขอ้มูลท่ีซึ่งเป็น
ความลบัในการนบับรกิารนัน้ ๆ เป็นตน้ 
 เลิฟร๊อก ซี และ วิซ เจ (Lovelock C & Wirtz J, 2011)ไดอ้ธิบายว่า ลกัษณะเดน่ของธุรกิจ
บริการ คือ บริการไม่ สามารถจบัตอ้งได ้บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้บริการมีความไม่แน่นอน 
และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ท าใหต้อ้งรวมองคป์ระกอบทางดา้นกลยุทธ์อ่ืนๆ เขา้ไวด้ว้ยในกลยุทธ์
การตลาดบรกิาร 
 การปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจหรือบริการ ดา้นกลยุทธถื์อเป็นเรื่องท่ีส าคญั เพ่ือ
สรา้งความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ การสรา้งความแตกตา่งของธุรกิจบรกิาร เนน้คณุภาพการบริการเป็น
ส าคญั การสะทอ้นใหเ้ห็นคณุภาพการบริการ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคน 
การอบรมและพฒันาศกัยภาพในดา้นต่าง ๆ ย่อมเป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่าง
ดา้นบรกิาร  (กฤษตกิา คงสมพงษ,์ 2561, หนา้ 28-29) 
 จากท่ีกลา่วขา้งตน้ การตลาดบรกิารเป็นการใหค้วามส าคญัเรื่องกลยทุธด์า้นตา่ง ๆ ในการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ ไมว่่าจะเป็นกลยทุธด์า้นการใหบ้ริการ กลยทุธด์า้นรูปแบบผลิตภณัฑ ์หรือกลยทุธ์
ดา้นเทคโนโลยี สิ่งเหล่านีจ้ะช่วยท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการรบับริการแตล่ะครั้ง สอดคลอ้งกบั
ธนาคารออมสิน มีการปรบัรูปแบบการใหบ้ริการผ่านออนไลนม์ากยิ่งขึน้ เพ่ือตอบสนองการใชง้าน
ของผูร้บับริการเอง ส่งใหผู้ร้บัริการเกิดความสนใจในการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ และเกิดความพึง
พอใจขึน้ในล าดบัถดัไป  
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2. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง ทีใ่ช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

2.1 แนวคิดทฤษฎีการปรับตัว 
การปรับตัว หมายถึง การปรับเปล่ียนพฤติกรรมให้อยู่รอด และให้กลมกลืนเข้ากับ

สถานการณท่ี์เกิดขึน้ในขณะนัน้ นอกจากนีย้งัมีนกัวิชาการหลายท่าน ไดใ้หค้วามหมายของการ
ปรบัตวัไวด้งันี ้

ลกัขณา สริวฒัน ์(2544, หนา้ 105) กล่าวว่า การปรบัตวั คือ การท่ีบุคคลสามารถสรา้ง
หรือขดัเกลาพฤติกรรมใหเ้ขา้กับแบบแผนของสังคม หรือสิ่งแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลง ใหส้ามารถ
บรรลุจุดหมายท่ีตอ้งการ ท าใหมี้ชีวิตอยู่อย่างปกติสุขทัง้ทางกายและจิตใจ ไม่เกิดผลเสียทัง้ต่อ
ตนเองและผูอ่ื้น 

เปรมพร มั่นเสมอ (2545, หนา้ 9) กล่าวว่า การปรบัตวั หมายถึงกระบวนการทางจิตใจ
ของบุคคลท่ีเกิดจากการรดัการกับความตอ้งการ ความกดดนั ความทา้ทาย และปัญหาต่าง ๆ ท่ี
เกิดจากตนเองหรือสิ่งแวดลอ้ม  

ทบ สงวนสตัว ์(2549) กล่าวถึงการปรบัตวัว่า คือความสามารถในการเผชิญกับปัญหา
ตา่ง ๆ ความเป็นอยู่โดยตอ้งค านึงถึงความเป็นจริงตา่ง ๆ นอกจากนีย้งัตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถอยู่ใน
สงัคมไดอ้ย่างมีความสุขภายใตก้ฎเกณฑต์า่ง ๆ ของสงัคมท่ีเก่ียวขอ้ง การปรบัตวัสามารถมองได้
หลายแง่มมุจงึจ  าแนกไว ้2 ประเดน็ท่ีนา่สนใจคือ 

1.การปรบัตวัภายใตบุ้คคล ไดแ้ก่ความคิด ความรูส้ึก ความตอ้งการภายในของแต่ละคน 
แรงขับส่วนหนึ่งเกิดจากความตอ้งการทางดา้นร่างกาย ประกอบดว้ยความตอ้งการอาหาร ยา
รกัษาโรค การพกัผอ่นเพ่ือการด ารงชีพอยูไ่ดแ้ละเกิดสภาวะทางจิตซึ่งเป็นผลมาจากความตอ้งการ
รบัรู ้เรียนรูแ้ละประสบการณ ์

2.การปรับตัวภายนอกเพ่ือให้เขากับสิ่ งแวดล้อม ได้แก่  ข้อเรียกร้องอันเกิดจาก
สภาพแวดลอ้มและสงัคมมนษุย ์การปรบัตวัเป็นภาระของความสมัพนัธท่ี์กลมกลืนกบัสิ่งแวดลอ้ม 
ซึ่งบุคคลจะไดร้ับความพึงพอใจในการตอบสนองทั้งทางกายและสังคม การท่ีบุคคลสามารถ
ปรบัตวัเขา้กับสิ่งแวดลอ้มไดดี้เป็นลักษณะท่ีแสดงถึงการเป็นปกติ และในทางตรงขา้มกันนัน้ถ้า
บคุคลไม่สามารถปรบัตวัเขา้กับสิ่งแวดลอ้มหรือไม่สามารถปรบัพฤติกรรมใหส้อดคลอ้งกับสงัคม
ส่วนใหญ่ได ้บคุคลนัน้จะด าเนินชีวิตอยู่ในสงัคมโดยปราศจากความสขุ ปัญหาตา่ง ๆ ท่ีเ กิดขึน้ใน
สงัคมส่วนมากมกัจะเป็นผลมาจากการปรบัตวัท่ีไม่ดี แตม่นษุยท่ี์มีการปรบัตวัไดดี้ในสถานการณ์
หนึ่งอาจไมส่ามารถปรบัตวัไดดี้ในอีกสถานการณห์นึ่งหากไมไ่ดร้บัการสง่เสรมิ ชีแ้นะ ชว่ยเหลือ 
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 เกียรติอนนัต ์ลว้นแกว้ (2561)  กลา่วถึงการปรบัตวัองคก์รในชว่ง 4.0 โดยภาพรวมแลว้
สามารถแบง่ออกได ้5 ดา้น  

ดา้น 1 เป็นการปรบัขนาดขององคก์รใหเ้หมาะสม  แนวคิดในปัจจบุนั เม่ือองคก์รประสบ
กบัปัญหาก็จะลดขนาดขององคก์ร เพ่ือลดตน้ทนุ ซึ่งไม่ใช่เรื่องผิดเพราะเป็นการกูส้ถานการณท์าง
การเงินใหก้ลบัมาดีขึน้ไดร้วดเร็ว แต่การลดขนาดมีขอ้ควรระวัง ทัง้ในเรื่องขวัญก าลังใจ ความ
สามคัคีในองคก์ร และการสูญเสียคนเก่ง องคก์รยคุ 4.0 จะใหค้วามส าคญักับการเปล่ียนแปลง
องคก์รใหไ้ปสูอ่งคก์รขนาดท่ีเหมาะสม ซึ่งอาจจะเล็กกว่าเดิม เท่าเดิม หรือใหญ่กว่าเดิมก็ได ้โดยดู
จากลกัษณะของงานและสถานการณแ์วดลอ้มเป็นหลกั  

ดา้น 2 คือ ความยืดหยุ่นของแผนการท างานตามวิสยัทศันท่ี์วางไว้  องคก์รในปัจจุบนั
มักจะมีเส้นทางเดินเพียงทางเดียวเ พ่ือให้เ ป็นไปตามวิสัยทัศน์ ซึ่ งอาจเหมาะกับยุคท่ี
สภาพแวดลอ้มทางเปล่ียนแปลงไปทีละนอ้ย องคก์รยคุ 4.0 มีทางเลือกในการท าตามวิสยัทศันท่ี์
วางไวม้ากกว่า 1 ทางเลือก และสามารถเดินตามเหล่านัน้ไปพรอ้มกนัได ้เพ่ือย่นระยะเวลาในการ
ไปใหถ้ึงเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้ควบคู่ไปกับการกระจายความเส่ียงในการท างาน นอกจากนี้
แล้ว ในแง่ของการใช้คนและทรัพยากร การมีทางเลือกหลายทางท าให้สามารถก าหนดคน 
ทรพัยากรใหเ้หมาะสมไดม้ากกวา่การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งเพียงอยา่งเดียว  

ดา้น 3 คือ การรวมศนูยท์รพัยากรและคนท่ีมีความส าคญั  องคก์รในปัจจบุนัมีการก าหนด
ต าแหน่งหนา้ท่ีไวช้ดัเจน ตามโครงสรา้งท่ีแบ่งงานออกเป็นส่วนๆ เม่ือเจอกับสถานการณท่ี์ตอ้ง
แกไ้ขก็จะใหห้น่วยงานท่ีรบัผิดชอบรบัเรื่องไป หรือไม่ก็ตัง้คณะท างานท่ีมีตวัแทนของแต่ละส่วน
งานเขา้มารว่ม บางครัง้คนท่ีเขา้มารว่มรบัมือกบัสถานการณอ์าจไมใ่ชค่นท่ีเก่งท่ีสดุ ผลท่ีออกมาจึง
ไม่ไดเ้ป็นไปตามท่ีคาดไว ้องคก์รยคุ 4.0 รูดี้กว่า คนและทรพัยากรบางอย่างควรจดัไวท่ี้ส่วนกลาง 
เพ่ือความสะดวกในการกระจายลงไปท างานในสว่นตา่ง ๆ ตามความเหมาะสมของสถานการณใ์น
ชว่งเวลา  

ดา้นท่ี 4 คือ วิธีการมองโอกาส  องคก์รปัจจบุนัเลือกเฉพาะโอกาสท่ีสอดคลอ้งกบัสิ่งท่ีท า
อยู่เป็นประจ า ท าใหม้องผ่านโอกาสบางอย่าง ทัง้ท่ีโอกาสเหล่านัน้จะเป็นประตสูู่ความส าเร็จใน
อนาคต องคก์รยคุ 4.0 เอาโอกาสเป็นศนูยก์ลางแลว้ปรบัการท างานขององคก์รใหส้อดคลอ้งกับ
โอกาสเหล่านัน้ หมายถึงการออกแบบโครงสรา้งองคก์รท่ีมีความยืดหยุ่นคล่องตวั และตอ้งสรา้ง
วฒันธรรมในการท างานท่ีมองการเปล่ียนแปลงวา่เป็นเหตกุารณป์กติ 

ดา้นท่ี 5 คือ บทบาทของผูน้  า  ผูน้  าในองคก์รปัจจุบนัมกัจะเนน้ความถูกตอ้งแม่นย าใน
การท างาน ทกุอยา่งตอ้งมีการวางแผนอย่างรดักมุ หาทางใช้ประโยชนจ์ากจดุแข็งท่ีองคก์รมีอยู่ใน
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ปัจจุบันให้มากท่ีสุด คนเก่งท่ีมีอยู่ถูกใช้ในการแก้ปัญหาขององค์กร ท าให้ไม่สามารถสร้าง
นวตักรรมใหมท่ัง้ในดา้นการผลิต การบรหิาร และดา้นการตลาดได ้ผูน้  าขององคก์รยคุ 4.0 เขา้ใจดี
ว่า จุดเด่นท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัไม่คงอยู่ตลอดไป ความแม่นย าและการวางแผนไม่สามารถใชไ้ดใ้น
สภาพแวดลอ้มท่ีการเปล่ียนแปลงเกิดขึน้รวดเร็วและเกิดขึน้อยู่เสมอ การน าองคก์รไปขา้งหนา้จึง
ตอ้งอาศยัการทดลอง ส าเร็จบา้งลม้เหลวบา้งก็ไม่เป็นไร ขอใหเ้รียนรูจ้ากสิ่งท่ีเกิดขึน้แลว้ท าให้
ดีกวา่เดมิ  

จากสถานการณ์โควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ ส่งผลใหห้ลายองคก์รปรับลดขนาดองคก์รลงเพ่ือ
ความอยู่รอดของธุรกิจ บางองคก์รตอ้งปิดกิจการเพราะไม่สามารถหาเงินมาหมนุเวียนในธุรกิจได ้
ตอนนีก้ลายเป็นว่าเพิ่มอัตราคนตกงานในจ านวนมาก ธุรกิจประเภทธนาคารเองก็ต้องมีการ
ปรบัตวัใหเ้ขา้กับสถานการณเ์ช่นการปรบัลดอตัราดอกเบี ้ยลง จะเห็นไดว้่าธนาคารออมสินมีการ
ปลอ่ยอตัราดอกเบีย้ในการกูเ้งินท่ีถกูมาก เพ่ือท่ีจะพยายามช่วยเหลือคนท่ีถกูพกังาน หรือว่างงาน
จากสถานการณท่ี์เกิดขึน้นี ้นอกจากนีย้งัมีการหนัมาใชเ้ทคโนโลยีมากขึน้ ทัง้ดา้นการฝาก - ถอน - 
โอน ผา่นแอพพลิเคชั่น Mymo เป็นตน้   

จากความหมายดังกล่าวข้างตัน ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การปรับตัว หมายถึงการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมของคน ให้สามารถเข้ากับแบบแผนทางสังคมได้ โดยมีสาเหตุในการ
ปรบัเปล่ียนพฤติกรรมมาจากสภาพแวดลอ้มท่ีเกิดขึน้ หรือสิ่งต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ ณ ขณะนัน้ เช่น 
สถานการก์ารเกิดโรคระบาดโควิด-19 ส่งผลใหค้นในสงัคมตอ้งมีการปรบัตวัเองใหก้ลมกลืนกับ
สถานการณท่ี์เกิดขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการปรบัตวัในเรื่องของการไปท่ีสาธารณะ จะตอ้งสวมหนา้กาก
อนามยั และเวน้ระยะห่างกบับุคคลอ่ืน อย่างนอ้ย 1 เมตร เพ่ือลดการแพรก่ระจายเชือ้โรค รวมไป
ถึงการปรบัตวัในเรื่องของการท างาน โดยมีนกัวิชาการหลายท่าน ไดใ้หค้วามหมายของการปรบัตวั
การท างานไวด้งันี ้
  ปณยา ทองเหลือง (2544, หนา้ 34) ไดก้ล่าวว่า การปรบัตวัในการท างาน มีความส าคญั
อยา่งมากในการท างาน เพราะบคุคลตอ้งมีการพฒันาตนเอง ใหเ้ป็นผูป้ฏิบตัิงานอย่างมีแบบแผน 
มีการพัฒนาความสามารถของตนเองอย่างต่อเน่ือง เพ่ือใหเ้กิดความเหมาะสมกับงานท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา  
 อภิชญา อินทรสภุา (2547, หนา้ 5) ไดก้ล่าวว่า การปรบัตวัในการท างาน หมายถึงการท่ี
บุคคลสามารถปรบักายและใจกับสิ่งแวดลอ้มในการท างาน เพ่ือช่วยส่งเสริมให้การท างานนั้น
เกิดผลส าเรจ็และมีความพอใจในงานท่ีตนท าอยู่ 
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 จากความหมายการปรบัตวัในการท างานผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า เป็นการปรบักายใจให้
เขา้กับสภาพแวดลอ้มในการท างาน เพ่ือท่ีจะปฏิบตัิงานไดอ้ย่างมีแบบแผนและช่วยส่งเสริมการ
ท างานใหเ้กิดผลส าเร็จมากยิ่งขึน้ ยกตัวอย่างสถานการณ์โควิด-19 ท่ีคนท างานจะตอ้งมีการ
ปรบัตวัในการท างาน ไม่ว่าจะเป็นการสบัเปล่ียนเวลางาน หรือแมก้ระทั่งการท างานท่ีบา้น Work 
from home หากทกุคนสามารถท่ีจะปรบัตวัในการท างานไดเ้ร็ว ก็จะส่งผลใหง้านส าเร็จลลุ่วงตาม
แบบแผนท่ีก าหนด  
 

 2.2 แนวคิด Social distancing  
 Social distancing หรือท่ีเรียกว่า “การเวน้ระยะห่างทางสงัคม” ซึ่งการเวน้ระยะห่างนีคื้อ
การสรา้งระยะห่างให้กับตัวเองและคนอ่ืน ๆ ในสังคม เช่นการหลีกเล่ียงในการเดินทางไปใน
สถานท่ีแออัด การไม่เข้าร่วมกิจกรรมกับผู้อ่ืน ๆ รวมไปถึงการท างานอยู่บ้าน ซึ่ง  Social 
distancing จะชว่ยลดการแพรระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ในขณะนี ้ 

ระยะห่างทางสงัคม Social distancing Bethlehem (2015) ท่ีกล่าวว่าระยะห่างทาง
สงัคมมีผลมาจากเจตคติทางลบ หรืออคติจากสมาชิกกลุ่มแต่หากไม่ใช่การต่อตา้นจากสมาชิก
กลุ่มอาจไม่ไดห้มายความถึงอคติหรือเจ็ดคติทางลบก็ได้ ไม่เพียงเท่านัน้ระยะห่างทางสงัคมยงั 
หมายความถึง การขาดความพรอ้มในการเปิดรบัความสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นก็ไดห้รือแมก้ระทั่งเป็นการ
อา้งอิงถึงขอบเขตการเขา้ใจกลุม่บคุคลอ่ืนซึ่งเป็นลกัษณะของการปฏิสมัพนัธแ์บบกึ่งมีสว่นรว่ม  
 ชนินทร ์ สารกิภตู (2563) การเวน้ระยะห่างทางสงัคม หรือ Social distancing คือ การลด
ปฏิสมัพนัธใ์กลช้ิดระหว่างตวัเรากบับุคคลอ่ืน หรือลดการแพรร่ะบาดของเชือ้ท่ีติดต่อทางละออง
ฝอยหรือการสมัผสั โดยการยืนหรือนั่งห่างกนัอย่างนอ้ย 2 เมตร หรือการการอยู่ในสถานท่ีท่ีมีคน
อยูห่นาแนน่ เชน่ สถานบนัเทิง โรงเรียน โรงภาพยนตร ์งดกิจกรรมท่ีมีการชมุนมุตัง้แต ่50 คนขึน้ไป 
รวมถึงหลีกเล่ียงการสมัผสักับผูอ่ื้น เช่น การจบัมือ หรือโอบกอด การเวน้ระยะห่าทางสังคมเป็น
การชว่ยปอ้งกนัตนเองใหป้ลอดภยัจากการติดเชือ้และลดปรมิาณผูต้ิดเชือ้ในสงัคม 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปได้ว่า Social distancing หรือการเวน้ระยะห่างทางสังคม 
หมายถึง การสรา้งระยะห่างส าหรบัตนเองและผูอ่ื้น เพ่ือลดความแออดัในสถานท่ีต่าง ๆ ลดการ
ชุมนุม ซึ่งการท่ีเรามีระยะห่างทางสังคม สามารถท่ีจะช่วยลดการแพร่กระจายละอองฝอยไปสู่
บุคคลอ่ืนได ้เพราะเหตนีุธ้นาคารออมสินจึงไดมี้การจัดท่ีนั่งในการใหบ้ริการ และจ ากัดจ านวน
ผูร้บับรกิาร ตามแบบ Social distancing เพ่ือท่ีจะลดความเส่ียงในการแพรก่ระจายเชือ้โควิด-19 
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2.3 แนวคิด New normal 
เขมรฐั ทรงอยู่ (2558)  เผยแพรใ่นนิตยสารการเงินธนาคาร ฉบบัเดือน พฤษภาคม 2015 

ไดก้ล่าวว่า New Normal" หรือ "ความปกติในรูปแบบใหม่" ถกูใชเ้ป็นครัง้แรกในปี 2008 โดย Bill 
Gross นกัลงทุนในตราสารหนีช่ื้อดงั (bond guru) ผูร้่วมก่อตัง้บริษัท Pacific Investment 
Management (PIMCO) โดยใหน้ิยามถึงสภาวะเศรษฐกิจโลก ท่ีจะมีอตัราการเติบโตชะลอตวัลง
จากในอดีตและเขา้สู่อตัราการเติบโตเฉล่ียระดบัใหม่ท่ีต  ่ากว่าเดิม ควบคูไ่ปกบัอตัราการว่างงานท่ี
สงูขึน้อยา่งตอ่เน่ืองหลงัเกิดวิกฤติทางการเงินในสหรฐัฯ อีกทัง้ความผนัผวนทางเศรษฐกิจจะไม่ได้
เป็นไปตามวฏัจกัรเศรษฐกิจเดิมแบบท่ีผ่านมา เน่ืองจากปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีเป็นตวัก าหนดการเติบโต
ทางเศรษฐกิจมีรูปแบบท่ีเปล่ียนแปลงไปหรือส่งผลกระทบตอ่เศรษฐกิจในลกัษณะท่ีแตกตา่งจาก
ในอดีต 

นกัเศรษฐศาสตรท่ี์สนบัสนนุแนวคิด New Normal เช่ือว่าอตัราการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ี
จะชะลอตวัลงเกิดจาก 3 สาเหตหุลกัท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อโครงสรา้งเศรษฐกิจในระยะยาว 
ไดแ้ก่  

1. การใชจ้่ายทางการคลงัจ านวนมากเพ่ือกระตุน้เศรษฐกิจท่ีซบเซาในช่วงเวลาท่ีผ่านมา
โดยยอมใหห้นีส้าธารณะสงูขึน้ ถือเป็นการ "กูยื้มการเติบโตทางเศรษฐกิจในอนาคต" (borrowing 
future potential growth) และตอ้งชดเชยดว้ยอตัราการเติบโตระดบัต ่าในภายหลงั 

2. การก ากบัดแูลท่ีเขม้งวดมากขึน้ (re-regulation) หลงัเกิดวิกฤติทัง้ดา้นการคลงัและใน
ตลาดเงิน จนน ามาสูอ่ตัราทดและผลตอบแทนทางการเงินท่ีลดลง (deleveraging)  

3. การเปล่ียนแปลงของโครงสรา้งการผลิตในแต่ละเศรษฐกิจเพ่ือให้สอดคล้องกับ
ทรพัยากรและความตอ้งการภายในประเทศท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีต และลดการพึ่งพาการคา้
การลงทนุระหวา่งประเทศท่ีอาจมีมากเกินไป 

มาลี บญุศริพินัธ ์(2563) ไดก้ล่าวว่า New Normal หมายถึง ความปกติใหม่ , ฐานวิถีชีวิต
ใหม ่หมายถึงรูปแบบการด าเนินชีวิตอย่างใหม่ท่ีแตกตา่งจากอดีตอนัเน่ืองจากมีบางสิ่งมากระทบ 
จนแบบแผนและแนวทางปฏิบตัิท่ีคนในสงัคมคุน้เคยอย่างเป็นปกติและเคยคาดหมายล่วงหนา้ได้
ต้องเปล่ียนแปลงไปสู่วิ ถีใหม่ภายใต้หลักมาตรฐานใหม่ท่ีไม่คุ้นเคย รูปแบบวิถีชีวิตใหม่นี ้
ประกอบดว้ยวิธีคิด วิธีเรียนรู ้วิธีส่ือสาร วิธีปฏิบัติและการจัดการ การใช้ชีวิตแบบใหม่เกิดขึน้
หลังจากเกิดการเปล่ียนแปลงอย่างใหญ่หลวงและรุนแรงอย่างใดอย่างหนึ่ง ท าใหม้นุษยต์อ้ง
ปรบัตวัเพ่ือรบัมือกบัสถานการณปั์จจบุนัมากกวา่จะธ ารงรกัษาวิถีดัง้เดมิหรือหวนหาถึงอดีต 
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ในมุมมองทางเศรษฐศาสตรแ์ละธุรกิจ หลังวิกฤตเศรษฐกิจถดถอยทั่วโลกในช่วงต้น
คริสตศ์ตวรรษท่ี 21 (ค.ศ. 2007–2008) ไดเ้กิดการเปล่ียน แปลงในระบบเศรษฐกิจครัง้ใหญ่ การ
จดัการบางอยา่งซึ่งแตเ่ดิมเคยถกูมองว่าผิดปกติ ไดก้ลับกลายมาเป็นสิ่งท่ีพบเห็นกนัไดท้ั่วไป และ
ถกูน ามาใชใ้นปรบิทอ่ืน ๆ อยา่งเชน่ ดา้นวิทยาศาสตร ์เพ่ือส่ือสารและท าความเขา้ใจถึงสภาวะการ
เปล่ียนแปลงของภูมิอากาศซึ่งมีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของมนุษย์เช่นอุณหภูมิท่ีสูงขึน้และความ
เปล่ียนแปลงของฤดกูาล 

ศนูยว์ิจยัธนาคารออมสิน (2563) ธุรกิจธนาคารเร่งปรบัตวั พรอ้มรบัมือ New Normal 
จากสถานการณก์ารแพร่ระบาดของไวรสัโควิด-19 ท าใหภ้าครฐัก าหนดมาตรการต่าง ๆ เพ่ือ
ควบคุมการแพร่ระบาดของโรค โดยเฉพาะมาตรการ Lockdown พืน้ท่ีและหลายกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจ เพ่ือรกัษาระยะห่างทางสงัคม (Social Distancing) ลว้นส่งผลกระทบตอ่วิถีชีวิตของคน
อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้จนน าไปสู่การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมใหม่ๆ ของคน และการปรบัตวัของ
ธุรกิจท่ีเกิดขึน้อย่างฉับพลนั และกลายเป็น New Normal ใหม่ของสงัคม การจบัจ่ายใชส้อยผ่าน
ออนไลนเ์พิ่มมากขึน้ พนกังานท างานท่ีบา้นหรือ Work from home การประชมุออนไลนก์ารเรียน
ออนไลน ์การซือ้ขายผ่านออนไลน ์ส่งผลใหมี้การใชธุ้รกรรมแบบไรเ้งินสดเพิ่มมากขึน้ มีการใช้
ธุรกรรมผา่น  Mobile Banking ในการโอนเงิน การช าระบลิ เพิ่มขึน้จากเดิม แสดงใหเ้ห็นว่าชีวิตวิถี
ใหม่ (New Normal) เรง่ใหป้ระเทศไทยกา้วสู่ยคุสงัคมไรเ้งินสด (Cashless Society) เร็วขึน้ รวม
ไปถึงเทคโนโลยี AI ท่ีจะสามารถวิเคราะหค์วามตอ้งการของลูกคา้จากฐานขอ้มูลท่ีมีอยู่ จะ
กลายเป็นสิ่งท่ีจ  าเป็นและส าคญัอย่างยิ่งตอ่การเติบโตของธุรกิจ นอกจากนี ้ยงัมีการน าเทคโนโลยี
ใหม่ๆ อาทิ Robotic, Drone, 3D Printing เป็นตน้ มาใชใ้นการผลิตเพ่ือช่วยลดระยะเวลา ขัน้ตอน
การท างาน และลดตน้ทนุคา่แรงงานไดอ้ยา่งมาก 

ธนาคารเป็นหนึ่งในธุรกิจท่ีตอ้งตระหนกัถึงการเตรียมความพรอ้มส าหรบัการรบัมือ รวมถึง
ตอ้งเตรียมรบัมือกับการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมใหม่ ๆ ของคน และการปรบัตวัของธุรกิจท่ี
กลายเป็น New Normal ใหม่ของสงัคมเช่นเดียวกับธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ เน่ืองจากธนาคารเป็น
ธุรกิจตวักลางทางการเงินท่ีผูใ้ชบ้ริการลว้นตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์เขา้ถึงไดง้่ายและตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการเฉพาะบคุคล เชน่ 

1.การเตรียมรบัมือกับสถานการณฉ์ุกเฉินท่ีไม่คาดคิด ท่ีท าใหส้ถาบนัการเงินไม่สามารถ
ใหบ้รกิารไดต้ามภาวะปกต ิเชน่กรณีการแพรร่ะบาดของโควิด-19 ท าใหต้อ้งปรบัแผนการใหบ้ริการ
อย่างเรง่ด่วน ทัง้สาขาท่ีใหบ้ริการ ปรบัการท างานของพนกังาน จากเดิมเริ่มท าการ 8.00 – 15.30 
น. ตอ้งเล่ือนเป็น 9.00 – 15.00 น. ปรบัระบบทกุกระบวนการท างานเพิ่มมาตรการสาธารณสขุและ
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การเฝ้าระวังใหก้ับลูกคา้และพนกังาน ไม่ว่าจะเป็นจุดบริการแอลกอฮอล ์การวดัอุณหภูมิ การ
จ ากดัจ านวนควิลกูคา้ท่ีเขา้ใชบ้รกิารตอ่วนั เป็นตน้ 

2.การปรบัตวัเพ่ือรองรบัการเขา้สู่สงัคมไรเ้งินสด (Cashless Society) อย่างเต็มรูปแบบท่ี
คาดว่าจะมาถึงเร็วขึน้จาก New Normal พฤติกรรมใหม่จากกระแส Work From Home และ 
Social Distancing ส่งผลใหเ้กิดการซือ้ - ขายออนไลนม์ากขึน้ สั่งอาหารออนไลนม์ากขึน้ ท าให้
การท าธุรกรรมดว้ย Mobile Banking ในการโอนเงิน การช าระบลิ การท าธุรกรรมออนไลนเ์พิ่มมาก  

จากท่ีกลา่วมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ แนวคิดแบบ New Normal เป็นแนวคิดแบบปกติ
ในรูปแบบใหม ่เชน่ การเวน้ระยะหา่งกนัในสงัคม การท างานท่ีบา้น การเรียนหรือการใชบ้ริการตา่ง 
ๆ ผ่านออนไลน ์โดยธนาคารออมสินไดมี้การเพิ่มช่องทางออนไลนใ์นการบริการลูกคา้ใหส้ะดวก 
และลดการปฏิสมัพนัธท์างสงัคม ไมว่า่จะเป็นการโอนเงิน ถอนเงิน ฝากเงิน ช าระสินคา้ตา่ง ๆ รวม
ไปถึงการรบัจองควิลว่งหนา้ เพ่ือจ ากดัจ านวนลกูคา้ในการใหบ้รกิารในแตล่ะวนั เป็นตน้  

 
2.4 แนวคิด Digital Disruption  
พิชญส์ินี มะโน (2562) ไดก้ล่าวว่า เทคโนโลยีและนวีตกรรมดิจิทลั ส่งผลใหเ้กิด Digital 

Disruption ท่ีมีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตการท างาน การเรียนรู ้โดยเฉพาะพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ท าให้
ธุรกิจหรือบรกิารตา่ง ๆ ตอ้งปรบัรูปแบบการท าธุรกิจ   
 พีเพาวเวอร(์PeerPower, 2561) ไดใ้หค้วามหมายของ Digital Disruption คือ การ
เปล่ียนแปลงแบบฉับพลนัทนัทีดว้ยดิจิทอล ซึ่งขยายความไดว้่าเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้จาก
เทคโนโลยี พฒันาขึน้ถึงจดุท่ีสรา้งนวตักรรมใหม่ใหเ้กิดขึน้ไดท้ัง้ผลิตภณัฑ ์แพลตฟอรม์หรือโมเดล 
และเกิดผลกระทบตอ่มลูคา่ของสินคา้บริการหรือผลผลิตภณัฑเ์ดิมในตลาด สามารถแบง่ออกเป็น 
3 ประเภทดว้ยกนั คือ 

1. เปล่ียนแปลงความตอ้งการของตลาด (Transformation of Market Demand) คือ ท าให้
เกิดความอยากซือ้สินคา้ หรือบรกิารท่ีเกิดขึน้ใหมม่ากกวา่ท่ีมีอยู่ และเคยเป็นท่ีตอ้งการดงัเดมิ 

2. เปล่ียนแปลงการซือ้ขาย และจ่ายเงิน  (Transformation of shopping and 
purchase) เดิมการซือ้ขายอิงกับเวลา และสถานท่ี เราตอ้งจ่ายเงินสด เพ่ือแลกกับสินคา้หรือ
บริการ แตใ่นปัจจบุนัดว้ย Digital Disruption ขอ้จ ากดัในเรื่องดงักล่าวไดห้ายไป เราสามารถซือ้
ขายผา่นออนไลนใ์นระบบมารเ์ก็ตเพลสตา่ง ๆ จา่ยออนไลนไ์ด ้รวมถึง E-Wallet ท่ีท  าใหก้ารใชจ้่าย
ผา่นระบบดจิิทลัเป็นไปไดง้่ายขึน้ 
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3. เปล่ียนแปลงการส่ือสาร (Transformation of communication) เราอยู่กบัการส่ือสารอยู่
ตลอดเวลา การส่ือสารท่ีเป็น Digital Disruption คือท าใหเ้กิดการเปล่ียนวิธีการ วิธีคิดท่ีใชใ้นการ
ส่ือสารใหต้า่งไปจากเดมิ  
 จากบทสัมภาษณผ์่านทาง Youtube สืบคน้เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม 2563 ของคุณสุทธิชัย 
หยุ่น  และคณุจิรายสุ ทรพัยศ์รีโสภา ไดก้ล่าวว่า Disruption เป็นการสรา้งสิ่งใหม่โดยท าใหส้ิ่งเก่า
ลา้สมยั และอาจหายไป เหมือนรถยนตท่ี์เกิดขึน้แทนรถมา้ นอกจากนีย้งัไดก้ล่าวถึงเทคโนโลยีท่ี
เขา้มาเปล่ียนแปลงโลก ไม่ว่าจะเป็น Fintech , Blockchain, Big data, ,Artificial Intelligence 
(AI), Bio Bank, Internet from the Sky, Internet of Things (IOT), Cryptocurrency, 
Autonomous Vehicle / Drone และ Augmented/Virtual Reality (AR/VR) 

เพนโดรา (Pandora, 2019) ไดใ้หแ้นวความคดิ 5 ประการในการปรบัตวัของดจิิทลั 
  1.เปล่ียนความคิด คือ การเปล่ียนความคิดของตนเอง เพ่ือท่ีพร้อมปรับตัวให้เข้ากับ
เทคโนโลยีดจิิทลั คดิแบบดจิิทลั เพ่ือความอยูร่อดของกิจการ  
  2.วิถีใหมใ่นการท างาน คือ เทคโนโลยีจะถกูน ามาใชใ้นกิจการมากยิ่งขึน้ และอนาคตอาจ
มีผลตอ่การเตบิโต และสง่ผลกระทบตอ่ธุรกิจมากย่ิงขึน้ 
  3.ตลาดใหม ่คือ ตลาดดิจิทลัแตกตา่งจากตลาดแบบดัง้เดิมมาก การแข่งขนัในอนาคตจะ
มีการใชเ้ทคโนโลยีดจิิทลัมากขึน้ ช่องทางการส่ือสารของลกูคา้จะเปล่ียนไป รูปแบบทางการตลาดก็
จะมีการผสมผสานดจิิทลัเพิ่มขึน้ 
  4.วิธีการท่ีแตกต่างในการติดต่อกับลูกคา้ คือ ลูกคา้เป็นศนูยก์ลางของการเปล่ียนแปลง
ทางดิจิทลั เทคโนโลยีใหม่ท าใหผู้ใ้ชง้านน และธุรกิจ ไดมี้โอกาสมากมายในการสรา้งสมัพนัธใ์น
รูปแบบใหม ่
  5.ปรากฏการใหมท่ี่สรา้งความรบกวน คือ การเปล่ียนแปลงท่ีเป็นรูปธรรม และโดดเดน่ ซึ่ง
สามารถน าไปสูรู่ปแบบธุรกิจแบบใหม ่อตุสาหกรรม 4.0 อยา่ง FinTech, Blockchain เป็นตน้ 

 จากข้อมูลดังกล่าวจะเห็นไดว้่า FinTech, Blockchain ถือว่าเป็นเทคโนโลยีท่ีเข้ามา
เปล่ียนแปลงโลกทางการเงินเป็นอย่างมาก โดย FinTech คือเทคโนโลยีทางการเงิน เป็นการน า
เทคโนโลยีเขา้มาประยกุตใ์ช ้หรือสรา้งบรกิารในธุรกิจการเงิน ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค เช่น การจ่ายเงินออนไลน์, กาซือ้หุน้ออนไลน ์ฯลฯ และในช่วงท่ีผ่านมา มีบริการรูปแบบ
ใหมเ่กิดขึน้เพ่ืออ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชน อาจกล่าวไดว้่าเป็นตวัอย่างหนึ่งของ FinTech 
นั่นคือ การช าระคา่สินคา้และบรการป่านทางดิจิทลั (e-Payment) ท่ีช่วยใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงบริการ
ไดอ้ย่างรวดเร็ว และลดคา่ใชจ้่ายในการท าธุรกรรมอย่างมาก (G-ABLE, 2562) และ Blockchain 
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จะเปล่ียนแปลงโลกเช่นเดียวกันกับ Internet เคยท า ซึ่งในยุคของ Internet ท่ีผ่าน ท าใหเ้ราส่ง 
Email ไปไดท้ั่วโลกเพียงชั่วพริบตา แต่ในยคุของ Blockchain จะท าใหเ้ราส่งขอ้มลูทุกอย่างเพียง
ชั่วพริบตา ไม่ว่าจะเป็น เพชร ทอง คอนโด Blockchain จะท าหน้าท่ีตัดตัวกลาง ออก และยัง
สามารถตรวจสอบขอ้มูลย้อนหลังหลัง (หยุ่น & จิรายุส ทรพัยศ์รีโสภา, 2562) ท่ีส  าคัญ 
Blockchain จะกลายเป็นส่วนส าคัญของโครงสรา้งพืน้ฐานในการประกอบธุรกิจการเงิน และ
น าไปสู่โลกการเงินยุคใหม่ เน่ืองดว้ยศกัยภาพของ Blockchain ท่ีสามารถพฒันาต่อยอดธุรกรรม
ทางการเงินต่าง ๆ ท่ีช่วยลดตน้ทุนการใหบ้ริการ และเพิ่มความโปร่งใส่ใหก้ับการท าธุรกรรม (G-
ABLE, 2562) 
 ปัจจุบันธนาคารออมสินได้มีการแนะน าให้ลูกค้าใช้บริการ หรือท าธุรกรรมผ่านทาง
แอพพลิเคชั่นมากยิ่งขึน้ เน่ืองจากสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ ส่งปลกระทบใหผู้ร้บับริการเขา้
สาขานอ้ยลง ดงันัน้ทางธนาคารจึงตอ้งมีการปรบัตวัตามลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ โดยแนะน าการ
ท าธุรกรรมผา่นแอพพลิเคชั่น เพ่ือท่ีจะใหผู้ร้บับรกิารเกิดความสะดวกสบาย และช่วยใหธ้นาคารลด
ความเส่ียงของพนกังานธนาคารในการปฏิบตังิาน  
 
3. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 การศกึษาควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าใหผู้ว้ิจยัสนใจในการศกึษางานวิจยัเรื่อง 
การบริหารจดัการภาวะวิกฤต, การบริหารจดัการ, การปรบัตวั, ความพึงพอใจ และหวงัว่าจะเป็น
ประโยชนต์อ่ผูว้ิจยัในการน ามาใชด้า้นการวางแผนและด าเนินงานวิจยัของตนเองใหไ้ดผ้ลทางการ
วิจยัท่ีมีคณุภาพ และนา่เช่ือถือมากยิ่งขึน้ โดยมีรายละเอียดงานวิจยัดงัตอ่ไปนี ้  
 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องเร่ืองการบริหารจัดการภาวะวิกฤต  
พวงเพ็ชร ชนุละเอียด และ ธัญยธรณ ์กนลา (2557) ศกึษาเรื่องภาวะผูน้  าการบริหารใน

ภาวะวิกฤต และยทุศาสตรก์ารทอ่งเท่ียวยคุใหม ่เพ่ือการแขง่ขนัเชิงสรา้งสรรคใ์นระดบัภูมิภาคของ
ไทย มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาเก่ียวกบัภาวะผูน้  าดา้นการบริหาร การท่องเท่ียวในภาวะวิกฤติ  และ
ยทุธศาสตรก์ารทอ่งเท่ียวยคุใหมข่องอตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวของประเทศไทย งานวิจยัพบว่า ใน
หว้งเวลา ของวิกฤติอนั ทัง้ก่อนและหลงัการรฐัประหารปี 2549 ภาวะผูน้  าของภาคอตุสาหกรรม
การท่องเท่ียวส่วนใหญ่ของ ประเทศไทย ดา้นคุณลกัษณะ ขาดวิสัยทัศนใ์นการวางแผนสู่การ
เตบิโตในอนาคต ขาดการพฒันาเพื่อ การบรหิาร อยา่งยั่งยืน ท าใหก้ารใหบ้ริการเชิงการแข่งขนั ไม่
มีประสิทธิภาพเทา่ท่ีควร และไม่มีการสานสมัพนัธอ์นัดีกบั ส่ือมวลชน ผลการวิจยัสรุปไดว้่า การท่ี
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศไทย จะประสบความส าเร็จ  ในการใชยุ้ทธศาสตรเ์ชิง
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สรา้งสรรค ์เพ่ือท่ีจะมีชัยชนะการแข่งขันในระดบัภูมิภาค อันมีช่ือเสียงดัง้เดิมในฐานะ  ท่ีเป็น 
“ผูส้รา้งความมั่งคั่งท่ีโดดเดน่ท่ีสดุของชาติ” ไดน้ัน้ ภาวะผูน้  านกัการบริหารการท่องเท่ียวในอนาคต 
ทัง้จากภาครัฐและเอกชน จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีวิสัยทัศนส์ู่อนาคตอันเฉียบแหลมจะตอ้งเสริมสรา้ง
ความเขม้แข็งใหก้บั การพฒันาการบริหารเชิงเอือ้อาทรอภิบาลท่ีเป็นคณุลกัษณะประจ าชาติและ
เป็นสญัลกัษณข์องความเป็นไทยใน อตุสาหกรรมการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ซึ่งจะผลกัดนัการ
ปฏิบตัิใหเ้กิดผลอย่างจริงจงัควบคู่ไปกับการธ ารงไว้ ซึ่งมาตรฐาน ในระดบันานาชาติ ซึ่งดษุฎี
นิพนธนี์ส้ามารถเสนอรูปแบบ (Model) บทบาทของผูน้  าอตุสาหกรรม การท่องเท่ียวของประเทศ
ไทย ไดว้่า จากอดีตซึ่งลม้เหลวในฐานะ “ผูจ้ดัการการท่องเท่ียวแบบอินเดียน่าโจร” ไปสู่บทบาท
ใหญ่เชิงสรา้งสรรคใ์นฐานะของ “ผูจ้ดัการดา้นการทศันาจร แบบอลิซ ในดนิแดนมหศัจรรย”์ 

นิตธิร รุง่เรือง (2553) ศกึษารูปแบบการบรหิารเชิงกลยทุธใ์นโรงเรียนประถมศกึษาสงักดั
ส านกังานเขตพืน้ท่ีการศึกษาเลยเขต 3 ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารสถานศึกษาและครูผูส้อน
ผู้รับผิดชอบด้านกลยุทธ์ในสถานศึกษาจ าแนกตามตัวแปร 4 ด้าน คือ ด้านการวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้ม ดา้นการก าหนดกลยุทธ์ ดา้นการปฏิบตัิตามกลยุทธ์ และดา้นการควบคุม และ
ประเมินกลยุทธ์ วิธีการด าเนินการศึกษาคน้ควา้กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ผู้บริหารสถานศึกษา และ
ครูผูส้อนผูร้บัผิดชอบดา้นกลยทุธใ์นโรงเรียนรวมทัง้หมด 164 คนโดยผูบ้ริหาร สถานศกึษาจ านวน 
82 คน และครูผูส้อนจ านวน 82 คน เครื่องมือท่ีใชใ้นการศกึษาไดแ้ก่ แบบสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกบัรูปแบบการบริหารเชิงกลยทุธใ์นโรงเรียนประถมศกึษาสงักดัส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษา
เลยเขต 3 มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale) มี 5 ระดบั การวิเคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารเชิงกลยุทธ์ของโรงเรียนประถมศึกษาโดยหา
คา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริหารสถานศึกษาและ
ครู ผู้สอนผู้รับผิดชอบด้านกลยุทธ์ในสถานศึกษาโดยจ าแนกตามต าแหน่งหน้าท่ี และระดับ
การศกึษา ผลการศกึษาพบว่า 1.ความคิดเห็นตอ่รูปแบบการบริหารเชิงกลยทุธใ์นโรงเรียนประถม
มาศกึษาของผูบ้ริหาร และครูผูส้อนในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาแตล่ะดา้นพบว่าทุก
ดา้นความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงันัน้ตอ่ไปนีคื้อดา้นการปฏิบตัิ
ตามกลยุทธด์า้นการวิเคราะหส์ภาพแวดลอ้มดา้นการควบคมุ และประเมินกลยุทธ ์และดา้นการ
ก าหนดกลยุทธ์ 2.ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารเชิงกลยุทธใ์นโรงเรียน
ประถมศกึษาสงักดัส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาเลยเขต 3 จ าแนกตามต าแหน่งหนา้ท่ีในภาพรวม
ไม่แตกต่างกันทางสถิติ 3.ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารเชิงปริมาตรใน
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โรงเรียนประถมศกึษาสงักดัส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาเลยเขตสามจ าแนกตามระดบัการศกึษา
ในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกนัทางสถิติ 

ใกลรุ้่ง กระแสสิน (2562)  ศกึษาการประเมินประสิทธิภาพการบริหารความเส่ียงแบบ 
COSO-ERM กรณีศึกษา กระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ส านักงานธุรกิจขนาย่อมของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาการวิเคราะหป์ระสิทธิผลการบริหารความเส่ียง
ในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีคื้อ บุคลากรท่ีปฏิบัติงานใน
หนว่ยงาน สายธุรกิจพิเศษขนาดใหญ่ ธุรกิจพิเศษก ากบัและพฒันาสินเช่ือ SME ลกูคา้ธุรกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม  ไดแ้ก่ ระดบับริหารหรือผูจ้ดัการ จ านวน 50 คน และระดบัเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบตัิการ จ านวน 200 คน รวม 250 คน จากการสุ่มแบบเจาะจง เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ 
แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิจัยคือ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผล
การศกึษา พบวา่ธนาคารมีระดบัการบรหิารความเส่ียงในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือในเกณฑท่ี์ดี 
และสอดคลอ้งกบัหลกัการบริหารความเส่ียงตามองคป์ระกอบของ  COSO-ERM ทัง้ 8 หวัขอ้ คือ 
การบรหิารความเส่ียงดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน ดา้นการก าหนดวตัถปุระสงค ์ดา้นการระบคุวาม
เส่ียง ดา้นการประเมินความเส่ียง ดา้นการตอบสนองความเส่ียง  ดา้นการควบคุม ดา้นขอ้มูล
สารสนเทศและการส่ือสาร และดา้นการติดตามผล แสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการพิจารณา
สินเช่ืออย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือการใหส้ินเช่ือใหก้ับธุรกิจขนาดย่อมไม่ก่อใหเ้กิดหนีสู้ญและการ
ไดร้บัสว่นแบง่ทางการตลาดเพิ่มขึน้กระจายอ านาจ เพ่ือแกไ้ขปัญหาและสนองตอบความตอ้งการ
ของภาคธุรกิจขนาดย่อม อนัจะส่งผลใหเ้กิดการพฒันาคณุภาพของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ 
จะเห็นไดว้่าธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นองคก์รท่ีมีความใกลช้ิดกับประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศ
มากท่ีสุด บทบาทและภารกิจของธนาคารพาณิชยไ์ทยจึงเป็นบทบาทท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ประชาชน ดงันัน้กระบวนการพิจารณาสินเช่ือของธนาคารพาณิชยไ์ทยจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้ง
มีกลไกการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่มท่ีโปรง่ใส  

 
งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องเร่ืองการบริหารจัดการ  
 วนัเพ็ญ เนียมหอม (2547)  ศกึษาเรื่องการบริหารจดัการแบบมีส่วนรว่มของพนกังาน

ธนาคารออมสินภาค 4 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใชบ้ริการ โดยมีวัตถุประสงค ์1) เพ่ือ
ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลการบริหารจดัการแบบมีส่วนร่วมของพนกังานธนาคารออมสินภาค4  2) เพ่ือ
ศกึษาระดบัการมีส่วนรว่มในการบริหารจดัการของพนกังานธนาคารออมสินภาค4  3) เพ่ือศกึษา
ระดบัพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสินภาค4 4) เพ่ือศกึษาปัญหา อปุสรรค ขอ้เสนอแนะตา่ง ๆ
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ในการบรหิารจดัการแบบมีส่วนรว่มของพนกังานธนาคารออมสินภาค4 การท าวิจยัในครัง้นี ้มีการ
รวบรวมขอ้มลูจากพนกังานธนาคารออมสินภาค 4 จ านวน 125 คน และผูใ้ชบ้ริการจ านวน 750 
คน ประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสงัคมศาสตร ์(SPSS/PC) สถิติท่ีใชคื้อ คา่เฉล่ีย คา่รอ้ย
ละ คา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกตา่งโดยใชค้า่ t-test และวิเคราะความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) ดว้ยคา่ F-test ผลการศกึษาพบว่าพนกังานส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงอายุระหว่าง 36 - 45 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
รายไดร้ะหว่าง 15,001 - 30,000 บาท ระยะเวลาท่ีปฏิบตัิงานระหว่าง 11 - 15 ปี และมีต าแหน่ง
สว่นใหญ่เป็นพนกังาน ปฏิบตักิาร ระดบัการมีสว่นรว่มในการบริหารจดัการ แบง่การบริหารจดัการ
ออกเป็น 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์าร ดา้นการอ านวยการ แนะน า 
การควบคุม พบว่าพนกังานมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
เปรียบเทียบกบัระดบัการมีสว่นรว่มในการบรหิารจดัการของพนกังาน ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ พบว่างานท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และระยะเวลาท่ี
ปฏิบตังิานแตกตา่งกนั มีส่วนรว่มในการบริหารจดัการแตกตา่งกนัอย่างไม่มีนยัยะส าคญัทางสถิติ
ท่ี .05 ส าหรบัพนกังานท่ีมีรายไดแ้ละต าแหน่งต่างกันมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการแตกตา่งกัน
อย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติระดบั .05 เม่ือมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 31 - 
40 ปี มีสถานภาพสมรสระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี รายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท และ
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบัทางธนาคารออมสินระหว่าง 1 - 10 ปี ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในการให้บริการใน
ประเด็นต่าง ๆ อยู่ในระดบัมาก ทุกประเด็นเม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการต่อ
การบริหารจดัการ แบบมีส่วนรว่มแตกตา่งกันอย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีท่ีระดบั 0.5 ส าหรบั
เพศ ระดับการศึกษา รายได ้และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกับทางธนาคารท่ีแตกต่างกัน มีควาพึง
พอใจตอ่การบริหารจดัการแบบมีส่วนรว่มแตกตา่งกนัอย่างไม่มีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส าหรบัปัญหาของพนกังานท่ีพบจากการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการคือ ผูป้ฏิบตัิไม่เขา้ใจใน
นโยบายการจดัการ รองลงมาคือการบริหารจดัการส่วนใหญ่อยู่ท่ีผูบ้ริหารเพียงคนเดียว ส าหรบั
ขอ้เสนอแนะพบว่าพนกังานไดเ้สนอว่าควรมีการจดัการแบบมีส่วนร่วม ไม่ใช่เป็นการรบัฟัง และ
ควรมีการไตรต่รองโดยไม่มีอคติเพ่ือปรบัปรุงแนวทางการบริหารงานใหบ้รรลเุปา้หมายรว่มกนั ผล
การทดสอบสมมุติฐานพบ ว่าพนกังานท่ีมีรายไดแ้ละต าแหน่งงานแตกต่างกัน มีระดบัการมีส่วน
ร่วมในการบริหารจดัการแตกต่างกันอย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีส  าหรบัเพศ อายุ สถานภาพ
การสมรส ระดบัการศึกษา และระยะเวลาท่ีปฏิบตัิงานต่างกันมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ
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แตกต่างกันอย่างไม่มีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูม้าใชบ้ริการธนาคารออมสินภาค 4 
ท่ีมีอาย ุและสถานภาพการสมรสตา่งกนัมีระดบัความพงึพอใจการใหบ้ริการจดัการแบบมีส่วนรว่ม
แตกต่างกันอย่างมีนัยยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส าหรบัเพศ ระดบัการศึกษา รายได ้และ
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกับธนาคารท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริหารจดัการแบบมีส่วน
รว่มแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัยะส าคญัทางสถิต  

ณฏัยา การีกลิ่น (2548)  ศกึษาเรื่องการบริหารจดัการธนาคารออมสินสาขาในจงัหวดั
นครศรีอยธุยา ท่ีมีตอ่พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคา้ มีวตัถปุระสงค ์1) เพ่ือศกึษาระดบั
ความคดิเห็นตอ่การบรหิารจดัการธนาคารออมสินสาขาในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 2) เพ่ือศกึษา
พฤตกิรรมการใชบ้รหิารของลกูคา้ธนาคารออมสินสาขาในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 3) เพ่ือศกึษา
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 4) เพ่ือ
เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการธนาคารออมสินสาขาในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 5) เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของลูกคา้ 6) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างระดบัปัจจัยส่วนบุคคลของลูกคา้กับพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 7)เพ่ือแสวงหา
ความสัมพันธ์ระหว่างระดบัความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการธนาคารออมสินสาขาในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยากับระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาในจังหวัดพระนคศรี
อยุธยา การวิจยัในครัง้นีมี้การรวบรวมขอ้มูลจากประชากร จ านวน 400 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดย
เครื่องมือ SPSS ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความเฉล่ีย ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช ้t-test การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One way Anova) ดว้ยคา่ F-test ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นตอ่การบริหาร
จดัการในดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์ร และดา้นการควบคมุอยู่ในระดบัมาก รองลงมาเป็น
ดา้นการประสานงาน ซึ่งลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง พฤติกรรมของการใชบ้ริการของ
ลกูคา้ธนาคารออมสินส่วนใหญ่ มีเหตผุลท่ีเลือกใชบ้ริการเพราะมีสาขาอยู่ใกลบ้า้น และประเภท
ของการบริการท่ีใชบ้ริการเงินฝาก ลกูคา้มีความพึงพอใจดา้นบคุลากร และดา้นอาคารสถานท่ี ใน
ระดบัมาก รองลงมาเป็นดา้นการประชาสมัพนัธ ์และดา้นเทคโนโลยีสาระสนเทศซึ่งลกูคา้ความพึง
พอใจปานกลาง การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการธนาคารจ าแนกตาม
ปัจจยัสว่นบคุคลของลกูคา้พบวา่ ลกูคา้ท่ีมีอายแุละรายไดแ้ตกตา่งกนั มีระดบัความคิดเห็นตอ่การ
บริหารจัดการธนาคารออมสิน ด้านการวางแผนท่ีแตกต่างกัน ส่วนลูกคา้ท่ีมีระดับการศึกษา
แตกตา่งกันมีระดบัความคิดเห็นตอ่การบริหารจดัการธนาคารออมสินดา้นการประสานงาน และ
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หลังการควบคุมแตกต่างกัน และส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อการ
บริหารจัดการธนาคารแตกต่างกัน การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกคา้พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกัน 
ส่วนลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรแตกตา่งกัน ความสมัพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้พบว่า อายุการศกึษา และอาชีพมี
ความสัมพันธ์กันกับเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคารออมสินส่วนการศึกษา และอาชีพมี
ความสมัพนัธป์ระเภทการบริการธนาคารออมสินความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความคิดเห็นตอ่การ
บริหารจัดการธนาคารกับระดับความพึงพอใจของลูกคา้พบว่า ดา้นการวางแผน ดา้นการจัด
องคก์ร ดา้นการประสานงาน และดา้นการควบคุมมีความสมัพันธก์ับระดบัความพึงพอใจดา้น
บุคลากร และดา้นอาคารสถานท่ีในระดับสูงถึงปานกลาง ส่วนดา้นประชาสัมพันธ์ และดา้น
เทคโนโลยีสาระสนเทศมีความส าคญัในระดบัปานกลางถึงต  ่า 

นวกรณ ์สินธุแ์กว้ (2552) ศกึษาการบริหารจดัการและความพึงพอใจของลกูคา้ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจงัหวัดพระนครศรีอยุธยา  การวิจยัครัง้นีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือ       
1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นของลกูคา้ท่ีมีต่อการบริหารจดัการธนาคารกรุงศรีอยธุยา ในจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา 2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 3) เปรียบเทียบระดบัความคดิเห็นของลกูคา้ท่ีมีตอ่การบริหาร
จดัการและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ใน
จงัหวัดพระนครศรีอยุธยาจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของลูกคา้ และ 4) ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างความระดบัคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหารจัดการกับระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง
ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยาในจงัหวัดพระนครศรีอยธุยา จ านวน 398 คน สถิติท่ีใช้
ไดแ้ก่ คา่ความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกต่างโดย
ใช ้t-test F-test และคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั 

ปัญญา นพข า (2553) ศึกษาเรื่อง การบริหารงานองคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขต
อ าเภอ เมือง จงัหวดัปทุมธานี การศึกษาครัง้นีมี้วัตถุประสงค ์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบการ
บริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานองคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
ปทมุธานี จ  านวน 242 คน เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูคือ แบบสอบถามเก่ียวกบัการ
บรหิารงาน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ t-test และ F-test โดยก าหนดคา่นยัส าคญัทางสถิติไวท่ี้ระดบั 
.01 และ .05 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี ระดบั
ปริญญาตรี มีประสบการณก์ารท างาน 1-5 ปี และมีต าแหน่งคนงานทั่วไป/พนักงานจา้งตาม
ภารกิจ พนกังานใหค้วามส าคญักับการบริหารงานองคก์ารบริหารส่วนต าบล ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัปทมุธานี อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า พนกังานองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันใหค้วามส าคญักบัการ
บริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทมุธานี แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนพนกังานท่ีมีอาย ุประสบการณก์ารท างาน และต าแหน่งงาน
แตกตา่ง ใหค้วามส าคญักบัการบรหิารงานแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
พนกังานท่ีมีเพศแตกตา่ง ใหค้วามส าคญักบัการบรหิารงานไมแ่ตกตา่งกนั 

รชัพล เชิงชล (2562) ศกึษาการบริหารเชิงกลยทุธ์ของผูบ้ริหารกับการพฒันาทรพัยากร
มนุษยใ์นสถานศึกษาขัน้พืน้ฐาน สงักัดส านกังานเชตพืน้ท่ีการศกึษาประถมศกึษาสมุทรปราการ
เขต 1 การวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือทราบ 1) การบริหารเชิงกลยุทธ์ของผู้บริหาร สังกัด
ส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาประถมศกึษาสมทุรปราการ เขต 1 2) การพฒันาทรพัยากรมนษุยใ์น
สถานศึกษาขัน้พืน้ฐาน สังกัดส านักงานเขตพืน้ท่ีการศึกษาประถมศึกษาสมุทรปราการ เขต 1      
3) ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารเชิงกลยุทธ์ของผูบ้ริหารกับการพฒันาทรพัยากรมนุษยใ์น
สถานศกึษาขัน้พืน้ฐาน สงักดัส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาประถมศกึษาสมทุรปราการ เขต 1 โดย
ใช้สถานศึกษาเป็นหน่วยวิเคราะห์ กลุ่มตัวอย่าง คือ สถานศึกษาสังกัดส านักงานเขตพืน้ท่ี
การศึกษาประถมศึกษาสมุทรปราการ เขต 1 จ านวน 63 โรง ผูใ้หข้อ้มูลโรงเรียนละ 2 คน 
ประกอบดว้ย 1) ผูอ้  านวยการสถานศกึษาหรือผูป้ฏิบตัหินา้ท่ีแทน และ 2) ครูผูป้ฏิบตัิการสอน รวม
ผูใ้หข้อ้มลูทัง้สิน้ 126 คน เครื่องมือการวิจยัเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารเชิงกลยทุธข์อง
ผูบ้รหิาร ตามแนวคดิของวีลเลนและคณะ และการพฒันาทรพัยากรมนษุย ์ตามแนวคิดของโนลว์, 
ฮอลตนั และสวอนสัน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูลคือ ความถ่ี รอ้ยละ มชัฌิมเลขคณิต ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพียรส์ัน ผลการวิจัยพบว่า 1.การบริหาร
เชิงกลยทุธข์องผูบ้ริหาร สงักดัส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาประถมศกึษาสมทุรปราการ เขต 1 ทัง้
โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัมชัฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ไดด้งันี ้
1) ดา้นการน ากลยทุธไ์ปปฏิบตัิ 2) ดา้นการก าหนดกลยุทธ ์3) ดา้นการควบคมุและประเมินผล 
และ 4) ดา้นการตรวจสอบสภาพแวดลอ้ม 2.การพฒันาทรพัยากรมนษุยใ์นสถานศกึษาขัน้พืน้ฐาน 
สงักดัส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาประถมศกึษาสมทุรปราการ เขต 1 ทัง้โดยภาพรวมและรายดา้น



 45 

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบัมชัฌิมเลขคณิตจากมากไปหานอ้ย ไดด้งันี ้1) ดา้นขอบเขตส่วน
บคุคล 2) ดา้นขอบเขตบคุลากร 3) ดา้นขอบเขตองคก์ร และ 4) ดา้นขอบเขตหนา้ท่ี/งาน 3.การ
บริหารเชิงกลยุทธ์ของผูบ้ริหารกับการพัฒนาทรพัยากรมนุษยใ์นสถานศึกษาขั้นพืน้ฐาน สังกัด
ส านกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาประถมศึกษาสมทุรปราการ เขต 1 โดยภาพรวมมีความสมัพนัธก์ัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

ปณยา ทองเหลือง (2544) ศกึษาเรื่องปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความส าเรจ็ในการบริหารงานของ
ผูป้ระกอบการรา้นชาพะยอม การศกึษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาระดบัของปัจจยัการบริหาร
จัดการ ระดบัความส าเร็จในการบริหารงานของผูป้ระกอบการรา้นชาพะยอม เพ่ือศึกษาความ
แตกตา่งของปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท่ี์มีผลตอ่ความส าเร็จในการบริหารงานของผูป้ระกอบการ
รา้นชาพะยอม และเพ่ือศกึษาปัจจยัการบรหิารจดัการท่ีสง่ผลตอ่ความส าเร็จในการบริหารงานของ
ผูป้ระกอบการรา้นชาพะยอม กลุ่มตวัอย่างงานวิจยั คือผูป้ระกอบการรา้นชาพะยอมทั่วประเทศ
ไทยจ านวน 200 สาขา โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน และเก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล คือ ค่ารอ้ยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ
การทดสอบสถิติ ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณูผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัการบริหาร ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัรูปงานหรือการจดัองคก์ร ดา้นการสั่งการ 
ด้านการประสานงาน และด้านการควบคุม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ความส าเร็จในการ
บรหิารงานของผูป้ระกอบการรา้นชาพะยอม อยู่ในระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
(1) รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้ประกอบการชาพะยอมท่ีแตกต่างกัน มีความส าเร็จในการ
บริหารงานรา้นชาพะยอมแตกต่างกัน ในขณะท่ี เพศ อายุ สถานภาพและ ระดบัการศึกษา ท่ี
แตกตา่งกนั สง่ผลตอ่ความส าเร็จในการบริหารงานรา้นชาพะยอมไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (2) ปัจจัยดา้นการบริหาร ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน การสั่งการ การ
ประสานงานและ การควบคมุ มีผลตอ่ความส าเร็จ ในการบริหารงานของผูป้ระกอบการชาพะยอม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

บารเ์คน (Barcan, 2012) กล่าวว่า การจดัการการเปล่ียนแปลงในสถาบนัการเงินท่ีมี
บทบาทพิเศษในการท างานขององคก์รเหล่านีแ้ละจนถึงขณะนีไ้ดร้บัการจดัการโดยผูบ้ริหารแบบ
เผด็จการ ในการประสบความส าเร็จในกระบวนการเปล่ียนแปลงแต่ละองคก์รจะตอ้งพฒันากล
ยทุธแ์ละแนวทางปฏิบตัิเปา้หมายของตนเองอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งในการตอ่อายแุละสรา้งสรรค์
สิ่ งใหม่ ๆ เ พ่ือให้กลยุทธ์ภาพท่ีชัดเจนออกแบบมาเพ่ือให้ความสัมพันธ์ท่ี ดีขึ ้นกับลูกค้า 
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ความส าคญัอยา่งยิ่งในกระบวนการเปล่ียนแปลงมีระบบคอมพิวเตอรเ์ฉพาะทางท่ีซบัซอ้นมากขึน้
ซึ่งใชส้  าหรบัความสมัพนัธก์บัลกูคา้และความสมัพนัธร์ะหวา่งธนาคาร 

จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบริหารจดัการ ท่ีกล่าวมาชา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า การ
บรหิารจดัการท่ีดี ตอ้งมีการวางแผนองคก์ร การประสานงานท่ีดีและมีการควบคมุท่ีดี ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัการบริหารจดัการ ในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยท่ีธนาคารออมสินตอ้งมีการวางแผนในการ
ด าเนินงาน โดยมีการวางแผนงานก าหนดหนา้ท่ี แนวทางในการด าเนินงานท่ีชดัเจน มีการควบคมุ
ความเส่ียงท่ีเกิดขึน้ เชน่มีการจดัท่ีนั่งแบบเวน้ระยะห่าง เพ่ือลดการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด -
19 และมีการประสานงานท่ีดี ในการแบง่หนา้ท่ีอยา่งชดัเจน ท าใหป้ฏิบตังิานไดอ้ยา่งไมซ่  า้ซอ้น  

 
งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องเร่ืองการปรับตัว 
อรทัย แสงเทียนชัย (2545) ศึกษาการปรบัตวัของธนาคารพาณิชยต์่อวิกฤตการณ์

การเงิน มีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาการปรบัตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในดา้นการเพิ่มทุน การ
ปลอ่ยสินเช่ือ การระดมเงินฝาก การกูยื้ม และประสิทธิภาพการด าเนินงาน ผลการศกึษาหลงัจาก
เกิดวิกฤตการณก์ารเงินปี 2540 นกัลงทุนต่างชาติขาดความเช่ือมั่นต่อเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ 
และการเงินของไทย จึงเรียกหนีคื้นจากสถาบนัการเงิน ส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยป์ระสบปัญหา
ขาดสภาพคล่อง ในขณะท่ีหนีด้อ้ยคณุภาพมีแนวโนม้เพิ่มขึน้อย่างรวดเร็วจากภาวะเศรษฐกิจหด
ตวัอย่างรุนแรง และการปรบักฎเกณฑท่ี์เขม้งวดขึน้ของธนาคารแห่งประเทศไทย ท าใหผ้ลการ
ด าเนินงานของธนาคารพาณิชยล์ดลง และในท่ีสดุประสบปัญหาความพอเพียงของกองทนุ ปัญหา
ดงักล่าวส่งผลกระทบต่อฐานะของธนาคารขนาดกลางมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ธนาคารขนาด
เล็ก และขนาดใหญ่ จนกระทั่งธนาคารพาณิชยต์อ้งปรบัการด าเนินงาน 5 ดา้น ไดแ้ก่ การเพิ่มทุน 
การปลอ่ยสินเช่ือ การระดมเงินฝาก การกูยื้ม และประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

สดุารตัน ์เพชรวงศ ์(2551) ศกึษาเรื่องโลกาภิวิตนท์างการเงินกบัการปรบัตวัของธนาคาร 
โดยมีวัตถุประสงค ์เพ่ือศึกษาการปรับตัวของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ดา้นโครงสรา้ง
องคก์ร ธุรกรรมทางการเงินในสภาวะโลกาภิวัตนท์างการเงิน และศึกษาถึงความสัมพันธ์ของ
นโยบายของรฐับาลกับการปรบัตวัของธนาคารพาณิชยไ์ทย โดยใชรู้ปแบบวิธีวิจยัคณุภาพ โดย
ศกึษาจากธนาคารพาณิชย ์3 สถาบนั ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพและธนาคารกสิกร
ไทย ช่วงระยะเวลาตัง้แต่ปี 2540-2547 ผลการศึกษาพบว่าภายหลงัเกิดวิกฤตเศรษฐกิจปี 2540 
และมีการเปิดเสรีทางการเงิน ธนาคารตอ้งมีการปรบัตวัใหส้อดคลอ้งกบักระแสโลกาภิวตัน ์เพ่ือให้
สามารถแข่งขนักบัธนาคารตา่งชาติและสถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร (Non-bank) ท่ีเขา้มาเป็น
คู่แข่งกับธนาคารพาณิชยข์องไทย โดยมีการปรบัโครงสรา้งองคก์ร เทคโนโลยี การบริหารความ
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เส่ียง รวมทัง้การเนน้เปา้หมายทางการตลาดรายย่อย เพ่ือใหบ้ริการในรูปแบบธนาคารครบวงจร 
(Universal banking) มากยิ่งขึน้ ดา้นความสมัพันธร์ะหว่างภาครฐักับธนาคารพาณิชยพ์บว่า 
ธนาคารกรุงไทยยังคงถูกใชเ้ป็นช่องทางในการปฏิบตัิตามนโยบายของรัฐและนักการเมืองอยู ่
ธนาคารกรุงเทพและธนาคารกสิกรไทยจะมีปฏิสมัพนัธก์บันกัการเมืองนอ้ยลง เน่ืองจากธนาคารไม่
ตอ้งพึ่งพานกัการเมืองเพ่ือการอยูร่อดของธุรกิจเพราะมีตา่งชาติถือหุน้ในสดัส่วนท่ีสงูขึน้ ในขณะท่ี
นกัการเมืองไม่จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาแหล่งทุน จากธนาคารพาณิชยเ์อกชนอีกต่อไป ดา้นการปรบัตวั
ของธนาคารพบว่า ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ยงัคงรกัษาส่วนแบง่ตลาดของตนไวไ้ด ้และ
ครองต าแหน่งธนาคารพาณิชยอ์นัดบัหนึ่งของไทย ซึ่งมีการปรบัตวัอย่างมากทัง้ในแง่โครงสรา้งผู้
ถือหุน้ การจดัการและการน าเขา้เทคโนโลยีการบริหารท่ีทนัสมยัและกา้วหนา้มาใช ้ส่วนธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) มีการปรบัตวั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นวิสยัทศัน ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นพนกังาน 
และดา้นเทคโนโลยี ส่วนธนาคารกรุงไทยพยายามใชร้ะบบการบริหารงานแบบเอกชน เพ่ือใหก้าร
ท างานมีความคล่องตวัและเสริมประสิทธิภาพดา้นเทคโนโลยีมากขึน้ ดา้นผลประกอบการพบว่า
ธนาคารพาณิชยมี์ผลประกอบการดีขึน้ โดยมีก าไรสทุธิเพิ่มสงูขึน้ภายใตส้ภาพการแข่งขนัท่ีเพิ่มขึน้ 
ในขณะท่ีผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยแ์ละสถาบนัการเงินอ่ืนมากขึน้
เชน่กนั 

สมบตัิ ใจดี (2558) ศึกษาความผันผวนภายในระบบเศรษฐกิจเปิดขนาดเล็ก  และ
นโยบายการเงินท่ีเหมาะสมภายใตท้ฤษฎีเคออส มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือระบุความเส่ียงของธนาคาร
กลางซึ่งอาจเกิดขึน้จากการมีอยู่ของการเปล่ียนแปลงของวัฏจักรและความวุ่นวายในระบบ
เศรษฐกิจแบบเปิด ดุลยภาพพลศาสตร์สุ่มไดนามิก (DSGE) ถูกน าไปใช้กับทฤษฎีความ
โกลาหล ผลการศกึษาของเราแสดงใหเ้ห็นวา่อยา่งนอ้ยสองปัจจยัไดร้บัการยืนยนัว่าเป็นแหล่งท่ีมา
ของความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจในระดบัท่ีมั่นคงนั่นคือระดบัของการเปิดกวา้งการคา้และระดบั
ของอัตราแลกเปล่ียนการส่งผ่าน พวกเขาร่วมกันท าใหรุ้นแรงขึน้ของอัตราเงินเฟ้อในอนาคตท่ี
คาดหวังซึ่ งธนาคารกลางไม่สามารถควบคุมได้ดีผ่านการเปล่ียนแปลงของอัตราดอกเบี ้ย
นโยบาย เพ่ือลดหรือขจดัผลกระทบท่ีสบัสนวุ่นวายธนาคารกลางควรลดระดบัของการเคล่ือนไหว
เม่ือระดบัการเปิดกวา้งทางการคา้คอ่นขา้งสงูหรือลดอตัราการแลกเปล่ียนผ่าน อย่างไรก็ตาม ควร
สงัเกตวา่ระดบัการสง่ผา่นท่ีต ่ามากท าใหต้วัแทนครวัเรือนตอบสนองตอ่อตัราเงินเฟ้อท่ีคาดว่าจะไม่
สอดคลอ้งกบัอตัราแลกเปล่ียนท่ีแทจ้รงิ เป็นผลใหน้โยบายสามารถชกัน าใหเ้กิดกบัดกัสภาพคลอ่ง 

วีรภทัร วสัสระ (2558)  ศกึษาการรบัรูข้องผูบ้ริโภคและปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้
สินคา้ อุปโภคบริโภคท่ีออกแบบเพ่ือสิ่งแวดลอ้ม มีวตัถุประสงคเ์พ่ือส ารวจการรบัรูคุ้ณค่าของ
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ผูบ้ริโภค รวมถึงปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์(เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และระดบั
รายไดเ้ฉล่ีย ตอ่เดือน) และปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจัยดา้นช่อง ทางการจดัจ าหน่าย และปัจจัยทางดา้นส่งเสริมการตลาด) ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้อุปโภค บริโภคท่ีออกแบบเพ่ือสิ่งแวดลอ้ม โดยการศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิง
ส ารวจ โดยกลุ่มประชากรทางการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยซือ้และใชส้ินคา้อปุโภคบริโภคท่ีออกแบบเพ่ือ
สิ่งแวดลอ้มมาก่อน ซึ่งท าการส ารวจผ่านแบบสอบถาม และไดร้บัขอ้มลูตอบกลบัทัง้สิน้ 415 ชุด 
ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้มมาถึง รอ้ย ละ 
95 และรูจ้ักผลิตภัณฑท่ี์ออกแบบเพ่ือสิ่งแวดลอ้ม คิดเป็นรอ้ยละ 91 ซึ่งผลิตภัณฑป์ระเภทท่ี 
ผู้บริโภครู้จักว่าเป็นผลิตภัณฑท่ี์ออกแบบเพ่ือสิ่งแวดล้อมและเคยใช้มากท่ีสุด คือ เครื่องด่ืม 
รองลงมา ไดแ้ก่ ผลิตภัณฑท์ าความสะอาดบา้น และภาชนะผลิตภัณฑข์องใช้ในครัวเรือน 
ตามล าดบั โดย สามารถรบัรูค้ณุค่าของผลิตภณัฑไ์ดว้่า มีคณุภาพใกลเ้คียงกับผลิตภณัฑอ่ื์นๆ มี
ความปลอดภัยในการ ใช ้ราคามีความใกลเ้คียงหรืออาจจะสูงกว่า และรูส้ึกคุม้คา่เพราะไดช้่วย
รกัษาสิ่งแวดลอ้ม ทัง้นี  ้ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ยังมีความพึงพอใจในต่อผลิตภัณฑท่ี์ออกแบบเพ่ือ
สิ่งแวดลอ้ม และมีการซือ้ซ  า้ นอกจากนีย้งัมีสนใจในผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบเพ่ือสิ่งแวดลอ้มประเภท
อ่ืนๆ และคาดการณว์่าจะไดร้บั การตอบรบัจากผูบ้ริโภคเพิ่มมากขึน้ในอนาคต โดยผูบ้ริโภค
ตอ้งการจะซือ้ผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบเพ่ือ สิ่งแวดลอ้มท่ีจะออกสูต่ลาดเพิ่มขึน้ตอ่ไป 

วีระชัย วุฒิพงศ์ชัยกิจ (2558) ศึกษาปัจจัยท่ี มีผลต่อการรับรู ้นโยบายองค์การ 
กรณีศกึษา บริษัทเอสซีจี แพกเกจจิง้ จ  ากดั (มหาชน) การศกึษานีมี้วตัถปุระสงค ์2 ประการ คือ 
เพ่ือศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูก้ับ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน และการส่ือสารกับ
พนกังานเพ่ือการรบัรูน้โยบายองคก์าร และเพ่ือ เสนอแนะแนวทางสรา้งการรบัรูน้โยบายองคก์าร
ของพนักงานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน้ การศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างการรบัรูก้ับปัจจยัส่วน
บคุคลและการส่ือสาร มีกรอบ แนวคดิในการศกึษาโดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจดว้ยแบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการศึกษากับพนักงาน จ านวน 302 คน โดยใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูลดว้ย 
ค่าความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐาน การวิเคราะหค์่าความแปรปรวนแบบทาง
เดียว (One-way ANOVA) และ วิเคราะหค์วาม ถดถอย (Regression Analysis) ผลการศกึษา
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรบัรูน้โยบายรวมอยู่ใน ระดบัมาก ปัจจยัส่วนบคุคลประกอบดว้ย
อายงุาน และระดบัขัน้อาชีพสง่ผลตอ่การรบัรูน้โยบาย แตกตา่งกนั แตเ่พศ และระดบัการศกึษาส่ง
ผมตอ่การรบัรูน้โยบายไม่แตกตา่งกนั ปัจจยัการส่ือสาร จ านวนครัง้ในการรบัสารส่งผลตอ่การรบัรู ้
นโยบายท่ีแตกตา่งกนั แตก่ารส่ือสารทัง้ 4 แบบไดแ้ก่ ส่ือ สิ่งพิมพส่ื์อบคุคล ส่ืออิเล็กทรอนิกส ์การ
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จดักิจกรรม ใหผ้ลการรบัรูน้โยบายไม่แตกตา่งกนั การด าเนินการเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ
ส่ือสารนโยบายใหเ้กิดการรบัรูภ้ายใน องคก์ารดว้ยการเพิ่มความถ่ีในการส่ือสารโดยตอ้งใชส่ื้อใน
การส่ือสารท่ีเหมาะสมรวมทัง้การแยกการ  ส่ือสารตามกลุ่มระดบัขัน้อาชีพ มุ่งเนน้ส่ือสารใน
ประเด็นย่อยท่ียงัมีการรบัรูใ้นระดบัต ่าเพ่ือใหง้่ายใน การส่ือสารและตรงเปา้หมาย เช่น เรื่องความ
ตระหนกัในการรบัผิดชอบแกไ้ขปัญหาดา้นสิ่งแวดลอ้ม การพิจารณาผลการทบดา้นสิ่งแวดลอ้มท่ี
เกิดจากการด าเนินการของผูป้ฏิบตังิาน และใหจ้ดักิจกรรม (2) เพ่ือใหเ้กิดการส่ือสารผ่านช่องทาง
บคุคลผูบ้งัคบับญัชาหรือเพ่ือนรว่มงานซึ่งการส่ือสารผ่านส่ือบคุคล  เป็นการส่ือสารแบบสองทาง
สง่ผลตอ่การรบัรูไ้ดดี้กวา่ 

กขนัติยา สกุุณา (2559) ศกึษาพฤติกรรมดา้นการปรบัตวั ดา้นการท างานของแรงงานใน
วิสาหกิจขนาดกลาง ขนาดยอ่ม ในจงัหวดัปทมุธานี ภายหลงัเขา้สู่ประชาคมอาเซียน วตัถปุระสงค์
เพ่ือศกึษา 1. ปัจจยัส่วนบคุคลท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมการปรบัตวัการท างานของแรงงานในวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมและ 2.ปัจจยัความรูค้วามเขา้ใจสิ่งแวดลอ้มภายนอกท่ีมีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการปรบัตวัดา้นการท างานของแรงงานในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัปทุมธานีภายหลงัการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคือ
แรงงานในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมจังหวัดปทุมธานีโดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บ
ขอ้มูลจ านวน 400 ชุดสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี รอ้ยละและค่าเฉล่ียเลข
คณิต ส่วนหนึ่งในมาตรฐานและทดสอบสมมุติฐานดว้ยสถิติท่ีระดบันยัยะส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ผลการทดสอบสมมตุฐิานพบวา่ แรงงานท่ีมีอยู่ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ระดบัการศกึษา สถานภาพท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการปรบัตวัดา้นการท างานแตกต่างกัน และพบว่าปัจจัยความรู้
ความเขา้ใจสิ่งแวดลอ้มภายนอกได ้แก่ดา้นเศรษฐกิจดา้นสังคม และดา้นวัฒนธรรม และดา้น
เทคโนโลยีมีความสมัพนัธก์ับพฤติกรรมการปรบัตวัดา้นการท างานของแรงงานในวิสาหกิจขนาด
กลาง และขนาดย่อมในจงัหวดัปทุมธานีภายหลงัเขา้สู่ประชาคมอาเซียนเศรษฐกิจในระดบัปาน
กลางท่ีระดบันยัยะส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

อรพรรณ มุ่งหมาย (2560) การวิจัยครัง้นีศ้ึกษาเรื่องการรับรูต้ราสินคา้และความพึง
พอใจท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรลัพลาซาล าปาง มีวตัถปุระสงค์
เพ่ือศึกษาการส่ือสารการตลาด การรบัรูต้ราสินคา้และความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรลัพลาซา ล าปาง กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ประเภทบุคคลท่ีใช้
ผลิตภณัฑข์องสาขาเซ็นทรลัพลาซา ล าปาง จ านวน 400 ราย เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เครื่องมือ คือ 
แบบสอบถาม สถิติพรรณนาวิเคราะหค์่ารอ้ยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์
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สมการโครงสรา้งดว้ยเทคนิค PLS-Graph ผลการวิจยั พบว่า ลูกคา้ผูใ้ชผ้ลิตภัณฑส์่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอาย ุ40-49 ปี การศกึษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายไดส้่วน
บุคคล (ต่อเดือน) 10,000-20,000 บาท ประเภทบญัชีท่ีใชม้ากท่ีสุดคือ บญัชีเงินฝากเผ่ือเรียก 
รองลงมาคือ สลากออมสินพิเศษ โดยมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
รองลงมาคือการส่ือสารการตลาด การรบัรูต้ราสินคา้และความภกัดีของลกูคา้อยู่ในระดบัมาก ผล
การวิเคราะหส์มการโครงสรา้ง พบว่า การส่ือสารการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอ่การรบัรูต้ราสินคา้
มากท่ีสดุ รองลงมาคือ การส่ือสารการตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกคา้ การรบัรูต้ราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของ
ลกูคา้และการรบัรูต้ราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงตอ่ความพงึพอใจ 

หนึ่งฤทยั ขนานแข็ง (2562) ศึกษาการปรบัตวัของสถาบนัการเงินไทยเพ่ือเป็นธนาคาร
ดิจิทลั มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาผลกระทบของการเปล่ียนแปลงเป็นธนาคารดิจิทลัท่ีมีตอ่สถาบนั
การเงิน พนกังาน และลกูคา้ และศึกษาแนวทางในการปรบัตวั เพ่ือรองรบัการเป็นธนาคารดิจิทลั
ของสถาบนัการเงินไทย โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจัยแบบปรากฏการณว์ิทยา โดยท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูดว้ยการศกึษาจากเอกสารรว่มกบัการสมัภาษณผ์ูจ้ดัการสาขา พนกังาน และ   ลกูคา้ของ
ธนาคาร 7 แห่ง ในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 21 คน และวิเคราะหข์อ้มลู
โดยใชเ้ทคนิคตรวจสอบสามเสา้ ผลการศึกษา พบว่า 1) ผลกระทบของการเปล่ียนแปลงเป็น
ธนาคารดจิิทลั พบวา่ ในปัจจบุนัธนาคารมีการปรบัตวัน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใหบ้ริการดา้นการเงิน
การธนาคารให้กับลูกคา้ ดว้ยการพัฒนาแอปพลิเคชันทางการเงินให้ทันสมัย มีความสะดวก
รวดเร็วและใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง การประยกุตใ์ชแ้อปพลิเคชนัส่งผลใหลู้กคา้มีการปรบั
พฤติกรรมใชบ้ริการท่ีสาขาลดลง นอกจากนัน้ ธนาคารส่วนใหญ่ยงัมีนโยบายการปรบัลดสาขา 
อย่างไรก็ตามพนกังานยงัมีความจ าเป็นในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ไดเ้สนอใหมี้การปรบับทบาท
พนักงานใหเ้ป็นท่ีปรึกษาทางการเงิน โดยใหค้วามส าคญักับการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ และการ
ลงทนุ 2) แนวทางในการปรบัตวัของสถาบนัการเงินไทยภายใตก้ระแสการเปล่ียนแปงเป็นธนาคาร
ดิจิทลั จึงมุ่งเนน้การพัฒนาศกัยภาพของพนักงานใหมี้ความรูแ้ละความเช่ียวชาญใหก้ารเป็นท่ี
ปรึกษาทางการเงินและการลงทุน การมีแอปพลิเคชนัทางการเงินท่ีใหบ้ริการไดห้ลากหลายและ
ตอบสนองไดต้รงความตอ้งการของลูกคา้ เพ่ือใหป้รบัตวัไดก้้าวทันการเปล่ียนแปลงของกระแส
ดิจิทลัซึ่งภาครฐัมีบทบาทท่ีส าคญัในการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานการช าระเงิน เพ่ือขบัเคล่ือนให้
เกิดการเปล่ียนแปลงสูส่งัคมไรเ้งินสดอยา่งแทจ้รงิ 
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กรรณิการ ์แสนสุภา และ ผกาวรรณ นันทะเสน (2563) ศึกษาเรื่อง การปรับตัวของ
นักศึกษาในสถานการณโ์ควิด-19 การวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาและเปรียบเทียบการ
ปรบัตวัของนักศึกษาใน สถานการณโ์ควิด-19 กลุ่มตวัอย่างในการวิจัย คือ นักศึกษาคณะ
ศกึษาศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง ท่ีลงทะเบียนเรียนในภาคการศกึษาท่ี 1/2563 จ านวน 328 
คน เก็บรวบรวมขอ้มลู โดยใชเ้ครื่องมือแบบสอบถามการปรบัตวัในสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีผูว้ิจยั
ไดพ้ฒันาขึน้ ตามแนวคดิการปรบัตวัของนกัศกึษา ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ดา้น คือ ดา้นการ
เรียน ดา้นอารมณ ์ดา้นสงัคมและดา้นการเขา้ร่วมกิจกรรมของมหาวิทยาลยั จ านวน 40 ขอ้ มี
ลกัษณะ ค าตอบใหเ้ลือก 5 คา่ (Likert scale) ผ่านการหาคณุภาพเครื่องมือโดยผูเ้ช่ียวชาญ มีคา่ 
ความเช่ือมั่นเท่ากับ .89 วิเคราะหข์อ้มูลโดยหาค่าเฉล่ีย รอ้ยละ และใชส้ถิติวิเคราะหด์ว้ยการ 
ทดสอบที (t-test) และวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Anova) ผลการศกึษา
พบว่า นกัศกึษาคณะศกึษาศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหงมีการปรบัตวัในสถานการณโ์ควิด-19 
โดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.41 อยู่ในระดบัมากและเม่ือเปรียบเทียบ เพศ พบว่า เพศชายและ
หญิงมีการปรบัตวัในสถานการณโ์ควิด-19 โดยภาพรวม และรายดา้นไม่แตกตา่งกนั เปรียบเทียบ
ความแตกต่างของการปรบัตวัระหว่างนกัศึกษาชัน้ปีท่ีแตกต่างกนั พบว่า นกัศึกษาท่ีมีระดบัชัน้ปี
แตกต่างกันมีการปรบัตวัในสถานการณโ์ควิด-19 แตกต่างกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า
นกัศกึษาท่ีมีชัน้ปีแตกตา่งกนัมีการปรบัตวัดา้นการ เรียน และดา้นอารมณแ์ตกตา่งกนั 
 คาเมรอน และไวทเ์ทน (Cameron & Whetten, 1984) กลา่วว่า ประสิทธิผลขององคก์รคือ
การพึ่งพาเกณฑป์ระสิทธิผลของนกัวิจยัท่ีมากเกินไปและแนวโนม้ในการวดัการรบัรูป้ระสิทธิผลใน
ช่วงเวลาเดียวเท่านัน้ ในการศกึษานีเ้ป็นการตรวจสอบการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ในการจดัอนัดบั
ประสิทธิผลโดยสมาชิกในองคก์รในขณะท่ีองคก์รของพวกเขาไดร้บัการพฒันาผ่านช่วงวงจรชีวิต
ต่างๆ จากการใช้องคก์รจ าลอง 18 แห่งเราติดตามการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ในการรับรู ้ถึง
ประสิทธิผลท่ีเก่ียวขอ้งกบัโดเมนตา่งๆของกิจกรรมและระดบัการวิเคราะหท่ี์แตกตา่งกนั เราพบว่า
ในขณะท่ีองคก์รต่างๆพัฒนาขึน้ความส าคญัของประสิทธิผลในการรบัปัจจัยการผลิตท าใหเ้กิด
ความส าคญัของประสิทธิผลในการสรา้งผลลพัธ ์ประสิทธิผลส่วนบคุคลมีความส าคญันอ้ยลงเม่ือ
เวลาผ่านไปในขณะท่ีประสิทธิผลขององคก์รมีความส าคญัมากขึน้ เราใหค้วามหมายของการใช้
รูปแบบตา่งๆของประสิทธิผลขององคก์รในการวิจยัในอนาคต   
 วาง และ ปิแอร ์(Wang & Pierre, 2005) ไดศ้กึษาการปรบัตวัในการท างานและความพึง
พอใจในการท างานของผูอ้พยพชาวฟิลิปปินสใ์นแคนาดาเพ่ือส ารวจผลกระทบของความสามารถ
ในตนเองและการรบัรูก้ารสนับสนุนทางสังคมจากแหล่งต่างๆเช่นเพ่ือนร่วมงานอพยพคนอ่ืน ๆ 
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เพ่ือนร่วมงานและผู้บริหารท่ีเกิดในแคนาดา กลุ่มตัวอย่างประกอบดว้ยพนักงานผู้อพยพชาว
ฟิลิปปินส ์142 คน ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่าการปรบัตวัในการท างานของพนกังานผูอ้พยพชาว
ฟิลิปปินสมี์ความสมัพนัธอ์ย่างมีนยัส าคญักับความสามารถในตนเองและการรบัรูก้ารสนบัสนุน
จากผู้ย้ายถ่ินฐานแบบเพ่ือนและผู้ท่ีเกิดในแคนาดาในขณะท่ีความพึงพอใจในการท างานมี
ความสมัพนัธก์บัการสนบัสนนุจากเพ่ือนรว่มงานและผูบ้ริหารท่ีเกิดในแคนาดาเท่านัน้และไม่ไดร้บั
การสนบัสนนุจากเพ่ือนร่วมงาน ผูอ้พยพและความสามารถในตนเอง ในขณะท่ีพนกังานผูอ้พยพ
ชาวฟิลิปปินสร์ายงานวา่ไดร้บัการสนบัสนนุมากขึน้จากเพ่ือนรว่มงานผูอ้พยพคนอ่ืน ๆ แตไ่ม่พบว่า
แหลง่ท่ีมาของการสนบัสนนุนีมี้ความสมัพนัธก์บัการปรบัตวัในการท างานท่ีสงูขึน้อย่างมีนยัส าคญั 
อย่างไรก็ตามการสนบัสนนุจากฝ่ายบริหารพบว่ามีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจในการท างาน
ของพนกังานผูอ้พยพชาวฟิลิปปินสส์ูงกว่าแหล่งอ่ืน ๆ อย่างมีนยัส าคญั มีการกล่าวถึงผลกระทบ
ของการคน้พบเหลา่นี ้

ไบรท์เดน มอร ์และ มิซา (Breiden, Mohr, & Mirza, 2006) ไดศ้กึษาการปรบัการท างาน
ของผู้จัดการชาวต่างชาติในเชิงประจักษ์ ในรูปแบบนี้เราจะเช่ือมโยงความพอดีระหว่าง
ความสามารถท่ีเก่ียวข้องกับงานและความต้องการของผู้จัดการชาวต่างชาติรวมถึงความ
เหมาะสมระหวา่งความตอ้งการงานและสิ่งจงูใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการมอบหมายงานระหว่างประเทศ
กับระดับการปรับการท างานของผู้จัดการชาวต่างชาติ เราทดสอบแบบจ าลองนีด้้วยข้อมูลท่ี
รวบรวมโดยการส ารวจทางอิเล็กทรอนิกสจ์ากผูจ้ัดการชาวต่างชาติชาวเยอรมัน 118  คน การ
คน้พบเชิงประจกัษส์ว่นใหญ่สนบัสนนุแบบจ าลองทางทฤษฎีของเรา เอกสารนีช้ว่ยเพิ่มความเขา้ใจ
ของเราเก่ียวกบัการปรบัการท างานของผูจ้ดัการชาวตา่งชาติและขอ้มลูก่อนหนา้และมีส่วนช่วยใน
การวิจยัเชิงทฤษฎีและเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัการจดัการชาวตา่งชาติ 

จากการท่ีศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเรื่องการปรับตัวข้างตน้ สามารถสรุปไดว้่า การ
ปรับตัวเป็นการปรับตัวเองให้เข้ากับสภาพแวดล้อมท่ี เ กิดขึ ้นในขณะนั้น ไม่ว่าจะเป็น
สภาพแวดลอ้มเรื่องของค่าเงิน หรือแมก้ระทั่งสถานการณโ์ควิด-19 โดยธนาคารตอ้งปรบัตวัเพ่ือ
ความอยู่รอด สอดคล้องกับแต่ละสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้  การปรับตัวของธนาคารออมสิน
ก าแพงเพชร นอกจากจะมีการปรับตัวในดา้นการวางแผน การบริหาร ด้านบุคคล และด้าน
สภาพแวดลอ้มแลว้ จะเห็นไดว้า่ธนาคารออมสินมีการปรบัลดอตัราดอกเบีย้เงินฝากและสินเช่ือให้
ลดลง เพ่ือท่ีจะชว่ยใหเ้กิดสภาพคลอ่งในการด าเนินงานมากยิ่งขึน้  
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งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องเร่ืองความพงึพอใจ 

มยรุี ตัง้พานทอง (2552) ศกึษาเรื่อง การศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการ
ซือ้สินคา้และบรกิารผา่นอินเตอรเ์น็ตของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์
เพ่ือการศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้สินคา้และบริการผ่าน อินเทอรเ์น็ต ของ
ผู้บริโภคจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจความคิดเห็น จากผู้ใช้บริการ
อินเทอรเ์น็ตเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลจาก
ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน  ผลการวิจยัพบว่า (1) ดา้นขอ้มลูทั่วไป พบว่ารอ้ยละ 73.5 
เป็นเพศหญิง ส่วนอายุอยู่ระหว่าง 21 ปี ถึง 30 ปี ดา้นเงินเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 ถึง 20,000
บาท ส่วนดา้นอาชีพ ส่วนมากเป็นพนักงานบริษัท ด้านการศึกษา ส่วนมากระดับปริญญาตรี 
สถานท่ีใชอิ้นเทอรเ์น็ตส่วนมาก คือท่ีท างาน วตัถปุระสงค ์เพ่ือความพกัผ่อนหย่อนใจคิดเป็นรอ้ย
ละ 36.8 ไดร้บัขอ้มลูสินคา้บนอินเทอรเ์น็ตมีผลอย่างไรตอ่ผูต้อบแบบสอบถาม คือตอ้งการคน้หา
ขอ้มลูเพิ่มเตมิก่อนตดัสินใจคดิเป็นรอ้ยละ 51.8 ซือ้สินคา้ประเภทไหนใน อินเทอรเ์น็ต ส่วนมากคือ
ดา้นการท่องเท่ียวคิดเป็นรอ้ยละ 23.6 เว็บไซดท่ี์ใชส้่วนมากเป็นเว็บไซดภ์ายในประเทศคิดเป็น 
รอ้ยละ 70.5 คา่ใชจ้่ายในการซือ้สินคา้ในอินเทอรเ์น็ตตอ่เดือน ส่วนมากคือ 1,001 – 5,000 บาท 
คิดเป็นรอ้ยละ 38.0 ช่องทาง ช าระเงินโดยการผ่านบตัรเครดิต คิดเป็นรอ้ยละ 46.0 ตอ้งการ
แนะน าใหผู้อ่ื้นซือ้สินคา้ผ่านอินเทอรเ์น็ต ส่วนมากจะ (2) ดา้นขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาด 
ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดของ Mr. Philips Kotler มาประกอบในการท าแบบส ารวจ มีทัง้หมด 4 ปัจจยั 
พบว่าปัจจยัท่ีมีความส าคญัสูงสุดเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นการ ส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) และดา้น
ราคา (Price) (3) ดา้น ความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่างกบัพฤติกรรมในการ
ตดัสินใจซือ้และบริการสินคา้ผ่านอินเทอรเ์น็ต พบว่าส่วนมากไม่มีความสมัพนัธ์กนั ส่วนในดา้น
ปัจจยัการตลาด ทัง้ 4 ดา้น พบวา่สว่นมากไมมี่ความสมัพนัธก์นั 

ชชัรา ทองไทย (2554) ศกึษาความพึงพอใจของลกูคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา การศกึษาวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค ์เพ่ือ 1) ศกึษา
ปัจจยัส่วนบคุคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ ของลกูคา้ธนาคารออมสิน 2) ศึกษาระดบัความพึง
พอใจของลกูคา้ ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการของธนาคารออมสินและ 3) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของลกูคา้ ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการธนาคารออมสิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคลและพฤติกรรมการใช้
บริการ  กลุ่มตัวอย่าง  คือลูกค้า ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาวังน้อย จังห วัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 246 คน เครื่องมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม วิเคราะหข์อ้มูล ดว้ยสถิต ิ



 54 

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที และค่าเอฟ โดยก าหนดระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ผลการวิจยัพบว่า ลกูคา้ธนาคารออมสิน สาขาวงันอ้ยส่วนใหญ่ เป็นเพศ
หญิง มีอาย ุ41 ปีขึน้ไป มีระดบัการศกึษาประถมศกึษา มีอาชีพนกัธุรกิจ/คา้ขาย มีรายไดต้อ่เดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท และมีสถานภาพโสด พฤติกรรมการใชบ้ริการของลกูคา้ส่วนใหญ่ มีบญัชีเงิน
ฝากประเภท ออมทรพัย ์มีเหตผุลท่ีมาใชบ้ริการ คือ ธนาคารเป็นท่ียอมรบัน่าเช่ือถือ มีจ านวนครัง้
ท่ีมาใชบ้ริการไม่เกิน 3 ครัง้/เดือน มีการใชบ้ริการดา้นเงินฝากและระยะเวลาท่ีเป็นลกูคา้ธนาคาร 
3-5 ปี ลกูคา้มีความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารของธนาคารออมสิน สาขาวงันอ้ย โดยรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมากทกุดา้น คือ ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด ลกูคา้ ท่ีมีเพศ อายแุละอาชีพตา่งกนั มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีตอ่การใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินโดยรวมและรายด้านไดแ้ก่ ด้านผลิตภัณฑ ์ด้านราคา ด้านช่องทางการ
ใหบ้รกิาร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ แตกตา่งกนั ลกูคา้ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการเก่ียวกบัประเภทบญัชีเงิน
ฝากกบัธนาคารออมสิน เหตผุลท่ีมาใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ท่ีมาใชบ้ริการ และประเภทบริการท่ีใชใ้น
ปัจจบุนัแตกตา่งกนั มีระดบัความพงึพอใจท่ีมีตอ่การใหบ้รกิารของธนาคารออมสิน ดา้นผลิตภณัฑ ์
ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานให้บริการ ด้าน
กระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพแตกตา่งกนั 

พรพิมล คงฉิม (2554) ศกึษาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดร้บับริการ
จากบริษัท เอ็ม.เอช.อี-ดีแมก (ที) จ  ากดั การวิจยัครัง้นีมี้จุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและ
ความตอ้งการของลูกค้าท่ีไดร้ับจากบริษัทจ าแนกตามตัวแปรดา้น เพศ อายุระดับการศึกษา
ต าแหนง่งานระยะเวลาในการท างานและรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนและประเภทของเรื่องท่ีเขา้รบับริการ
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้าคือลูกคา้ท่ีเข้าใช้บริการจากบริษัทจ านวน 150 คน 
ผลการวิจยั1. ลกูคา้ท่ีไดร้บับริการมีความรูพ้อใจตอ่บริษัทเอ็ม.เอช.อี-ดีแมก (ที) จ  ากดั โดยรวมอยู่
ในระดบัสงู 2. ลูกคา้ท่ีไดร้บับริการ มีความตอ้งการตอ่การใหบ้ริการบริษัทเอ็ม.เอช.อี-ดีแมก (ที) 
จ  ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัสงูมาก 3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีไดร้บับริการจาก
บริษัทเอ็ม.เอช.อี-ดีแมก (ที) จ  ากดั พบว่า 3.1 ดา้นอายุ พบว่า ผูร้บับริการมีอายุแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจโดยรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 3.2 ดา้นระดบัการศกึษา 
พบว่าผูร้บับริการท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมี ความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 3.3 ดา้นระยะเวลาในการท างาน พบว่า ผูร้บับริการมีระยะเวลาใน
การท างานแตกต่างกันมีความสุขพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
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.05 3.4 ดา้นรายได ้พบว่าผูร้บับริการมีระดบัรายได ้แตกต่างกันโดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 4. การเปรียบเทียบความตอ้งการของผูร้บับริการต่อใหก้ารใหบ้ริการจาก
บริษัทเอ็ม.เอช.อี-ดีแมก (ที) จ  ากัด 4.1 ดา้นอายุพบว่าผู้รบับริการมีอายุแตกต่างกันมีความ
ตอ้งการโดยรวมไม่แตกตา่งกันอย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ี .05  4.2 ดา้นระดบัราย ไดพ้บว่า
ผูร้บับรกิารมีรายไดแ้ตกตา่งกนัมีความตอ้งการการใหบ้ริการโดยรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิ.05 

รัตนธิ์ดา พุฒตาล (2556) ศึกษาการศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสข์องผูบ้ริโภค กรณีศึกษา ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ ของธนาคาร
กรุงเทพ การศึกษาวิจยัในครัง้นีมี้วตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) เปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์
กับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ระบบบัวหลวง ไอแบงก์กิ ้ง  2) 
เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสก์ับความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ 3) ศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ระบบบัวหลวงไอแบงก์กิง้ 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการยอมรับ
เทคโนโลยีกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชคื้อประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เขตบางรกั เขตสีลมและบคุคลทั่วไปท่ีใช้
งานอินเตอรเ์น็ต จ านวน 3880ราย โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ในการวิเคราะหข์อ้มลูทางสถิติ ไดแ้ก่ 
คา่ความถ่ี ค่าเฉล่ีย คา่รอ้ยละและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชส้ถิติเชิงวิเคราะหห์าค่า T-test ค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และใชเ้ทคนิคการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพห ุ
(Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ์ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ี
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการของระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้และ
ดา้นความปลอดภยัไมแ่ตกตา่งกนั สว่นระดบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจใน
การใชบ้รกิารธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ ดา้นการใหบ้ริการแตกตา่งกนัแตใ่น
ดา้นความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน ส าหรบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้น
แหล่งขอ้มูลการใหบ้ริการ ดา้นบริการระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ ด้านเหตุผลในการใชบ้ริการ มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในด้าน การให้บริการและด้านความ
ปลอดภัยแตกต่างกัน ในส่วนพฤติกรรการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความถ่ีการ
ใหบ้ริการ และดา้นช่วงเวลาในการใชบ้ริการมีความพึงพอใจใน ดา้นเหตผุลในการใชบ้ริกา ร มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในด้าน การให้บริการ และด้านความ
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ปลอดภัยแตกต่างกัน ในส่วนพฤติกรรการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์0ด้านความถ่ีการ
ให้บริการ และด้านช่วงเวลาในการใช้บริการมีความพึงพอใจใน การใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสใ์นด้านการให้บริการ และดา้นความปลอดภัยไม่แตกต่างกัน และการยอมรับ
เทคโนโลยีท่ีมีความสมัพนัธต์อ่ความพงึพอใจพบวา่การยอมรบัเทคโนโลยีดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์
และการรับรูถ้ึงความยากง่ายในการใชง้านมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ในการใช้บริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ 

สมนึก มังกร  (2559) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า ท่ี มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบรุี  การวิจยันีมี้จดุมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศกึษา
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการ และ 2) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผล
ตอ่ ความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ 
จงัหวดัจนัทบรุี กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ลกูคา้ท่ีมารบับรกิารดา้นบริการหนา้จดุใหบ้ริการ 
จ านวน 382 คน โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามตารางส าเร็จรูปของ เครจซี และ มอรแ์กน 
(Crejcie and Morgan) เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) จ านวน 34 ขอ้ มีคา่ ความเช่ือมั่น .893 วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
เพ่ือหาค่าเฉล่ีย ร้อยละ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที และค่าเอฟเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน 
ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่การใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก 2) 
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบรุี โดยจ าแนกตามเพศ ภาพรวม และรายดา้นทกุดา้นไม่แตกตา่ง
กนั 3) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่ การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยจ าแนกตามอายุ โดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่
แตกตา่งกนั 4) เปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่การใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา ในภาพรวม และราย
ดา้นทกุดา้นไม่แตกตา่งกนั 5) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยจ าแนกตามอาชีพโดยภาพรวม 
และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกัน 6) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวัดจันทบุรี โดยจ าแนกตามท่ีอยู่
ปัจจุบนั โดยภาพรวม และรายดา้นทกุดา้นไม่มีความแตกต่างกนั 7) เปรียบเทียบระดบัความพึง
พอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิว้ จังหวัดจนัทบุ รี โดย
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จ าแนกตามประเภทของบรกิาร โดยภาพรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือ
ดรูายดา้น พบว่าดา้นระบบการใหบ้ริการแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่แตกตา่งกนั 8) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่การ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจันทบุรี โดยภาพรวม จ าแนก
ตามประเภท ของบรกิารเป็นรายคู ่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2559) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลนข์องประชากรในเขต กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) เพ่ือศึกษา
ทศันคติในการใชบ้ริการธนาคาร ออนไลนข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล     
2) เพ่ือศกึษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการ ธนาคารออนไลนข์องประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศกึษาคือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ี
ใชบ้ริการ ธนาคารออนไลน ์จ านวน 400 คน ดว้ยวิธีการเลือกแบบบงัเอิญ โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือใน การเก็บรวบรวมขอ้มลู ใชส้ถิติในการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจง
ความถ่ี รอ้ยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุก าหนดนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 20-25 ปี มี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อาชีพ
นกัเรียน/นกัศกึษา รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนต ่ากว่า 10,000 บาท ความถ่ีในการใชธ้นาคารออนไลน์
นอ้ยกว่า 3 ครัง้ตอ่สปัดาห ์ยอดเงินท่ีใชผ้่านธนาคารออนไลนน์อ้ย กว่า 1,000 บาท รูจ้กัธนาคาร
ผ่านส่ือโฆษณาอินเทอรเ์น็ต ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นทัศนคติ ดา้นความรู ้
ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ ของธนาคาร ดา้นความเช่ือถือและความไว้วางใจในบริการของ
ธนาคาร ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้ อินเทอรเ์น็ต ดา้นประสบการณก์ารใชบ้ริการ ดา้นประเภท
การบรกิารท่ีใชผ้า่นธนาคารออนไลน ์สง่ผล ตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารออนไลน ์

รุ่งโรจน ์สงสระบุญ (2560)  ศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย สาขานนทบุรี การศึกษาครัง้นีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือส ารวจประชากรศาสตร ์ศึกษา
พฤติกรรม ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และเพ่ือทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างประชากรศาสตร ์
และพฤติกรรมการใชบ้ริการกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 
สาขานนทบุรี กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาครัง้นี ้คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศ
ไทย สาขานนทบรุี จ  านวน 400 ราย สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือท่ี
ใชใ้นการเก็บขอ้มูลใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล คือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย การ
แจกแจงความถ่ี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติไคสแควร์ ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วน
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ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี สถานภาพโสด เป็นพนกังานบริษัทเอกชน/รฐัวิสาหกิจ 
การศกึษาระดบัปริญญาตรี มีรายได ้20,001 - 30,000 บาท และนบัถือศาสนาอิสลาม นอกจากนี้
ผูว้ิจยัยงัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการเพราะเป็นธนาคารท่ีด าเนินธุรกรรมตามหลกัศาสนา
อิสลาม มีความถ่ีในการใชบ้รกิาร 2 ครัง้ตอ่เดือน นิยมใชบ้ริการวนัศกุร ์ช่วงเวลา 14.01 น. - 16.30 
น. ใช้บริการด้านเงินฝากมากท่ีสุด และปัจจัยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจัยด้าน
บคุลากร และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสดุ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และการศกึษา
ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยั พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศกึษา ระดบัรายได ้และ
ศาสนาท่ีนบัถือมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 
สาขานนทบรุี และยงัพบวา่ สาเหตท่ีุเลือกใชบ้รกิาร ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีไปใชบ้ริการ เวลา
ท่ีไปใชบ้ริการ ลกัษณะการใชบ้ริการ และประเภทการใชบ้ริการมีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใช้
ในการใชบ้รกิารธนาคารอิสลามแหง่ประเทศไทย สาขานนทบรุี    

ณฐัฐา  เสวกวิหารี (2560) ศกึษางานวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร โรงพยาบาลรามาธิบดี มีวตัถปุระสงคใ์นการศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้
บริการ โรงพยาบาลรามาธิบดีซึ่งประกอบดว้ยปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 7 ปัจจยั (7Ps) 
ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยเรียงล 
าดบัตามอิทธิพลท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละ ความช 
านาญของบุคลากร ปัจจัยดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจัยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
ปัจจยัดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจยัดา้นราคาและช่องทางการจดัจ าหน่าย ในขณะท่ีปัจจยั
ดา้น สง่เสรมิทางการตลาด ไมมี่อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อษุณีย ์สธุรรมมาภรณ ์(2563)  ศกึษาเรื่องปัจจยัท่ีตดัสินใจใชบ้ริการและความพึงพอใจ
ของลกูคา้ท่ีมีตอ่การบริหารจดัการ การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือ ศกึษาปัจจยัท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ
และศกึษาระดบัความคิดเห็น ของลกูคา้และระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ พรอ้มทัง้เปรียบเทียบ
ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ และ เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ รวมทัง้ทดสอบ
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบัปัจจยัท่ี ใชบ้ริการของลกูคา้และความสมัพนัธ์ระหว่าง
ระดบัความคิดเห็นกับระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยใชก้ลุ่ม  ตวัอย่างจากลูกคา้ ๓๘๔ คน 
วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติรอ้ยละ คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ  สมมติฐานโดยใช ้t-test, 
F-test, LSD., Chi-Square และ Correlation. ผลงานวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่ลกูคา้
เลือกเง่ือนไขการกูไ้ม่จ  ากัดคณุสมบตัิของผูกู้ม้ากเกินไป อตัรา ดอกเบีย้มีใหเ้ลือกหลายประเภท 
อตัราค่าธรรมเนียมบริการเพ่ือขอสินเช่ือต ่า เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือรน้  เอาใจใส่และเต็มใจ
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ใหบ้ริการ มีบริการในการจดัส่งเอกสารเก่ียวกบัสิทธิประโยชนก์ารเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ให้ ลกูคา้
ทราบ และ ใหบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั ส่วนระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ ดา้นการวางแผน 
ดา้น การจดัองคก์าร ดา้นการจงูใจ และ ดา้นการควบคมุคณุภาพ ลกูคา้มีความคิดเห็นว่าธนาคาร
มีการบริการอยู่ ในระดบัมากทุกดา้น ส าหรบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นการปฏิบตัิงาน
ของพนกังาน ดา้นขอ้มลูท่ี ไดร้บับริการ ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นเครื่องมือเทคโนโลยีตา่ง ๆ อยู่
ในระดบัมาก ส่วนดา้นอาคาร สถานท่ี ลกูคา้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ลกูคา้ท่ีมีอายุ
อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั 

ณิชารีย์ ชั้นอินทรง์าม และ กนกพร ชัยสิทธ์ิ (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลการ
ตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการโอนเงินออนไลน์ของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) การวิจยัครัง้นี ้เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใชบ้ริการโอนเงินออนไลนข์องธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) (2) เพ่ือศกึษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโอนเงินออนไลนข์อง
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)  โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ลกูคา้ท่ีไดเ้ขา้มาใช้
บริการโอนเงินออนไลนท่ี์ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) จ านวน 400 คน ไดมี้การใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมขอ้มูลวิจัย และมีการคดัเลือกขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก  และสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ คา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนสถิติท่ีใชใ้นการ
ทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ T-test F-test LSD และ Chi-square ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี ้(1) ปัจจยั
สว่นบคุคลดา้น เพศและสถานภาพจะไมมี่ความแตกตา่งกนั ส่วนอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน จะมีความแตกตา่งกนัในเรื่องของการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโอนเงิน
ออนไลนข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) (2) เรื่องกลยทุธท์างการตลาด 8P’S มีผลตอ่
การตดัสินใจในการเลือกใชบ้รกิารโอนเงินออนไลนข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) และ
มีความสมัพนัธก์บัในเรื่องบคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ วตัถปุระสงคห์ลกัท่ีใชใ้นการตดัสินใจ 
สาเหตุหลักท่ีส าคัญต่อการตัดสินใจ และการบอกกล่าวให้ผู้อ่ืนตัดสินใจมาใช้บริการโอนเงิน
ออนไลนข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) 

จฑุารตัน ์ดาบแกว้ (2562)  ศกึษาความส าเร็จและความพึงพอใจใน  Mobile banking  
ระหว่างธนาคารสญัชาติไทย  สิงคโปร ์  และมาเลเซียการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มี
วตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน Mobile banking ของ
ธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร ์และมาเลเซีย 2) ศึกษาปัจจัยในการเลือกใชแ้อพพลิเคชั่นของ
ผูใ้ชง้าน Mobile banking ของธนาคารสญัชาตไิทย สิงคโปร ์และมาเลเซีย และ 3) ศกึษาความพึง
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พอใจของผูใ้ชง้าน Mobile banking ของธนาคารสญัชาติไทย สิงคโปร ์และมาเลเซีย การวิจยัครัง้
นีค้รอบคลมุเนือ้หาจากผูใ้หข้อ้มลู   คือ   กลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย  ์  ธนาคารซีไอเอ็มบี 
และธนาคารยโูอบี ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุีจ  านวน 450 คน ผลการวิจยัพบว่า ขอ้มลูทั่วไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม ในดา้น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน และ
อาชีพ ท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ไม่แตกต่างกัน 
ในธนาคารสญัชาติสิงคโปร ์พฤติกรรมใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อ
ความส าเร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ไม่แตกตา่งกนัในธนาคารสญัชาติไทย  และ
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส  ์  ดา้นความเป็นส่วนตวั  และดา้นการเขา้ถึงการใหบ้ริการ มีผล
ตอ่ ความส าเรจ็และความพงึพอใจใน Mobile banking ระหวา่งธนาคารสญัชาติไทย สิงคโปร ์และ
มาเลเซีย 

นฤษร ตระกูลมยัผล (ม.ป.ป.) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน 
Application We TV ในประเทศไทย การศกึษานีมี้วตัถปุระสงค ์เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความ
พึงพอใจในการใชง้าน Application We TV ในประเทศไทย ปัจจยัไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยั
ดา้นพฤติกรรมการใชง้าน ปัจจยัดา้นการรบัรูแ้ละทศันคติ และปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ชง้าน Application We TV ในประเทศไทย จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ไดแ้ก่ การแจกแจง
ความถ่ี รอ้ยละ คา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติการทดสอบ
แบบ t-test แบบสถิติความ แปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และสถิติการถดถอยพหุ
คณุ (Multiple Regression Analysis) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) ผูใ้ชง้าน Application 
We TV ในประเทศไทยท่ีมีรายไดต้อ่เดือนตา่งกนั ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชง้าน Application 
We TV ในประเทศไทยตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (2) ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการ
ใชง้านของผูใ้ชง้าน Application We TV ในประเทศไทยท่ีมีปรมิาณการใชง้านและเวลา การใชง้าน
ตา่งกัน ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชง้าน Application We TV ในประเทศไทยต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ปัจจยัการรบัรูแ้ละทศันคติ ดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์ดา้นความ
ง่ายของการใช้งาน และดา้นความ ตัง้ใจในการใช้งาน มีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน 
Application We TV ในประเทศไทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 และ (4) ปัจจยัดา้น
การยอมรบัเทคโนโลยี มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใชง้าน Application We TV ใน ประเทศไทย
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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อีเซ และ โชคประเสริฐ (Elsey & Chaoprasert, 2004) ระดบัคา้ปลีกคณุภาพการบริการ
เป็นปัจจยัหลักในความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารของตน บทความนีต้รวจสอบความ
มุ่งมั่ นและความส าคัญในคุณภาพการบริการ แม้การเติบโตอย่างรวดเร็วของธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ์พบว่าในประเทศไทยใหค้วามส าคญักับการปรบัปรุงบริการเคานเ์ตอรส์่วนบุคคล 
แบบจ าลองส าหรับการตรวจสอบบริการในสภาพแวดล้อมการธนาคารรายย่อยมีระบุไว้ใน
บทความ 

จากท่ีกลา่วมาขา้งตน้ในงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เรื่องความพงึพอใจ สามารถสรุปไดว้่าความ
พงึพอใจขึน้อยูก่บัแตล่ะบคุคล ท่ีจะมีความชอบความพอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั เช่น ในช่วง
สถานการณโ์ควิด-19 ธนาคารออมสินมีการบริการแบบจ ากดัคิวลกูคา้ ซึ่งจ  าใหบ้ริการไดน้อ้ยกว่า
จ านวนผู้ใช้บริการปกติ ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการบางท่านเกิดความพึงพอใจในเรื่องของความ
ปลอดภัยของลูกคา้ ลดความแอดอัด แต่ผูใ้ชบ้ริการบางท่านอาจไม่พึงพอใจ เน่ืองจากอาจไม่
สะดวกในการใชบ้รกิารในวนัอ่ืน ๆ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (เชิงปริมาณ) 

(Path Analysis) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 2 แสดงกรอบแนววคิดการวิจยัเชิงปรมิาณ (Path Analysis) 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย (เชิงปริมาณ) 
(Chi-Square) 

 

 

 

 

ภาพ 3 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยัเชิงปรมิาณ (Chi-Square) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (เชิงคุณภาพ) 
 

 

 

 

 

ภาพ 4 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยัเชิงคณุภาพ 
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บทที ่ 3 
 

ระเบยีบวิธีวิจัย 
 

การศึกษาวิจยั เรื่อง “ การปรบัตวัและความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิ-19” เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผล
ต่อการรบัรูป้รับตวัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผูร้บับริการ
ในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 และเพ่ือศึกษาการบริหารจัดการของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร ท่ีมีต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินก าแพงเพชร และความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในภาวะวิกฤตโควิด-19 และเพ่ือศึกษาการปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร ในด้านการวางแผน ด้านบุคคล ด้านการบริหาร และด้านสภาพแวดล้อมใน
สถานการณโ์ควิด-19 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิจยัแบบผสานวิธี  (Mixed Method  Research) ซึ่งผูว้ิจยั
แบง่การวิจยัออกเป็น 2 หว้งเวลา (Phase) ดงันี ้

หว้งเวลาแรก (Phase I) เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) ผูว้ิจยัใชว้ิธี
การศกึษา 2 รูปแบบ คือ การสมัภาษณแ์บบเจาะลึก (In-Depth Interview)  การรวบรวมเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้ง (Relevant documents) เพ่ือตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยั คือเพ่ือศึกษาการปรบัตวัของ
ธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร ในดา้นการวางแผน ดา้นบุคคล ดา้นการบริหาร และดา้น
สภาพแวดลอ้มในสถานการณโ์ควิด-19 

หว้งเวลาท่ีสอง (Phase II) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจยัใช้
เครื่องมือเก็บรวบรวมขอ้มลู 1 รูปแบบ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือตอบวตัถปุระสงค์
การวิจยัขอ้หนึ่ง คือเพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผลตอ่การรบัรูป้รบัตวัของ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผูร้บับริการในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 
และวตัถปุระสงคข์อ้ท่ีสอง คือเพ่ือศกึษาการบริหารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
ท่ีมีตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผูร้บับริการใน
ภาวะวิกฤตโควิด-19 
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การด าเนินการวิจัย ห้วงเวลาแรก (Phase I)    
 

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
 1. แหล่งของข้อมูลการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informants) โดยใชว้ิธีการเลือกผูใ้หข้อ้มลูตาม

วตัถุประสงคเ์ฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กับผูท่ี้มีบทบาทหนา้ท่ีต่าง ๆ ในด าเนิน
กิจกรรมของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร อย่างสม ่าเสมอ จ านวน 9 ท่าน ซึ่งผูว้ิจยัไดร้ะบุ
คณุลกัษณะของบุคคลในกลุ่มท่ีตอ้งการไวเ้พ่ือเป็นเกณฑใ์นการเลือก จากนัน้จึงสมัภาษณแ์บบ
เจาะลึก (In-Depth Interview) ตามประเด็นค าถามท่ีตัง้ไวจ้นขอ้มลูอ่ิมตวั (Saturation)  ไดข้อ้มลู
ท่ีมีความหมาย ครบถว้น สามารถตอบค าถามงานวิจยัและวตัถปุระสงคใ์นการวิจยัได ้

ผูว้ิจยัไดร้ะบุเกณฑท่ี์ใชใ้นการเลือกผูใ้หข้อ้มูลตามวตัถุประสงค ์โดยคดัเลือกจากผูท่ี้มี
บทบาทหนา้ท่ีต่าง ๆ ของธนาคารออมสินจังหวดัก าแพงเพชร อย่างสม ่าเสมอ จ านวน 9  ท่าน 
สม ่าเสมอ และมีสว่นเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีคณุสมบตั ิดงันี ้

1. พนกังานในระดบัผูจ้ดัการหรือผูช้ว่ยผูจ้ดัการขึน้ไป โดยมีอายงุานไมต่  ่ากวา่ 3 ปี 
2. พนกังานตัง้แตร่ะดบั 7 ลงมา โดยมีอายงุานไมต่  ่ากวา่ 6 เดือน 
จากเกณฑด์งักล่าว ท าใหค้ณะผูว้ิจัยเลือกผูใ้หข้อ้มูลหลัก ท่ีจะสัมภาษณแ์บบเจะลึก 

จ านวน 9 ทา่น ดงันี ้
1. ต าแหนง่ ผูช้ว่ยผูจ้ดัการ ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
2. ต าแหนง่ ผูช้ว่ยผูจ้ดัการ คนท่ี 1 ธนาคารออมสินสาขาบิก๊ซี  
3. ต าแหนง่ ผูช้ว่ยผูจ้ดัการ คนท่ี 2 ธนาคารออมสินสาขาบิก๊ซี  
4. ต าแหนง่ ผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร  
5. ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 7 ธนาคารออมสินสาขาก าแพงเพชร 
6. ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 7 ธนาคารออมสินสาขาก าแพงเพชร   
7. ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 5 ธนาคารออมสินสาขาบิก๊ซี  
8. ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 7 ธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร  
9. ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 5 ธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร  

 ซึ่ งผู้วิจัยได้ก าหนดค าถามไว้ล่วงหน้าและใช้ค  าถามปลายเปิด (Open-ended 
Questions) เพ่ือใหผู้ใ้หข้อ้มลูสามารถเลา่เรื่องไดอ้ยา่งเตม็ท่ีตามประเด็นท่ีผูว้ิจยัตัง้ไว ้และยืดหยุ่น
ประเด็นค าถามตามสถานการในการสมัภาษณ ์อีกทัง้ไดก้ าหนดประเด็นค าถามไวล้่วงหนา้ โดย
ยืดหยุน่ล าดบัของประเดน็ 
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 ในการวิจัยครัง้นีผู้้วิจัยไดท้  าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับสมาชิกธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมของกลุ่มอย่างสม ่าเสมอ จ านวน 9  ท่าน 
แลว้น ามาอภิปรายรว่มกบัผลการวิจยัท่ีไดจ้ากการเอกสาร การสงัเกต และการสนทนากลุม่ตอ่ไป 
 

 2. การรวบรวมเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง (Relevant  documents) 
ขอ้มลู หลกัฐานและเอกสาร ท่ีเก่ียวขอ้ง อนัไดแ้ก่ เว็บไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง ซึ่งเป็นแหล่งอธิบาย

ขอ้มลูและกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในพืน้ท่ีของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร เพ่ือศกึษาขอ้มลู 
 

 3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเพ่ือศึกษาการปรับตัวและความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิ-19 ประกอบดว้ย 

1) การเก็บรวบรวมจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจัยไดท้  าการศึกษาคน้ควา้
จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เพ่ือประกอบการศึกษาใหมี้ความสมบูรณย์ิ่งขึน้ไดแ้ก่ บทความ เอกสาร  
งานวิจยั วิทยานิพนธ ์และเว็บไซตต์า่ง ๆ แลว้ท าการบนัทึก (Note –Taking) เพ่ือน าไปสนบัสนุน
และวิเคราะหร์ว่มกบัแหลง่ขอ้มลูอ่ืน ๆ  

2) ใชแ้นวค าถามในแบบสัมภาษณใ์นการรวบรวมขอ้มูลจากธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร โดยใชว้ิธีการสมัภาษณแ์บบเจาะลึก (In-Depth Interview) ผูใ้หข้อ้มลูเป็นรายบคุคล 
โดยผูว้ิจยัไดร้่างแบบสัมภาษณท่ี์มีแนวค าถามเก่ียวกับบทบาทของพนกังานในธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร และศึกษาวตัถุประสงค ์คือเพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ี
ส่งผลต่อการรับรูก้ารปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร แลความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 และวตัถปุระสงคข์อ้ท่ีสอง คือเพ่ือศกึษาการบริหารจดัการ
ธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร ท่ีมีต่อการรับรู ้การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาวะวิกฤตโควิด -19 โดยแบบสัมภาษณ์
ดงักล่าวไดน้  าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและแกไ้ขก่อนน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากผูใ้หข้อ้มลู ซึ่งขอ้ค าถามนัน้ผูว้ิจยัไดต้ัง้เพ่ือใหไ้ดค้  าตอบตรงตามวัตถปุระสงคข์องการวิจยัครัง้
นีม้ากท่ีสดุ 
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4. การตรวจสอบข้อมูล 
 ผูว้ิจยัใชก้ารตรวจสอบขอ้มลูแบบสามเสา้ดงันี ้

1) การตรวจสอบข้อมูลสามเสา้ดา้นข้อมูล (Data Triangulation) เพ่ือพิสูจนค์วาม
ถกูตอ้งของขอ้มูล โดยแหล่งท่ีมาในการตรวจสอบไดแ้ก่ บคุคลท่ีใหข้อ้มูล คือ ถา้บคุคลผูใ้หข้อ้มูล
เปล่ียนไปขอ้มลูจะเหมือนกนัหรือไม่ 

2) การตรวจสอบขอ้มลูสามเสา้ดา้นวิธีรวบรวมขอ้มลู (Method Triangulation) โดยการ
เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชเ้ครื่องมือท่ีแตกตา่งกนั เพ่ือรวบรวมขอ้มลูเรื่องเดียวกนั เช่น การใชแ้บบ
สมัภาษณเ์จาะลึกร่วมกับการใชแ้บบสงัเกต พรอ้มกันนัน้ก็ศึกษาจากการเก็บแบบสอบถามและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

3) การตรวจสอบขอ้มลูสามเสา้ดา้นทฤษฎี  (Theoretical Triangulation) ผูว้ิจยัมีการใช้
แนวคดิ/ทฤษฎีท่ีมากกวา่ 1 แนวคดิ มาอธิบายงานวิจยัท่ีเกิดขึน้ ซึ่งสามารถอธิบายไดอ้ย่างไม่มีขอ้
ขดัแยง้ 

 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. การสมัภาษณแ์บบเจาะลึก (In-Depth Interview) กบักลุ่มตวัอย่างผูใ้หข้อ้มลูหลกั 
(Key Information) เป็นรายบุคคล โดยผูว้ิจัยจะไปสัมภาษณก์ลุ่มตวัอย่างพรอ้มส่งแนวการ
สมัภาษณ ์(Question Guideline) ซึ่งประกอบดว้ยค าถามต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการสมัภาษณล์่วงหนา้ 
ด้วยตนเอง ตามวันเวลา สถานท่ีท่ีได้นัดหมายไว้ ผู้วิจัยใช้ค  าถามปลายเปิด (Open-ended 
Questions) เพ่ือใหผู้ใ้หข้อ้มลูสามารถเลา่เรื่องไดอ้ยา่งเตม็ท่ีตามประเด็นท่ีผูว้ิจยัตัง้ไว ้และยืดหยุ่น
ประเด็นค าถามตามสถานการในการสัมภาษณ์ แต่ในขณะเดียวกันผู้วิจัยมีอิสระในซักถาม
นอกเหนือจากแนวค าถามท่ีไดก้ าหนดไว ้ซึ่งในการสมัภาษณผ์ูว้ิจยัไดท้  าการจดบนัทึก (Field note 
Taking) พรอ้มกบับนัทกึเสียงระหวา่งการสมัภาษณข์องทกุคนอย่างละเอียดเพ่ือความแม่นย าของ
ขอ้มลู และเพ่ือความสะดวกตอ่การวิเคราะหข์อ้มลูตอ่ไป 

2. จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับ การบริหารจัดการธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร ในภาวะวิกฤตโควิด-19 จาก บทความ งานวิจยั วิทยานิพนธ ์และเว็บไซตต์่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง เพ่ือประกอบการศกึษาใหส้มบรูณม์ากยิ่งขึน้ โดยขอ้มลูตา่ง ๆ เหล่านี ้จะน าไปสนบัสนนุ
วิเคราะหร์ว่มกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณแ์บบเชิงลึกและการสงัเกต ซึ่งการเก็บรวบรวมขอ้มลู
ทั้งหมดจะเป็นอุปนัย โดยมีการทยอยสะสมเก็บข้อมูล ท่ีมีความถูกตอ้ง ความแน่นอน ความ
ครบถว้น ความรอบดา้น และความเพียงพอต่อการทดสอบความน่าเช่ือถือ ซึ่งจะตอ้งมีความ เป็น
จรงิเสมอเม่ือมีการพิสจูนซ์  า้ ๆ เพ่ือยืนยนัสิ่งท่ีศกึษาวา่มีความเท่ียงตรง 
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 6. การวิเคราะหแ์ละสรุปผลข้อมูล 
 ในการศกึษาเพ่ือท าความเขา้ใจถึง การบริหารจดัการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
ในภาวะวิกฤตโควิด-19 ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับงาน (วิจยัเชิงปริมาณ) ดงันี ้แนวคิดท่ี 1 
แนวคิดปัจจยัทางประชากรณ ์แนวคิดท่ี 2 แนวคิดทฤษฎีการบริหารจดัการ แบง่ออกเป็น 2.1การ
บริหารความเส่ียง 2.2 การบริหารภาวะวิกฤต 2.3 การบริหารเชิงกลยุทธ์ แนวคิดท่ี 3 แนวคิด
ทฤษฎีการรับรูก้ารปรับตัว แนวคิดท่ี 4 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจและความคาดหวัง แบ่ง
ออกเป็น 4.1 แนวคิดทฤษฎีความคาดหวงั 4.2 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ แนวคิดท่ี 5 แนวคิด
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ  และผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน (วิจยัเชิงคณุภาพ) 
ดงันี ้แนวคิดท่ี 1 แนวคิดทฤษฎีการปรบัตวั แนวคิดท่ี 2 แนวคิด Social distancing แนวคิดท่ี 3 
แนวคิด New normal แนวคิดท่ี 4 แนวคิด Digital disruption และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็น
กรอบในการวิเคราะหข์อ้มลูตา่ง ๆ โดยไดเ้ก็บรวบรวมจากเอกสารตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งรวมถึงขอ้มลูท่ี
ไดจ้ากการสมัภาษณแ์บบเชิงลึก น ามาประมวลผลและวิเคราะห ์เพ่ือน าไปเสนอผลของการวิจยั
เรื่อง การปรบัตวั และความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในภาวะ
วิกฤตโควิด-19 ตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 ทัง้นี ้ในการน าเสนอข้อมูล จะน าส่วนของข้อมูลปฐมภูมิเป็นหลักในการน าเสนอ โดย
น าเสนอตามประเด็นค าถามท่ีตัง้ไว ้ในการสมัภาษณแ์บบเจาะลึก การสงัเกต พรอ้มกับใชข้อ้มูล
ทุติยภูมิ ซึ่งเป็นการศึกษาจากเอกสาร มาเป็นขอ้มูลเพิ่มเติมในการน าเสนอขอ้มูลร่วมกับขอ้มูล
ปฐมภูมิ เพ่ือให้ไดผ้ลตรงตามข้อเท็จจริงมากท่ีสุด โดยใชก้ารวิเคราะหแ์ละสรุปผลขอ้มูลแบบ
พรรณนาโวหาร (Descriptive Method) โดยเขียนเป็นโครงเรื่อง (Plots) พรรณนาตามวตัถปุระสงค์
การวิจยั 
 
การด าเนินการวิจัย ห้วงเวลาทีส่อง (Phase II)    
 

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
 1. รูปแบบการวิจัย 

 การศกึษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  Research)  ซึ่งมีแนวทาง
การศึกษาในลกัษณะการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)  โดยการวดัเพียงครัง้เดียว (One 
Shot Case Study) และศกึษา ณ จดุเวลาใดเวลาหนึ่ง  (Cross Sectional  Study) 
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 2. ประชากร 
 ประชากรท่ีศึกษาในการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกคา้ท่ีเข้าใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ก าแพงเพชร,สาขาบิก๊ซี,สาขาสลกบาตร จงัหวดัก าแพงเพชร 
 

 3. กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาวิจัยครัง้นีคื้อ ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการธนาคารออมสินจังหวัด

ก าแพงเพชรในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่ชดั จึงเลือกใชส้ตูรของ
คอแครน (Cochran) เก็บแบบสอบถามจ านวน 385 ชดุ (W.G.Cochran, 1997) 

วิธีการเลือกตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบหลาย
ขัน้ตอน (Multi Stage Sampling)  โดยเรียงล าดบั ดงันี ้เทคนิคท่ีเลือกใชไ้ดม้าซึ่งกลุ่มตวัอย่าง ถา้
ใชก้ารเลือกกลุม่ตวัอยา่ง จะมี 2 วิธี ไดแ้ก่ 

1. การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive  Sampling) ผูว้ิจยัไดท้  าการ
คดัเลือกสาขาท่ีใหบ้รกิารของธนาคารออมสิน จงัหวดัก าแพงแพงเพชร ไดแ้ก่  

1. สาขาก าแพงเพชร โดยเริ่มท าการเก็บขอ้มลู วนัท่ี 9 - 16 พฤศจิกายน 2563  
2. สาขาบิก๊ซี โดยเริ่มท าการเก็บขอ้มลู วนัท่ี 23 - 30 พฤศจิกายน 2563 
3. สาขาสลกบาตร โดยเริ่มท าการเก็บขอ้มลู วนัท่ี 7 - 14 ธนัวาคม 2563 

2. การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ผู้วิจัยแจก
แบบสอบถามจ านวน 385 ชดุ ใหก้บัผูท่ี้เขา้รบับรกิารธนาคารออมสินในแตล่ะสาขาท่ีใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน จงัหวดัก าแพงแพงเพชร ไดแ้ก่  

 1. สาขาก าแพงเพชร เก็บแบบสอบถามจ านวน 129 ชดุ เฉล่ีย 7 วนัท าการ   
 2. สาขาบิก๊ซี เก็บแบบสอบถามจ านวน 129 ชดุ เฉล่ีย 7 วนัท าการ   
 3. สาขาสลกบาตร เก็บแบบสอบถามจ านวน 129 ชดุ เฉล่ีย 7 วนัท าการ   
 

4. ตัวแปรทีเ่กี่ยวข้องกับการวิจัย 
จากสมมตฐิานขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดจ้  าแนกตวัแปรท่ีใชใ้นการศกึษาวิจยัได ้ดงันี ้
1. ตวัแปรอิสระ  
 1.1 ในสมมตฐิานขอ้ท่ี 1 คือ ปัจจยัสว่นบคุคล 
 1.2  ในสมมตฐิานขอ้ท่ี 2 คือ การบรหิารจดัการของธนาคารออมสิน 
2. ตวัแปรตาม  
 1.1 ในสมมตฐิานขอ้ท่ี 1 คือ การปรบัตวัของธนาคารออมสิน 
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 1.2  ในสมมตฐิานขอ้ท่ี 2 คือ ระดบัความพงึพอใจ 
 
5. การแบ่งกลุ่มและวัดค่าตัวแปร 

 1. เพศ แบง่ออกเป็น 2 กลุม่ คือ ชาย หญิง 
 2. ระดบัอาย ุ ( 20 ปี ขึน้ไป) 
 3. ระดบัการศึกษา  แบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม คือ 1.ประถมศึกษา 2.มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 3.มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 4.อนปุรญิยา/ปวส. 5.ปรญิญาตรี/สงูกวา่ปรญิญาตรี 
 4. อาชีพ แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม คือ 1.นักเรียน – นักศึกษา 2.ขา้ราชการ – 

รฐัวิสาหกิจ 3.พนกังานบรษิัทเอกชน 4.ธุรกิจสว่นตวั – คา้ขาย 5.เกษตรกร 6.รบัจา้งทั่วไป 
5. รายได ้ 
6. สถานภาพ แบง่ออกเป็น 4 กลุม่ 1.โสด 2. สมรส 3.หย่ารา้ง 4.หมา้ย/แยกกัน

อยู ่
 จากการบริหารจดัการของธนาคารออมสิน แบง่ออกเป็น 3 ดา้น 1. ดา้นการวางแผน  2. 
ดา้นการควบคุมความเส่ียง และ 3. ดา้นประสานงาน โดยแบ่งมาตรอนัตรภาคชัน้ (Interval 
Scale) จ านวน 5 ดา้น โดยมาตรสว่นการวดั 5 ระดบั โดยมีการก าหนดเกณฑใ์หค้ะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 
  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
  3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
  2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 
 น าค่าเฉล่ียแต่ละข้อมูลมาเทียบกับเกณฑ์ในการให้ความหมายได้พิจารณา โดยใช้

หลกัเกณฑแ์ละแปลความหมายเพ่ือจดัระดบัของคะแนนตามคา่เฉล่ีย โดยวิธีอนัตรภาคชัน้ (ณรงค ์
โพธ์ิพฤกษานนัท,์ 2551) มีดงันี ้
  คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 
  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 
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 จากระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ  แบง่ออกเป็น 4 ดา้น 1. ดา้นบคุคล  2. ดา้นการ
บริการ  3. ดา้นสถานท่ี 4. ดา้นความปลอดภัย โดยแบ่งมาตรอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 
จ านวน 5 ดา้น โดยมาตรสว่นการวดั 5 ระดบั โดยมีการก าหนดเกณฑใ์หค้ะแนน ดงันี ้
   5 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 
   4 หมายถึง พงึพอใจมาก 
   3 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง พงึพอใจนอ้ย 
   1 หมายถึง พงึพอใจนอ้ยท่ีสดุ 
 น าค่าเฉล่ียแต่ละข้อมูลมาเทียบกับเกณฑ์ในการให้ความหมายได้พิจารณา โดยใช้
หลกัเกณฑแ์ละแปลความหมายเพ่ือจดัระดบัของคะแนนตามคา่เฉล่ีย โดยวิธีอนัตรภาคชัน้ (ณรงค ์
โพธ์ิพฤกษานนัท,์ 2551) มีดงันี ้
  คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 
  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง พงึพอใจมาก  
  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง พงึพอใจนอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง พงึพอใจนอ้ยท่ีสดุ 
 

6. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการวิจยัครัง้นี ้ เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูคือแบบสอบถาม ประกอบดว้ย

ขอ้ค าถาม จ านวน 48 ขอ้ แบง่เป็นขอ้ค าถามปลายปิด จ านวน  2 ขอ้ จ  านวน 4 ตอนไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 ปัจจยัสว่นบคุคล 

1. เพศ 2. อาย ุ3. การศกึษา 4. อาชีพ 5. รายได ้6. สถานภาพ 
 ตอนที ่2 การบรหิารจดัการของธนาคารออมสิน 

1. ดา้นการวางแผน 2. ดา้นการควบคมุความเส่ียง 3. ดา้นการประสานงาน 
 ตอนที ่3 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน 
 ตอนที ่4 ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

1. ดา้นบคุคล 2. ดา้นการบรกิาร  3. ดา้นสถานท่ี 4. ดา้นความปลอดภยั 
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7. การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
คณะผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือการวิจยัดงันี ้
7.1 ทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม  คณะผูว้ิจยัไดใ้หอ้าจารยท่ี์

ปรกึษาพิจารณาตรวจสอบโครงสรา้งของแบบสอบถาม วา่มีขอ้ค าถามครบท่ีจะศกึษาตามท่ีระบไุว้
ในวตัถปุระสงคก์ารวิจยั หลงัจากนัน้ คณะผูว้ิจยัไดน้  าแบบสอบถามไปใหผู้ท้รงคณุวฒุิ จ  านวน 3 
ทา่น เพ่ือตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ความในเครื่องมือท่ีสรา้งไวว้่ามีความสอดคลอ้งกบัการ
นิยามตัวแปรท่ีตอ้งการวัดหรือไม่  ท่ีเรียกว่าการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content 
Validity) ไดแ้ก่ 

1) ผศ.ดร.วศนิ เหล่ียมปรีชา 
2) ผศ.ดร.สมัพนัธ ์เนตยานนัท ์
3) ดร.นลินี เหมาะประสิทธ์ิ 

  โดยการหาคา่ IOC : Index of item objective congruence)  โดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจ
พิจารณาขอ้ค าถาม ดงันี ้
     ใหค้ะแนน +1  ถา้แนใ่จวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั  
    ใหค้ะแนน   0  ถา้ไมแ่นใ่จวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
    ใหค้ะแนน -1   ถา้แนใ่จวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้มต่รงตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 

สตูร IOC = 
  

 
 

 
    IOC   = คา่ดชันีความสอดคลอ้ง  

    ∑R    =ผลรวมของคะแนนความคดิเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N      =  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 
 วิธีหาคา่ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective Congruence : IOC) ซึ่งมีเกณฑ์

ในการพิจารณาคา่ IOC คือ ขอ้ค าถามท่ีมีคา่ IOC ตัง้แต ่0.5-1.0 ถือวา่เหมาะสม สามารถน าไปใช้
ได ้แต่ส  าหรบัขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต  ่ากว่า 0.5 ควรพิจารณาปรบัปรุงหรือตดัออก (Rovinelli & 
Hambleton, 1997) และขอค าแนะน าจาอาจารยท่ี์ปรกึษาในการแกไ้ขปรบัปรุง เพ่ือใหอ้่านแลว้มี
ความเขา้ใจง่านและชดัเจนตามความมุง่หมายของการวิจยั 
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 7.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม ผู้วิจัยไดน้  าเอา
แบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) จากขอ้ 1 ท าส าเนาแบบสอบถาม
จ านวน 20 ชดุ ไปทดลองใช ้(pretest)  กบักลุ่มท่ีมีคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่างมากท่ีสดุ  หลงัจาก
นั้นน าแบบสอบถามท่ีได้ทดลองใช้ น าไปทดสอบหาค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
(Reliability) โดยใชส้ตูรของ ครอนบาท (Cronbach)  เพ่ือค านวณคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha – 
Coefficient)  ซึ่งมีสตูรดงันี ้

Alpha  = K              1 -  Si
2 

                       K-1                      St
2    

 
 Alpha  คือ คา่สมัประสิทธ์ิของความนา่เช่ือถือ 

             Si
2 คือ   ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะขอ้ 

       St
2  คือ   ความแปรปรวนรวมทกุขอ้ของคะแนนจากแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

 

ผูวิ้จยัไดวิ้เคราะหค์วามเช่ือถือไดจ้ากคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha – Coefficient) ของ 
ครอนบาท (Cronbach) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ปรากฏว่าไดค้่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า 
(Alpha – Coefficient) = ( > 0.75)  จากคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าของ ครอนบาทท่ีได ้แสดงว่าค าถาม
ในแบบสอบถามสามารถวดัคา่ตวัแปรในการวิจยัอยูใ่นระดบัท่ีเช่ือถือไดส้งูพอท่ีจะยอมรบัได ้ผูว้ิจยั
จงึน าแบบสอบถาม ดงักลา่วนีไ้ปใชเ้ก็บขอ้มลูจรงิตอ่ไป ไดผ้ลดงัตอ่ไปนี ้

ตอนที่ 2 การบริหารจดัการของธนาคารออมสินในช่วงโควิด-19 คา่ Alpha Cronbach 
เทา่กบั 0.923 

ตอนที ่3 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน คา่ Alpha Cronbach เทา่กบั 0.838 
ตอนที ่4 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร คา่ Alpha Cronbach เทา่กบั 0.958 
 
8. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขอ้มลูท่ีใชป้ระกอบการท าวิจยัเรื่องนี ้จ  าแนกตามแหลง่ท่ีมาของขอ้มลูเป็น 2 สว่น ไดแ้ก่ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มูล  

โดยใหก้ลุ่มตวัอย่างเป็นผูต้อบแบบสอบถามนัน้เอง โดยคณะผูว้ิจยัช่วยใหค้  าแนะน าในการตอบ
ค าถามในแบบสอบถาม ในกรณีท่ีกลุม่ตวัอยา่งไมเ่ขา้ใจค าถาม 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยศึกษาคน้ควา้จากเอกสารวิชาการ เช่น 
ต ารา วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจัย บทความวิจัยท่ีตีพิมพ์ในวารสาร ทั้งภาษาไทย และ
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ภาษาอังกฤษ ค าแนะน าผูท้รงคุณวุฒิ เพ่ือใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการท าวิจัย และประกอบการ
วิเคราะหส์รุปผล  

 
9. การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล  

หลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างท่ีระบไุว ้คณะผูว้ิจยัไดล้งมือตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของขอ้มูลทนัที โดยตรวจสอบความสมบรูณข์องค าตอบในแบบสอบถาม กล่าวคือ 
กลุ่มตวัอย่างไดล้งค าตอบในขอ้ค าถามครบทุกขอ้หรือไม่ ถา้ไม่ครบในขอ้ไหนก็บนัทึกค่าเป็นค่า
ขอ้มลูสญูหาย  (Missing Value)  ถา้มีขอ้มลูสญูหายจ านวนมาก คณะผูว้ิจยัจะลงไปเก็บขอ้มูล
ใหมอี่กครัง้ จนกวา่ค าตอบในแบบสอบถามท่ีเกบรวบรวมมีความสมบรูณท์กุขอ้ 

 
10. กรรมวิธีทางข้อมูล 

หลงัจากท่ีคณะผูว้ิจัยไดต้รวจสอบความสมบูรณข์องแบบสอบถามท่ีไดร้บักลบัคืนมา 
คณะผูว้ิจยัไดด้  าเนินการดงัตอ่ไปนี ้

1. ใหค้ะแนนและท าการลงรหสั (Code)  ค าตอบในแบบสอบถาม เพ่ือเปล่ียนสภาพ
ขอ้มลูใหส้ามารถประมวลผลทางสถิตไิดด้ว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอรท์างสถิติ  โดยน าแบบสอบถาม 
ดงักลา่วไปลงรหสัขอ้มลูในคูมื่อบนัทกึการลงรหสั 

2. น าคูมื่อการลงรหสัไปบนัทึกขอ้มลูเขา้เครื่องคอมพิวเตอรผ์่านโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิต ิ

3. ตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลูเพ่ือประมวลผล โดยตรวจสอบจากคา่คะแนน หรือ
ค่าความถ่ีของตวัแปรแต่ละตวั  จากนัน้จึงน าผลจากการประมวลไปแปลความหมายเพ่ือจดัท า
ผลสรุปในการวิจยั 

 
การวิเคราะหข้์อมูล  

การวิจัยเชิงคุณภาพ 
การวิ เคราะห์ข้อมูล  ใช้การวิ เคราะห์และสรุปผลข้อมูลแบบพรรณนาโวหาร 

(Descriptive Method) โดยเขียนเป็นโครงเรื่อง (Plots) พรรณนาตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั คือ 
เพ่ือศกึษาการปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในดา้นการวางแผน ดา้นบคุคล ดา้น
การบรหิาร และดา้นสภาพแวดลอ้มในสถานการณโ์ควิด-19 
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การวิจัยเชิงปริมาณ 
 การวิเคราะหข์อ้มูล ผูว้ิจัยจะใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูล โดยเลือกใชส้ถิติตามความ
เหมาะสมของขอ้มลูท่ีจะวิเคราะห ์ และสมมติฐานการวิจยั  คือวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้หนึ่ง คือ
เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้เข้าใชบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อการรับรูป้รับตัวของธนาคารออมสิน
จังหวัดก าแพงเพชร และความพึงพอใจของผู้รับบริการในช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 และ
วตัถปุระสงคข์อ้ท่ีสอง คือเพ่ือศกึษาการบริหารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมี
ตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินก าแพงเพชร และความพงึพอใจของผูร้บับริการในภาวะ
วิกฤตโควิด-19 ดงันี ้

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics)  เป็นการแสดงค่าขอ้มูลเป็น จ านวน     
รอ้ยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยการวิเคราะหแ์ยกเป็นตารางทางเดียว ไ ดแ้ก่ 
ขอ้มลูสว่นบคุคล 

2. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential  Statistics)  เป็นการทดสอบสมมติฐานการวิจยั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิต ิ0.05   ดงันี ้

 2.1 การวิเคราะหต์วัแปร 2 ตวั (Bivariated  Statistics) 
 2.1.1  การทดสอบสมมติฐานวิจยั ว่าดว้ยเรื่องความสมัพนัธร์ะหว่างตวั

แปรอิสระแตล่ะตวั กบัตวัแปรตาม  จ าแนก ดงันี ้
  2.1.1.1 ถ้าตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม อยู่ในมาตรวัดนามบัญญัต ิ

(Nominal Scale)  หรือตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามตวัใดตวัหนึ่งอยู่ในมาตรวดันามบญัญัติ และ
ตวัแปรอีกตวัหนึ่งอยู่ในมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal  Scale)  จะใชส้ถิติไคสแควร ์ (Chi Square 
Test) 

 2.2การวิเคราะหต์วัแปรมากกวา่ 2 ตวั (Multivarite Statistics) 
 2.2.1ถา้ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม อยูใ่นมาตรวดัอนัตรภาค (Interval   

Scale)  หรือมาตรวดัอตัราส่วน (Ratio  Scale) ใชก้ารวิเคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) หรือ การ
วิเคราะหส์หสมัพนัธ ์เพียรส์นั (Pearson Correlation) 
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บทที ่4  
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัย เรื่องการปรับตวั และความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยมีวตัถุประสงคก์ารวิจยั  คือเพ่ือศึกษาปัจจยัส่วน
บคุคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อการรบัรูป้รบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร และ
ความพึงพอใจของผูร้ ับบริการในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 ,เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการของ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินก าแพงเพชร 
และความพึงพอใจของผูร้บับริการในภาวะวิกฤตโควิด-19 การวิเคราะหข์อ้มลูดงักล่าง ไดก้ าหนด
สญัลกัษณ ์ดงันี ้

N แทน จ านวนประชาชนท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่ง 
X แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 
S.D. แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
p แทน คา่ความนา่จะเป็น (Probability) 
r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั (Pearson correlation  
  coefficient) 
* แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
การวิเคราะหข้์อมูล 

การศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดน้  าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะหโ์ดยใชโ้ปรแกรมประมวลผล
ขอ้มลูส าเร็จรูป ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานครัง้นีผู้ว้ิจยัยอมรบัความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยแบง่ออกแบบสอบถามออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้
 ตอนที ่1 ปัจจยัสว่นบคุคล 
 ตอนที ่2 การบรหิารจดัการของธนาคารออมสิน 
 ตอนที ่3 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน 
 ตอนที ่4 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
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ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 ในการศกึษาเรื่อง การปรบัตวั และความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดั
ก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิด-19 ผูว้ิจัยไดแ้จกแบบสอบถามกับผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร โดยแบง่ขอ้ค าถามของแบบสอบถาม ดงันี ้
 
ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
ตาราง 1 แสดงจ านวนคน และร้อยละเพศชาย เพศหญิง ของผู้มาใช้บริการธนาคารออม
สินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

เพศ จ านวน ( คน ) ร้อยละ ( % ) 

 ชาย  171 44.40 

      หญิง 214 55.60 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 1 แสดงกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 214 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
55.60 และเพศชาย จ านวน 171 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.40 ตามล าดบั 
 

 ตาราง 2 แสดงระดับอายุของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

อายุ จ านวน ( คน ) ร้อยละ ( % ) 

 20-28 ปี 
 29-37 ปี 

       38-46 ปี 
       47-55 ปี 

          56 ปี ขึน้ไป 

56 
87 
92 
95 
54 

14.60 
22.70 
24.00 
24.70 
14.10 

รวม 385 100.00 

  = 41.76      S.D. 11.259 
 
 จากตารางท่ี 2 แสดงระดบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาย ุ47-55 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 
24.70 และอาย ุ38-46 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 24.00 และอาย ุ29-37 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 22.70 และอาย ุ
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20-28 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 14.60 และอายุ 56 ปีขึน้ไป คิดเป็นรอ้ยละ 14.10 ตามล าดบั โดยมีอายุ
เฉล่ีย 41.76 ปี และมีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั 11.259 
 

 ตาราง 3 แสดงระดับการศึกษาของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

การศึกษา จ านวน ( คน ) ร้อยละ ( % ) 

 ประถมศกึษา 
 มธัยมศกึษาตอนตน้ 
มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 

อนปุรญิญา/ปวส. 
ปรญิญาตร/ีสงูกวา่ปรญิญาตร ี

86 
55 
78 
46 
120 

22.30 
14.30 
20.30 
11.90 
31.20 

รวม 385 100.00 

  
 จากตารางท่ี 3 แสดงกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี/สงูกว่าปริญญา

ตรี จ  านวน 120 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.20 และระดบัประถมศกึษา จ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
22.30 และมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ  านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.30 และมธัยมศึกษา
ตอนตน้ จ านวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.30 และอนปุรญิญา/ปวส. จ านวน 46 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
11.90 ตามล าดบั 
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 ตาราง 4  แสดงอาชีพของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

 

  
 จากตารางท่ี 4 แสดงอาชีพของผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว -ค้าขาย 
จ านวน 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.40 และอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 68 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 17.70 และอาชีพขา้ราชการ-รฐัวิสาหกิจ , อาชีพรบัจา้งทั่วไป มีจ านวนเท่ากนัอยู่ท่ี 43 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 11.20 และอาชีพเกษตรกร จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.60 และอาชีพอ่ืน ๆ 
จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.60 และอาชีพนักเรียน-นักศึกษา จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
2.30 ตามล าดบั 
 

 ตาราง 5 แสดงรายได้ของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

รายได้ จ านวน ( คน ) ร้อยละ ( % ) 

 1,000-8,899 บาท 
8,900-16,799 บาท 
16,800-24,699 บาท 
24,700-32,599 บาท 
32,600 บาทขึน้ไป 

 

40 
138 
66 
83 
58 

10.40 
35.80 
17.10 
21.60 
15.10 

รวม 385 100.00 

 = 37,943.92     S.D. 161,994.542 

อาชีพ จ านวน ( คน ) ร้อยละ ( % ) 

 นกัเรยีน-นกัศกึษา 
 ขา้ราชการ-รฐัวิสาหกิจ 

พนกังานบรษัิทเอกชน 
ธุรกิจสว่นตวั-คา้ขาย 

เกษตรกร 
รบัจา้งทั่วไป 

อื่น ๆ 

9 
43 
68 
167 
41 
43 
14 

2.30 
11.20 
17.70 
43.40 
10.60 
11.20 
3.60 

 
รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 5 แสดงรายไดส้่วนใหญ่ของผูม้าใชบ้ริการธนาคาร มีรายได ้8 ,900-16,799 
บาท คิดเป็นรอ้ยละ 35.80 และรายได ้24,700-32,599 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 21.60 และรายได ้
16,800-24,699 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 17.10 และรายได ้32,600 บาทขึน้ไป คิดเป็นรอ้ยละ 15.10 
และรายได ้1,000-8,899 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 10.40 ตามล าดบั โดยมีรายไดเ้ฉล่ีย 37,943.92 
บาท และมีคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั 161,994.542 
  
ตาราง 6 แสดงสถานภาพของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

อาชีพ จ านวน ( คน ) ร้อยละ ( % ) 

 โสด 
สมรส 
หยา่รา้ง 

หมา้ย/แยกกนัอยู ่

116 
240 
13 
15 

30.20 
62.50 
3.40 
3.90 

รวม 385 100.00 

  
 จากตารางท่ี 6 แสดงสถานภาพของผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 
240 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.50 และสถานภาพโสด 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.20 และสถานภาพ
หมา้ย/แยกกนัอยู่ จ  านวน 15 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.90 และสถานภาพหย่ารา้ง จ  านวน 13 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 3.40 ตามล าดบั 
 
ตอน 2 การบริหารจัดการของธนาคารออมสิน 
 การบริหารจดัการของธนาคารออมสิน แบง่ออกเป็น 3 ดา้น 1. ดา้นการวางแผน  2. ดา้น
การควบคมุความเส่ียง และ  3. ดา้นประสานงาน โดยความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม
สามารถแบง่ได ้5 ระดบั ดงันี ้
    5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 

  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
  3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
  2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 
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 2.1. ด้านการวางแผน  

 ตาราง 7 แสดงการบริหารจัดการของธนาคารออมสิน (ด้านการวางแผน)   

 

ด้านการวางแผน 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม  S.D. 

5 4 3 2 1   

1. ธนาคารมีการจัดประชุมเพื่อ
การวางแผนการด าเนินงาน 

187 
(48.60) 

150 
(39.00) 

38 
(9.90) 

4 
(2.60) 

6 
(1.60) 

 4.32 
 

.816 

2. ธนาคารมีการวางแผนการจดั
ให้บริการเป็นขั้นตอน รวดเร็ว 
เพื่อความสะดวกและลดความ
แออดัภายในธนาคาร 

129 
(33.50) 

205 
(53.20) 

45 
(11.70) 

5 
(1.30) 

1 
(0.30) 

4.18 .703 

3. ธนาคารมีความพรอ้มดา้นการ
บริหารจดัการสถานการณโ์ควิด-
19 

113 
(29.40) 

223 
(57.90) 

43 
(11.20) 

6 
(1.60) 

0 
(0.00) 

4.15 .668 

4. ธนาคารชีแ้จงข้อมูลไดอ้ย่าง
ชดัเจน และถกูตอ้งแก่ผูร้บับรกิาร 

113 
(29.40) 

220 
(57.10) 

47 
(12.20) 

4 
(1.00) 

1 
(0.30) 

4.14 .679 

5. ธนาคารมีการเสนอทางเลือก
ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร  เ ช่ น 
แอพพลิเคชั่น Mymo เพื่อลด
ความแออดัการเขา้มาท าธุรกรรม
ในสาขา 
6. ธนาคารมีการปรบัเปลี่ยนใน
เรื่องของเวลาในการให้บริการ 
เดิม 8.00 – 15.30 น. เปลีย่นเป็น 
9.00 – 15.00 น. 

141 
(36.60) 
 
 
 
   142 

    (36.90) 
 

209 
(54.30) 

 
 
 

173 
(44.90) 

32 
(8.30) 

 
 
 

49 
(12.70) 

3 
(0.80) 

 
 
 

9 
(2.30) 

0 
(0.00) 

 
 
 

12 
(3.10) 

4.27 
  
  
 
 
 4.10 

.640 
 

 
 
  

.928 

  
 จากตารางท่ี 7 พบว่า การบริหารจัดการดา้นการวางแผน ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่
เห็นดว้ยมากท่ีสดุ คือ ธนาคารมีการจดัประชมุเพ่ือการวางแผนการด าเนินงาน โดยมีคะแนนเฉล่ีย 
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= 4.32 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = .816 ธนาคารมีการเสนอทางเลือกในการรบับริการ 
เชน่ แอพพลิเคชั่น Mymo เพ่ือลดความแออดัการเขา้มาท าธุรกรรมในสาขา โดยมีคะแนนเฉล่ีย 
= 4.27 มีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = .640 ธนาคารมีการวางแผนการจดัใหบ้ริการเป็นขัน้ตอน 
รวดเรว็ เพ่ือความสะดวกและลดความแออดัภายในธนาคาร โดยมีคะแนนเฉล่ีย = 4.18 มีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = .703 ธนาคารมีความพรอ้มดา้นการบริหารจดัการสถานการณโ์ควิด-
19 โดยมีคะแนนเฉล่ีย = 4.15 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = .668 ธนาคารชีแ้จงขอ้มลูได้
อย่างชดัเจน และถูกตอ้งแก่ผูร้บับริการ โดยมีคะแนนเฉล่ีย = 4.14 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D. = .679 และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ คือ ธนาคารมีการปรบัเปล่ียนในเรื่องของเวลาในการใหบ้ริการ 
เดิม 8.00 – 15.30 น. เปล่ียนเป็น 9.00 – 15.00 น. โดยมีคะแนนเฉล่ีย = 4.10 มีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D = .928  
 
 2.2 ด้านการควบคุมความเส่ียง 

 ตาราง 8 แสดงการบริหารจัดการของธนาคารออมสิน (ด้านการควบคุมความเส่ียง) 

 

ด้านการควบคุมความเสี่ยง 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

1. มีการจดัคิวส าหรบัผูร้บับริการ 
เ พื่ อ ล ดค ว า มแ อ อั ด ภ า ย ใ น
ธนาคาร 

165 
(42.90) 

173 
(44.90) 

36 
(9.40) 

9 
(2.30) 

2 
(0.50) 

4.27 .768 

2. จ ากดัจ านวนคิวแก่ผูร้บับริการ 
เพื่อลดความเสียงและเพิ่มพืน้ที่
ในการเวน้ระยะหา่งกนั 

163 
(42.30) 

173 
(44.90) 

39 
(2.60) 

10 
(2.60) 

0 
(0.00) 

4.27 .746 

3. งดบริการแลกเปลี่ยนเงินตรา 
เพื่อลดความเสี่ยงการสมัผสัและ
การสง่ตอ่ธนบตัรตา่งประเทศ 

139 
(36.10) 

180 
(46.80) 

50 
(13.00) 

7 
(1.80) 

9 
(2.30) 

4.12 .872 

4. จัดท าแผงกัน้ เกา้อี ้แบบเวน้
ระยะห่างเพื่อความปลอดภัยใน
การเขา้ใชบ้รกิาร 

148 
(38.40) 

191 
(49.60) 

42 
(10.90) 

4 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.25 .687 
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ด้านการควบคุมความเสี่ยง 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

5. บรกิารเจลแอลกอฮอลแ์ละการ
วัดอุณหภูมิของผูร้ ับบริการก่อน
เขา้รบับรกิารธนาคาร 
 

  158 
(41.00) 

187 
(48.60) 

34 
(8.80) 

4 
(1.00) 

2 
(0.50) 

4.29 .712 

 
 จากตารางท่ี 8 พบวา่ การบริหารธนาคาร ดา้นการควบคมุความเส่ียง ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
เห็นดว้ยมากท่ีสดุ คือ บรกิารเจลแอลกอฮอลแ์ละการวดัอณุหภูมิของผูร้บับริการก่อนเขา้รบับริการ
ธนาคาร โดยมีค่าเฉล่ีย = 4.29 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .712  มีการจดัคิวส าหรบั
ผูร้บับรกิาร เพ่ือลดความแออดัภายในธนาคาร โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.27 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D.= .768 จ ากดัจ านวนควิแก่ผูร้บับรกิาร เพ่ือลดความเสียงและเพิ่มพืน้ท่ีในการเวน้ระยะห่างกนั 
โดยมีค่าเฉล่ีย = 4.27 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .746 จดัท าแผงกัน้ เกา้อี ้แบบเวน้
ระยะห่างเพ่ือความปลอดภัยในการเข้าใช้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ีย = 4.25 มีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D.= .687 และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ คือ งดบริการแลกเปล่ียนเงินตรา เพ่ือลดความเส่ียง
การสมัผสัและการส่งต่อธนบตัรต่างประเทศ โดยมีค่าเฉล่ีย =4.12 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
S.D. =.872  
 
 2.3 ด้านประสานงาน 

 ตาราง 9 แสดงการบริหารจัดการของธนาคารออมสิน (ด้านประสานงาน) 

 

ด้านประสานงาน 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

1. การติดต่อธนาคารไดร้บัความ
สะดวก 

132 
(34.30) 

200 
(51.90) 

43 
(11.20) 

7 
(1.80) 

3 
(0.80) 

4.17 .755 

2. พนกังานสามารถปฏิบตัิงานได้
อยา่งช านาญ และไมซ่  า้ซอ้นกนั 

204 
(53.00) 

145 
(37.70) 

34 
(8.80) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.43 .674 
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3. ธนาคารมีการวางแผนงานได้
อยา่งชดัเจน สามารถใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเรว็ 

155 
(40.30) 

178 
(46.20) 

44 
(11.40) 

8 
(2.10) 

0 
(0.00) 

4.25 .735 

        

 
จากตารางท่ี 9 พบวา่ การบรหิารธนาคาร ดา้นการประสานงาน ผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด คือ คือ พนกังานสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างช านาญ และไม่ซ  า้ซอ้นกัน โดยมีค่าเฉล่ีย = 
4.43 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. =.674 ธนาคารมีการวางแผนงานไดอ้ย่างชดัเจน สามารถ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.25 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. =.735 ธนาคาร
มีการติดป้าย เพ่ือแจง้ขอ้มูลข่าวสารและขอ้ปฏิบตัิในช่วงการแพร่ระบาดโควิด -19 โดยมีค่าเฉล่ีย

= 4.21 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานS.D.=.668 และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด คือ การติดต่อธนาคาร
ไดร้บัความสะดวก โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.17 มีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานS.D.=.755 

 
ตอนที ่3 การรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสิน 

ระดบัการรบัรูด้า้นการปรบัตวัของผูร้บับริการธนาคารออมสินในช่วงภาวะวิกฤติโควิด -19 
สามารถแบง่ออกได ้5 ระดบั ดงันี ้

  5 หมายถึง รบัรูม้ากท่ีสดุ 
  4 หมายถึง รบัรูม้ากมาก 
  3 หมายถึง รบัรูป้านกลาง 
  2 หมายถึง รบัรูน้อ้ย 
  1 หมายถึง รบัรูน้อ้ยท่ีสดุ 

  
 

 

 









ด้านประสานงาน 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

4. ธนาคารมีการติดป้าย เพื่อแจง้
ข้อมูลข่า วสารและข้อปฏิบัติ
ในช่วงการแพรร่ะบาดโควิด-19 

129 
(33.50) 

212 
(55.10) 

39 
(10.10) 

5 
(1.30) 

0 
(0.00) 

4.21 .668 
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 ตาราง 10 แสดงการรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสิน 
 

การรับรู้การปรับตัว 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม  S.D. 

5 4 3 2 1   
1. ลูกค้าได้รับข้อมูลข่าวสาร
เพียงพอต่อการรับรู ้เ รื่องการ
ปรบัเปลี่ยนรูปแบบการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสิน เช่น การ
จ ากัดคิวในการใหบ้ริการลูกค้า
ในช่วงโควิด-19 

150 
(39.00) 

168 
(43.60) 

58 
(15.10) 

5 
(1.30) 

4 
(1.00) 

4.18 .809 

2. ลกูคา้รบัรูว้า่ธนาคารออมสินมี
การให้บริการทาง เลือกผ่าน
แอพพลิเคชั่น Mymo เพื่อลดการ
เดินทางเขา้สาขา และเป็นการลด
การแพร่ระบาดของเ ชื ้อไวรัส       
โควิด- 19 
3. ลกูคา้รบัรูเ้รื่องการปรบัเปลี่ยน
เวลาการเปิด-ปิดของธนาคาร 
เป็นช่วงเวลา 9.00น.-15.00น. 
เพื่อลดจ านวนลกูคา้ และป้องกนั
ความเสี่ยงในการปฏิบัติงานใน
สาขาใหน้อ้ยลง   
4. ลูกค้ารับรู ้ได้ถึงการบริการที่
รวดเร็วที่พนักงานพยามปฏิบัติ 
เพื่ อลดเวลาลูกค้าในการอยู่
ภายในธนาคารให้น้อยลง เพื่อ
ป้องกันความแออัดและเป็นการ
ระบายลกูคา้ออกอยา่งรวดเรว็ 
5. ลูกค้าสามารถรับรู ้ข้อมูล

81 
(21.00) 

 
 
 
 

77 
(20.00) 

 
 
 
 

105 
(27.30) 

 
 
 
 

111 

260 
(67.50) 

 
 
 
 

239 
(62.10) 

 
 
 
 

224 
(58.20) 

 
 
 
 

224 

37 
(9.60) 

 
 
 
 
51 

(13.20) 
 
 
 
 
48 

(12.50) 
 
 
 
 
42 

6 
(1.60) 

 
 
 
 
9 

(2.30) 
 
 
 
 
7 

(1.80) 
 
 
 
 

7 

1 
(0.30) 

 
 
 
 
9 

(2.30) 
 
 
 
 
1 

(0.30) 
 
 
 
 
1 

4.08 
 
 
 
 
 

3.95 
 
 
 
 
 

4.10 
 
 
 
 
 

4.14 

.623 
 
 
 
 
 

.797 
 
 
 
 
 

.696 
 
 
 
 
 

.690 
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ข่าวสารของธนาคารในช่ ว ง  
ภาวะวิกฤตโควิด- 19 ที่ธนาคาร
พย ามยามสื่ อ ส า ร ใ นหลาย
ช่องทาง เช่น อินเทอรเ์น็ต แผ่น
ปา้ย โฆษณา เป็นตน้ 

(28.80) (58.20) (10.90) (1.82) (0.30) 

 
จากตารางท่ี 10 พบว่า การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เห็นดว้ย

มากท่ีสดุ คือ ลกูคา้รบัรูไ้ดว้า่พนกังานทกุคนมีการปอ้งกนัตนเอง และปฏิบตัิหนา้ท่ีอย่างระมดัระวงั 
เชน่การสวมหนา้กากอนามยั และตรวจวดัอณุหภูมิก่อนปฏิบตัิงานในช่วงโควิด- 19 โดยมีคา่เฉล่ีย

=4.37 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .726 ลูกคา้รับรู ้ไดถ้ึงมาตรการความปลอดภัยท่ี
ธนาคารวางแผนไว ้ไมว่า่จะเป็นการลา้งมือดว้ยเจลแอลกอฮอล ์การตรวจวดัอณุหภมูิ และการสวม


  
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

6. ลกูคา้รบัรูไ้ดว้า่พนกังานทกุคน
มีการป้องกันตนเอง และปฏิบัติ
หนา้ที่อย่างระมัดระวัง เช่นการ
ส วมหน้ า ก า กอนามั ย  แ ล ะ
ตรวจวดัอณุหภูมิก่อนปฏิบตัิงาน
ในช่วงโควิด- 19 
7. ลกูคา้รบัรูไ้ดถ้ึงมาตรการความ
ปลอดภยัที่ธนาคารวางแผนไว ้ไม่
ว่าจะเป็นการล้างมือด้วยเจล
แ อ ล ก อ ฮ อ ล์  ก า ร ต ร ว จ วั ด
อุณหภูมิ และการสวมหน้ากาก
ทกุครัง้ก่อนเขา้ธนาคาร 
8 .  ลู ก ค้ า รั บ รู ้ ไ ด้ ผ่ า น
สภาพแวดลอ้มภายในธนาคาร 
ว่าหากเข้ามาในธนาคารลูกค้า
จะต้องเว้นระยะห่างกัน โดย
สังเกตได้จากแผ่นป้าย แผงกั้น 
แ ล ะ ก า ร จั ด ที่ นั่ ง แ บ บ เ ว้ น
ระยะหา่ง 

188 
(48.80) 

 
 
 
 

143 
(37.10) 

 
 
 
 

135 
(35.10) 

162 
(42.10) 

 
 
 
 

212 
(55.10) 
   
 
 
 
   209 
(54.30) 

29 
(7.50) 

 
 
 
 
22 

(5.70) 
 
 
 
 
33 

(8.60) 

3 
(0.80) 

 
 
 
 

7 
(1.80) 

 
 
 
 
6 

(1.60) 

3 
(0.80) 

 
 
 
 

1 
(0.30) 

 
 
 
 
2 

(0.50) 
 

4.37 
 
 
 
 
 
4.27 
 
 
 
 
 
4.22 

 

.726 
 
 
 
 
 

.673 
 
 
 
 
 

.707 
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หนา้กากทกุครัง้ก่อนเขา้ธนาคาร มีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี =4.27 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .672  
ลูกค้ารับรู ้ได้ผ่านสภาพแวดล้อมภายในธนาคาร ว่าหากเข้ามาในธนาคารลูกค้าจะต้องเว้น
ระยะหา่งกนั โดยสงัเกตไดจ้ากแผ่นปา้ย แผงกัน้ และการจดัท่ีนั่งแบบเวน้ระยะห่าง  มีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี 

=4.21 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .705 ลูกคา้ไดร้บัขอ้มูลข่าวสารเพียงพอต่อการรบัรู ้
เรื่องการปรบัเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน เช่น  การจ ากดัคิวในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ในช่วงโควิด-19 มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี =4.18 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .807 ลูกคา้
สามารถรบัรูข้อ้มลูขา่วสารของธนาคารในชว่งภาวะวิกฤตโควิด- 19 ท่ีธนาคารพยามยามส่ือสารใน
หลายช่องทาง เช่น อินเทอรเ์น็ต แผ่นป้าย โฆษณา เป็นตน้  มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี =4.13 มีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .689 ลกูคา้รบัรูไ้ดถ้ึงการบริการท่ีรวดเร็วท่ีพนกังานพยามปฏิบัติ เพ่ือ
ลดเวลาลูกคา้ในการอยู่ภายในธนาคารให้นอ้ยลง เพ่ือป้องกันความแออัดและเป็นการระบาย
ลกูคา้ออกอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี =4.10 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .694  ลูกคา้
รบัรูว้่าธนาคารออมสินมีการใหบ้ริการทางเลือกผ่านแอพพลิเคชั่น Mymo เพ่ือลดการเดินทางเขา้
สาขา และเป็นการลดการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด - 19 มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี =4.07 มีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .621 และรบัรูม้ากในระดบันอ้ย ลกูคา้รบัรูเ้รื่องการปรบัเปล่ียนเวลาการ
เปิด-ปิดของธนาคาร เป็นช่วงเวลา 9.00น.-15.00น. เพ่ือลดจ านวนลกูคา้ และปอ้งกันความเส่ียง
ในการปฏิบตัิงานในสาขาให้นอ้ยลง โดยมีค่าเฉล่ีย =3.95 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= 
.797 

 
ตอนที ่4 ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของผูร้บับริการ  แบง่ออกเป็น 4 ดา้น 1. ดา้นบคุคล  2. ดา้นการบริการ  3. 
ดา้นสถานท่ี 4. ดา้นความปลอดภยั โดยแบง่ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามได ้5 
ระดบั ดงันี ้

  5 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 
  4 หมายถึง พงึพอใจมาก 
  3 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง พงึพอใจนอ้ย 
  1 หมายถึง พงึพอใจนอ้ยท่ีสดุ 
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 4.1 ด้านบุคคล 
ตาราง 11 แสดงความพงึพอใจของผู้รับบริการ (ด้านบุคคล) 
 

ด้านบุคคล 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม  S.D. 

5 4 3 2 1   

1. พนักงานธนาคารใหบ้ริการ
ดว้ยความกระตือรือรน้ เอาใจใส่
ผูร้บับรกิาร 

127 
(33.00) 

208 
(54.00) 

45 
(11.70) 

4 
(1.00) 

1 
(0.30) 

4.18 .692 

2. พนกังานธนาคารพูดจาดว้ย
ถอ้ยค าสภุาพ 

109 
(28.30) 

238 
(61.80) 

32 
(8.30) 

6 
(1.60) 

0 
(0.00) 

4.17 .633 

3. พนกังานธนาคารชีแ้จงขอ้มูล
ข่าวสารที่ถูกต้อง ครบถ้วน แก่
ผูร้บับรกิาร 

108 
(28.10) 

226 
(58.70) 

45 
(11.70) 

6 
(1.60) 

0 
(0.00) 

4.13 .666 

4. พนกังานธนาคารปฏิบตัิหนา้ที่
อย่างระมัดระวัง  และสวม
หน้ า ก า ก อ น า มั ย ทุ ก ค รั้ ง ที่
ใหบ้รกิาร 

127 
(33.00) 

222 
(57.70) 

32 
(8.30) 

3 
(0.80) 

1 
(0.30) 

4.22 .647 

        

  
 จากตารางท่ี 11 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจมาก คือ พนกังานธนาคารปฏิบตัิ
หนา้ท่ีอยา่งระมดัระวงั และสวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้ท่ีใหบ้รกิาร โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.22 มีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .647 พนักงานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือรน้ เอาใจใส่
ผูร้บับริการ โดยมีค่าเฉล่ีย = 4.18 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .692 พนกังานธนาคาร
พดูจาดว้ยถอ้ยค าสภุาพ โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.17 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .633และพึง
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พอใจมากในระดบันอ้ย คือ พนกังานธนาคารชีแ้จงขอ้มลูขา่วสารท่ีถกูตอ้ง ครบถว้น แก่ผูร้บับริการ 
โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.13 มีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .633 
 
 
 
 
 4.2 ด้านบริการ 

 ตาราง 12 แสดงความพงึพอใจของผู้รับบริการ (ด้านบริการ) 

 

ด้านบริการ 
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

1. ธนาคารใส่ใจลูกคา้ทุกครัง้
และใหบ้ริการด้วยความเต็มใจ 
เทา่เทียมกนัทกุระดบั 

166 
(43.10) 

177 
(46.00) 

34 
(8.80) 

8 
(2.10) 

0 
(0.00) 

4.30 .716 

2. ธนาคารมีการโทรนดัลกูคา้ 
เพื่อ เข้ามารับบริการ เพื่อลด
ความแออดัในสาขา 

93 
(24.20) 

235 
(61.00) 

49 
(12.70) 

5 
(1.30) 

3 
(0.80) 

4.06 .699 

3. ธนาคารมีบริการทางเลือก
ส าหรบัผูร้บับริการ เพื่อความ
สะดวกและรวดเร็วในการท า
ธุรกรรม เช่น Mymo , ATM 

104 
(27.00) 

224 
(58.20) 

55 
(14.30) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.12 .649 

4. ผู้ร ับบริการสามารถเรียนรู ้
และใช้บริการท าธุรกรรมผ่าน
ทางแอพพลเิคชั่นMymo ไดด้ีขึน้ 

104 
(27.00) 

215 
(55.80) 

61 
(15.80) 

4 
(1.00) 

1 
(0.30) 

4.08 .698 

        

 
จากตารางท่ี 12 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจมาก คือ ธนาคารใส่ใจลกูคา้ทกุ

ครัง้และใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ เทา่เทียมกนัทกุระดบั โดยมีคา่เฉล่ีย  = 4.30 มีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D.=.716 ธนาคารมีบริการทางเลือกส าหรบัผูร้บับริการ เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว
ในการท าธุรกรรม เช่น Mymo , ATM โดยมีค่าเฉล่ีย  = 4.12 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
S.D.=.649 ผูร้บับริการสามารถเรียนรู ้และใชบ้ริการท าธุรกรรมผ่านทางแอพพลิเคชั่น  Mymo ไดดี้
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ขึน้ โดยมีคา่เฉล่ีย  = 4.08 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานS.D.=.698 และพึงพอใจมากในระดบันอ้ย 
คือ ธนาคารมีการโทรนดัลกูคา้ เพ่ือเขา้มารบับริการ เพ่ือลดความแออดัในสาขา  โดยมีคา่เฉล่ีย
= 4.06 มีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานS.D.= .699 

 
 
 
4.3 ด้านสถานที ่

 ตาราง 13 แสดงความพงึพอใจของผู้รับบริการ (ด้านสถานที)่ 

 

ด้านสถานที ่
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

1. ธนาคารมีที่จอดรถเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ โดยจอดภายใน
ช่องที่ก าหนดให ้

117 
(30.40) 

186 
(48.30) 

62 
(16.10) 

16 
(5.20) 

4 
(1.00) 

4.03 .852 

2. ธนาคารมีการจดัสถานที่ โต๊ะ 
เ ก้ า อี ้  ต า ม แ บ บ  Social 
Distancing เวน้ระยะห่างในการ
ใหบ้รกิาร อยา่งนอ้ย 1 เมตร 

127 
(33.00) 

189 
(49.10) 

59 
(15.30) 

8 
(2.10) 

2 
(0.50) 

4.12 .775 

3. ธนาคารมีหอ้งน า้ใหบ้ริการ
ส าหรบัลูกค้า พรอ้ม สบู่ และเจ
ลลา้งมือภายในหอ้งน า้ 

122 
(31.80) 

186 
(48.40) 

61 
(15.90) 

13 
(3.40) 

2 
(0.50) 

4.08 .809 

4. ธนาคารงดบริการน า้ดื่ม เพื่อ
ความปลอดภัยและลดการแพร่
เชือ้สูผู่ร้บับรกิาร 

123 
(31.90) 

190 
(49.40) 

57 
(1.80) 

7 
(1.80) 

8 
(2.10) 

4.07 .851 

        

 
จากตารางท่ี 13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจมาก  คือ ธนาคารมีการจัด

สถานท่ี โต๊ะ เกา้อี ้ตามแบบ Social Distancing เวน้ระยะห่างในการใหบ้ริการ อย่างนอ้ย 1 เมตร 
โดยมีคา่เฉล่ีย =4.12 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .775 ธนาคารมีหอ้งน า้ใหบ้ริการส าหรบั
ลกูคา้ พรอ้ม สบู ่และเจลลา้งมือภายในหอ้งน า้ โดยมีคา่เฉล่ีย =4.08 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D.= .809 ธนาคารงดบริการน า้ด่ืม เพ่ือความปลอดภยัและลดการแพรเ่ชือ้สู่ผูร้บับริการ  หอ้งน า้ 
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โดยมีคา่เฉล่ีย =4.07 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .851 และพึงพอใจมากในระดบันอ้ย คือ 
ธนาคารมีท่ีจอดรถเพียงพอตอ่การใหบ้ริการ โดยจอดภายในช่องท่ีก าหนดให้ โดยมีคา่เฉล่ีย = 
4.03 มีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .852 

 
 
 
4.4 ด้านความปลอดภัย 

 ตาราง 14 แสดงความพงึพอใจของผู้รับบริการ (ด้านความปลอดภัย) 
 

  
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

1. พนักงานธนาคารและ
ผูร้ ับบริการทุกคนจะตอ้งสวม
หน้า ก า กอนามั ย  แ ล ะ วั ด
อณุหภมูิทกุครัง้ก่อนรบับรกิาร 

139 
(36.10) 

190 
(49.40) 

47 
(12.20) 

47 
(12.20) 

0 
(0.00) 

4.19 .736 
 
 
 

2. พนักงานธนาคารและ
ผู้ ร ับบ ริ ก า รจะต้อ งนั่ ง เ ว้น
ระยะห่ า งตามแบบ Social 
Distancing ในระหว่างรอรบั
บรกิาร 
3. ธนาคารมีเจลแอลกอฮอล์
ให้บริการทุกจุด ไม่ว่าจะเป็น
หนา้เคาเตอรร์บัฝาก-ถอน หรือ
โต๊ ะ ให้บริก า รสิน เ ชื ้อ  และ
ภายนอกก่อนเขา้ธนาคาร 
4. ธ น า ค า ร มี ก า ร จั ด คิ ว
ใหบ้ริการ เพื่อเวน้ระยะห่างใน
การท าธุรกรรม ช่วยลดการ
ชมุนมุ ลดความแออดั 
5. ผูร้บับริการมีความปลอดภยั
ในการเข้าใช้บริการในช่วง
ภาวะวิกฤต โควิด-19 

121 
(31.40) 

 
 
 

123 
(31.90) 

 
 
 

126 
(32.70) 

 
 

105 
(27.30) 

 

205 
(53.20) 

 
 
 

208 
(54.00) 

 
 
 

198 
(51.40) 

 
 

212 
(55.10) 

 

54 
(14.00) 

 
 
 
49 

(12.70) 
 
 
 

55 
(14.30) 

 
 
56 

(14.50) 
 

4 
(1.00) 

 
 
 
5 

(1.30) 
 
 
 

6 
(1.60) 

 
 
12 
(3.1) 

 

1 
(0.30) 

 
 
 
0 

(0.00) 
 
 
 
0 

(0.00) 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.15 
 
 
 
 

4.17 
 
 
 
 

4.15 
 
 
 

4.06 
 
 

.707 
 
 
 
 

.687 
 
 
 
 

.714 
 
 
 

.735 
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6. ผูร้บับริการใหค้วามเห็นว่า
ธนาคารมีความพรอ้มดา้นการ
จั ด เ ต รี ย ม สถ า นที่ ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ เช่น พน้น า้ยาฆ่าเชือ้
หลงัหมดเวลาใหบ้รกิาร 
 

109 
(28.30) 

 

222 
(57.70) 

 

49 
(12.70) 

5 
(1.3) 

 

0 
(0.00) 

 

4.13 
 

.668 
 

 
จากตารางท่ี 14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจมาก  พนักงานธนาคารและ

ผูร้บับรกิารทกุคนจะตอ้งสวมหนา้กากอนามยั และวดัอณุหภมูิทกุครัง้ก่อนรบับริการ โดยมีคา่เฉล่ีย
=4.19 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .736 ธนาคารมีเจลแอลกอฮอลใ์หบ้ริการทุกจุด ไม่ว่า

จะเป็นหนา้เคาเตอรร์บัฝาก-ถอน หรือโต๊ะใหบ้ริการสินเชือ้ และภายนอกก่อนเขา้ธนาคาร  โดยมี
คา่เฉล่ีย =4.17 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .687 ธนาคารมีการจดัคิวใหบ้ริการ เพ่ือเวน้
ระยะห่างในการท าธุรกรรม ช่วยลดการชุมนุม ลดความแออดั โดยมีค่าเฉล่ีย =4.15 มีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .714 พนกังานธนาคารและผูร้บับริการจะตอ้งนั่งเวน้ระยะห่างตามแบบ 
Social Distancing ในระหว่างรอรบับริการ โดยมีค่าเฉล่ีย =4.15 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.D.= .707 ผูร้บับริการใหค้วามเห็นว่าธนาคารมีความพรอ้มดา้นการจัดเตรียมสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ เช่น พน้น า้ยาฆ่าเชือ้หลงัหมดเวลาใหบ้ริการ โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.13 มีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D.= .668 ผูร้บับริการไดร้บัขอ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจน ในเรื่องของลักษณะเวลาการ
ใหบ้ริการท่ีปรบัเปล่ียน โดยมีค่าเฉล่ีย = 4.10 มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .834 และพึง













  
ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 S.D. 
5 4 3 2 1 

7 .  ผู้ร ับบริการ ได้รับข้อมูล
ข่าวสารที่ชัดเจน ในเรื่องของ
ลกัษณะเวลาการใหบ้รกิาร 

124 
(32.30) 

 

197 
(51.30) 

47 
(12.20) 

9 
(2.30) 

7 
(1.80) 

4.10 
 

.834 
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พอใจมากในระดบันอ้ย คือ ผูร้บับริการมีความปลอดภยัในการเขา้ใชบ้ริการในช่วงภาวะวิกฤต โค
วิด-19 โดยมีคา่เฉล่ีย = 4.06 มีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D.= .735 

 
 
 
 
 
 
 

 
ผลทดสอบสมมตฐิานการวิจัย 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อที ่1  
 ปัจจยัส่วนบคุคล (อายุ ,รายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกบัการรบัรูก้ารปรบัตวั
ของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร โดยแบง่การทดสอบสมมตฐิานการวิจยัไดด้งัตอ่ไปนี ้

  
  ตาราง 15  การทดสอบการวิเคราะหส์หสัมพันธ ์เพียรสั์น (Pearson Correlation Analysis) 
ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ) มีความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยตรงกับการรับรู้การปรับตัวของ
ธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร  

 
  อาย ุ การรับรู้การปรับตัว 
อาย ุ      Pearson Correlation 1 -.088 
 Sig.(2-tailed)   .087 
 N 380   380 

 
จากตารางท่ี 15 การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เพียรสนั พบว่า มีคา่ Sig. (2-

tailed) เท่ากบั .087 ซึ่งมากกว่า .05 และคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -.088 หมายความ
ว่า ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ) ไม่มีความสัมพันธ์กันกับการรับรูก้ารปรับตัวของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร 
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 ตาราง 16 การทดสอบการวิเคราะหส์หสัมพันธ ์เพียรสั์น (Pearson Correlation Analysis) 
ปัจจัยส่วนบุคคล (รายได้) มีความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยตรงกับการรับรู้การปรับตัวของ
ธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร  

 
  รายได้ การรับรู้การปรับตัว 

รายได้      Pearson Correlation 1 -.071 

 Sig.(2-tailed)   .169 

 N 378   378 

 
จากตารางท่ี 16 การทดสอบคา่สถิตสิมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เพียรสนั พบว่า มีคา่ Sig. (2-

tailed) เท่ากบั .169 ซึ่งมากกว่า .05 และคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -.071 หมายความ
ว่า ปัจจยัส่วนบุคคล (รายได)้ ไม่มีความสมัพันธ์กันกับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร  

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อที ่2 

 ปัจจยัสว่นบคุคล (เพศ, ระดบัการศกึษา, อาชีพ, สถานภาพ) ส่งผลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวั
ของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
ตาราง 17 แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างปัจจัยส่วนบุคคล (การศึกษา) ส่งผลต่อ
การรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

ระดับการรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสนิจังหวดัก าแพงเพชร 

ปัจจัยส่วนบุคคล นอ้ย
ที่สดุ 

นอ้ย ปานกลาง มาก มาก
ที่สดุ 

ทัง้หมด 
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การศกึษา 

ประถมศกึษา 
 

มธัยมศกึษา
ตอนตน้ 

มธัยมศกึษาตอน
ปลาย/ปวช. 
อนปุรญิญา/

ปวส. 
ปรญิญาตร/ีสงู
กวา่ปรญิญาตร ี

5 
(1.30) 
3 

(0.80) 
0 

(0.00) 
0 

(0.00) 
0 

(0.00) 
 

5 
(1.30) 
8 

(2.10) 
3 

(0.80) 
3 

(0.80) 
6 

(1.60) 

19 
(4.90) 
5 

(1.30) 
22 

(5.70) 
15 

(3.90) 
17 

(4.40) 

52 
(13.50) 
35 

(9.10) 
47 

(12.20) 
22 

(5.70) 
85 

(22.10) 

5 
(1.30) 
4 

(1.00) 
6 

(1.60) 
6 

(1.60) 
12 

(3.10) 

86 
(22.30) 
55 

(14.30) 
78 

(20.30) 
46 

(11.90) 
120 

(31.20) 

รวม 8 
(2.10) 

25 
(6.50) 

78 
(20.30) 

241 
(62.60) 

33 
(8.60) 

385 
(100.00) 

χ2 =  37.637  ,  Sig (2-tailed) = .002 
 
 

            จากตารางท่ี 17 พบว่าปัจจัยส่วนบุคคล (การศึกษา) มีความสัมพันธ์กับการรับรู ้การ
ปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี มีผูต้อบแบบสอบถาม
มากท่ีสดุ จ านวน 120 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.20 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรบัรูก้าร
ปรบัตวัอยูใ่นระดบัมาก จ านวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.10   

 
 ตาราง 18 แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างปัจจัยส่วนบุคคล (อาชีพ) ส่งผลกับการ
รับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

ระดับการรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสนิจังหวดัก าแพงเพชร 
ปัจจัยส่วนบุคคล นอ้ย

ที่สดุ 
นอ้ย ปานกลาง มาก มาก

ที่สดุ 
ทัง้หมด 

 
 

 
 

นกัเรยีน-
นกัศกึษา 
ขา้ราชการ-
รฐัวิสาหกิจ 

0 
(0.00) 
0 

(0.00) 

0 
(0.00) 
0 

(0.00) 

1 
(0.30) 
5 

(1.30) 

8 
(2.10) 
35 

(9.10) 

0 
(0.00) 
3 

(0.80) 

9 
(2.30) 
43 

(11.20) 
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อาชีพ พนกังาน
บรษัิทเอกชน 
ธุรกิจสว่นตวั-

คา้ขาย 
เกษตรกร 

 
รบัจา้งทั่วไป 

 
อื่น ๆ 

0 
(0.00) 
2 

(0.50) 
3 

(0.80) 
1 

(0.30) 
2 

(0.50) 

4 
(1.00) 
15 

(3.90) 
3 

(0.80) 
2 

(0.50) 
1 

(0.30) 

8 
(2.10) 
41 

(10.60) 
11 

(2.90) 
9 

(2.30) 
3 

(0.80) 

48 
(12.50) 
92 

(23.90) 
23 

(6.00) 
27 

(7.00) 
8 

(2.00) 

8 
(2.10) 
17 

(4.40) 
1 

(0.30) 
4 

(1.00) 
0 

(0.00) 

68 
(17.70) 
167 

(43.40) 
41 

(10.60) 
43 

(11.20) 
14 

(3.60) 
รวม 8 

(2.10) 
25 

(6.50) 
78 

(20.30) 
241 

(62.60) 
33 

(8.60) 
385 

(100.0) 
       

χ2 =  41.856  ,  Sig (2-tailed) = .013 
 
 จากตารางท่ี 18 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคล (อาชีพ) มีความสัมพนัธก์ับการรบัรูก้ารปรบัตวั
ของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั-คา้ขาย ซึ่งมีผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด จ านวน 
167 คน คดิเป็นรอ้ยละ43.40 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรบัรูก้ารปรบัตวัอยู่ในระดบั
มาก 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.90  
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อที ่3 
 ปัจจยัสว่นบคุคล (อาย,ุรายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกบัระดบัความพึงพอใจ
ของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร โดยแบ่งการทดสอบสมมติฐานการวิจยัได้
ดงัตอ่ไปนี ้ 

 ตาราง 19 การทดสอบการวิเคราะหส์หสัมพันธ ์เพียรสั์น (Pearson Correlation Analysis) 
ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ) มีความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุอ้อมกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

 
  อาย ุ ความพึงพอใจ 

อาย ุ      Pearson Correlation 1 -.038 
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 Sig.(2-tailed)   .467 

 N 380   377 

 
จากตารางท่ี 19 การทดสอบค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เพียรสัน พบว่า มีค่า Sig.    

(2-tailed) เท่ากับ .467 ซึ่งมากกว่า .05 และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ -.038 
หมายความว่า ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ) ไม่มีความสมัพันธ์กันกับความพึงพอใจของผูร้บับริการ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 

 
 
 
 
 
 

 ตาราง 20 การทดสอบการวิเคราะหส์หสัมพันธ ์เพียรสั์น (Pearson Correlation Analysis) 
ปัจจัยส่วนบุคคล (รายได้) มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอ้อมกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

  รายได้ ความพึงพอใจ 

รายได้       Pearson Correlation 1 -.083 

 Sig.(2-tailed)   .108 

 N 378   375 

จากตารางท่ี 20 การทดสอบคา่สถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เพียรสนั พบว่า มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั .108 ซึ่งมากกว่า .05 และคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -.083 หมายความ
วา่ ปัจจยัสว่นบคุคล (รายได)้ ไม่มีความสมัพนัธก์นักบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออม
สินจงัหวดัก าแพงเพชร 

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อที ่4 
 ปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ ,ระดับการศึกษา ,อาชีพ ,สถานภาพ) กับความพึงพอใจของ
ผูร้ ับบริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร โดยแบ่งการทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้
ดงัตอ่ไปนี ้   
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 ตาราง 21 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล (อาชีพ) ส่งผลกับ
ความพงึพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสนิ 

ปัจจัยส่วนบุคคล นอ้ย
ที่สดุ 

นอ้ย ปานกลาง มาก มากที่สดุ ทัง้หมด 

 
 

 
 

อาชีพ 

นกัเรยีน-
นกัศกึษา 

 
ขา้ราชการ-
รฐัวิสาหกิจ 

 
พนกังาน

บรษัิทเอกชน 
 

ธุรกิจสว่นตวั-
คา้ขาย 

 
เกษตรกร 

 

0 
(0.00) 

 
0 

(0.00) 
 
2 

(0.50) 
 
4 

(1.00) 
 

1 
(0.30) 

1 
(0.30) 

 
1 

(0.30) 
 
4 

(1.00) 
 
20 

(5.20) 
 
10 

(2.60) 

1 
(0.30) 

 
6 

(1.60) 
 
11 

(2.90) 
 
36 

(9.40) 
 
4 

(1.00) 

5 
(1.30) 

 
30 

(7.80) 
 
44 

(11.50) 
 
82 

(21.40) 
 
23 

(6.00) 

2 
(0.50) 

 
6 

(1.60) 
 
7 

(1.80) 
 
24 

(6.30) 
 
3 

(0.80) 

9 
(2.30) 

 
43 

(11.20) 
 
68 

(17.80) 
 

166 
(43.30) 

 
41 

(10.70) 
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รบัจา้งทั่วไป 

 
 

อื่น ๆ 
 

 
1 

(0.30) 
 
3 

(0.80) 

 
3 

(0.80) 
 
0 

(0.00) 

 
7 

(1.80) 
 
3 

(0.80) 

 
26 

(6.80) 
 
6 

(1.60) 
 

 
5 

(1.30) 
 
2 

(0.50) 

 
42 

(11.00) 
 
14 

(3.70) 

 
รวม 

 
11 

(2.90) 

 
39 

(10.20) 

 
68 

(17.80) 

 
216 

(56.40) 

 
49 

(12.80) 

 
385 

(100.00) 
       

χ2 =  43.237  ,  Sig (2-tailed) = .009   
 จากตารางท่ี 21 พบว่าปัจจัยส่วนบุคคล (อาชีพ) มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของ

ผูร้บับริการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั-คา้ขาย มีผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสดุ จ  านวน 166 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.30 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัดีมาก 
จ านวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.40  
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อที ่5 
 การบริหารจัดการธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยตรงกับการรับรูก้าร
ปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 

 ตาราง 22 แสดงขนาดอิทธิพลของเส้นทางปัจจัยการบริหารจัดการที่ส่งผลต่อการรับรู้การ
ปรับตัวธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

 

  

 
ตัวแปรเชิงสาเหตุ 

ตัวแปรผล 

การรับรู้การปรับตัวธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

DE IE TE 

การบรหิารจดัการ .794 - .794 
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สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 DE = อิทธิผลทางตรง 
 IE = อิทธิพลทางออ้ม. 
 TE = อิทธิพลรวม 
 จากตารางท่ี 22 จะเห็นไดว้่า ตวัแปรเชิงสาเหต ุการบริหารจดัการธนาคารออมสิน   มีค่า
(DE = .794) มีอิทธิพลทางตรงกับตวัแปรตาม การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดั
ก าแพงเพชร โดยไมผ่า่นตวัแปรทางออ้มอ่ืนใด  
 
 
 
 

 ตาราง 23 แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการบริหารจัดการกับการรับรู้การ
ปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชรโดยภาพรวม   
 

R Square = .631   Sig = 0.000 
  
 สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 B = คา่สมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณใ์นรูปแบบของคะแนนดบิ 
 Std. Error = คา่คลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
 Bata = ชีใ้หเ้ห็นถึงผลกระทบ หรืออิทธิพลท่ีตวัแปรตน้ส่งไปยงัตวัแปรตาม หากคา่ Bata 
ยิ่งมาก ยิ่งแสดงใหเ้ห็นวา่มีน า้หนกัของผลกระทบมาก หรือมีอิทธิพลมาก 
 t = คา่ท่ีใชท้ดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัคา่เฉล่ียของสมการแตล่ะคา่ ท่ีอยูใ่นสมการ 
 Sig = ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิตอ้งมีคา่นอ้ยกว่า .05 ซึ่งจะแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระมี
อิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม  

การบริหารจัดการ B Std. Error   t Sig. 

การบรหิารจดัการธนาคารออมสนิ 
(ดา้นการวางแผน,ดา้นการควบคมุความ

เสีย่ง,ดา้นการประสานงาน) 

 
.431 

 
0.17 

 
.794 

 
25.570 

 
.000 
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 จากตารางท่ี 23 พบว่า การบริหารจัดการธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
โดยตรงกับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร (Sig. = 0.000) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การบริหาร

จดัการ ส่งผลต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร โดยพบว่า (β = .794) โดยคา่ Bata ดงักล่าว 
ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร 
 
 
 
 

 ตาราง 24 แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการบริหารจัดการท้ัง 3 ด้าน (ด้านการ
วางแผน,ด้านการควบคุมความเส่ียง,ด้านการประสานงาน) กับการรับรู้การปรับตัวของ
ธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร    
 

R Square = .598   Sig = 0.000 
 
 จากตารางท่ี 24 พบว่า ดา้นการวางแผน มีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการรบัรูก้ารปรบัของ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร (Sig. = 0.000) , ดา้นการควบคมุความเส่ียง มีความสมัพนัธ์
โดยตรงกบัการรบัรูก้ารปรบัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  (Sig. = 0.000) , ดา้นการ
ประสานงาน มีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการรบัรูก้ารปรบัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
(Sig. = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ ดา้นการวางแผน ท่ีส่งผลตอ่การรบัรู ้

การปรบัตวัของธนาคาร พบว่า (β = .319)  , ดา้นการควบคมุความเส่ียง ท่ีส่งผลตอ่การรบัรูก้าร

ปรบัตวัของธนาคาร พบว่า (β = .287) , ดา้นการประสานงาน ท่ีส่งผลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของ

การบริหารจัดการ B Std. Error   t Sig. 

ดา้นการวางแผน 
ดา้นการควบคมุความเสีย่ง 
ดา้นการประสานงาน 

.080 

.081 

.099 

.013 

.014 

.017 

.319 

.287 

.269 

6.157 
6.018 
5.904 

.000 

.000 

.000 
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ธนาคาร พบว่า (β = .269) โดยคา่ Bata ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแตล่ะดา้นมี
อิทธิพลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อ 6 
 การบริหารจดัการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้ม
กบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  

 ตาราง 25 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการธนาคารออมสิน
จังหวัดก าแพงเพชรกับความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการธนาคารออมสินโดยภาพรวม   

 

  
สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 DE = อิทธิผลทางตรง 
 IE = อิทธิพลทางออ้ม. 
 TE = อิทธิพลรวม 

 
ตัวแปรเชิงสาเหตุ 

ตัวแปรผล 

ระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการธนาคารออมสิน 

DE IE TE 

 
การบรหิารจดัการ 

.800 - .800 

- .794 * .786 = .624 .624 
1.424 
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 จากตารางท่ี  25 การบรหิารจดัการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรมีความสมัพนัธเ์ชิง
สาเหตโุดยออ้มกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร สามารถแยก
การวิเคราะห ์ไดด้งันี ้ 

1. การบรหิารจดัการของธนาคารออมสิน มีผลโดยตรงกบัการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร
ออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร โดยใหค้า่สมัประสิทธิเสน้ทาง (Path  Coefficient)  = .794 

2. การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน จังหวดัก าแพงเพชร  มีผลโดยตรงกับระดบั
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  โดยใหค้า่สมัประสิทธิเสน้ทาง (Path  Coefficient)  = .786 

   ดงันัน้ การบรหิารจดัการธนาคารออมสินมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกบัระดบัความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินเทา่กบั 0.794 X 0.786 = 0.624   (Indirect  Effect) 

 แต่อย่างไรก็ตามผูว้ิจัยวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า  การบริหารจัดการธนาคารออมสินมี
ความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยตรงกับความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสิน  ดว้ย
ระดบันยัส าคญัทางสถติ 0.05  โดยใหค้่าสัมประสิทธิเสน้ทาง (Path  Coefficient)  = 0.800   
(Direct  Effect) 

 ดังนั้นสรุปไดว้่า พบว่า การบริหารจัดการธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
โดยตรง และความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้ม (ความสมัพนัธโ์ดยรวม) กบัระดบัความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการธนาคารออมสิน  (Total Effect = Direct Effect + Indirect Effect) = 0.800 + 0.624 
= 1.424  

 
 ตาราง 26 แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการบริหารจัดการธนาคารออมสิน ที่

สัมพันธกั์บความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการธนาคารออมสิน 
 

 
สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 B = คา่สมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณใ์นรูปแบบของคะแนนดบิ 
 Std. Error = คา่คลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
 Bata = ชีใ้หเ้ห็นถึงผลกระทบ หรืออิทธิพลท่ีตวัแปรตน้ส่งไปยงัตวัแปรตาม หากคา่ Bata 
ยิ่งมาก ยิ่งแสดงใหเ้ห็นวา่มีน า้หนกัของผลกระทบมาก หรือมีอิทธิพลมาก 

การรับรู้การปรับตัว B Std. Error   t Sig. 

การบรหิารจดัการธนาคาร .099 .004 .779 24.181 .000 
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 t = คา่ท่ีใชท้ดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัคา่เฉล่ียของสมการแตล่ะคา่ ท่ีอยูใ่นสมการ 
 Sig = ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิตอ้งมีคา่นอ้ยกว่า .05 ซึ่งจะแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระมี
อิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม  
 จากตารางท่ี 26 ผลการทดสอบสถิติ Regression  พบว่า การบริหารจดัการธนาคารออม
สินมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน (Sig. = 0.000) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การบริหารจดัการธนาคารออมสิน  ท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = .779) โดยค่า Bata 
ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร
ออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 

 
 ตาราง 27 แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการบริหารจัดการธนาคารออมสิน ที่
สัมพันธกั์บความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการธนาคารออมสิน 

 

 
สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 B = คา่สมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณใ์นรูปแบบของคะแนนดบิ 
 Std. Error = คา่คลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
 Bata = ชีใ้หเ้ห็นถึงผลกระทบ หรืออิทธิพลท่ีตวัแปรตน้ส่งไปยงัตวัแปรตาม หากคา่ Bata 
ยิ่งมาก ยิ่งแสดงใหเ้ห็นวา่มีน า้หนกัของผลกระทบมาก หรือมีอิทธิพลมาก 
 t = คา่ท่ีใชท้ดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัคา่เฉล่ียของสมการแตล่ะคา่ ท่ีอยูใ่นสมการ 
 Sig = ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิตอ้งมีคา่นอ้ยกว่า .05 ซึ่งจะแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระมี
อิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม  

  จากตารางท่ี 27  พบวา่ดา้นการวางแผน มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูร้บับริการ
ธนาคารออมสิน (Sig. = 0.000), ดา้นการควบคมุความเส่ียง มีความสมัพนัธก์บัระดบัความ              
พึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน (Sig. = 0.000) , ดา้นการประสานงาน มีความสมัพนัธ์

การบริหาร B Std. Error   t Sig. 

ดา้นการวางแผน 
ดา้นการควบคมุความเสีย่ง 
ดา้นการประสานงาน 

0.75 
.149 
.091 

.015 

.019 

.015 

.259 

.351 

.279 

5.077 
7.815 
5.946 

.000 

.000 

.000 
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กบัระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน (Sig. = 0.000) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ ดา้นการวางแผน ท่ีส่งผลต่อระดบั

ความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินพบว่า (β = .259)  , ดา้นการควบคมุความเส่ียง ท่ี

ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = .351) , ดา้นการ

ประสานงาน ท่ีส่งผลตอ่ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = .279) 
โดยคา่ Bata ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแต่ละดา้นมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 
 
 
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยข้อที ่7 
 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร มีความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
โดยตรงกบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน 

 ตาราง 28แสดงการทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสิน
จังหวัดก าแพงเพชรกับความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการธนาคารออมสินโดยภาพรวม   
 

  
สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 DE = อิทธิผลทางตรง 
 IE = อิทธิพลทางออ้ม. 
 TE = อิทธิพลรวม 
 จากตารางท่ี 28 จะเห็นไดว้่า ตวัแปรเชิงสาเหต ุการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร  มีคา่ (DE = .786) มีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรตามทางตรงกบัความพึงพอใจ
ของผูเ้ขา้รบับรกิารธนาคารออมสิน โดยไมผ่า่นตวัแปรทางออ้มอ่ืนใด  

 
ตัวแปรเชิงสาเหตุ 

ตัวแปรผล 

ความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการธนาคารออมสนิ 

DE IE TE 

การรบัรูก้ารปรบัตวั .786 - .786 
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 ตาราง 29 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารจัดการกับการรับรู้การ
ปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชรโดยภาพรวม   

 

 
สัญลักษณแ์ละอักษรย่อทีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
 B = คา่สมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณใ์นรูปแบบของคะแนนดบิ 
 Std. Error = คา่คลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
 Bata = ชีใ้หเ้ห็นถึงผลกระทบ หรืออิทธิพลท่ีตวัแปรตน้ส่งไปยงัตวัแปรตาม หากคา่ Bata 
ยิ่งมาก ยิ่งแสดงใหเ้ห็นวา่มีน า้หนกัของผลกระทบมาก หรือมีอิทธิพลมาก 
 t = คา่ท่ีใชท้ดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัคา่เฉล่ียของสมการแตล่ะคา่ ท่ีอยูใ่นสมการ 
 Sig = ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิตอ้งมีคา่นอ้ยกว่า .05 ซึ่งจะแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระมี
อิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม  
 จากตารางท่ี 29 พบวา่การรบัรูก้ารปรบัตวั มีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัระดบัความพึงพอใจ
ของผูเ้ขา้รบับรกิารธนาคารออมสิน (Sig. = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การรบัรูก้ารปรบัตวั ท่ีส่งผลตอ่ระดบั

ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = .786) โดยค่า Bata ดงักล่าว 
ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

การรับรู้การปรับตัว B Std. Error   t Sig. 

การรบัรูก้ารปรบัตวั 1.775 0.72 .786 24.794 .000 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (เชิงปริมาณ) **หลงัการทดสอบสมมตฐิาน 
(Path Analyis) 

ภาพ 5 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน Path Analysis 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย (เชิงปริมาณ) **หลงัการทดสอบสมมตฐิาน 
 (Chi- square) 
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ภาพ 6 แสดงการทดสอบสมมตฐิาน Chi- square 

  

 

  

  

ข้อมูลจากวิจัยเชิงคุณภาพ 
 
 ข้อมูลจากวิจัยจากบทสัมภาษณข์องผู้ทีม่ีบทบาทหน้าทีต่่าง ๆ ของธนาคารออม
สินจังหวัดก าแพงเพชร 

 ผูว้ิจัยไดร้ะบุเกณฑท่ี์ใชใ้นการเลือกผูใ้หข้อ้มูลตามวัตถุประสงค ์ โดยคดัเลือกจากผูท่ี้มี
บทบาทหนา้ท่ีต่าง ๆ ของธนาคารออมสินจังหวดัก าแพงเพชร อย่างสม ่าเสมอ จ านวน 9  ท่าน 
สม ่าเสมอ และมีสว่นเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีคณุสมบตั ิดงันี ้

1. พนกังานในระดบัผูจ้ดัการหรือผูช้ว่ยผูจ้ดัการขึน้ไป โดยมีอายงุานไมต่  ่ากวา่ 3 ปี 
 2. พนกังานตัง้แตร่ะดบั 7 ลงมา โดยมีอายงุานไมต่  ่ากวา่ 6 เดือน  

 เพ่ือตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ีหนึ่ง คือเพ่ือศึกษาการบริหารจดัการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร ท่ีมีตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร และระดบั
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยแบบสมัภาษณแ์บง่เป็น 5 ตอน ประกอบ
ไปดว้ย 

ตอนท่ี 1 : ประวตัสิว่นตวัของผูถ้กูสมัภาษณ ์ 
  ตอนท่ี 2 : ดา้นการวางแผน ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
  ตอนท่ี 3 : ดา้นบคุคล ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
  ตอนท่ี 4 : ดา้นการบรหิารงาน ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
  ตอนท่ี 5 : ดา้นสภาพแวดลอ้ม ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
 
ตอนที ่1 ประวัตขิองผู้ถูกสัมภาษณ ์

1. คณุ ก ต าแหนง่ ผูช้ว่ยผูจ้ดัการ ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
2. คณุ ข ต าแหนง่ ผูช้ว่ยผูจ้ดัการ คนท่ี 1 ธนาคารออมสินสาขาบิก๊ซี  
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3. คณุ ค ต าแหนง่ ผูช้ว่ยผูจ้ดัการ คนท่ี 2 ธนาคารออมสินสาขาบิก๊ซี  
4. คณุ ง ต าแหนง่ ผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร  
5. คณุ จ ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 7 ธนาคารออมสินสาขาก าแพงเพชร 
6. คณุ ฉ ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 7 ธนาคารออมสินสาขาก าแพงเพชร   
7. คณุ ช ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 5 ธนาคารออมสินสาขาบิก๊ซี  
8. คณุ ซ ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 7 ธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร  
9. คณุ ญ ต าแหนง่ พนกังานธุรกิจสาขาระดบั 5 ธนาคารออมสินสาขาสลกบาตร  

ตอนที ่2 ด้านการวางแผน ในการปฏิบัตงิานในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 
 ตาราง 30 แสดงบทสัมภาษณ ์(ด้านการวางแผน) ในการปฏิบัติงานช่วงภาวะวิกฤตโควิด -
19 ของผู้ปฏิบัตงิานธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

ด้านการวางแผน บทสัมภาษณผู้์ปฏิบัตงิานธนาคารออมสิน 
จังหวัดก าแพงเพชร 

1.แนวทางในการวางแผนการ
ท างาน 

...ท าตามนโยบายของธนาคาร ลดเวลาการ
ปฏิบตัิงาน 1 ชั่วโมง จากเดิมปิด 19.00 น. เล่ือนเป็น
ปิดเวลา 18.00 น. และปฏิบตัิงานตามมาตรการของ
สาธารณสขุ พนกังานและผูเ้ขา้รบับริการสวมหนา้กาก
อนามัย วดัอุณหภูมิการเขา้ใชบ้ริการ มีการก าจัดคิว
ของลกูคา้ ใหเ้ขา้สาขาไดที้ละไมเ่กิน 10 คน 

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
...ธนาคารยดึขอ้ปฏิบตัติามสว่นราชการ ตาม

ความในมาตรา 9 แห่งพระราชก าหนดการบริหาร
ราชการในสถานการณฉ์กุเฉิน พ.ศ.2528 ในฉบบัท่ี 16 
โดยก าหนดหา้มใชอ้าคาร หรือสถานท่ีท่ีเส่ียงต่อการ
แพรโ่รค หา้มจดักิจกรรมท่ีมีความเส่ียงตอ่การแพรโ่รค 
และสิ่งท่ีส  าคญัคือธนาคารก็พิจารณาความเส่ียงของ
พนกังานและลกูจา้ง ตลอดจนผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งเป็น
ส าคญั แนวทางในการปฏิบตัิงาน เราจะใหพ้นักงาน
ยึดหลักสุขอนามัยเป็นส าคญั หมั่นลา้งมือใหส้ะอาด
สวนหนา้กากอนามยั เวน้ระยะห่าง ซึ่งธนาคารเองก็มี



 110 

เจลลา้งมือและหน้ากากให้ส  าหรับพนักงาน และใน
การปฏิบัติงานก็จะเล่ียงเดินทางไปยังพืน้ท่ี ท่ีมีการ
ระบาด ท่ีแออัด หรือท่ีท่ีมีการรวมตัวของคนเป็น
จ านวนมาก กิจกรรมเชิงรุกท่ีเราจะตอ้งออกไปลงพืน้ท่ี 
ก็จะตอ้งท าอย่างระมดัระวงั และจะใหพ้นกังานทกุคน
ติดตามขา้วเรื่องการแพร่ระบาดของโควิด-19 อย่าง
ต่อเ น่ือง จากแหล่งข่าวท่ีเ ช่ือถือได้ พร้อมทั้ง เปิด 
Timeline ของตนเอง ไม่ปกปิดขอ้มลูท่ีเป็นเท็จ และมี
การก าหนดเวลาปิดใหบ้ริการของสาขาเป็น 18.00 น. 
ส าหรบัสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั/สปัดาห ์ซึ่งก็จะเป็น
การลดเวลาการท างานลง 

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
...การปฏิบตังิานในสาขาช่วงนีจ้ะดคู  าสั่งเป็น

หลัก เพราะว่าช่วงนีจ้ะเป็นเรื่องของมาตราการพัก
ช าระหนี ้ผลกระทบมีหลายปัจจัยท่ีเกิดขึน้ จึงมีการ
วางแผนงานโดยผูจ้ัดการ จะใหอ้ัพเดทค าสั่งทุก ๆ 3 
วนั จะมีการจดั Morning talk ภายในสาขา ครัง้ละ 30 
นาที และมีการจดัประชมุวางแผนงานทกุสิน้เดือน ครัง้
ละประมาณ 2 ชั่วโมง เพ่ือใหพ้นกังานไดอ้พัเดทค าสั่ง 
ปฏิบัติงานถูกต้องตามท่ีธนาคารวางแผนก าหนด
เอาไว ้

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
...ตอ้งดเูป้าหมายของธนาคาร มีการก าหนด

แนวทางการท างานอย่างไร เพราะอย่างปีท่ีแลว้เป็น
เรื่องของการช่วยเหลือลูกค้าผู้ประสบภัยโควิด -19 
เช่นเดียวกันกับปีนีท่ี้ต่อเน่ืองกันมา คิดว่าแผนการ
ด าเนินงานเหมือนปีท่ีแลว้แตเ่ปา้หมายอาจนอ้ยลง 

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 



 111 

...ปฏิบตัิใหเ้ป็นไปตามมาตรการของรฐั ตาม
นโยบายป้องกัน เช่น เจลล้างมือ คัดกรอง เว้น
ระยะหา่ง สว่นแผนการท างานก็ตอ้งใหค้วามช่วยเหลือ
ตามนโยบาย เช่นการพกัช าระ ผ่อนปรนการช าระหนี ้
ปรบัปรุงอตัราดอกเบีย้ใหส้อดคลอ้งกบัภาวะเศรษฐกิจ
ท่ีชะงัก แนวทางการปฏิบัติ เช่นรองรับประชาชนผู้ท่ี
ไดร้บัผลกระทบแลว้มาลงทะเบียนตามมาตรการของ
รฐั 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 ...ธนาคารมีการวางแผนงานตามนโยบายของ

ท่าน ธอส. มีการน านโยบายต่าง ๆ เหล่านั้นมาสรุป
และประชุมกันภายใน เพ่ือท าความเขา้ใจตรงกันกับ
พนักงาน และสามารถปฏิบัติงานไปในทิศทางท่ี
ตรงกนั 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 ...มีมาตราการตอนรบัลกูคา้ จดัสถานท่ีท่ีมีจดุ
ลงทะเบียน จุดคัดกรองเข้าออกลูกค้า จุดล้างมือ
แอลกอฮอล ์และมีการจัดพืน้ท่ีแบบเว้นระยะห่าง มี
การประชมุการปฏิบตังิาน การรบัลกูคา้ 

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 ...ทางสาขามีการจัดการบริหารงานท่ีดี  ท่ี
สาขาจะจดัประชุมกนั เพ่ือคอยอพัเดทขอ้มลู ข่าวสาร 
ใหเ้ป็นปัจจุบนัใหม้ากท่ีสุด เพ่ือท่ีทุกคนจะไดรู้ห้นา้ท่ี
ของตนเอง และไม่ท างานผิดพลาดในแตล่ะวนั เพราะ
สถานการโ์ควิดท่ีเกิดขึน้ ส่งผลใหมี้มาตราการท่ีตอ้ง
เขม้งวดและรดักมุ 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …การประชุมวางแผนงานมีทั้ง ในระดับ
ผู้บริหารระดับสูง และจึงออกเป็นค าสั่ งให้พนักงาน
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และลกูจา้งปฏิบตัใิหไ้ดต้ามเปา้ท่ีก าหนด 
( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 

 

2. ความคิดเหน็ในการท างาน           ...เห็นดว้ย กบัลกัษณะการวางแผนดงักลา่ว 
 ( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 

 . . . ในส่วนแนวทางการท างาน เห็นด้วย 
เพราะว่าเป็นพระราชก าหนดท่ีทางราชการก าหนดให ้
แต่ส  าหรับแนวทางการปฏิบัติงาน บางอย่างไม่
สามารถปฏิบตัิไดจ้ริงในส่วนหน่วยงานสาขา ท่ีตอ้งมี
การพบปะพดูคยุกบัลกูคา้เม่ือใชบ้ริการ แลว้อย่างบาง
ตวัชีว้ดั NPL หนีค้า้งช าระ ทางสาขาเองไม่สามารถท่ี
จะใชแ้ค่การคยุโทศพัท ์หรือช่องทางออนไลนไ์ดเ้พียง
อย่างเดียว จ าเป็นท่ีจะตอ้งลงพืน้ท่ีพบปะกับลูกค้า 
และอย่างท่ีทราบหากเราคุยในระยะห่างท่ีต  ่ากว่า 1 
เมตร เราก็จะถือว่าเป็นผูเ้ส่ียงในการติดเชือ้ ในส่วนนี ้
จึงไม่สามารถปฏิบตัิไดจ้ริง แล้วในส่วนของอุปกรณ์
ปอ้งกนั ยงัไมเ่พียงพอตอ่สาขาท่ีเป็นสาขา 7 วนั ท่ีตอ้ง
เจอลกูคา้  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 ...เห็นดว้ย เพราะค าสั่งของธนาคารช่วงนีมี้
การเปล่ียนแปลงตลอดเวลา โดยค าสั่งก่อนหน้านีท่ี้
ออกมาจะมีการยกเลิกและใช้ค  าสั่ งใหม่แทน แต่
แนวทางการปฏิบตัิก็จะมีรูปแบบคลา้ยๆเดิม แต่เงือน
ไขสินเช่ือ หรือเงินฝาก มีข้อแตกต่างท่ีเปล่ียนไปมี
ขอ้ก าหนดหรือข้อผ่อนปรนมากขึน้ จึงเห็นดว้ยกับท่ี
สาขา หรือผูจ้ดัการไดว้างแผนไว ้
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( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 ...ถ้ามอง รู ปแบบของธนาคา ร  ไ ม่มอ ง
พนักงาน เราจะต้องมองเรื่องของผลก าไร ผลการ
ด าเนินงาน เพราะมีผลต่อการรองรับค่าใช้จ่าย
ธนาคาร โบนัสพนักงาน ก าไรสุทธิของธนาคาร เรา
ตอ้งสกัดตวันีท่ี้มีปัญหาของปีท่ีผ่านมา เพ่ือเปา้หมาย
ของธนาคาร  

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 ...เป็นหน้าท่ีท่ีตอ้งปฏิบัติ ย่อมตอ้งเห็นดว้ย 
แต่ในฐานะพนักงานมีข้อเสนอแนะคือ การวางแผน
ของรฐัอาจตอ้งรอบคอบมากกว่านี ้เพราะอย่างบางที
อาจเกิดขอ้ผิดพลาด เกิดขอ้ติดขัดในการด าเนินงาน 
จ าเป็นตอ้งมีธีมวางแผนท่ีดี 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 ...เห็นดว้ยกบันโยบายของธนาคาร จริง ๆแลว้
ธนาคารเองก็มีแผนเตรียมพรอ้มรบัมือกบัสถานการณ์
โควิด-19 อยู่แลว้ เพียงแคเ่ราด าเนินงานตามนโยบาย
ท่ีตัง้ไว ้จะมีก็แตเ่หตกุารณท่ี์เกิดขึน้บางเหตกุารณท่ี์อยู่
นอกเหนือการตัง้รบั อาจตอ้งอาศยัประสบการณต์่าง 
ๆ ท่ีมีมาเขา้มาชว่ยเหลือแกปั้ญหา 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 ...เห็นดว้ยในการประชมุ การท างาน ก่อนการ
ปฏิบตังิานจรงิ 

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 ...เห็นดว้ยกับการท างานท่ีไดป้ระชุมวางแผน
กัน  เ พ ราะจะ ได้ เ ต รี ยมความพร้อมรับ มื อกับ
สถานการณท่ี์เกิดขึน้  

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 ...เห็นดว้ย เพราะเราควรใหค้วามส าคญัเรื่อง
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ของการประชุม เพราะเราอาจได้ข้อสรุปในการ
ด าเนินงานช่วงสถานการณโ์ควิด-19 เช่นการจัดแบ่ง
หนา้ท่ีตรวจวดัไข ้แจกเจลแอลกอฮอล ์

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
 

3. กลยุทธก์ารบริหาร ...มีการกระตุน้การท างานทางดา้นสินเช่ือ โดย
มีนโยบายมาในแนวทางการให้ความช่วยเหลือ
มากกวา่ 

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 ...กลยทุธท่ี์ธนาคารควรใหค้วามส าคญัอนัดบั
แรกเลยคือ การดูแลและปกป้องพนักงาน ธนาคารมี
การแจกเจลล้างมือ หน้ากาก ลดชั่วโมงการท างาน 
และอนุมัติให้บางหน่วยงานสามารถ Work from 
home ได ้ลดกิจกรรมเชิงรุกลง ให้พนักงานเส่ียง
น้อยลง ซึ่งในส่วนนี ้ก็จะส่งผลให้สภาพจิตใจของ
พนกังานเอง คลา้ยกงัวลลง สรา้งขวญัและก าลงัใจท่ีดี 
ส่งผลดีต่อภาพลกษณ์ธนาคาร และอีกส่วนคือให้
ความส าคัญกับระบบ เช่นการลงทะเบียนการกู้เงิน
ผ่านแอพพลิเคชั่ นมายโม (Mymo) นอกจากนี้ยัง
สามารถขอย่ืนกู้ ผ่านระบบมายโม และระบบก็จะท า
งารอนุมัติเอง ก็จะเป็นการลดขั้นตอนของสาขาลง 
จากกลยุทธท่ี์เราใหค้วามส าคญักับระบบงานมากขึน้ 
ท าใหธ้นาคารเองไดล้กูคา้รายใหม่เกิดขึน้ดว้ย จะเห็น
ไดว้่ามีลูกคา้บางส่วนท่ีไม่เคยเป็นลูกคา้ของธนาคาร
เลย เขา้มาใชบ้รกิารมากขึน้ 

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 …การบริหาร งานของธนาคาร  เน้น ไป
ทางด้านสินเช่ือเป็นหลัก เช่นมีมาตรการผ่อนปรน
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ลูกค้า มีการปล่อยสินเช่ือมากขึน้ ส่วนทางดา้นเงิน
ฝาก อตัราดอกเบีย้ลดลง  

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 …ในช่วงนีก้ลยุทธ์ของธนาคารจะลงเรื่องนี ้
เป็นส าคัญ เพราะว่าลูกค้าส่วนใหญ่ประสบปัญหา
เรื่องรายได ้ไมส่ามารถประกอบธุรกิจไดต้ามปกติ จึงมี
ปัญหาเรื่องการช าระหนีคื้นธนาคาร ธนาคารก็ตอ้งมี
กลยทุธม์าชว่ยในกรณี ใหล้กูหนีข้องธนาคารอยูไ่ด ้

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 …มี ก า ร ป รับ รู ป แบบกา รท า ง าน  บ า ง
หน่วยงานมีการท างาน Work from home อย่างเช่นท่ี
ส านกังานใหญ่ แตท่ี่สาขายงัคงใหบ้ริการแบบเดิมโดย
ไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้แต่เราก็จะใช้มาตราการให้
เป็นประโยชนม์าท่ีสดุ เชน่พฒันาแอพใหร้องรบัตอ่การ
ใชง้าน ย่ืนกูผ้า่นเว็บ  

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 …ธนาคาร เน้น รูปแบบการท างานผ่ าน
ออนไลนม์ากขึน้ เพราะสถานการณโ์ควิด เป็นตวับีบ
บงัคบัการท างาน สังเกตไดว้่ามีการปรบัรูปแบบของ
แอพพลิเคชั่นใหท้นัตอ่การใชง้านมากขึน้ ถือเป็นอีกกล
ยทุธท่ี์ธนาคารดว้ยกนัเองก็อาจตอ้งปรบั ใหต้อบสนอง
การใชง้านของผูร้บับรกิาร 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …การใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชั่น ถือเป็นอีก
กลยทุธข์องธนาคาร โดยธนาคารจะใหล้กูคา้ใชบ้ริการ
ผ่านแอพพลิเคชั่น ท่ีสามารถฝาก-ถอนเองได ้รวมไป
ถึงการลงทะเบียนการกู้เงินเองไดผ้่านระบบ โดยท่ี
สาขาเองก็มีผูใ้หค้วามสนใจเป็นจ านวนมาก จ านวน
ผูใ้ชบ้รกิารตอ่วนัเพิ่มปรมิาณขึน้เรื่อย ๆ 
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( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …ธนาคารใหค้วามส าคญักับระบบงาน โดย
เนน้พฒันาระบบแอพพลิเคชั่น ใหส้ามารถตอบสนอง
การใชง้านของลูกคา้ไดอ้ย่างมากขึน้ ไม่ว่าจะการท า
ธุรกรรมออนไลนผ์า่นแอพพลิเคชั่น เพ่ือลดความแออดั
ในสาขา และเน่ืองจากสถานการณ์ดังกล่าว ผู้คนก็
กลวัการมาท่ีธนาคาร กลวัการออกนอกบา้ง ดัง้นัน้ตวั
แอพพลิเคชั่น จงึเป็นสิ่งท่ีชว่ยดงึลกูคา้ใหอ้ยูก่บัเรา 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …ในช่วงแรกธนาคารใหค้วามส าคญัเรื่องหนี ้
แต่ธนาคารเองก็มีกลยุทธ์ท่ีจะอ านวยความสะดวก
ใหก้บัลกูหนี ้โดยใหล้กูหนีส้ามารถลงทะเบียนรบัสิทธิ
การพักช าระต่าง  ๆ  ผ่านทางแอพพลิ เคชั่ น  ซึ่ ง
แอพพลิเคชั่นก็ถือเป็นอีกกลยทุธข์องธนาคาร  

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
4. ธนาคารสามารถจัดการความ

เส่ียง  
 

...ธนาคารสามารถจัดการความเส่ียงไดม้าก 
แตไ่มถ่ึง 100% โดยในการสนบัสนนุของธนาคารยงัคง
สนับสนุนในเรื่องทั่วไป ไม่ว่าจะเป็นหนา้กากอนามัย 
เจลลา้งมือ แต่เรื่องของการควบคุมการมาใชบ้ริการ
ของสาขา ธนาคารยังขาดแนวทางในการบริหารอยู ่
ขาดการใหค้  าแนะน า ในการชีแ้จงสาขา  

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 ...หากมองจากแนวทางในการท างาน การ
ปฏิบตัิงานท่ีทางธนาคารใหม้า ถือว่าธนาคารสามารถ
จัดการความเส่ียงด้านภาวะวิกฤตโควิด -19 ได้ดี
พอสมควร ส าหรบับางหน่วยงานอาจไม่มีความเส่ียง
เลย เพราะท างานท่ีบ้าน แต่ในส่วนของหน่วยงาน
สาขาท่ีตอ้งพบปะลกูคา้ ลดความเส่ียงลงไดบ้า้ง  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
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 …ธนาคารสามารถจัดการความเส่ียงได ้
เพราะปัจจัยหลักท่ีธนาคารเน้นในช่วง 3 เดือนแรก 
ม.ค.-มี.ค. จะเป็นมาตรการท่ีเก่ียวกับหนีท่ี้ธนาคาร
ก าหนด หนีส้ินท่ีเป็น NPL ธนาคารมีการจดัการส ารอง
ไว ้

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 …ทุกธนาคารย่อมมีความเส่ียง เรามองว่า
ธนาคารตอ้งมีการส ารองหนี ้

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 ...ใช้มาตรการเป็นตวัจัดการป้องกัน สภาพ
คลอ่งก็เป็นเรื่องท่ีตอ้งมีสภาพคลอ่งเดมิอยูแ่ลว้  

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 …ธนาคารยอ่มมีความเส่ียง เพราะทกุคนตา่ง
ก็ตอ้งการท าธุรกรรมการเงิน ฝาก ถอน โอน จ่าย แต่
สถานการณโ์ควิดท่ีเกิดขึน้ ท าใหทุ้กคนกลัวการมาท่ี
ธนาคาร เพราะถือเป็นอีก 1สถานท่ี ท่ีมีความเส่ียง 
ความแออัด แต่ทางธนาคารเองก็มีนโยบายป้องกัน
ความเส่ียงต่าง ๆ เช่น สวมหนา้กาก ลา้งมือดว้ยเจล
แอลกอฮอล ์วดัอณุหภมูิ  

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …ธนาคารสามารถจดัการไดใ้นระดบัหนึ่ง แต่
ในความคิดเห็นส่วนตวัตอ้งจ ากัดจ านวนลูกคา้ เพ่ือ
ไมใ่หแ้ออดักนัจนเกินไป  

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …ธนาคารสามารถจัดการความเส่ียงได ้
เพราะมีการเขม้งวดเรื่องมาตรการต่าง ๆ ท่ีพึ่งปฏิบตั ิ
ไม่ว่าจะเป็นการตรวจวดัไขก้่อนเขา้ใชบ้ริการ การลา้ง
มือดว้ยเจลแ์อลกอฮอล ์การสวมหนา้กาก  

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 



 118 

 …คดิวา่ธนาคารสามารถจดัการความเส่ียงได ้
ไม่ว่าจะเรื่องของสภาพคล่อง ด้านการบริหาร การ
ท างานตา่ง ๆ สามารถควบคมุได ้

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
 

5.  Digital disruption  
 

...เทคโนโลยีต่าง ๆ คิดมาดี เพราะช่วยลด
ขั้นตอนการบริการ และลดต้นทุนการท างานของ
ธนาคารจริง แต่พื ้นท่ีการใช้งานอาจไม่เหมาะสม 
เพราะผู้มาใช้บริการไม่สามารถใช้ได้ทุกคน เช่นตู ้
ATM ADM ไม่สามารถตอบสนองกลุ่มลกูคา้ฐานราก
ของธนาคารได ้ 

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 …ในความคิดเห็นส่วนตัวระบบในเรื่องของ 
Digital disruption ธนาคารไดใ้หค้วามส าคญัมาก่อน
หน้านี ้แล้ว สามารถช่วยลดขั้นตอนในการท างาน
บางอย่างได ้ท่ีเห็นไดช้ัดเลยคือลูกคา้สามารถเขา้ไป
ลงทะเบียนขอกู ้ย่ืนกูใ้นระบบ โดยระบบสามารถท่ีจะ
อนุมัติเองไดเ้ลย ในส่วนนีจ้ึงลดงานของสาขาลง แต่
ลูกค้าก็ยังเข้ามาติดต่อสาขา เน่ืองจากฐานลูกค้า
ธนาคารออมสิน ไม่ไดมี้ความเขา้ใจในเรื่องของระบบ 
ในความคิดเห็นส่วนตัวจึงอยากให้ธนาคารพัฒนา
ระบบการบริการขึน้พืน้ฐานให้ดี เช่น เครื่องรับฝาก
ถอนเ งิน  เครื่ องปรับสมุด เครื่ อง เ ปิดบัญชี  Self 
Service ซึ่งถเหากตวัเครื่องสามารถท าไดดี้ในระบบ
พืน้ฐาน ก็จะไม่มีปัญหาเกิดขึน้อย่างสมัยก่อน โดย
ระบบเหลา่นีจ้ะชว่ยใหธ้นาคารเองไดก้ลุ่มลกูคา้ใหม่ ๆ 
เพิ่มขึน้  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 …ในมุมมองเรื่อง Digital disruption มี
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เครื่องมือเขา้มาชว่ย ส่งผลใหก้ารปฏิบตัิงานเร็วขึน้ แต่
การใชค้นยงัคงไม่เป็นการลดขัน้ตอนสกัเท่าไหร่ แต่ท่ี
เห็นไดส้  าคัญคือลดขั้นตอนดา้นเอกสาร เพราะโดย
ปกติการเปิดบญัชีใชเ้อกสารมาก แต่ปัจจบุนัสามารถ
ใช้เพียงบัตรประชาชน เสียบผ่านเครื่องเปิดบัญชี 
พรอ้มเซ็นเอกสารผ่านเครื่องซูโม่ไดท้ันที ลดขัน้ตอน
เอกสาร ลดรายงานท่ีจะต้องเซ็นในแต่ละวัน ลด
ขัน้ตอนการย่ืนเอกสาร 

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 ...ตอนนีทุ้กธนาคารลอ้วนเขา้สู่ Digital หมด 
ก็จะมีหลายสิ่งหลายอย่างเขา้มาช่วย อาจลดจ านวน
พนกังานลง เช่น มีเครื่องเปดบัญชีอตัโนมตัิ เครื่องรบั
ฝากเงิน ซึ่งในส่วนของขัน้ตอนของพนกังานก็จะลดลง
ไปตามล าดบั 

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 ...เทคโนโลยี เข้ามามีบทบาทมาก โดย
เทคโนโลยีสามารถเข้ามาท างานได้เ กือบหมด 
เพราะฉะนัน้เหลือในส่วนของเราวิเคราะห ์ใหรู้ปแบบ
เสถียรมายิ่งขึน้ แตไ่ม่ถึงกบัลดการลงทนุ เพราะตอ้งมี
การซือ้ลิขสิทธ์ิ การพฒันาแอพ เพิ่มศกัยภาพเขา้มาได ้ 
ฐานลกูคา้ปรบัตวัไวขึน้ เพราะมีโควิดมากระตุน้  

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 …เน่ืองดว้ยสถานการณโ์ควิด เทคโนโลยีจึง
เข้ามามีบทบาทมากยิ่งขึน้ ถ้าถามว่าลดตน้ทุนไหม 
อาจลดตน้ทนุในเรื่องของแรงงาน ท่ีเราอาจไม่จ  าเป็นท่ี
จะตอ้งจ้างคนเพิ่ม แต่ในเรื่องของค่าใช้จ่าย อาจไม่
ลดลงตามมา  เพราะต้องทุม เทไหนจะพัฒนา
แอพพลิเคชั่น ซึ่งก็จะใชเ้งินไมน่อ้ย 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
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 …ช่วยลดขึน้ตอนการท างาน เช่นขัน้ตอนการ
เปิดบญัชี ท่ีมีการเสียบบตัรประชาชนลกูคา้ ระบบก็จะ
เช่ือมโยงกับกรมการปกครองทันที ท าให้เราทราบ
ตวัตนของลกูคา้ และสามารถเปิดบญัชีโดยท่ีไม่ตอ้งป
ริน้กระดาษ สามารถบนัทึกเขา้ระบบไดท้นัที ส่งผลให้
ขัน้ตอนการท างานรวดเร็วขึน้ งดการใชก้ระดาษมาก
ขึน้ ประหยัดทรัพยากร และเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานใหร้วดเรว็ขึน้ ถกูตอ้งแมน่ย ามากขึน้ 

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทมาก เน่ืองดว้ย
สถานการณ์ตอนนี้ ผู้ร ับบริการเริ่มมีการปรับตัว 
ถึงแมว้่าฐานเดิมลูกคา้ของธนาคารจะเป็นกลุ่มฐาน
ราก ท่ีไมช่  านาญดา้นการใชเ้ทคโนโลยี แตอ่ย่างท่ีบอก
คือเพราะสถานกาณ์โควิด-19 เป็นตัวท่ีเร่งการตอบ
สอนองการใช้บริการผ่านเทคโนโลยีให้มากขึน้ และ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ลดขัน้ตอนการท างานไดม้าก
ขึน้ 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทมาก ช่วยในการ
อ านวยความสะดวก ลดการเดินทางเขา้มาท่ีสาขา ลด
ความแออดัในสาขา เพราะลูกคา้สามารถท าธุรกรรม
ผา่นทางออนไลนไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
 

6. ผลกระทบการพักช าระหนี ้ ...มีผลกระทบแน่นอน การช าระหนี้ทาง
ธนาคารก็มีนโยบายการพกัช าระหนี ้ใหร้ะยะเวลา 1 ปี 
ซึ่งในปีนีเ้องธนาคารก็มีมาตราการพกัช าระหนีอ้อกมา
อีก ถึงแม่ว่าจะไม่พกั 100% แตมี่แผนการช าระหนีใ้ห้
เลือก 2 แผน ตามท่ีไดแ้จง้ใหป้ระชาชนทั่วไปไดท้ราบ 



 121 

ถึงจะออกแผนการพกัช าระหนี ้แตก็่ยงัมีผูค้า้งช าระอยู่
มากเช่นกัน เพราะเน่ืองจากโรคระบาด ท าให้ได้รับ
ผลกระทบ  

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 ...ทางธนาคารไดใ้หค้วามส าคญัและเล็งเห็น
ถึงผลกระทบดงักล่าว จึงออกเป็นมาตราการพกัช าระ
หนีใ้หก้บัผูกู้ ้6 เดือน โดยระบบจะพกัช าระใหอ้ตัโนมตัิ
ทั้งระบบ ไม่ว่าใครจะไดร้ับผลกระทบ หรือไม่ไดร้ับ
ผลกระทบเองก็ตาม ซึ่งในสว่นนีก็้จะเป็นช่วงการขยาย
ระยะเวลาออกไป ท าใหผู้ท่ี้ไม่มีความสามารถในการ
ช าระ สามารถท่ีจะแบ่งเบาภาระออกไปได้เช่นกัน 
ตอ่มาในการระบาดรอบ 2 ส าหรบัลูกคา้ท่ีพน้ก าหนด
ในการพักช าระหนีร้อบแรก ธนาคารก็ออกมาตรการ
ช่วยเหลือ โดยใหผู้กู้้สามารถเลือกรูปแบบการช ารได้
เอง ผ่านระบบออนไลน ์ไม่ตอ้งเข้ามาติดต่อท่ีสาขา 
โดยมองว่าทางธนาคารเองก็สามารถจัดการความ
เส่ียงไดดี้พอสมควร 

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 ...ส่งผลกระทบแน่นอน เ น่ืองจากภาวะ
เศรษฐกิจท่ีแย่ลง คนท่ีประกอบอาชีพอิสระ รายได้
ลดลง ส่วนทางดา้นพนักงานท่ีท างานประจ า ส่งผล
ชัดเจน การท างาน การลดเวลาท างาน ค่าเบีย้ขยัน
ลดลง เพ่ือใหบ้ริษัทสามารถเดินต่อไปได ้จึงส่งผลให้
การช าระหนี้มีความ เ ส่ียง  ทางด้านของลูกค้า
ความสามารถการช าระหนีล้ดนอ้ยลง  เพราะกรณีท่ี
ลูกคา้กู้เงินมา รายไดล้ดลง ปัญหาความเส่ียง ก าไร
ต่าง ๆ ก็จะส่งผลต่อการช าระหนี ้ทางดา้นธนาคารก็
จะจัดการความเส่ียงคือ 1.ลูกคา้ในส่วนข้าราชการ 
บ านาญ ก็จะมีการจดักลุม่ใหก้บัลกูคา้ เป็นตน้  
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( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 ...สถานการณ์โควิด -19 ปัจจุบัน แน่นอน
ลูกหนีย้่อมมีการผิดนัดช าระหนี้ ก็จะต้องเป็นตาม
มาตราการของธนาคาร ช่วยเหลือลูกหนีใ้นการผ่อน
ช าระ เช่นในปีท่ีผ่านมาก็จะพักช าระหนี ้ปลอดช าระ
ดอกเบีย้และเงินต้น อย่างปีนี ้เอง ปี64 ก็จะมีการ
ช่วยเหลือลูกหนี ้ต่ออีก 6 เดือน โดยช าระดอกเบีย้ 
100% หรือดอกเบีย้บางสว่น  

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 …ธนาคารพยายามหาทางในการพกัช าระหนี้
แล้ว แต่ลูกคา้ยังไม่สามารถมาช าระหนีไ้ดต้ามปกต ิ
โดยตอ้งพยายามหาวิธีท่ีจะตอ้งผ่อนปรนต่อไป ส่วน
ธนาคารเองก็จะตอ้งเพิ่มการกันส ารองหนีเ้อาไว ้เพ่ือ
ป้องการการเกิดผลกระทบ เน่ืองจากประชนไม่มี
รายได ้ตกงาน เลิกจา้ง ลดเวลา จ ากดัเวลาการท างาน 
จนถึงขัน้ไมมี่รายได ้ 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 …โอกาสในการผิดนดัช าระหนี ้เกิดขึน้อยู่แลว้ 
ธนาคารก็ไดอ้อกมาตรการมารองรบั เช่นพักหนี ้รวม
ไปถึงมีการจดัการความเส่ียง ส ารองหนีท่ี้เกิดขึน้ เพ่ือ
ไมใ่หธ้นาคารไดร้บัผลกระทบมากนกั 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …ก็จะให้ลูกคา้เข้ามาตราการตามนโยบาย
การพักช าระหนี ้3 – 6 เดือน และปัจจุบนันีก็้มีระบบ
เลือกแผนการช าระหนีผ้า่นแอพพลิเคชั่นไดท้นัที มีการ
ติดตามหนีน้อกสถานท่ี เพราะมีบางสัญญาท่ีครบ
ก าหนด มีความจ าเป็นตอ้งติดตามลูกคา้มาช าระปิด
บญัชี 

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
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 จากตารางท่ี  4.30 พบวา่ผูป้ฏิบตังิานธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ใหค้วามคิดเห็น
ในมงุมองดา้นการวางแผนในการปฏิบตัิงานในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยส่วนใหญ่ใหค้วามคิด
เห็นไปในทิศทางเดียวกนั ในขอ้ก าหนด 6 เรื่องไดแ้ก่ 
 1. แนวทางในการวางแผนการท างาน มีการจดัการประชมุภายในของแตล่ะสาขา เพ่ือให้
ปฏิบตัิงานไปในทิศทางเดียวกัน และทบทวนระเบียบค าสั่งใหม่ ๆ ยึดถือระเบียบค าสั่งเป็นหลัก  
เขม้งวดมาตรการจากทางภาครฐัมากขึน้ เช่นการลา้งมือดว้ยเจลแอลกอฮอล ์การวดัอณุหภูมิก่อน
เขา้ใชบ้รกิาร และจดัพืน้ท่ีใหบ้รกิารแบบเวน้ระยะหา่ง 
 2. ความคดิเห็นในการท างาน สว่นใหญ่เห็นดว้ยกบัลกัษณะแนวทางในการปฏิบตัิงาน ท่ีมี
การประชมุวางแผนการท างาน โดยธนาคารออมสินมีมาตรการปอ้งกนั และความปลอดภยัในการ
ปฏิบตังิานท่ีดี แตมี่ผูใ้หข้อ้มลูสมัภาษณบ์างทา่น ท่ีเห็นตา่งในเรื่องของมาตราการ และกฎระเบียบ
บางขอ้ เพราะเหตผุลท่ีไมส่ามารถปฏิบตัิในสาขาไดจ้รงิ  
 3. กลยทุธก์ารบริหาร ผูใ้หส้มัภาษณส์่วนใหญ่เห็นตรงกนัเรื่องกลยทุธข์องการบริหาร คือ 
ธนาคารเนน้รูปแบบการท างานผ่านออนไลนม์ากขึน้  พัฒนาระบบให้ตอบสนองต่อผูใ้ช้งานใน
สถานการณโ์ควิด-19 เช่น ปรบัรูปแบบการย่ืนขอ้สินเช่ือส าหรบัผูป้ระสบภัยโควิด-19 ผ่านระบบ
ออนไลน ์และการย่ืนขอผอ่นผนัการพกัช าระหนีผ้า่นระบบออนลแ์อพพลิเคชั่นธนาคารเชน่กนั  

4. ธนาคารสามารถจัดการความเส่ียง ผู้ให้สัมภาษณ์เห็นตรงกันว่าธนาคารสามารถ
จดัการความเส่ียงในช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 นีไ้ด ้โดยเนน้เรื่องหนีเ้ป็นหลกั เพ่ือท่ีจะส ารองหนี้
ไม่ใหเ้กิดเป็น NPL แต่มีความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณบ์างท่านท่ีเห็นตา่งว่า ธนาคารสามารถ

 …ปริมาณในการผิดนัดช าระมีมากขึน้ แต่
ธนาคารก็จัดการความเส่ียงโดยมีการส ารองนี ้และ
ออกมาตราการมาผอ่นปรนใหม้ากขึน้ 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 .. .โอกาสในการผิดนัดช าระ แน่นอนอาจ
เกิดขึน้ เพราะสถานการณด์งักล่าว ผูค้นขาดรายไดใ้น
การมาใช้สอย ช าระหนีส้ิน ธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งมี
มาตราการการจดัการความเส่ียงมารองรบัการท างาน 

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
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จดัการความเส่ียงได ้แต่ไม่ถึง 100% โดยในการสนบัสนุนของธนาคารยงัคงสนบัสนุนในเรื่อง
ทั่วไป แตเ่รื่องของการควบคมุปริมาณคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการของสาขา ธนาคารยงัขาดแนวทางใน
การบรหิารอยู ่ขาดการใหค้  าแนะน า ในการชีแ้จงสาขา 

5. Digital disruption เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทมากในการท างาน ช่วยลดขัน้ตอนการ
ท างาน ลดทรพัยากรกระดาษท่ีใชใ้หน้อ้ยลง ช่วยอ านวยความสะดวกในการท างาน แต่ก็มีผูใ้ห้
สมัภาษณบ์างทา่นท่ีเห็นว่าในเรื่องของตน้ทนุท่ีมีการน าเทคโนโลยีเหล่านีเ้ขา้มา อาจมีคา่ใชจ้่าย
ท่ีสงูเพราะมีการพฒันาตลอดเวลา จงึไมถื่อวา่เป็นการลดตน้ทนุเรื่องคา่ใชจ้า่ย 

6. ผลกระทบการพกัช าระหนี ้ เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจท่ีแย่ลง คนท่ีประกอบอาชีพอิสระ 
รายไดล้ดลง ส่วนทางดา้นพนกังานท่ีท างานประจ า ส่งผลชดัเจน การท างาน การลดเวลาท างาน 
ค่าเบีย้ขยนัลดลง เพ่ือใหบ้ริษัทสามารถเดินต่อไปได ้จึงส่งผลใหก้ารช าระหนีมี้ความเส่ียง ทาง
ธนาคารไดใ้หค้วามส าคญัและเล็งเห็นถึงผลกระทบดงักล่าว จึงออกเป็นมาตราการพกัช าระหนี้
ใหก้บัผูกู้ ้6 เดือน โดยระบบจะพกัช าระใหอ้ตัโนมตัทิัง้ระบบ  

 
ตอนที ่3 ด้านบุคคล ในการปฏิบัตงิานช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 

 ตาราง 31 บทสัมภาษณ์ (ด้านบุคคล) ในการปฏิบัติงานช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 ของ
ผู้ปฏิบัตงิานธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

 
ด้านบุคคล บทสัมภาษณผู้์ปฏิบัตงิานธนาคารออมสิน 

จังหวัดก าแพงเพชร 

1. ปรับตัวด้านการวางแผน การ
ท างาน  
 

...มีการปรับตัวตามแผนของธนาคาร โดย
ธนาคารเองก็มีแผนรองรับเรื่องของการปฏิบัติงาน 
นอกจากนีย้งัมีเรื่องของการย่นระยะการท างาน และมี
การใชเ้ทคโนโลยีเพิ่มมากขึน้  

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 ...พนกังานธนาคารออมสินเองในแตล่ะสาขา 
จะมีทกัษะในการท างานของตนเองอย่างดีอยู่แลว้ คุน้
ชินกับการท างานหนัก ปริมาณงานกับปริมาณของ
พนกังานท่ีสาขาไมมี่ความสมดลุนานแลว้ พนกังานจึง
มีการคุน้ชินการท างาน สิ่งท่ีตอ้งปรับตัวมากขึน้คือ
เรื่องของสุขอนามยั พนกังานเทลเลอรต์อ้งสวมถุงมือ
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ยางในการนับเงิน หรือไม่ก็ต้องหมั่ นล้างมือ โดย
จ านวนคิวผู้เข้าใชบ้ริการนัน้มีจ  านวนมากในจังหวัด
ก าแพง 200-300 คิวตอ่วนั ซึ่งจะเป็นไปไดย้ากกรณีท่ี
พนกังานตอ้งเดินออกไปลา้งมือบ่อย ๆ เจจลา้งมือจึง
ช่วยได้บ้าง  และต้องพยายามคุ้นชินกับการใส่          
ถงุมือยาง งดการใชอ้ปุกรณร์ว่มกนั เวน้ระยะหา่ง  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 ...มีการปรับตัวดา้นการท างาน เชิงรุก หรือ
การอยู่ท่ีสาขา มีการวางแผนมากขึน้ เช่นมีการเปิด
บญัชีก่ีคิวส าหรบัวนันี ้สินเช่ือสามารถรบัลูกคา้ไดก่ี้คิว 
มีการป้องกันความเส่ียง ใส่หนา้กาก การลา้งมือ เป็น
ตน้ 

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 …พนั ก ง า นป รับ ตั ว ก า ร ว า ง แ ผ นต า ม
สถานการณ์โควิด ตอนนีก็้มองเรื่องความปลอดภัย
ของพนกังานในเรื่องการท างานเป็นหลกั เพราะเราไม่
ทราบว่าบุคคลท่ีเข้ามาติดต่อเรา มีความเส่ียงมาก
นอ้ยเพียงใด ซึ่งมาตรการของธนาคารก็จะมีการคัด
กรองก่อนเขา้ส านักงาน การสวมหน้ากาก แจกแจล
แอลกอฮอลใ์หล้กูคา้ 

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 …พนกังานมีการปรบัตวัอย่าเห็นไดช้ดัในช่วง
โควิด-19  ตอ้งสวมหนา้กาก ใชเ้จล ใชแ้อลกอฮอลฉี์ด
ในการรบัเงินลกูคา้ เวน้ระยะห่าง ส่วนดา้นการท างาน 
พนกังานตอ้งติดตามข่าวสารอย่างใกลช้ิด ปรบัใหท้นั
กบัสิ่งท่ีมีนโยบายออกมา เพ่ือปฏิบตัไิดท้นัทว่งที เรียน 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 …เรื่ องของการท างานเราไม่จ  าเ ป็นต้อง
ปรับตัวมากนัก เราพนักงานสามารถท างานได้
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ตามปกติ เพียงแต่ตอ้งค านึงเรื่องของความปลอดภัย
ให้มากขึน้ เช่นถ้าจับธนบัตร นับเงิน ก็ตอ้งมีการฉีด
แอลกอฮอล ์เป็นความไมคุ่น้ชินมากกวา่ในลกัษณะนี ้

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …พนักงานสามารถปรับตัวและรับมือกับ
สถานการณท่ี์เกิดขึน้ได ้

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …พนักงานแทบไม่ต้องปรับตัว  แต่ต้อง
ตระหนกัถึงความปลอดภยั และการดแูลตนเองใหม้าก
ขึน้ 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 ...ดา้นการท างานปรบัตวัไดป้กติ แต่เรื่องของ
ความปลอดภัยการดูแลตวัเอง วิถีในการด าเนินชีวิต
ตา่ง ๆ อาจตอ้งใชร้ะยะเวลา แตไ่มน่านมากนกั  

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
 

2. ความคิดเหน็ ...ความเส่ียงในการปฏิบตังิานตอ้งใหค้วาม
ความส าคญั ดงัท่ีมีแผนการท างานแบบยน่ระยะเวลา 

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 ...ถา้ในเรื่องของระบบงาน ถือว่าพนกังานใช้
เวลาการปรบัตวัท่ีนอ้ยมาก สิ่งท่ีพนกังานควรรบัรูเ้ลย
ก็คือการรบัรูค้วามเส่ียงของตนเอง คือพนักงานตอ้ง
ติดตามข่าวสารนอกเหนือจากเรื่องของธนาคารเอง 
เหตหุารณภ์ายนอก พืน้ท่ีท่ีมีการแพรร่ะบาด หรือการ
รบัเชือ้ พนกังานก็จะตอ้งรูว้่าจะตอ้งปฏิบตัิตนเอง และ
กบัเพ่ือนรว่มงาน เชน่ไร  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 ...เรื่องของความแออัดในสาขา เน่ืองจาก
ปัจจัยเส่ียงของบุคลากรเองในสาขา สาขามีพื ้นท่ี
ให้บริการน้อย แต่จ  านวนผู้ใช้บริการมาก จึงเกิด
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ปัญหาเรื่องของความแออดั การจดัการหรือการบริหาร
ไมไ่ดอ้าจสง่ผลกระทบตามมาหลายดา้น 

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 …ใหค้วามส าคญัเรื่องของความปลอดภยัของ
พนกังานเป็นหลกั 

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 …ความปลอดภยัและการดแูลตนเอง เป็นสิ่ง
ส าคญั 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 .. .จริง  ๆ มองว่าเรื่องความปลอดภัยของ
พนกังานส าคญัท่ีสดุ ถือเป็นสิ่งแรกท่ีเราตอ้งค านงึ 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …ให้ความส าคัญเ รื่ องของสุขภาพของ
พนกังานเป็นหลกั โดยพนกังานเองไม่น าพาตนเองไป
ยงัสถานท่ีเส่ียง หรือมีการปอ้งกนัตนเอง สวมหนา้กาก 
ท าตามขึน้ตอนท่ีไดก้ าหนดไว ้เพ่ือใหป้ฏิบตัิงานไดเ้ต็ม
ความสามารถไมต่ดิเชือ้ 

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …ให้ความส าคัญเรื่องความปลอดภัย ตอ้ม
หมั่ นล้างมือ ดูแลตนเอง ติดตามข่าวสารให้เป็น
ปัจจบุนั เพ่ือรบัรูแ้ละหาทางปอ้งกนัไดท้นัที 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …การดแูลตนเอง และการเตรียมความพรอ้ม
ในการท างาน 

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
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 จากตารางท่ี 31  พบว่าผูป้ฏิบตัิงานธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ใหค้วามคิดเห็น
ในมงุมองดา้นบุคคล ในการปฏิบตัิงานในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็น
ไปในทิศทางเดียวกนั ในขอ้ก าหนด 2 เรื่องไดแ้ก่ 
 1. ปรบัตวัดา้นการวางแผน การท างาน การท างานไม่จ  าเป็นตอ้งปรบัตวัมากนัก พนกังาน
สามารถท างานไดต้ามปกติ เพียงแต่ตอ้งค านึงเรื่องของความปลอดภัยใหม้ากขึน้  เช่นการวัด
อุณหภูมิก่อนการท างาน ก่อนเข้ารบับริการในสาขา ใช้แอลกอฮอลฉี์ดในการรับเงินลูกคา้ เว้น
ระยะห่างมากขึน้ และมีการก าจดัคิวส าหรบัเขา้รบับริการภายในสาขา เพ่ือป้องกนัความเส่ียงใน
การปฏิบตังิาน 
 2. ความคดิเห็น ผูใ้หส้มัภาษณส์่วนใหญ่เห็นตรงกนัเรื่องของความปลอดภยัของพนกังาน 
และผูร้บับรกิารท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัเป็นหลกั พนกังานตอ้งตดิตามขา่วสารนอกเหนือจากเรื่องของ
ธนาคารเอง เหตุหารณภ์ายนอก พืน้ท่ีท่ีมีการแพร่ระบาด หรือการรบัเชือ้ พนักงานก็จะตอ้งรูว้่า
จะตอ้งปฏิบตัตินเอง 
 
ตอนที ่4 ด้านการบริหารงาน ในการปฏิบัตงิานช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 

 ตาราง 32 บทสัมภาษณ ์(ด้านการบริหารงาน) ในการปฏิบัติงานช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 
ของผู้ปฏิบัตงิานธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

 
ตอนที ่4  
ด้านการ
บริหารงา
น 

บทสัมภาษณผู้์ปฏิบัตงิานธนาคารออมสิน 
จังหวัดก าแพงเพชร 

1. รูปแบบ
ในการ
บริหาร 

…การบริหารงานแตกต่างกัน ก่อนท่ีมีโควิด การปฏิบัติงานเป็นไปอย่าง
เต็มท่ี มีการใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก นอกจากนีย้งัมีการออกไปพบปะลูกคา้นอก
สถานท่ี ก็จะมีการออกพบลูกคา้สม ่าเสมอ หลังมีโควิด การเขา้มาใชบ้ริการจ ากัด
จ านวนคิวมากขึน้ ลดออกเชิงรุกในการพบปะลกูคา้นอ้ยลง ค านึงถึงนโยบายในการ
ปฏิบตังิานชว่งสถานการณโ์ควิดมากขึน้ หนัมาใชโ้ทรศพัทใ์นการตดิตอ่ลกูคา้แทน 

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 ...สิ่งท่ีแตกต่างมากท่ีสดุคือในเรื่องของการออกเชิงรุก การจดักิจกรรม การ
ออกพบปะลกูคา้ จะสามารถปฏิบตัไิด ้โดยขัน้ตอนการออกเชิงรุกแตล่ะครัง้ตอ้งผ่าน
การคดิ วิเคราะหอ์ยา่งละเอียด การท าเชิงรุกไม่สามารถท าไดบ้อ่ย มุ่งเนน้การติดต่อ
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ลกูคา้ทางโทรศพัทแ์ทน ทางออนไลนม์ากขึน้ ส่วนในช่องทางของสาขา ลูกคา้ท่ีเขา้
มาเอง พนกังานจะตอ้งพดูคยุกบัขายผลิตภณัฑม์ากขึน้ ถึงแมว้่าเราจะไม่ไดอ้อกหา
ลูกคา้ แต่ดว้ยมาตราการท่ีธนาคารออก ลูกคา้มีความสนใจ อย่างประเภทสินเช่ือ 
ลกูคา้จงึเป็นฝ่ายเขา้มาหาเราเอง ซึ่งเราก็ตอ้งพยายามขายใหไ้ดม้ากท่ีสดุ  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 …เดิมก่อนมีโควิด-19 มีการออกเชิงรุกมากขึน้ ทัง้ทางดา้นสินเช่ือ หรือเงิน
ฝากเองก็ตาม เพราะมีการออกพบปะลูกคา้เพ่ือขายผลิตภัณฑ ์แต่หลังจากเกินโค
วิด-19 การชกัชวนลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการสินเช่ือ หรือเงินฝากเองก็เปล่ียนไป โดยจะ
โทรศพัทต์ิดต่อลูกคา้แทนการออกเชิงรุก รวมไปถึงการส่งจดหมายแจง้เตือนลูกคา้
ตา่ง ๆ เชิญชวนลกูคา้มากู ้เป็นตน้  

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 …ชว่งนีจ้ะเป็นช่วงการช่วยเหลือลกูคา้เป็นส่วนใหญ่ แตเ่รื่องของธุรกิจเราก็
จะปฏิบตัิอยู่ตลอด ไม่ไดล้ดลง สินเช่ือมีการปล่อย เงินฝากมีการรบัฝากเหมือนเดิม 
แต่จะเพิ่มเติมเรื่องของลูกหนีท่ี้มีปัญหาในสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีเราตอ้งใหค้วาม
ชว่ยเหลือเป็นอนัดบัแรก 

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 …การปฏิบตัิงานเชิงรุกลดลง เพราะการออกเชิงรุกมีความเส่ียง แต่การ
พบปะลูกคา้ก็เป็นเรื่องส าคญั โดยเฉพาะงานดา้นสินเช่ือ โดยเราสามารถขายผ่าน
ทางโทรศัพทเ์พิ่มได้ แต่จะไม่เหมือนการออกไปพบปะลูกค้า ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่
เช่ือถือ เพราะไมมี่ความชดัเจน 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 ...รูปแบบการบริหารแต่ก่อนเนน้ออกเชิงรุก พบลูกคา้ แต่ปัจจุบนัลดการ
ออกเชิงรุก งดการจดักิจกรรมท่ีเกิดความเส่ียง  

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …เม่ือก่อนทางสาขาเองมีการจัดกิจกรรมเชิงรุก ตามสถานศึกษาหน่วย
ราชการตา่ง ๆ แตปั่จจบุนัมีการงดเวน้ เนน้การขายทางโทรศพัทม์ากขัน้ 

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …การบริหารจดัการภายในยงัคงเดิม แต่เพิ่มมาตรการการป้องกันโควิ-19 
ใหม้ากขึน้ จ  ากดัจ านวนคดิผูร้บับรกิาร เวน้ระยะหา่ง 
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( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …รูปแบบการบริหารงานถูกปรับมาให้อยู่ ท่ีสาขามากยิ่งขึน้ จัดกิจกรรม
นอ้ยลง แต่บางพืน้ท่ีเส่ียงจ าเป็นตอ้งงดการจดักิจกรรม งดการออกเชิงรุกหาลูกคา้ 
เพ่ือความปลอดภยั และเป็นไปตามมาตรการ 

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
 

2 .
ระยะเวลา
ใ น ก า ร
ปรับตัว 
 

…ไมไ่ดใ้ชเ้วลาในการปรบัตวันานมาก สามารถปฏิบตังิานไดอ้ย่างทนัที 
( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 

 …ถา้ในส่วนของปริมาณงาน ไม่ตอ้งปรบัตวั แต่สิ่งท่ีพนักงานตอ้งปรบัตวั
เพิ่มขึน้คือทกัษาะการขายผลิตภณัฑท์างโทรศพัท ์รวมไปถึงการส่ือสารทางออนไลน ์
เพราะพนกังานเองไมส่ามารถท่ีจะลงไปพบปะลกูคา้ไดบ้อ่ย ๆ  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 ...ปรบัตวั แตใ่ชร้ะยะเวลาไมน่าน  เชน่มีการลดเวลาการท างานลง สาขาปิด 
18.00 น. อาจมีในเรื่องของความเร่งรีบในการท างานมีมากขีน้ แต่พนักงานก็
สามารถปรับตัวได้ดี อาจมีอาการเหน่ือยล้าบ้าง แต่การให้บริการยังคงเป็นไป
เหมือนเดมิ 

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 ...เรื่องการตดิตามหนีม้องเรื่องความเส่ียง เพราะในพืน้ท่ีของเราเองพบผูต้ิด
เชือ้เดินทางมาจากจงัหวดัท่ีมีความเส่ียงสงู การท่ีเราออกไปขา้งนอกจึงท าใหเ้รามี
ความเส่ียง เราตอ้งมีการปอ้งกันตนเอง รกัษาระยะห่างระหว่างพนกังานและลูกคา้
เอง  

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 …สง่ผลกระทบคือไมมี่การแตง่ตัง้ ด  ารงต าแหนง่ตา่ง ๆ ระงบัการโยกยา้ย 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 …ถา้เรื่องของการท างานเราไม่จ  าเป็นตอ้งปรบัตวั เพราะเราท างานกนัปกต ิ
แตเ่ราตอ้งท าตวัใหคุ้น้ชินกบัสถานการณท่ี์เกิดขึน้ การสวมหนา้กาก ลา้งมือดว้ยเจล
แอลกอฮอล ์ควรท าใหเ้ป็นปกตใิหม้ากท่ีสดุ  

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …มีการปรบัตวัดา้นการขายทางโทรศพัท ์แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ไดใ้หค้วาม
สนใจ ตา่งจากท่ีเราออกเชิงรุก เพราะความนา่เช่ือถือนอ้ย 
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( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …พนักงานมีการปรบัตวัดา้นการท างาน แต่ไม่มากนัก ใชเ้วลาไม่นานใน
การปรบัตวั เพราะคุน้ชินกบังานเดมิก่อนหนา้นีอ้ยูแ่ลว้ 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …ไม่ตอ้งปรับตัวมานัก เพราะพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอ้ย่างทันที 
เน่ืองจากพนกังานเรามีความคุน้ชินกบัการท างานมาเป็นระยะเวลานาน ดงันัน้จึงใช้
เวลาการปรบัตวัไมม่ากนกั 

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
 

 
 จากตารางท่ี  32 พบว่าผูป้ฏิบตัิงานธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ใหค้วามคิดเห็น
ในมงุมองดา้นการบริหาร ในการปฏิบตัิงานในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19โดยส่วนใหญ่ใหค้วามคิด
เห็นไปในทิศทางเดียวกนั ในขอ้ก าหนด 2 เรื่องไดแ้ก่ 
 1. รูปแบบในการบรหิาร ผูใ้หข้อ้มลูไดใ้หส้มัภาษณรู์ปแบบการบริหารของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร สิ่งท่ีแตกตา่งมากท่ีสดุคือในเรื่องของการออกเชิงรุก การจดักิจกรรม การออก
พบปะลกูคา้ ปัจจบุนัสถานการณโ์ควิด-19 สง่ผลใหธ้นาคารงดจดักิจกรรมทกุประเภท โดยวิธีแกไ้ข
ในการงดออกพบปะลูกคา้ คือ หนัมาขายผลิกภัณฑท์างโทรศพัทเ์พิ่มมากขึน้ แต่อาจยงัไม่เป็นท่ี
น่าสนใจมาก เพราะการขายทางโทรศัพทมื์อถือ ยังไม่เป็นท่ีน่าเช่ือถือ นอกจากนีย้ังมีการลด
ระยะเวลาในการท างาน สาขาท่ีใหบ้รกิาร 7 วนัท าการ ปิดท าการเรว็ขึน้ 1 ชั่วโมง 
 2. ระยะเวลาในการปรบัตวั พนกังานธนาคารสามารถปฏิบตัิงานไดท้นัที ไม่จ  าเป็นตอ้งใช้
เวลาในการปรบัตวั เพียงแตต่อ้งสรา้งความคุน้ชินในการท างาน เช่นการสวมถงุมือยางในการนบั
ธนบตัร การใสห่นา้กากอนามยั การส่ือสารผา่นฉากกัน้ ท่ีตอ้งอาศยัความคุน้ชิน 
 
ตอนที ่5 ด้านสภาพแวดล้อม ในการปฏิบัตงิานช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19 

 ตาราง 33 แสดงบทสัมภาษณ ์(ด้านสภาพแวดล้อม) ในการปฏิบัติงานช่วงภาวะวิกฤตโค
วิด -19 ของผู้ปฏิบัตงิานธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 

ส่วนที ่5 ด้านสภาพแวดล้อม บทสัมภาษณผู้์ปฏิบัตงิานธนาคารออมสิน 
จังหวัดก าแพงเพชร 

1. สภาพแวดล้อมภายในและ ...สภาพแวดล้อมรูปแบบการท างานไม่ส่งผล
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ภายนอกของธนาคาร 
 

กระทบมากนัน้ ถึงแมว้่าจงัหวดัก าแพงเพชรจะพบผูต้ิด
เชือ้ การท างานภายในอย่างท่ีกล่าวคือมีการจ ากัดคิว
ลกูคา้อยูแ่ลว้ ไมเ่กิน 10 คน ส่วนภายนอกพืน้ท่ีคอ่นขา้ง
กวา้งขวาง สามารถจดัสรรได ้ 

( ก , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 5, มกราคม 2564) 
 …ไม่ไดแ้ตกต่างอย่างชดัเจน จะเห็นไดว้่าหาก
ยอ้นกลับไปเม่ือ 10 ปีท่ีแล้ว เคาเตอรเ์ทลเลอรเ์องก็มี
แผงกระจกกัน้ระหว่างพนกังานกับลูกคา้ แต่เพ่ือความ
โมเดิรน์มากขึน้จึงมีการน าตวัฉากออกไป แต่เน่ืองจาก
สถานการณ์โควิด-19 จึงมีการน าแผ่นอะคลิลิคมากั้น
ระหว่างลกูคา้ พนกังาน ทั้งในส่วนของการใหบ้ริการรบั
ฝากหน้าเคาเตอร์ และโต๊ะเปิดบัญชี -สินเช่ือ ไม่ได้
แตกตา่งมาก แตส่ิ่งท่ีแตกตา่งอยา่งเห็นไดช้ดัคือ จ านวน
ของลกูคา้ท่ีเขา้มานั่งรอในสาขา ลดปรมิาณลง  

( ข , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 6, มกราคม 2564) 
 …แตกต่างกนั รูปแบบการท างานจะตอ้งมีการ
แบ่งคน จัดเก้าอี ้แบ่งโซน จัดกลุ่มต่าง ๆ แต่หากเป็น
เม่ือก่อน ไม่มีความจ าเป็นท่ีจะต้องจัดกลุ่ม แบ่งโซน 
เป็นตน้ 

( ค , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 7, มกราคม 2564) 
 …สภาพแวดลอ้มอยู่ในพืน้ท่ีเส่ียงแตไ่ม่มากนกั 
เพราะพบผูต้ิดเชือ้เพียง 1 รายในจังหวัด แต่ก็ไม่ไดอ้ยู่
ใกลก้ับพืน้ท่ีท างาน ในส่วนของสภาพแวดลอ้มธนาคาร
มีมาตรการป้องกันให้ วัดอุณหภูมิให้กับลูกค้า ใส่
หนา้กาก ส่วนสภาพแวดลอ้มภายนอกลูกคา้เองก็มีการ
ปอ้งกนัตนเองเชน่กนั  

( ง , ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 8, มกราคม 2564) 
 ...ส่งผลกระทบส่วนนอ้ย แตรู่ปแบบการท างาน
เหมือนเดมิ 
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  จากตารางท่ี 33  พบว่าผูป้ฏิบตัิงานธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ใหค้วามคิดเห็น
ในมุงมอง ดา้นสภาพแวดลอ้ม ในการปฏิบัติงานในช่วงภาวะวิกฤตโควิด -19โดยส่วนใหญ่ให้
ความคดิเห็นไปในทิศทางเดียวกนั ในขอ้ก าหนด 2 เรื่องไดแ้ก่ 
 1. สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของธนาคาร  สภาพแวดลอ้มในการปฏิบัติงาน 
ภายนอกมีการวดัอณุหภมูิก่อนเขา้รบับรกิาร สวมหนา้กากอนามยั ลอ้มือดว้ยเจลแอลกอฮอล ์ส่วน
ภายในมีการจัดท่ีนั่งแบบเวน้ระยะห่าง เพ่ือลดความแอดอัดภายในสาขา  ถึงแมส้าขาจังหวัด
ก าแพงเพชร พบผูต้ิดเชือ้โดคิด -19 จ านวน 1 ราย แต่พนกังานยงัสามารถใหบ้ริการได ้และตอ้ง
เขม้งวดเรื่องมาตรการมากเพิ่มมากขึน้ 

( จ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 9, มกราคม 2564) 
 ...สภาพแวดลอ้มการท างานภายนอกก็ตอ้งมี
การวัดอุณหภูมิก่อนเขา้สาขา ส่วนภายในเองก็ตอ้งนั่ง
เวน้ระยะห่าง ถึงแมโ้ซนพืน้ท่ีเราจะพบผูต้ิดเช่ือ แต่ถ้า
หากเรามีการควบคุมท่ีดี ทุกคนดูแลตัวเอง เราก็จะ
บรหิารจดัการทกุอยา่งไดด้ว้ยดี 

( ฉ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 10, มกราคม 2564) 
 …การท างานส่งผลกระทบ มีการเขม้งวดลกูคา้
มากขึน้ จ  ากดัลกูคา้เขา้ธนาคาร  

( ช, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 11, มกราคม 2564) 
 …สภาพแวดล้อมรูปแบบการท างานไม่ส่งผล
กระทบมากนัน้ สามารถปฏิบตัิงานไดต้ามปกติ แตอ่าจ
เกออาการเหน่ือยลา้ เน่ืองจาดปรมิาณงานทเ่พิ่มขึน้ 

( ซ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 15, มกราคม 2564) 
 …รูปแบบการท างานยังคงแบบเดิม แต่ให้
ปฏิบตัิงานตามนโยบาย สภาพแวดลอ้มท่ีเกิดขึน้ ไม่ได้
สง่ผลกระทบตอ่รูปแบบการท างานมากนกั แอย่างท่ีแจง้ 
คือตอ้งดเูรื่องของมาคราการดา้นคามปลอดภัยของแต่
ละบคุคลเป็นหลกั 

( ญ, ผูใ้หส้มัภาษณค์นท่ี 16, มกราคม 2564) 
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 2. ผลกระทบต่อการด าเนินงาน ผูใ้หส้ัมภาษณไ์ดก้ล่าวว่า ไม่ไดส้่งผลกระทบต่อการ
ด าเนินงานอย่างชัดเจน อาจจะเป็นเรื่องท่ีเราไม่คุน้ชินมากกว่า ท่ีจะตอ้งมีการปรบัตวั และตอ้ง
เขม้งวดในมาตรการท่ีมีใหม้ากขึน้ รวมไปถึงการปฏิบตัิตามระเบียบค าสั่งตามท่ีไดป้ระชมุวางแผน
กนั เพ่ือใหก้ารท างานเป็นไปตามปกต ิ
 
 
 
 

 ตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล การวิจัยเชิงปริมาณของมุมมองผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน และการวิจัยเชิงคุณภาพของมุมมองผู้ปฏิบัติงานธนาคารออมสินที่
สอดคล้องกัน (ด้านการบริหารจัดการของธนาคาร)  

 
การวิจัยเชิงปริมาณ 

(มุมมองของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน) 
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

(มุมมองของผู้ปฏิบัตงิาน 
ธนาคารออมสิน) 

ผลวิจัยเชิงปริมาณของผู้ใช้บริการ พบว่า 
1.การบริหารจัดการของธนาคารออมสิน 
1.1ด้านการวางแผน 

เ ม่ื อพิ จ า รณา เ ป็น ร ายข้อ  พบว่ า
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัใน
ด้าน ธนาคารมีการจัดประชุมเพ่ือการวาง
แผนการด าเนินงาน เป็นอนัดบัแรก ( = 4.32, 
S.D. = .816) รองลงมาคือ ธนาคารมีการเสนอ
ทางเลือกในการรับบริการ เช่น แอพพลิเคชั่น 
Mymo เพ่ือลดความแออดัการเขา้มาท าธุรกรรม
ในสาขา ( = 4.27, S.D. = .640) ธนาคารมี
การวางแผนการจัดให้บริการเ ป็นขั้นตอน 
รวดเร็ว เพ่ือความสะดวกและลดความแออัด
ภายในธนาคาร ( = 4.18, S.D. = .703) 
ธนาคารมีความพรอ้มด้านการบริหารจัดการ

ผลวิจัยเชิงคุณภาพของผู้ปฏิบัตงิาน 
พบว่า 

ด้ า น ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร  มี
ความสมัพนัธก์ับดา้นการวางแผน และดา้น
การบรหิารงาน ดงันี ้

1.ด้านการวางแผน 
 ธนาคารมีแนวทางในการวางแผนการ

ท างาน มีการจัดการประชุมภายในของแต่
ละสาขา ท่ีเรียกว่า Morning talk เพ่ือให้
ปฏิบัติ งานไปในทิศทางเ ดียวกัน  และ
ทบทวนระเบียบค าสั่งใหม่ ๆ ยึดถือระเบียบ
ค าสั่งเป็นหลัก เข้มงวดมาตรการจากทาง
ภาครัฐมากขึน้ เช่น การล้างมือด้วยเจล
แอลกอฮอล์ การวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้
บริการ และจัดพื ้น ท่ีให้บริการแบบเว้น
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สถานการณโ์ควิด-19 ( = 4.15, S.D. = .668) 
ธนาคารชีแ้จงขอ้มลูไดอ้ย่างชัดเจน และถกูตอ้ง
แก่ผูร้บับริการ ( = 4.14, S.D. = .679) 
ธนาคารมีการปรับเปล่ียนในเรื่องของเวลาใน
การใหบ้รกิาร เดิม 8.00 – 15.30 น. เปล่ียนเป็น 
9.00 – 15.00 น. ( = 4.10, S.D. = .928) 
ตามล าดบั 

 
2.2 ด้านการควบคุมความเส่ียง 

เ ม่ื อพิ จ า รณา เ ป็น ร ายข้อ  พบว่ า
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัใน
ดา้น บรกิารเจลแอลกอฮอลแ์ละการวดัอณุหภูมิ
ของผูร้บับรกิารก่อนเขา้รบับริการธนาคาร ( = 
4.29, S.D. = .712) รองลงมาคือ มีการจดัคิว
ส าหรบัผู้รบับริการ เพ่ือลดความแออัดภายใน
ธนาคาร ( = 4.27, S.D. = .768) จ  ากัด
จ านวนควิแก่ผูร้บับริการ เพ่ือลดความเสียงและ
เพิ่มพืน้ท่ีในการเว้นระยะห่างกัน ( = 4.27, 
S.D. = .746) จัดท าแผงกั้น เก้าอี ้แบบเวน้
ระยะห่างเพ่ือความปลอดภัยในการเข้าใช้
บริการ ( = 4.25, S.D. = .687) งดบริการ
แลกเปล่ียนเงินตรา เพ่ือลดความเส่ียงการ
สมัผสัและการส่งต่อธนบตัรต่างประเทศ ( = 
4.12, S.D. = .872) ตามล าดบั  
2.3 ด้านประสานงาน 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัในดา้น 
พนกังานสามารถปฏิบตังิานไดอ้ยา่งช านาญ 
และไมซ่  า้ซอ้นกนั ( = 4.43, S.D. = .674) 

ระยะห่าง  นอกจากนี้ธนาคารสามารถ
จัดการความเส่ียงควบคุมความเส่ียงท่ีจะ
เกิดขึน้ โดยควบคมุปริมาณคน จ ากัดคิวใน
การใหบ้ริการตอ่วนั และมีการน าเทคโนโลยี
มาใช้ในการท างานมากยิ่งขึน้ โดยการใช้
งานผ่านแอพพลิเคชั่น Mymo เพ่ือลดความ
แออดัในการท าธุรกรรม  

 
2.ด้านการบริหารงาน 
การบรหิารของธนาคารออมสินจงัหวดั

ก าแพงเพชร พนกังานสามารถปฏิบตัิงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ซ  า้ซอ้นการท างาน 
แบ่งลักษณะงาน และหน้าท่ีการท างานได้
เป็นอย่างดี มีการลดระยะเวลาการท างาน 
สาขาท่ีใหบ้ริการ 7 วนัท าการ ปิดท าการเร็ว
ขึน้ 1 ชั่วโมง พนงังานจ าเป็นตอ้งปฏิบตัิงาน
ใหคุ้น้ชิน กบัมาตรการการป้องกัน เช่น การ
สวมถุงมือยางในการนับธนบัตร การใส่
หนา้กากอนามยั การส่ือสารผ่านฉากกัน้ ท่ี
ตอ้งอาศยัความคุน้ชิน 
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รองลงมาคือ ธนาคารมีการวางแผนงานไดอ้ยา่ง
ชดัเจน สามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ ( = 
4.25, S.D. = .735) ธนาคารมีการติดปา้ย เพ่ือ
แจง้ขอ้มลูขา่วสารและขอ้ปฏิบตัใินช่วงการแพร่
ระบาดโควิด-19 ( = 4.21, S.D. = .668) การ
ตดิตอ่ธนาคารไดร้บัความสะดวก ( = 4.17, 
S.D. = .755) ตามล าดบั 

 
 จากตารางท่ี 34 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูการวิจยัเชิงปรมิาณของมมุมองผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออมสินจังหวดัก าแพงเพชร ดา้นการบริหารจัดการธนาคาร (การบริหารงาน ,การควบคมุความ
เส่ียง ,การประสานงาน) มีความคิดเห็นว่าสอดคล้องกันกับการวิจัยเชิงคุณภาพของมุมมอง
ผูป้ฏิบตังิานธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในดา้นการวางแผน และดา้นการบริหารงาน ดงัท่ี
ปรากฏในตารางขา้งตน้ 
 

 ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล การวิจัยเชิงปริมาณของมุมมองผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน และการวิจัยเชิงคุณภาพของมุมมองผู้ปฏิบัติงานธนาคารออมสินที่
สอดคล้องกัน (ด้านการรับรู้การปรับตัว) 
 
การวิจัยเชิง
ปริมาณ 
(มุมมอง
ของ

ผู้ใช้บริการ
ธนาคาร
ออมสิน) 

การวิจัยเชิงคุณภาพ 
(มุมมองของผู้ปฏิบัตงิาน 

ธนาคารออมสิน) 

ผลวิจัยเชิง
ปริมาณของ
ผู้ใช้บริการ 
พบว่า 
3  การ รับ รู้
การปรับตัว

ผลวิจัยเชิงคุณภาพของผู้ปฏิบัตงิาน พบว่า 
การรบัรูก้ารปรบัตวัของทางธนาคารออมสิน มีความสมัพนัธก์บัดา้นบคุคล 

และดา้นการวางแผน 
1.ด้านบุคคล 
พนกังานธนาคารปรบัตวัดา้นการวางแผน การท างาน เพราะตอ้งค านึงเรื่อง

ของความปลอดภยัใหม้ากขึน้ เช่น การสวมหนา้กากอนามยั การวดัอณุหภูมิก่อน
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ข อ ง
ธ น า ค า ร
ออมสิน 

เ ม่ื อ
พิ จ า ร ณ า
เ ป็นรายข้อ 
พ บ ว่ า
ผู้ ใ ช้บ ริ ก า ร
ธนาคารออม
สิ น  ใ ห้
ความส าคัญ
ใ น ด้ า น 
ลูกคา้รับรูไ้ด้
ว่าพนักงาน
ทุกคนมีการ
ป้ อ ง กั น
ตนเอง และ
ปฏิบตัิหนา้ท่ี
อ ย่ า ง
ระมัด ระวั ง 
เช่นการสวม
ห น้ า ก า ก
อนามัย และ
ต ร ว จ วั ด
อุ ณ ห ภู มิ
ก่ อ น
ป ฏิ บัติ ง า น
ในช่วงโควิด- 
1 9  ( = 
4.37, S.D. = 

การปฏิบตัิงานของพนักงาน และก่อนเขา้รบับริการในสาขาของผูร้ ับบริการ ใช้
แอลกอฮอลฉี์ดในการรบัเงินลกูคา้ เวน้ระยะหา่งมากขึน้ และมีการก าจดัคิวส าหรบั
เขา้รบับริการภายในสาขา เพ่ือป้องกันความเส่ียงในการปฏิบตัิงานของพนกังาน
ธนาคารและผูร้บับรกิารเอง 

2.ด้านการวางแผน 
เน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ มีการจ ากัดจ านวนคิวในการ

ใหบ้ริการลกูคา้อย่างเขม้งวดมากขึน้ และมีการพฒันาระบบแอพพลิเคชั่น Mymo 
ใหต้อบสนองการใชง้านมากย่ิงขึน้ โดยท่ีสามารถย่ืนกู ้หรือย่ืนผ่อนผนัการช าระหนี้
ผ่านออนไลนไ์ด ้เพ่ือลดการเดินทางเข้าสาขา นอกจากนีย้ังมีการลดเวลาการ
ท างานลง ปอ้งกนัความเส่ียงในการปฏิบตังิานท่ีสาขาใหน้อ้ยลง 
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. 7 2 6 ) 
รองลงมาคือ 
ลูกคา้รับรูไ้ด้
ถึงมาตรการ
ค ว า ม
ปลอดภัย ท่ี
ธ น า ค า ร
วาง แผนไ ว ้
ไม่ว่าจะเป็น
การล้าง มือ
ด้ ว ย เ จ ล
แอลกอฮอล ์
การตรวจวัด
อุ ณ ห ภู มิ 
และการสวม
หน้ากากทุก
ครั้งก่อนเข้า
ธนาคาร (
= 4.27, S.D. 
= . 6 7 3 ) 
ลูกคา้รับรูไ้ด้
ผ่ า น
สภาพแวดล้
อ ม ภ า ย ใ น
ธนาคาร ว่า
หาก เข้ามา
ในธนาคาร
ลกูคา้จะตอ้ง
เวน้ระยะห่าง
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กั น  โ ด ย
สั ง เ ก ต ไ ด้
จ า ก แ ผ่ น
ป้าย แผงกั้น 
และการจดัท่ี
นั่ งแบบเว้น
ระยะห่าง (

= 4 . 2 2 , 
S.D. = 
.707) ลกูคา้
ได้รับข้อมูล
ข่ า ว ส า ร
เพียงพอต่อ
การรบัรูเ้รื่อง
ก า ร
ปรับเปล่ียน
รูปแบบการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร
ของธนาคาร
ออมสิน เช่น 
การจ ากัดคิว
ใ น ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร
ลูกคา้ในช่วง
โควิด-19 (

= 4 . 1 8 , 
S.D. = 
.809) ลกูคา้
สามารถรับรู ้
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ข้ อ มู ล
ข่าวสารของ
ธ น า ค า ร
ใ น ช่ ว ง  
ภาวะวิกฤต
โควิด- 19 ท่ี
ธ น า ค า ร
พย ามย าม
ส่ื อ ส า ร ใ น
ห ล า ย
ช่องทาง เช่น 
อินเทอร์เน็ต 
แ ผ่ น ป้ า ย 
โฆษณา เป็น
ต้น ( = 
4.14, S.D. = 
.690) ลกูคา้
รบัรูไ้ดถ้ึงการ
บ ริ ก า ร ท่ี
ร ว ด เ ร็ ว ท่ี
พ นั ก ง า น
พยามปฏิบตั ิ
เพ่ือลดเวลา
ลูกคา้ในการ
อ ยู่ ภ า ย ใ น
ธนาคารให้
น้อยลง เพ่ือ
ป้ อ ง กั น
ความแออัด
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และเป็นการ
ระบายลูกคา้
อ อ ก อ ย่ า ง
รวดเร็ว (
= 4.10, S.D. 
= . 6 9 6 ) 
ลูกคา้รับรูว้่า
ธนาคารออม
สิ น มี ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร
ท า ง เ ลื อ ก
ผ่ า น
แอพพลิเคชั่
น  Mymo 
เ พ่ื อลดการ
เดินทางเข้า
ส าขา  และ
เ ป็นการลด
ก า ร แ พ ร่
ระบาดของ
เชื ้อไวรัสโค
วิด- 19  (
= 4.08, S.D. 
= . 6 2 3 ) 
ลู ก ค้ า รั บ รู ้
เ รื่ อ ง ก า ร
ปรับเปล่ียน
เ ว ล า ก า ร
เปิด-ปิดของ
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ธนาคาร เป็น
ช่ ว ง เ ว ล า 
9 . 0 0 น . -
15.00น. เพ่ือ
ล ด จ า น ว น
ลูกค้า  และ
ป้ อ ง กั น
ความ เ ส่ี ย ง
ใ น ก า ร
ป ฏิ บัติ ง า น
ในสาขาให้
นอ้ยลง (
= 3.95, S.D. 
= . 7 9 7 ) 
ตามล าดบั 
 
 
 จากตารางท่ี 35 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูการวิจยัเชิงปรมิาณของมมุมองผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ดา้นการการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
มีความคิดเห็นว่าสอดคลอ้งกันกับการวิจัยเชิงคุณภาพของมุมมองผูป้ฏิบตัิงานธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร ในดา้นบคุคล และดา้นวางแผน ดงัท่ีปรากฏในตารางขา้งตน้ 

 ตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล การวิจัยเชิงปริมาณของมุมมองผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน และการวิจัยเชิงคุณภาพของมุมมองผู้ปฏิบัติงานธนาคารออมสินที่
สอดคล้องกัน (ด้านระดับความพงึพอใจ) 

 
การวิจัยเชิงปริมาณ 

(มุมมองของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน) 
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

(มุมมองของผู้ปฏิบัตงิาน 
ธนาคารออมสิน) 

ตอนที่  4  ร ะ ดั บ ค ว ามพึ ง พอ ใจ ขอ ง
ผู้รับบริการ 

ผลวิจัยเชิงคุณภาพของผู้ปฏิบัตงิาน 
พบว่า 
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4.1. ด้านบุคคล 
เ ม่ื อพิ จ า รณา เ ป็น รายข้อ  พบว่ า

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัใน
ดา้น พนักงานธนาคารปฏิบัติหน้าท่ีอย่าง
ระมดัระวงั และสวมหนา้กากอนามยัทุกครัง้ท่ี
ใหบ้ริการ ( = 4.22, S.D. = .647) รองลงมา
คือ พนักงานธนาคารให้บริการด้วยความ
กระตือรือรน้ เอาใจใส่ผูร้บับริการ ( = 4.18, 
S.D. = .692) พนักงานธนาคารพูดจาดว้ย
ถ้อยค าสุภาพ ( = 4.17, S.D. = .633) 
พนกังานธนาคารชีแ้จงขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง 
ครบถว้น แก่ผูร้บับริการ ( = 4.13, S.D. = 
.666)    ตามล าดบั 
4.2 ด้านบริการ 

เ ม่ื อ พิ จ า รณ า เ ป็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว่ า
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัใน
ดา้น ธนาคารใส่ใจลูกคา้ทุกครัง้และใหบ้ริการ
ดว้ยความเต็มใจ เท่าเทียมกันทุกระดับ ( = 
4.30, S.D. = .716) รองลงมาคือ ธนาคารมี
บริการทางเลือกส าหรบัผูร้บับริการ เพ่ือความ
สะดวกและรวดเร็วในการท าธุรกรรม เช่น 
Mymo , ATM ( = 4.12, S.D. = .649) 
ผู้ร ับบริการสามารถเรียนรู้ และใช้บริการท า
ธุรกรรมผ่านทางแอพพลิเคชั่นMymo ไดดี้ขึน้ (

= 4.08, S.D. = .698) ธนาคารมีการโทรนดั
ลกูคา้ เพ่ือเขา้มารบับริการ เพ่ือลดความแออดั
ในสาขา ( = 4.06, S.D. = .699) ตามล าดบั 
4.3 ด้านสถานที ่

เ ม่ื อ พิ จ า รณ า เ ป็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว่ า
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัใน

การรบัรูก้ารปรบัตวัของทางธนาคาร
อ อ ม สิ น  มี ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ด้ า น
สภาพแวดลอ้ม และดา้นการวางแผน 

1.ด้านสภาพแวดล้อม 
สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก

ของธนาคาร  สภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบตัิงาน ภายนอกมีการวดัอุณหภูมิก่อน
เขา้รบับริการ สวมหนา้กากอนามยั ล้างมือ
ดว้ยเจลแอลกอฮอล ์ส่วนภายในมีการจัด
สถานท่ีแบบเวน้ระยะห่าง เพ่ือลดความแอด
อัดภายในสาขา   ถึ ง แม้สาขาจังหวัด
ก าแพงเพชร พบผูต้ิดเชือ้โดคิด -19 จ านวน 
1 ราย แต่พนักงานยังสามารถใหบ้ริการได ้
และตอ้งเขม้งวดเรื่องมาตรการมากเพิ่มมาก
ขึน้ 

2.ด้านการวางแผน 
เน้นการประชุมวางแผนงานในการ

ท างาน แนะน าการใช้บริการผ่านทาง
แอพพลิเคชั่นเพิ่มมากขึน้ การท าธุรกรรม
ผ่าน Mymo หรือการถอนเงินผ่านตูบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส ์ATM ,ADM ใหต้อบสนอง
การใชง้านมากย่ิงขึน้ เพ่ือลดการเดินทางเขา้
สาขา 
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ดา้น ธนาคารมีการจดัสถานท่ี โต๊ะ เกา้อี ้ตาม
แบบ Social Distancing เวน้ระยะห่างในการ
ใหบ้ริการ อย่างนอ้ย 1 เมตร ( = 4.12, S.D. 
= .775)  รองลงมาคือ  ธนาคารมีห้องน ้า
ใหบ้ริการส าหรบัลูกคา้ พรอ้ม สบู่ และเจลลา้ง
มือภายในหอ้งน า้ ( = 4.08, S.D. = .809) 
ธนาคารงดบริการน า้ด่ืม เพ่ือความปลอดภัย
และลดการแพร่เชือ้สู่ผู้ร ับบริการ ( = 4.07, 
S.D. = .851) ธนาคารมีท่ีจอดรถเพียงพอต่อ
การใหบ้รกิาร โดยจอดภายในช่องท่ีก าหนดให ้(

= 4.03, S.D. = .852) ตามล าดบั 
4.3 ด้านความปลอดภัย 

เ ม่ื อ พิ จ า รณ า เ ป็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว่ า
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ใหค้วามส าคญัใน
ดา้น พนกังานธนาคารและผูร้บับริการทุกคน
จะตอ้งสวมหนา้กากอนามัย และวัดอุณหภูมิ
ทุกครัง้ก่อนรับบริการ ( = 4.19, S.D. = 
.736) รองลงมาคือ ธนาคารมีเจลแอลกอฮอล์
ให้บริการทุกจุด ไม่ว่าจะเป็นหนา้เคาเตอรร์ับ
ฝาก -ถอน หรือโ ต๊ะให้บริการสินเ ชื ้อ  และ
ภายนอกก่อนเขา้ธนาคาร ( = 4.17, S.D. = 
.687) ธนาคารมีการจัดคิวให้บริการ เพ่ือเว้น
ระยะห่างในการท าธุรกรรม ช่วยลดการชุมนุม 
ลดความแออัด ( = 4.15, S.D. = .714) 
พนกังานธนาคารและผูร้บับริการจะตอ้งนั่งเวน้
ระยะห่างตามแบบ Social Distancing ใน
ระหว่างรอรบับริการ ( = 4.15, S.D. = .707) 
ผู้ร ับบริการให้ความเห็นว่าธนาคารมีความ
พร้อมด้านการจัด เตรี ยมสถาน ท่ี ในการ
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ใหบ้ริการ เช่น พน้น า้ยาฆ่าเชือ้หลงัหมดเวลา
ให้บริการ ( = 4.13, S.D. = .668) 
ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มลูข่าวสารท่ีชดัเจน ในเรื่อง
ของลกัษณะเวลาการใหบ้ริการท่ีปรบัเปล่ียน (

= 4.10, S.D. = .834) ผูร้บับริการมีความ
ปลอดภยัในการเขา้ใชบ้ริการในช่วงภาวะวิกฤต 
โควิด-19 ( = 4.06, S.D. = .735) ตามล าดบั 

  
 จากตารางท่ี 36 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูการวิจยัเชิงปรมิาณของมมุมองผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออมสินจังหวัดก าแพงเพชร ดา้นระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร มีความคิดเห็นว่าสอดคล้องกันกับการวิจัยเชิงคุณภาพของมุมมองผู้ปฏิบัติงาน
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นวางแผน ดงัท่ีปรากฏในตาราง
ขา้งตน้ 

 
 
 
 

บทที ่5 
 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวิจยั เรื่อง “ การปรบัตวัและความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิ-19” เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผล
ต่อการรับรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน จังหวัดก าแพงเพชร และระดับความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19 และเพ่ือศึกษาการบริหารจัดการธนาคารออมสินจงัหวัด
ก าแพงเพชร ท่ีมีตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร และระดบัความพึง
พอใจของผูร้บับรกิารในภาวะวิกฤตโควิด-19 

ผูว้ิจัยไดส้รุปผลขอ้มูลดว้ยแสดงผลขอ้มูลแบบพรรณนาโวหาร (Descriptive Method) 
โดยเขียนเป็นโครงเรื่อง (Plots) ในบทการน าเสนอผลการวิจยั ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี ้
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สรุปผลการวิจัย 

 ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พบว่า เป็นเพศหญิง จ านวน 214 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 55.6 มีระดบัอายขุองผูม้าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มีอาย ุ47-55 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 24.7 มี
ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี/สงูกว่าปริญญาตรี จ  านวน 120 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.2  มีอาชีพธุรกิจ
สว่นตวั-คา้ขาย จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.4  มีรายไดส้่วนใหญ่ของผูม้าใชบ้ริการธนาคาร 
อยูท่ี่ 8,900-16,799 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 35.8 และมีสถานภาพสมรส จ านวน 240 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 62.5 

 
 ตอน 2 การบริหารจัดการของธนาคารออมสิน 
 การบริหารจัดการธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร เม่ือพิจารณาผลรวมทัง้ 3 ดา้น 
(ดา้นการวางแผน, ดา้นการควบคมุความเส่ียง และดา้นการประสานงาน) พบว่า โดยรวมอยู่ใน
ระดบัท่ีเห็นดว้ย มีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี ( = 4.228745, SD=4.228745) และเม่ือพิจารณาในแตล่ะดา้น
สามารถหาคา่เฉล่ียของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดด้งันี ้

 ดา้นการวางแผน โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย ( = 4.194372, SD= 0.110905) ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เห็นด้วยในส่วนของธนาคารมีการจัดประชุมเพ่ือการวางแผนการ
ด าเนินงาน มีคา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.319481, SD= 0.816024)  
 ดา้นการควบคุมความเส่ียง โดยรวมอยู่ในระดับท่ีเห็นดว้ย ( = 4.241558, SD= 
0.071507) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เห็นดว้ยในส่วนของธนาคารมีบริการเจลแอลกอฮอล์
และการวดัอณุหภมูิของผูร้บับรกิารก่อนเขา้รบับริการธนาคาร มีคา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.285714, 
SD= 0.711826) 
  ดา้นการประสานงาน โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย ( = 4.264286, SD= 0.043473) 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เห็นดว้ยในส่วนของพนกังานท่ีสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างช านาญ 
และไมซ่  า้ซอ้นกนั มีคา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.431169, SD= 0.673969)  
 
 ตอนที ่3 การรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสิน 
 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร พิจารณาผลรวม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย มี
คา่เฉล่ียอยู่ท่ี ( = 4.163636, SD=0.239216) และเม่ือพิจารณาในแตล่ะขอ้สามารถหาคา่เฉล่ีย
ของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ไดด้งันี ้
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 อนัดบัแรกท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ลูกคา้รบัรูไ้ดว้่าพนกังานทุกคนมีการป้องกันตนเอง 
และปฏิบัติหน้าท่ีอย่างระมัดระวัง เช่นการสวมหน้ากากอนามัย และตรวจวัดอุณหภูมิก่อน
ปฏิบตังิานในชว่งโควิด- 19 มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( = 4.374026, SD= 0.724596)  
 อันดับสองมีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ลูกคา้รบัรูไ้ดถ้ึงมาตรการความปลอดภัยท่ีธนาคาร
วางแผนไว้ ไม่ว่าจะเป็นการล้างมือดว้ยเจลแอลกอฮอล์ การตรวจวัดอุณหภูมิ และการสวม
หนา้กากทกุครัง้ก่อนเขา้ธนาคาร มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( = 4.27013, SD= 0.67209)  
 อนัดบัสามมีคา่เฉล่ียรองลงมา คือ ลกูคา้รบัรูไ้ดผ้า่นสภาพแวดลอ้มภายในธนาคาร ว่าหาก
เขา้มาในธนาคารลูกคา้จะตอ้งเวน้ระยะห่างกนั โดยสงัเกตไดจ้ากแผ่นปา้ย แผงกัน้ และการจดัท่ี
นั่งแบบเวน้ระยะหา่ง มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( = 4.218182, SD= 0.705586)  
 อนัดบัส่ีมีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ลูกคา้ไดร้บัขอ้มูลข่าวสารเพียงพอต่อการรบัรูเ้รื่องการ
ปรบัเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน เช่น  การจ ากัดคิวในการใหบ้ริการลูกคา้
ในชว่งโควิด-19 มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( =4.181818, SD= 0.807872)  
 อนัดบัหา้มีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ลูกคา้สามารถรบัรูข้อ้มูลข่าวสารของธนาคารในช่วง
ภาวะวิกฤตโควิด- 19 ท่ีธนาคารพยามยามส่ือสารในหลายช่องทาง เช่น อินเทอรเ์น็ต แผ่นป้าย 
โฆษณา เป็นตน้ มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( =4.135065, SD= 0.689394)  
 อนัดบัหกมีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ลูกคา้รบัรูไ้ดถ้ึงการบริการท่ีรวดเร็วท่ีพนกังานพยาม
ปฏิบตั ิเพ่ือลดเวลาลกูคา้ในการอยู่ภายในธนาคารใหน้อ้ยลง เพ่ือปอ้งกนัความแออดัและเป็นการ
ระบายลกูคา้ออกอยา่งรวดเรว็ มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( =4.103896, SD= 0.694775)  
 อนัดบัเจ็ดมีคา่เฉล่ียรองลงมา คือ ลกูคา้รบัรูว้่าธนาคารออมสินมีการใหบ้ริการทางเลือก
ผ่านแอพพลิเคชั่น Mymo เพ่ือลดการเดินทางเขา้สาขา และเป็นการลดการแพร่ระบาดของเชือ้
ไวรสัโควิด- 19 มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( =4.075325, SD= 0.621719) 
 อนัดบัแปดมีค่าเฉล่ียรองลงมา  คือ ลูกคา้รบัรูเ้รื่องการปรบัเปล่ียนเวลาการเปิด-ปิดของ
ธนาคาร เป็นช่วงเวลา 9.00น.-15.00น. เพ่ือลดจ านวนลูกคา้ และป้องกันความเส่ียงในการ
ปฏิบตังิานในสาขาใหน้อ้ยลง มีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ ( =3.950649, SD= 0.796196) 
 
 ตอนที ่4 ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร เม่ือพิจารณาผลรวมทัง้ 
4 ดา้น (ดา้นบคุคล ,ดา้นการบริการ,ดา้นสถานท่ี และดา้นความปลอดภัย) พบว่า โดยรวมอยู่ใน
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ระดบัท่ีเห็นดว้ย มีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี ( = 4.132787, SD=0.187143) และเม่ือพิจารณาในแตล่ะดา้น
สามารถหาคา่เฉล่ียของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดด้งันี ้

 ดา้นบุคคล โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย ( = 2.418424, SD= 0.025417) ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เห็นดว้ยในส่วนของพนกังานธนาคารปฏิบตัิหนา้ท่ีอย่างระมดัระวงั  และ
สวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้ท่ีใหบ้รกิาร มีคา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.223377, SD= 0.647088)  
 ดา้นการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย ( = 4.141558, SD= 0.028974) ผูต้อบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่ เห็นดว้ยในสว่นของธนาคารใสใ่จลกูคา้ทกุครัง้และใหบ้ริการดว้ยความเต็ม
ใจ เทา่เทียมกนัทกุระดบั มีคา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.301299, SD= 0.716344) 
 ดา้นสถานท่ี โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย ( = 4.074075, SD= 0.037045) ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เห็นดว้ยในส่วนของธนาคารมีการจดัสถานท่ี โต๊ะ เกา้อี ้ตามแบบ Social 
Distancing เวน้ระยะห่างในการใหบ้ริการ อย่างนอ้ย 1 เมตร มีคา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.119481, 
SD= 0.774771) 
 ดา้นความปลอดภยั โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีเห็นดว้ย ( = 4.135844, SD= 0.053409) 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เห็นดว้ยในส่วนของธนาคารมีเจลแอลกอฮอลใ์หบ้ริการทกุจดุ ไม่ว่า
จะเป็นหน้าเคาเตอรร์ับฝาก-ถอน หรือโต๊ะให้บริการสินเชือ้ และภายนอกก่อนเข้าธนาคาร มี
คา่เฉล่ียงสงูท่ีสดุ ( = 4.166234, SD= 0.687237) 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัย  
ข้อที ่1 ปัจจยัสว่นบคุคล (อาย ุ,รายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกบัการรบัรูก้าร

ปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
จากสมมติฐานการวิจัย ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ ,รายได้) มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

โดยตรงกับการรับรู ้การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร โดยการวิเคราะห์
สหสมัพนัธ ์เพียรส์นั (Pearson Correlation Analysis) ปัจจยัส่วนบุคคล (อายุ ,รายได)้ ไม่มี
ความสมัพนัธก์นักบัการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  

 
 ข้อที่ 2 ปัจจยัส่วนบคุคล (เพศ, ระดบัการศกึษา, อาชีพ, สถานภาพ) มีความสมัพนัธก์บั
การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร แบง่การทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี ้
 2.1 จากสมมติฐานการวิจยั ปัจจยัส่วนบคุคล (เพศ, ระดบัการศกึษา, อาชีพ, สถานภาพ) 
มีความสมัพนัธก์บัการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร พบว่า ปัจจยัส่วน
บคุคล (การศกึษา) มีความสมัพนัธก์บัการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 





















 149 

อย่างมีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษา
ปรญิญาตรี/สงูกวา่ปรญิญาตรี 
 2.2 จากสมมติฐานการวิจยั ปัจจยัส่วนบคุคล (เพศ, ระดบัการศกึษา, อาชีพ, สถานภาพ) 
มีความสมัพนัธก์บัการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคล (อาชีพ) มีความสัมพันธ์กับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร 
อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั-
คา้ขาย 
 
 ข้อที ่3 ปัจจยัสว่นบคุคล (อาย,ุรายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกบัระดบัความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร   

จากสมมตฐิานการวิจยั ปัจจยัสว่นบคุคล (อาย,ุรายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้ม
กับระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร โดยการทดสอบการ
วิเคราะหส์หสมัพนัธ ์เพียรส์นั (Pearson Correlation Analysis) พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคล (อาย ุ,
รายได)้ ไมมี่ความสมัพนัธก์นักบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 

 
 
ข้อที่ 4 ปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ ,ระดบัการศกึษา ,อาชีพ ,สถานภาพ) มีความสมัพนัธก์ับ

ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
จากสมมติฐานการวิจัย (เพศ ,ระดบัการศึกษา ,อาชีพ ,สถานภาพ) มีความสมัพนัธก์ับ

ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคล 
พบว่าดา้น (อาชีพ) มีความสัมพันธ์กับกับระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
ธุรกิจสว่นตวั-คา้ขาย  

 
ข้อที่ 5 การบริหารจดัการธนาคารออมสินมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกับการรบัรู ้

การปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 
จากสมมติฐานการวิจัย พบว่า การบริหารจัดการธนาคารออมสิน ทัง้ 3 ดา้น (ดา้นการ

วางแผน, ดา้นการควบคมุความเส่ียงและดา้นการประสานงาน) มีมีอิทธิพลทางตรงตรงกบัการรบัรู ้
การปรบัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร โดยไม่ผ่านตัวแปรทางออ้มอ่ืนใด ค่าอิทธิพล
ทางตรงจงึเทา่กบั (DE=.794)   
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 เม่ือพิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การบริหารจดัการธนาคารออมสิน
จังหวัดก าแพงเพชร ส่งผลต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร โดย

พบวา่ (β = .794) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาผลกระทบของตวัแปร
อิสระในแตล่ะดา้น ไดผ้ลดงันี ้ดา้นการวางแผน ท่ีส่งผลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน

จงัหวดัก าแพงเพชร พบว่า (β = .319)  , ดา้นการควบคมุความเส่ียง ท่ีส่งผลตอ่การรบัรูก้าร

ปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร พบว่า (β = .287) , ดา้นการประสานงาน ท่ีส่งผล

ตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร พบวา่ (β = .269)  
 
 ข้อที่ 6 การบริหารจดัการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุ
โดยออ้มกบัความพงึพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  
 จากสมมตฐิานการวิจยั สามารถแยกการวิเคราะห ์ไดด้งันี ้ 

6.1 การบริหารจัดการของธนาคารออมสิน มีผลโดยตรงกับการรับรู ้การปรับตัวของ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ดว้ยระดบันยัส าคญัทางสถติ 0.05  โดยมีความสมัพนัธเ์ป็น
บวก ใหค้า่สมัประสิทธิเสน้ทาง (Path  Coefficient)  = .794 

6.2 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน จงัหวดัก าแพงเพชร มีผลโดยตรงกับระดบั
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  ดว้ยระดบันยัส าคญัทางสถต ิ0.05  โดยมีความสมัพนัธเ์ป็นบวก ให้
คา่สมัประสิทธิเสน้ทาง (Path  Coefficient)  = .786 

   ดงันัน้ การบรหิารจดัการธนาคารออมสินมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกบัระดบัความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินเทา่กบั 0.794 X 0.786 = 0.624   (Indirect  Effect) 

 แต่อย่างไรก็ตามผูว้ิจัยวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า  การบริหารจัดการธนาคารออมสินมี
ความสัมพันธเ์ชิงสาเหตุโดยตรงกับความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสิน  ดว้ย
ระดับนัยส าคัญทางสถติ 0.05  โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวก ให้ค่าสัมประสิทธิเสน้ทาง (Path  
Coefficient)  = 0.800   (Direct  Effect) 

 ดังนั้นสรุปไดว้่า พบว่า  การบริหารจัดการธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
โดยตรง และความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้ม (ความสมัพนัธโ์ดยรวม) กบัระดบัความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการธนาคารออมสิน  (Total Effect = Direct Effect + Indirect Effect) = 0.800 + 0.624 
= 1.424 

ผลการทดสอบการหาความสัมพันธ์ พบว่าการบริหารจัดการธนาคารออมสิน ด้านการ

วางแผน ท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = .259)  , ดา้นการ
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ควบคมุความเส่ียง ท่ีส่งผลตอ่ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = 

.351) , ดา้นการประสานงาน ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน 

พบว่า (β = .279) โดยคา่ Bata ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแตล่ะดา้นมีอิทธิพลตอ่
ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 

 
 ข้อที่ 7 การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร มีความสมัพนัธเ์ชิง
สาเหตโุดยตรงกบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน 

 จากสมมติฐานการวิจยั พบว่า การรบัรูก้ารปรบัตวั มีอิทธิพลทางตรงตรงกบัระดบัความ
พงึพอใจของผูเ้ขา้รบับรกิารธนาคารออมสิน (DE=.786) 

ผลการทดสอบการหาความสมัพนัธ ์พบว่า การรบัรูก้ารปรบัตวั ท่ีส่งผลตอ่ระดบัความพึง

พอใจของผูเ้ขา้รบับรกิารธนาคารออมสิน พบว่า (β = .786) โดยคา่ Bata ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการ
รับรู ้การปรับตัวธนาคารออมสินในแต่ละด้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร 

 
 

ตาราง 37 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจัย 

 
สมมติฐานการวิจยั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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การอภปิรายผล  
 
 จากสมมติฐานข้อที่ 1. ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ,รายได้) มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
โดยตรงกับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจังหวัดก าแพงเพชร   จากผลการวิจัยพบว่า 

ความสมัพนัธ ์ ผลทดสอบ 

1 . ปั จจัยส่ วนบุคคล (อายุ ,ร ายได้)  มี
ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกบัการรบัรู ้
การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร 
2.ปัจจัยส่วนบุคคล(เพศ,การศึกษา,อาชีพ
,สถานภาพ)ส่งผลโดยตรงต่อการรบัรูก้าร
ปรับตัว ของธนาคา รออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร 
3. ปัจจัยส่วนบุคคล  (อายุ ,รายได้)  มี
ความสมัพันธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร 
4.ปัจจัยส่วนบุคคล(เพศ,การศึกษา,อาชีพ
,สถานภาพ)ส่งผลโดยตรงต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร 
5.การบริหารจัดการธนาคารออมสินมี
ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกบัการรบัรู ้
การปรับตัวของธนาคารออมสินจังหวัด
ก าแพงเพชร 
6.การบริหารจัดการธนาคารออมสินมี
ความสมัพันธเ์ชิงสาเหตโุดยออ้มกับความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 
7.การรับรูก้ารปรับตัวมีความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุโดยตรงกับความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารธนาคารออมสิน 

- 
 
 
 

(การศกึษา,อาชีพ) 
 
 
 
- 
 
 
 

(อาชีพ) 
 
 
 

DE = 0.794 
 
 
 

DE = 0.800 
IE = 0.624 

 
TE = 1.424 
DE = 0.786 

ไมย่อมรบั 
 
 
 

ยอมรบั 
 
 
 

ไมย่อมรบั 
 
 
 

ยอมรบั 
 
 
 

ยอมรบั 
 
 
 

ยอมรบั 
 
 

ยอมรบั 
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ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ,รายได)้ ไม่มีความสัมพันธ์กับการรบัรูก้ารปรบัตัวของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วีรภทัร วสัสระ (2558) เรื่อง การศกึษาการรบัรูข้อง
ผูบ้ริโภคและปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ อุปโภคบริโภคท่ีออกแบบเพ่ือสิ่งแวดลอ้ม 
พบว่าปัจจัยทางดา้นเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้
สินคา้อปุโภคบรโิภค  
 จากการอภิปรายผลสมมติฐานขา้งตน้ ปัจจยัส่วนบุคคล (อายุ ,รายได)้ ไม่ส่งผลต่อการ
รบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร และจากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู ไดก้ล่าวถึงการปรบัตวัของธนาคาร 
ดา้นการปฏิบตัิงานท่ีเขม้งวด และเนน้ย า้เรื่องมาตรการความปลอดภัยเป็นหลัก ทัง้พนักงานผู้
ใหบ้รกิาร และผูร้บับริการ ไดแ้ก่ การสวมหนา้กากอนามยั การจ ากดัคิวเขา้รบับริการ การตรวจวดั
อณุหภมูิ และการลา้งมือดว้ยเจลแอลกอฮอลท์กุครัง้ก่อนเขา้รบับริการ โดยมาตรการดงักล่าว ทาง
ธนาคารมีการติดป้ายประกาศ ชีแ้จงเง่ือนไขการเขา้รบับริการใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการทุกท่าน โดย
ไม่ไดเ้จาะกลุ่มผูเ้ขา้ใช้บริการกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง และจากการตอบแบบสอบถามของผู้ใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ดา้นการรบัรูก้ารปรบัตวั ก็พบวา่ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารรบัรูว้่าพนกังาน
ธนาคารมีการป้องกันตนเองในการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างระมัดระวัง สวมหน้ากากอนามัย และ
ตรวจวดัอุณหภูมิก่อนเขา้รบับริการธนาคาร สอดคลอ้งกบัการอภิปรายผลจากการสมัภาษณผ์ูใ้ห้
ขอ้มลูขา้งตน้ ส่งผลใหข้อ้สมมติฐานดงักล่าว ปัจจยัส่วนบุคคล (อายุ ,รายได)้ ไม่มีความสมัพนัธ์
ต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร สอดคลอ้งกับแนวคิด
ของ มาลินี มาคลา้ย (2554) ท่ีกลา่ววา่การรบัรูก้ารปรบัตวัขึน้อยูก่บัสภาพแวดลอ้ม และและสิ่งเรา้ 
ด้วยกระบวนการสัมผัส  แปลความ และการรับ รู ้อารมณ์ โดยไม่ ได้ขึ ้นอยู่ ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตรแ์ตอ่ยา่งใด  
 
 
 
 
 

  จากสมมติฐานข้อที่ 2. ปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ,การศึกษา,อาชีพ ,สถานภาพ) มี
ความสมัพนัธก์ับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  ผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคล (การศึกษา,อาชีพ) มีความสมัพนัธก์ับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร โดยพบว่าการศึกษาระดบัปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี มีระดบัการรบัรู ้
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ท่ีมากท่ีสุด โดยมีผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 120 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.2 ส่วนทางดา้นอาชีพ 
พบว่าอาชีพคา้ขาย -ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรบัรูท่ี้มากเช่นกนั โดยมีจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม
ทัง้หมด 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.4 สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ กรรณิการ ์แสนสุภา และคณะ
(2563) เรื่อง การปรบัตวัของนักศึกษาในสถานการณโ์ควิด-19 พบว่า การปรบัตวัของนกัศึกษา
โดยรวม และรายดา้น จ าแนกตามตวัแปรเพศ พบว่านกัศึกษามหาวิทยาลยัรามค าแหงเพศชาย 
และเพศหญิง มีการปรบัตวัโดยภาพรวมไม่แตกตา่งกนั โดยเพศชายมีคะแนนคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.76 
ส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.50 และเพศหญิงมีคะแนนค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.73 ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐานเทา่กบั 0.50 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณิชารีย ์ชัน้อินทรง์าม และ กนกพร ชยัสิทธ์ิ
(2561) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโอนเงินออนไลน ์ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา พบว่าปัจจัยส่วนบุคคล เพศ และสถานภาพจะไม่มีความแตกต่างกัน ส่วนระดับการ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความแตกต่างกันในเรื่องของการตดัสินใจในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร  

  ผลการศกึษาขา้งตน้ท่ีกล่าว มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู
หลกั  โดยลกัษณะกลุ่มอาชีพของผูเ้ขา้ใชบ้ริการธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มลกูคา้ฐานราก 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย  สอดคลอ้งกับขอ้มลูในแบบสอบถามการวิจยัเชิงปริมาณ 
กลุ่มอาชีพคา้ขาย ท าธุรกิจส่วนตวั มีผูต้อบแบบสอบถามเป็นจ านวนมากกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน และ
เน่ืองจากเป็นกลุม่ลกูคา้ท่ีเขา้ใชบ้รกิารธนาคารอยา่งตอ่เน่ือง จงึส่งผลใหเ้กิดการรบัรูก้ารปรบัตวัได้
ดีในสถานการณโ์ควิด-19 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วีระชยั วุฒิพงศช์ยักิจ(2558) เรื่องปัจจยัท่ีมี
ผลตอ่การรบัรูน้โยบายองคก์ร กรณีศกึษา บริษัท เอสซีจี แพกเกจจิง้ จ  ากดั(มหาชน) พบว่าปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีประกอบดว้ยอาชีพ ส่งผลตอ่การรบัรูน้บายท่ีแตกต่างกนั  และจากสมมติฐานขา้งตน้
พบว่าดา้นการศึกษา ส่งผลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ขอ้มูล
ในสว่นนีผู้ใ้หส้มัภาษณข์อ้มลูมิไดก้ล่าวถึง แตจ่ากการคน้พบงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่าสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ ขันติยา สุกุณา(2559) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมดา้นการปรับตวั การท างานของ
แรงงานในวิสาหกิจขนาดกลาง ขนาดย่อม ในจังหวดัปทุมธานี ภายหลงัเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
ผลการวิจัยพบว่า แรงงานท่ีมีอยู่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อ
พฤติกรรมการปรบัตวัดา้นการท างานท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการศกึษา  
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จากสมมติฐานข้อที่ 3. ปัจจยัส่วนบคุคล (อาย,ุรายได)้ มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดย
ออ้มกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ผลการวิจยัพบว่า พบว่า
ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ,รายได)้ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรพิมล คงฉิม (2554) 
ท่ีไดศ้กึษาความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ท่ีไดร้บับริการจากบริษัท เอ็ม.เอช.ดี - ดีแมก 
(ที) จ  ากัด จากผลการวิจยัพบว่า ผูร้บับริการท่ีมีเพศและอายุต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจท่ีไม่
แตกต่างกัน  และยงัสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ มยุรี ตัง้พานทอง (2552) พบว่า เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได ้ไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ และบริการสั่งสินคา้
ผ่านอินเตอรเ์น็ตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และยังสอดคลอ้งกับ อดุลย ์จาตุรงคกุล 
(2541) ท่ีกล่าวว่าอายุมีการเปล่ียนแปลง เพศหญิงมีบทบาทในการเลือกซื ้อสินค้ามากขึน้ 
เน่ืองจากผู้หญิงออกมาท างานมากขึน้ และยังสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ นฤษร ตระกูลมัยผล 
(ม.ป.ป.) ท่ีไดศ้ึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Application We TV โดยพบว่า เพศ อายุท่ี 
แตกตา่งกนัเป็นปัจจยัท่ีไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ 

จากการอภิปรายผลสมมติฐานขา้งตน้ ปัจจยัส่วนบคุคล (อาย ุ,รายได)้ ไม่ส่งผลตอ่ความ
พึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวัดก าแพงเพชร และจากการสัมภาษณผ์ูใ้หข้อ้มูล 
ธนาคารออมสินมีการให้บริการในช่วงสถานการณ์โควิด-19 อย่างระมัดระวัง ค  านึงถึงความ
ปลอดภยัของผูใ้หบ้ริการ และผูร้บับริการเป็นส าคญั สวมหนา้กากอนามยัก่อนก่อนเขา้ปฏิบตัิงาน 
และก่อนเขา้รบับริการ ลา้งมือดว้ยเจลแอลกอฮอลท์กุครัง้ ก่อน-หลงั การท าธุรกรรม จดัท่ีนั่งแบบ
เวน้ระยะห่างเพ่ือป้องกนัความเส่ียงการแพร่กระจายเชือ้โควิด-19 และลดความแออดัในธนาคาร 
มาตรการดังกล่าวท่ีธนาคารจัดท าขึน้ ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการธนาคาร ซึ่ง
สอดคลอ้งกับแบบสอบถามของผูเ้ขา้รบับริการธนาคาร ท่ีมีความพึงพอใจในลักษณะดงัท่ีผูใ้ห้
สมัภาษณไ์ดใ้หข้อ้มูล และมาตรการดงักล่าวทางธนาคารออมสินไดอ้อกเป็นขอ้ก าหนด ระเบียบ
ค าสั่งใหท้กุคนปฏิบตั ิโดยมิไดเ้จาะกลุม่ใดกลุ่มหนึ่งในการเขา้รบับริการธนาคาร ดงันัน้ ปัจจยัส่วน
บคุคล (อาย,ุรายได)้ จงึไมส่ง่ผลท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูร้บับริการดงัผลสมมติฐาน แตค่วาม
พึงพอใจนัน้เกิดจาก ความพอใจในคณุภาพสินคา้หรือบริการนัน้ การเขา้ถึงแหล่งรบับริการ การ
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Panchansky and Tomas (1981) และ
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สมนึก มังกร(2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาพลิว้ จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยการ
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เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการธนาคารกรุงไทย พบว่า เพศ อาย ุ
รายได ้ไมแ่ตกตา่งกนั 

 
 จากสมมติฐานข้อที่ 4. ปัจจัยส่วนบุคคล(เพศ,การศึกษา,อาชีพ,สถานภาพ) มี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร  ผลการวิจยั
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล (ดา้นอาชีพ) มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคาร
ออมสิน โดยอาชีพท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คืออาชีพธุรกิจส่วนตัว -ค้าขาย มีผู้ตอบ
แบบสอบถาม 166 คน จากจ านวนทัง้หมด 385 คน มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 82 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 21.4 ในส่วนของอาชีพดา้นอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นนักเรียน-นกัศึกษา ,ขา้ราชการ-รฐัวิสาหกิจ, 
พนกังานบริษัทเอกชน ,เกษตรกร ,รบัจา้งทั่วไป และอ่ืน ๆ ก็มีระดบัความพึงพอใจมากเช่นกัน 
เพราะมีระดบัความพึงพอใจเกินครึ่ง ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดั
ก าแพงเพชร เม่ือพิจารณาผลรวมทัง้ 4 ด้าน (ดา้นบุคคล ,ดา้นการบริการ,ดา้นสถานท่ี และดา้น
ความปลอดภัย) พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับท่ีเห็นด้วย มีค่าเฉล่ียอยู่ ท่ี ( = 4.132787, 
SD=0.187143)  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัฐา  เสวกวิหารี(2560) เรื่อง ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี พบว่า ดา้นอาชีพ ท าใหค้วามคาดหวังในการ
ใหบ้รกิารตา่งกนั เน่ืองจากมีตวัเลือก และเกิดการเปรียบเทียบ นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ผ่องนภา ลิ่มรตันา(2553) ท่ีไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทาง
อินเตอรเ์น็ต กรณีศกึษา ลกูคา้กรุงไทย สาขาโคกกลอย จงัหวดัพงังา โดยพบการวิจยัพบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีการตดัสินใจโดยค านึงถึงปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
การใชบ้ริการ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑารตัน ์ดาบแกว้(2562) เรื่อง ความส าเร็จและ
ความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่างธนาคาร พบว่า ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกัน  มีผลต่อความส าเร็จและความพึงพอใจใน  Mobile banking  ระหว่างธนาคาร
สญัชาติไทย  สิงคโปร ์ และมาเลเซีย  แตกตา่งกนั  จากผลการวิจยัพบว่า  ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ในดา้นอาชีพ มีผลตอ่ความส าเร็จและความพึงพอใจใน   Mobile  banking  ไม่
แตกต่างกัน และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ประภาวรรณ ตระกูลเกษมสุข ,อนุสรา สุวรรณวงศ ์
และคณะ(2563) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบคุคลของครู และบคุลากรทางการ
ศึกษา กับการรบัรูช้่องทางการส่ือสารการตลาดของโรงเรียนพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของครูและ
บคุลากรทางการศกึษา 3 ดา้น คือ เพศ อาย ุและระดบัการศกึษาไม่มีความสมัพนัธใ์ด ๆ กับการ
รบัรูช้อ่งทางการส่ือสารการตลาด 3 ชอ่งทาง คือ แผน่พบั/ใบปลิว ไลน ์และโปสเตอร ์
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 ผลการศกึษาขา้งตน้ท่ีกล่าว มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู
หลกั และสอดคลอ้งกบัผลสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ดา้นอาชีพ โดยลกัษณะกลุ่มอาชีพของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มลูกค้าฐานราก ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย  
สอดคลอ้งกับขอ้มูลในแบบสอบถามการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มอาชีพคา้ขาย ท าธุรกิจส่วนตวั มี
ผูต้อบแบบสอบถามเป็นจ านวนมากกวา่กลุม่อาชีพอ่ืน และเน่ืองจากเป็นกลุ่มลกูคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ
ธนาคารอย่างต่อเน่ือง จึงส่งผลใหเ้กิดการรบัรูก้ารปรบัตวัไดดี้ในสถานการณโ์ควิด -19 สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ วีระชัย วุฒิพงศช์ัยกิจ(2558) เรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู ้นโยบายองคก์ร 
กรณีศกึษา บรษิัท เอสซีจี แพกเกจจิง้ จ  ากดั(มหาชน) พบว่าปัจจยัส่วนบคุคลท่ีประกอบดว้ยอาชีพ 
สง่ผลตอ่การรบัรูน้บายท่ีแตกตา่งกนั  
 
 จากสมมติฐานข้อที่ 5. การบริหารจัดการธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
โดยตรงกับการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ผลการวิจยัพบว่า พบว่า 
การบริหารจดัการธนาคารออมสินมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกับการรบัรูก้ารปรบัตวัของ
ธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร (Sig. = 0.000) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือ
พิจารณาน า้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การบริหารจดัการ ส่งผลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวั

ของธนาคาร โดยพบว่า (β = .794) โดยคา่ Bata ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแตล่ะ
ดา้นมีอิทธิพลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ส่งผลโดยตรงกบัการ
รบัรูก้ารปรบัตวั (DE=.794) และจากผลการสมัภาษณ ์พบวา่ธนาคารออมสินมีการบริหารงาน การ
วางแผนงาน จดัประชมุกนัภายใน เพ่ือสรา้งความเขา้ใจรว่มกนั และมีการทบทวนระเบียบค าสั่งให้
เป็นปัจจบุนั เพ่ือใหป้รบัตวัทนัตอ่การเปล่ียนแปลงในสถานการณต์า่ง ๆ ท่ีจะเกิดขึน้ สอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ Barcan(2012) ท่ีพบว่าองค์กรควรควรให้พนักงาน ได้ท าความเข้าใจกับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ เพ่ือสรา้งความเขา้ใจท่ีถกูตอ้ง และตรงกนัระหว่างพนกังาน และจากสถาน
การโ์ควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ พบว่าธนาคารมีการบริหาร และการปรบัตวัเรื่องของการลดระยะเวลาการ
ท างานลง มีการพฒันา และน าระบบเทคโนโลยีเขา้มาใชม้ากยิ่งขึน้ในการด าเนินงาน เพ่ือท่ีจะช่วย
ใหพ้นกังานสามารถด าเนินงานและใหบ้รกิารไดร้วดเร็วมากขึน้ ท าใหเ้กิดภาพลกัษณท่ี์ดีตอ่องคก์ร 
และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของElsey & Chaoprasert (2004)  
 ผลการศกึษาขา้งตน้ท่ีกล่าว มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู
หลัก จากสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ ธนาคารมีการจดัประชุมภายในสาขา เพ่ือหาแนวทาง 
มาตรการการปอ้งกนั และแกไ้ขปัญหาจากสถานการณท่ี์เกิดขึน้ การประชมุจดัขึน้เป็นรายสปัดาห ์
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หรือเรียกว่า Morning talk การประชมุในแตล่ะครัง้จะมีการทบทวนระเบียบค าสั่งใหม่ ๆ รวมถึง
การวางแผนการท างานในแต่ละวนั เช่นการก าหนดหนา้ท่ีผูร้บัผิดชอบตรวจวัดอุณหภูมิผูเ้ขา้รบั
บรกิาร ก่อนเขา้รบับรกิารในสาขา รวมไปถึงการจดัท าฉากกัน้ การติดปา้ยเวน้ระยะห่างแตล่ะเก้าอี ้
ลว้นเกิดจากการวางแผนการประชุมในแต่ละครัง้ และจากผลการทดสอบสมมติฐานขา้งตน้ การ
บริหารจดัการทัง้ 3 ดา้น 1.ดา้นการวางแผน ผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกท่ีธนาคารมีการจดั
ประชมุ เพื่อวางแผนด าเนินงาน 2.ดา้นการควบคมุความเส่ียง ผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยเป็นอนัดับแรกท่ี
ธนาคารมีการให้บริการด้วยเจลแอลกอฮอล์ การตรวจวัดอุณหภูมิ 3.ด้านการประสานงาน 
ผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกท่ีพนกังานสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างช านาณ ไม่ซ  า้ซอ้นเพราะ
มีการแจกแจงรายละเอียดงาน หนา้ท่ีการท างานอย่างชัดเจน โดยสิ่งเหล่านีล้ว้นสอดคลอ้งกับ
ขอ้มลูท่ีผูใ้หส้มัภาษณไ์ดใ้หไ้ว ้ดงันัน้การบริหารจดัการจึงส่งผลตอ่การรบัรูก้ารปรบัตวั เพราะการ
บริหารท่ีดี ส่ือสารท่ีดี ย่อมท าให้ผู้ร ับบริการรับรูไ้ดจ้ากสิ่งเร้าท่ีเกิดขึน้ ป้าย ค าแนะน าต่าง ๆ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฏยา การีกลิ่น(2548) ศกึษาเรื่องการบริหารจดัการธนาคารธนาคาร
ออมสินสาขาในจังหวัดนครศรีอยุธยา ท่ีมีต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่า
ผูร้บับริการมีระดบัความคิดเห็นการบริหารจัดการธนาคารออมสินอยู่ในระดบัมาก ในดา้นการ
วางแผน การจดัการองคก์ร และดา้นการควบคมุ รองลงมาเป็นดา้นการประสานงาน  
 

 จากสมมตฐิานข้อที ่6. การบริหารจดัการธนาคารออมสินมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดย
ออ้มกบัความพงึพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน ผลการวิจยัพบว่า พบว่า การบริหารจดัการ
ธนาคารออมสินมีความสมัพนัธก์ับระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาน า้หนักของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การ
บริหารจดัการธนาคารออมสิน ท่ีส่งผลตอ่ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน 

พบว่า (β = .779) โดยคา่ Bata ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแตล่ะดา้นมีอิทธิพลตอ่
การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร นอกจากนีย้งัพบว่า การบริหารจดัการ
ธนาคารออมสินมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยตรง และความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยอ้อม 
(ความสมัพนัธโ์ดยรวม) กบัระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสิน  (Total Effect = 
Direct Effect + Indirect Effect) = 0.800 + 0.624 = 1.424 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อษุณีย ์สุ
ธรรมมาภรณ(์2560) เรื่องปัจจยัท่ีตดัสินใจใชบ้รกิารและความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่การบริหาร
จดัการ พบว่าการบริหารจดัการ เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายดา้น พบว่าดา้นการวางแผนเพ่ือใหบ้ริการ 
ดา้นการจดัองคก์ารเพ่ือใหบ้ริการ ด้านการจูงใจมาใชบ้ริการ และดา้นการควบคุมคณุภาพการ
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ใหบ้ริการ ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกดา้น และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
บริการสินเช่ือของธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายดา้นพบว่าลูกคา้มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Cameron(1981) ท่ีพบว่า การ
บรหิารความเส่ียงทั่วทัง้องคก์ารมีผลท าใหผู้มี้ส่วนไดส้่วนเสียมีความพึงพอใจเพิ่มขึน้ และมีขอ้มลู
เชิงประจกัษส์นบัสนนุคือในช่วง 5 ปีท่ีผ่านมา (2551-2556) ท่ีผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ
ของพนกังานธ.ก.ส. จากสถาบนัภายนอกพบว่ามีระดบัสงู  และธ.ก.ส. ไดร้บัความไวว้างใจจาก
สว่นงานรฐัท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินโครงการรฐัหลายโครงการเก่ียวกบัการพฒันาชนบท 

 ผลการศกึษาขา้งตน้ท่ีกล่าว มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู
หลัก การบริหารจัดการธนาคารส่วนใหญ่เนน้การประชุมวางแผนการด าเนินงาน และจากจาก
สถานการณท่ี์เกิดขึน้ส่งผลใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการท่ีสาขาลดนอ้ยลง กลยทุธก์ารวางแผนงานท่ีธนาคาร
น ามาใชคื้อการส่งเสริมการใชบ้ริการทางแอพพลิเคชั่น Mymo แอพพลิเคชั่นดงักล่าวมีการปรบั
รูปแบบการท างานให้ตอบสนองการใช้งานของผู้รับบริการมากขึน้ ผู้ร ับบริการสามารถย่ืนท า
ธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชั่นไดท้นัที เพ่ือลดอตัราความเส่ียงการแพร่ระบาดเชือ้โควิด -19 กรณีเม่ือ
เข้าท าธุรกรรมกับทางสาขา เทคโนโลยีดังกล่าวส่งผลให้ผู้ร ับบริการหลายท่านมีการรับรูแ้ละ
ปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณท่ี์เกิดขึน้ โดยผูร้บับริการสามารถรบัรูข้อ้มลูข่าวสารของธนาคารผ่าน
อางอินเทอรเ์น็ต แผ่นปา้ยตา่ง ๆ ตามจุดใหบ้ริการสาขา สอดคลอ้งกบัผลสมมติฐานการวิจยั การ
บรหิารจดัการของธนาคาร ส่งผลใหเ้กิดการรบัรูก้ารปรบัตวัของผูร้บับริการ และส่งผลใหเ้กิดความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารดงักลา่ว แตใ่นขณะเดียวกนั กราบริหารจดัการดงักล่าว สามารถส่งผลท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจไดโ้ดยไม่ผ่านตวัแปรอ่ืนใด สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ รตันธิ์ดา พุฒตาล
(2556) ศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสข์องผูบ้ริโภค 
กรณีศกึษา ระบบบวัหลวงไอแบงกกิ์ง้ของธนาคารกรุงเทพ ผลการศกึษา การยอมรบัเทคโนโลยีท่ี
มีคสามสมัพนัธต์อ่ความพึงพอใจ พบว่าการยอมรบัเทคโนโลยีดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และการ
รบัรูค้วามยากง่ายมีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ  

 
 
 

 จากสมมติฐานข้อที่ 7. การรบัรูก้ารปรบัตวัมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยตรงกบัความ
พึงพอใจของผู้รับบริการธนาคารออมสิน  ผลการวิจัยพบว่า พบว่าการรับรู ้การปรับตัว มี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน อย่างมีนยัส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาน า้หนักของผลกระทบของตวัแปรอิสระ การรบัรูก้ารปรับตวั ท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รบับริการธนาคารออมสิน พบว่า (β = .786) โดยค่า Bata 
ดงักล่าว ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริหารจดัการในแต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคาร
ออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร นอกจากนี ้ตวัแปรเชิงสาเหต ุการรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชร  (DE = .786) มีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรตามทางตรง ความพึงพอใจของผู้
เขา้รบับริการธนาคารออมสิน โดยไม่ผ่านตวัแปรทางออ้มอ่ืนใด เห็นไดจ้ากผลรวมของคา่อิทธิผล 
(TE = .786) ซึ่งจากการสมัภาษณพ์นกังานท่ีปฏิบตัิงานในธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรก็
พบว่าพนกังานมีการปรบัตวัเองในการใหบ้ริการผูร้บับริการมากขึน้ เช่น การขายผลิตภัณฑท์าง
โทรศัพท ์แทนการออกพบกับลูกค้าเพ่ือความปลอดภัย และลดความเส่ียงของพนักงานและ
ผูใ้ชบ้ริการเอง สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อรพรรณ มุ่งหมาย (2560) จากการทดสอบสมมติฐาน
รวมของการวิจยั พบวา่การรบัรู ้มีคา่อิทธิพลรวมตอ่ความพงึพอใจ ณ ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05  
 ผลการศกึษาขา้งตน้ท่ีกล่าว มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู
หลกั จากสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ ธนาคารมีการปรบัตวัดา้นการท างานมากขึน้ ใหบ้ริการ
ดว้ยความระมดัระวงั และค านึกเรื่องความปลอดภัยเป็นหลกั เช่น การสวมหนา้กากอนามยั การ
จดัโต๊ะเกา้อีใ้นการใหบ้ริการแบบเวน้ระยงัห่าง การตรวจวดัอณุหภูมิก่อนเขา้รบับริการธนาคาร ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัผลการทดสอบสมมติฐานขา้งตน้ ท่ีผูร้บับริการมีความพึงพอใจในลกัษณะดงักล่าว 
โดยเฉพาะพงึพอใจดา้นการรบัรูข้อ้มลูข่าวสาร ธนาคารออมสินมีการติดปา้ยประกาศ ชีแ้จงขอ้มลู
ต่าง ๆ ให้แก่ผู้ร ับบริการไดร้ับทราบอย่างชัดเจน เรื่องการจ ากัดคิว มาตรการต่าง ๆ ส่งผลให้
ผูร้บับริการเกิดความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wang  and  Pierre  (2005)  ศกึษา
ความสมัพนัธร์ะหวา่งการปรบัตวัในการท างานกบัความพึงพอใจงานกบัชาวฟิลิปปินส์ ท่ีอพยพไป
ท างานในประเทศแคนาดา พบว่า ความพึงพอใจมีความสัมพันธท์างบวกกับการปรบัตวัในการ
ท างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และสอดคลอ้งกับการศึกษาของ Breiden , Mohr and 
Mirza(2006) ทดสอบเก่ียวกับตวัแปรความพึงพอใจงาน กับการปรับตวัในการท างานกับกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเป็นผูจ้ดัการชาวตา่งชาติท่ีท างานในประเทศเยอรมนี ผลการวิจยัพบว่าความพึงพอใจ
งานมีอิทธิพลทางบวกตอ่การปรบัตวัในการท างาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศกึษาดงักลา่ว มีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยัเพ่ือใหส้ถาบนัการเงิน หรือสถาน
ประกอบการอ่ืนไดน้  าไปใชใ้นการบริหารจดัการ การปรบัตวัในช่วงสถานการณภ์าวะวิกฤตอ่ืน ท่ี
อาจเกิดขึน้ ดงัตอ่ไปนี ้
 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ขอ้มลูพืน้ฐานปัจจยัส่วนบคุคลของผูเ้ขา้ใชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ใน
สภาวะวิกฤตโควิด – 19 พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดบัอายุของผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มี
อายุ 47-55 ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวั-คา้ขาย รายได้
ส่วนใหญ่ของผูม้าใชบ้ริการธนาคาร อยู่ท่ี 8,900-16,799 บาท และมีสถานภาพสมรส โดยผูว้ิจยั
ทา่นอ่ืน หรือสถานบรกิารดา้นอ่ืนท่ีสนใจขอ้มลูดงักลา่ว สามารถน าขอ้มลูท่ีไดจ้ากการวิจยัในครัง้นี ้
มาใชพ้ิจารณาก าหนดแนวทางการปรบัตวัสภาวะวิกฤตท่ีเกิดขึน้ และเพ่ือก าหนดกลุ่มเปา้หมายให้
เหมาะสมตอ่ไป 
 จากการศกึษาผลการวิจยั เรื่องการปรบัตวัและความพงึพอใจของผูร้บับริการธนาคารออม
สินจงัหวดัก าแพงเพชร ผูเ้ขา้ใชบ้ริการมีความพึงพอใจเรื่องของการบริหารงานทัง้ 3 ดา้น 1.ดา้น
การวางแผน 2.การควบคมุความเส่ียง 3.การประสานงาน นอกจากนีผู้เ้ขา้ใชบ้ริการมีการรบัรูก้าร
ปรับตัวของธนาคารท่ีเกิดขึน้ในสภาวะวิกฤติโควิด-19 โดยเห็นดว้ยท่ีพนักงานธนาคารมีการ
ป้องกันตนเอง และปฏิบัติหน้าท่ีอย่างระมัดระวัง สวมหน้ากากอนามัย วัดอุณหภูมิก่อนการ
ปฏิบัติงานในช่วงสถานการณ์โควิด – 19 และจากการบริหารจัดการท่ีดีของธนาคาร ท่ีมีการ
ประชมุวางแผนการท างาน มีการจ ากดัควิเขา้รบับริการ ค านึงถึงมาตรการความปลอดภยัดา้นตา่ง 
ๆ มีเจลแอลกอฮอลใ์หบ้รกิาร มีการวดัอณุหภมูิก่อนเขา้ปฏิบตังิาน สิ่งตา่ง ๆ ท่ีกล่าวมา ผูร้บับริการ
สามารถรับรูแ้ละปรับตัวไดดี้ ส่งผลต่อท าให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานสถานการณ์
ดงักล่าว โดยผู้เข้าใชบ้ริการธนาคาร มีความพึงพอใจในทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล ดา้นการ
บริการ ดา้นสถานท่ี และดา้นความปลอดภัย ในการท างาน และการรบับริการธนาคารออมสิน
จงัหวดัก าแพงเพชรในสภาวะวิกฤตโควิด-19  
 
2.ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการเก็บขอ้มลูจากแบบสอบถามเพียงช่วงเวลาใดช่วงเวลาหนึ่ง และ
เน่ืองจากช่วงระยะเวลาท่ีจ ากัดในการท าวิจยัฉบบันี ้จากกรอบแนวคิดงานวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยั
ยังมิไดท้  าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล(อายุ ,รายได)้ มีความสัมพันธ์เชิง
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สาเหตดุว้ยตรงกับการบริหารจัดการธนาคารออมสินจงัหวัดก าแพงเพชร และ ปัจจัยส่วนบุคคล
(เพศ ,การศึกษา ,อาชีพ ,สถานภาพ) ส่งผลโดยตรงกบัการบริหารจดัการธนาคารออมสินจงัหวดั
ก าแพงเพชร ดงันัน้ในอนาคตอาจจะน าวิจยัในครัง้นีม้าปรบัปรุงเพ่ือท าการศกึษาอีกครัง้ เพ่ือใหผ้ล
การศกึษามีความละเอียดและชดัเจนมากยิ่งขึน้ 
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ภาคผนวก ก แบบสัมภาษณเ์ชิงปริมาณ 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถาม 
เร่ือง: การปรบัตวั และความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะ
วิกฤต โควิด-19 
……………………………………………………………………………………………………… 
ค าชีแ้จง ผูศ้กึษาใครข่อความรว่มมือในการตอบแบบสอบถามโดยผูศ้กึษาจะเก็บรวบรวมขอ้มลู
ของทา่นเป็นความลบัเพ่ือใชป้ระโยชนใ์นการท าวิจยัเท่านัน้ ขอ้มลูท่ีไดจ้ากท่านจะเป็นประโยชนต์อ่
การศกึษาครัง้นีเ้ป็นอย่างยิ่ง แบบสอบถามชดุนีมี้ทัง้หมด 6 หนา้ 4 สว่น คือ 
 ส่วนท่ี 1: ปัจจยัส่วนบคุคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในภาวะวิ

ฤตโควิด-19 

สว่นท่ี 2: การบริหารจดัการของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในภาวะวิฤตโควิด-19 

สว่นท่ี 3: การรบัรูก้ารปรบัตวัของธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในภาวะวิฤตโควิด-

19 

สว่นท่ี 4: ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชร ในภาวะ

วิฤตโควิด- 19 

 ทัง้นี ้หากท่านไม่สมคัรใจก็สามารถยกเลิกการตอบแบบสอบถามไดต้ามตอ้งการ อย่างไร

ก็ตามผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ทา่นจะใหค้วามรว่มมือเพ่ือสนบัสนนุใหก้ารศกึษาวิทยานิพนธฉ์บบั

นีส้  าเรจ็ดว้ยดี 

ขอขอบพระคณุทกุเป็นอยา่งยิ่งส  าหรบัการสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถาม 

หากท่านมีข้อสงสัยหรือค าถามเก่ียวกับงานวิจัยครั้งนี ้ สามารถติดต่อผู้วิจัยได้ท่ี 

Sarocha.choti7638@gmail.com 

นางสาวสโรชา  โชติ 



 173 

ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าชีแ้จง กรุณาใส่เครื่องหมาย   ลงใน ( ) หรือกรอกขอ้ความท่ีตรงกับความคิดเห็นของ

ทา่น 
1. เพศ 

 (   )  1. ชาย    (   )  2. หญิง 
2. อาย ุ(20 ปี ขึน้ไป) 

………………. ปี (20 ปี ขึน้ไป) 
3. ระดบัการศกึษา 

(   )  1. ประถมศกึษา   (   )  2. มธัยมศกึษาตอนตน้ 
(   )  3. มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. (   )  4. อนปุรญิา/ปวส. 
(   )  5. ปรญิญาตรี/สงูกวา่ปรญิญาตรี 

4. อาชีพ 
(   )  1. นกัเรียน - นกัศกึษา  (   )  2. ขา้ราชการ – รฐัวิสาหกิจ 
(   )  3. พนกังานบรษิัทเอกชน  (   )  4. ธุรกิจสว่นตวั - คา้ขาย 
(   )  5. เกษตรกร   (   )  6. รบัจา้งทั่วไป 
(   ) 7. อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ................................................................. 

5. รายไดต้อ่เดือน 
................... บาท 

6. สถานภาพ 
(   )  1. โสด    (   )  2. สมรส 
(   )  3. หยา่รา้ง    (   )  4. หมา้ย/แยกกนัอยู ่
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ตอนที ่2 การบริหารจัดการของธนาคารออมสินในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19 
 การบริหารจดัการของธนาคารออมสิน แบง่ออกเป็น 3 ดา้น 1. ดา้นการวางแผน  2. ดา้น
การควบคมุความเส่ียง และ  3. ดา้นประสานงาน 

ค าชีแ้จง กรุณาใสเ่ครื่องหมาย   ลงใน ( ) ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่น  
5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 

  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
  3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
  2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 

การบริหารจัดการ 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านการวางแผนในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           

1.1 ธนาคารมีการจดัประชมุเพ่ือการวางแผนการด าเนินงาน           

1.2 ธนาคารมีการวางแผนการจดัใหบ้รกิารเป็นขัน้ตอน รวดเรว็ เพ่ือ
ความสะดวกและลดความแออดัภายในธนาคาร           

1.3 ธนาคารมีความพรอ้มดา้นการบรหิารจดัการสถานการณโ์ควิด-
19      

1.4 ธนาคารชีแ้จงขอ้มลูไดอ้ยา่งชดัเจน และถกูตอ้งแก่ผูร้บับรกิาร           

1.5 ธนาคารมีการเสนอทางเลือกในการรบับรกิาร เชน่ 
แอพพลิเคชั่น Mymo เพ่ือลดความแออดัการเขา้มาท าธุรกรรมใน
สาขา           

1.6 ธนาคารมีการปรบัเปล่ียนในเรื่องของเวลาในการใหบ้รกิาร เดมิ 
8.00 – 15.30 น. เปล่ียนเป็น 9.00 – 15.00 น.      

2. ด้านการควบคุมความเส่ียงในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           
2.1 มีการจดัควิส าหรบัผูร้บับรกิาร เพ่ือลดความแออดัภายใน
ธนาคาร           
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2.2 จ ากดัจ านวนคิวแก่ผูร้บับรกิาร เพ่ือลดความเสียงและเพิ่มพืน้ท่ี
ในการเวน้ระยะหา่งกนั           

2.3 งดบรกิารแลกเปล่ียนเงินตรา เพ่ือลดความเส่ียงการสมัผสัและ
การสง่ตอ่ธนบตัรตา่งประเทศ           

2.4 จดัท าแผงกัน้ เกา้อี ้แบบเวน้ระยะหา่งเพื่อความปลอดภยัใน
การเขา้ใชบ้รกิาร           

2.5 บรกิารเจลแอลกอฮอลแ์ละการวดัอณุหภมูิของผูร้บับรกิารก่อน
เขา้รบับรกิารธนาคาร           

3. ด้านประสานงานในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           

3.1 การติดตอ่ธนาคารไดร้บัความสะดวก           

3.2 พนกังานสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างช านาญ และไม่ซ  า้ซอ้นกนั           

3.3 ธนาคารมีการวางแผนงานไดอ้ย่างชดัเจน สามารถใหบ้รกิารได้
อยา่งรวดเรว็           

3.4 ธนาคารมีการติดปา้ย เพ่ือแจง้ขอ้มลูขา่วสารและขอ้ปฏิบตัิ
ในชว่งการแพรร่ะบาดโควิด-19      
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ตอนที ่3 การรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสิน 
ระดบัการรบัรูด้า้นการปรบัตวัของผูร้บับรกิารธนาคารออมสินในชว่งภาวะวิกฤตโิควิด-19 
ค าชีแ้จง กรุณาใสเ่ครื่องหมาย   ลงใน ( ) ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่น 

  5 หมายถึง รบัรูม้ากท่ีสดุ 
  4 หมายถึง รบัรูม้ากมาก 
  3 หมายถึง รบัรูป้านกลาง 
  2 หมายถึง รบัรูน้อ้ย 
  1 หมายถึง รบัรูน้อ้ยท่ีสดุ 

 

การรับรู้การปรับตัวของธนาคารออมสิน 

 

ระดับการรับรู้ 

 5 4  3 2  1  

1. ลกูคา้ไดร้บัขอ้มลูขา่วสารเพียงพอตอ่การรบัรูเ้รื่องการ
ปรบัเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน เชน่ การ
จ ากดัควิในการใหบ้รกิารลกูคา้ในชว่งโควิด-19           

2. ลกูคา้รบัรูว้่าธนาคารออมสินมีการใหบ้รกิารทางเลือกผา่น
แอพพลิเคชั่น Mymo เพ่ือลดการเดนิทางเขา้สาขา และเป็นการ
ลดการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด- 19           

3. ลกูคา้รบัรูเ้รื่องการปรบัเปล่ียนเวลาการเปิด-ปิดของธนาคาร 
เป็นชว่งเวลา 9.00น.-15.00น. เพ่ือลดจ านวนลกูคา้ และ
ปอ้งกนัความเส่ียงในการปฏิบตังิานในสาขาใหน้อ้ยลง           

4. ลกูคา้รบัรูไ้ดถ้ึงการบรกิารท่ีรวดเร็วท่ีพนกังานพยามปฏิบตั ิ
เพ่ือลดเวลาลกูคา้ในการอยู่ภายในธนาคารใหน้อ้ยลง เพื่อ
ปอ้งกนัความแออดัและเป็นการระบายลกูคา้ออกอย่างรวดเรว็           

5. ลกูคา้สามารถรบัรูข้อ้มลูข่าวสารของธนาคารในชว่งภาวะ
วิกฤตโควิด- 19 ท่ีธนาคารพยามยามส่ือสารในหลายชอ่งทาง 
เชน่ อินเทอรเ์น็ต แผน่ปา้ย โฆษณา เป็นตน้           

6. ลกูคา้รบัรูไ้ดว้า่พนกังานทกุคนมีการปอ้งกนัตนเอง และ
ปฏิบตัหินา้ท่ีอยา่งระมดัระวงั เชน่การสวมหนา้กากอนามยั           
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และตรวจวดัอณุหภมูิก่อนปฏิบตังิานในชว่งโควิด- 19 

7. ลกูคา้รบัรูไ้ดถ้ึงมาตรการความปลอดภยัท่ีธนาคารวางแผน
ไว ้ไมว่า่จะเป็นการลา้งมือดว้ยเจลแอลกอฮอล ์การตรวจวดั
อณุหภมูิ และการสวมหนา้กากทกุครัง้ก่อนเขา้ธนาคาร           

8.ลกูคา้รบัรูไ้ดผ้า่นสภาพแวดลอ้มภายในธนาคาร ว่าหากเขา้
มาในธนาคารลกูคา้จะตอ้งเวน้ระยะหา่งกนั โดยสงัเกตไดจ้าก
แผน่ปา้ย แผงกัน้ และการจดัท่ีนั่งแบบเวน้ระยะหา่ง           
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ตอนที4่ ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ  แบ่งออกเป็น 4 ดา้น 1. ดา้นบคุคล  2. ดา้นการ

บรกิาร  3. ดา้นสถานท่ี 4. ดา้นความปลอดภยั 
ค าชีแ้จง กรุณาใสเ่ครื่องหมาย   ลงใน ( ) ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่น 

  5 หมายถึง พงึพอใจมากท่ีสดุ 
  4 หมายถึง พงึพอใจมาก 
  3 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง พงึพอใจนอ้ย 
  1 หมายถึง พงึพอใจนอ้ยท่ีสดุ 
 

ความพงึพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านบุคคลในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           

1.1 พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือรน้ เอาใจใส่
ผูร้บับริการ           

1.2 พนกังานธนาคารพดูจาดว้ยถอ้ยค าสภุาพ           

1.3 พนกังานธนาคารชีแ้จงขอ้มลูขา่วสารท่ีถกูตอ้ง ครบถว้น แก่
ผูร้บับริการ           

1.4 พนกังานธนาคารปฏิบตัิหนา้ท่ีอยา่งระมดัระวงั และสวม
หนา้กากอนามยัทกุครัง้ท่ีใหบ้รกิาร           

2. ด้านการบริการในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           

2.1 ธนาคารใสใ่จลกูคา้ทกุหครัง้และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
เทา่เทียมกนัทกุระดบั           

2.2 ธนาคารมีการโทรนดัลกูคา้ เพ่ือเขา้มารบับรกิาร เพ่ือลด
ความแออดัในสาขา           

2.3 ธนาคารมีบรกิารทางเลือกส าหรบัผูร้บับรกิาร เพ่ือความ
สะดวกและรวดเรว็ในการท าธุรกรรม เชน่ Mymo , ATM           

2.4 ผูร้บับรกิารสามารถเรียนรู ้และใชบ้รกิารท าธุรกรรมผ่าน      
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ทางแอพพลิเคชั่นMymo ไดดี้ขึน้  

3. ด้านสถานที่ในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           

3.1 ธนาคารมีท่ีจอดรถเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร โดยจอด
ภายในชอ่งท่ีก าหนดให ้           

3.2 ธนาคารมีการจดัสถานท่ี โต๊ะ เกา้อี ้ตามแบบ Social 
Distancing เวน้ระยะหา่งในการใหบ้รกิาร อย่างนอ้ย 1 เมตร           

3.3 ธนาคารมีหอ้งน า้ใหบ้รกิารส าหรบัลกูคา้ พรอ้ม สบู ่และเจ
ลลา้งมือภายในหอ้งน า้           

3.4 ธนาคารงดบรกิารน า้ด่ืม เพ่ือความปลอดภยัและลดการ
แพรเ่ชือ้สูผู่ร้บับรกิาร           

4. ด้านความปลอดภัยในช่วงภาวะวิฤตโควิด-19           

4.1 พนกังานธนาคารและผูร้บับรกิารทกุคนจะตอ้งสวม
หนา้กากอนามยั และวดัอณุหภมูิทกุครัง้ก่อนรบับรกิาร           

4.2 พนกังานธนาคารและผูร้บับรกิารจะตอ้งนั่งเวน้ระยะห่าง
ตามแบบ Social Distancing ในระหวา่งรอรบับริการ           

4.3 ธนาคารมีเจลแอลกอฮอลใ์หบ้รกิารทกุจดุ ไมว่า่จะเป็นหนา้
เคาเตอรร์บัฝาก-ถอน หรือโต๊ะใหบ้รกิารสินเชือ้ และภายนอก
ก่อนเขา้ธนาคาร           

4.4 ธนาคารมีการจดัควิใหบ้รกิาร เพ่ือเวน้ระยะหา่งในการท า
ธุรกรรม ชว่ยลดการชมุนมุ ลดความแออดั           

4.5 ผูร้บับรกิารมีความปลอดภยัในการเขา้ใชบ้รกิารในช่วง
ภาวะวิกฤต โควิด-19      

4.6 ผูร้บับรกิารใหค้วามเห็นวา่ธนาคารมีความพรอ้มดา้นการ
จดัเตรียมสถานท่ีในการใหบ้รกิาร เชน่ พน้น า้ยาฆ่าเชือ้หลงั
หมดเวลาใหบ้รกิาร      

4.7 ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มลูข่าวสารท่ีชดัเจน ในเรื่องของ
ลกัษณะเวลาการใหบ้รกิารท่ีปรบัเปล่ียน      
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ขอ้เสนอแนะหรือความคดิเห็นเพิ่มเตมิ 

..................................................................................................................................

..............................................................................................................................................  

 

 

 

  

ขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ก แบบสัมภาษณเ์ชิงคุณภาพ 

 

 

 

 

 

 
แบบสัมภาษณ ์

เร่ือง: การปรบัตวั และความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะ
วิกฤต โควิด-19 
……………………………………………………………………………………………………… 
ค าชีแ้จง 

1. แบบสมัภาษณ ์แบง่ออกเป็น 5 สว่น ประกอบดว้ย 
สว่นท่ี 1 : ประวตัสิว่นตวัของผูถ้กูสมัภาษณ ์ 

  สว่นท่ี 2 : ดา้นการวางแผน ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 

  สว่นท่ี 3 : ดา้นบคุคล ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 

  สว่นท่ี 4 : ดา้นการบรหิารงาน ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 

  สว่นท่ี 5 : ดา้นสภาพแวดลอ้ม ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 

ผูว้ิจยัขอรบัรองวา่ขอ้มลูของทา่นจะถกูปกปิดเป็นความลบัและขอ้มลูจะถกู
น าไปใชเ้พ่ือประโยชนท์างวิชาการเทา่นัน้ 

 แบบสมัภาษณฉ์บบันีเ้ป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ ์เรื่อง การปรบัตวั และความพึงพอใจ
ของผูร้บับริการธนาคารออมสินจงัหวดัก าแพงเพชรในภาวะวิกฤตโควิด-19 ของนกัศกึษาปริญญา
หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ จดัท าเพ่ือรวบรวมขอ้มูลการ
ปรบัตวัของศนูยอ์าหารชว่งสถานการณโ์ควิด-19 

                                                                               นางสาวสโรชา  โชติ 
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ส่วนที1่ ประวตัสิว่นตวัของผูถ้กูสมัภาษณ ์  
ช่ือ……………………………………………………………...........................
นามสกลุ………………………………………………………………………… 
เพศ……………………………………………………………………………… 
อาย…ุ…………………………………………………………………………… 
ระดบัการศกึษา........................................................................................... 
สถานภาพ.................................................................................................. 
ต าแหนง่………………………………………………………………………… 
ประสบการณท์ างาน……………………ปี 
 
ส่วนที2่ ค าถามปลายเปิดดา้นการวางแผน ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 

1. ทา่นคิดวา่ธนาคารออมสินมีแนวทางในการวางแผนการท างานเป็นอยา่งไร และมีแนวทาง
ในการปฏิบตัเิชน่ไร
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

2. ทา่นเห็นดว้ยหรือไหมกบัลกัษณะการวางแผนงานดงัท่ีกลา่วมาในขอ้ท่ี 1 และในฐานะ
พนกังานทา่นมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเตมิหรือไมใ่นการวางแผนงาน 
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

3. ธนาคารมีกลยทุธก์ารบรหิารงานในภาวะวิกฤตโควิด-19 นีอ้ยา่งไร  
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

4. ธนาคารสามารถจดัการความเส่ียงดา้นภาวะวิกฤตโควิด-19 นีอ้ยา่งไรบา้ง  
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 
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5. Digital disruption (เทคโนโลยีท่ีเขา้มามีบทบาทในการปฏิบตังิาน ชว่ยใหล้ดขัน้ตอนการ
ท างาน ลดตน้ทนุ ลดแรงงาน แตช่ว่ยเพิ่มศกัยภาพของงานใหดี้ขึน้ ) เขา้มามีบทบาทมาก
นอ้ยเพียงใดในมมุมองของผูบ้รหิาร  
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

6. จากสถานการณโ์ควิด-19 ท่ีเกิดขึน้ สง่ผลกระทบตอ่ประชาชนท่ีมีความสามารถในการ
ช าระหนีท่ี้ลดลง ในฐานะผูบ้รหิารทา่นคิดวา่ธนาคารจะมีการจดัการความเส่ียงโอกาสท่ีจะ
เกิดการผิดนดัช าระของประชาชนท่ีไดร้บัผลกระทบอย่างไร 
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

ส่วนที3่ ค าถามปลายเปิดดา้นบคุคล ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
1. พนกังานธนาคารออมสินสามารถปรบัตวัในดา้นการวางแผน การท างาน ไดห้รือไม ่และมี

สิ่งใดท่ีตอ้งปรบัตวับา้ง 
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

2. จากค าถามขอ้ท่ี 1 สิ่งท่ีบคุลากรของธนาคารออมสินตอ้งใหค้วามส าคญัและปรบัตวัเป็น
อนัดบัแรก มีอะไรบา้ง  
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 
 

ส่วนที4่ ค าถามปลายเปิดดา้นการบรหิารงาน ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
1. การบริหารงานของธนาคารออมสินในภาวะวิกฤตโควิด-19 มีรูปแบบในการบรหิารท่ี

แตกตา่งไปจากเดมิก่อนเกิดวิกฤตโควิด-19 อยา่งไร  
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 
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2. รูปแบบการบรหิารท่ีเปล่ียนไปสง่ผลใหพ้นกังานตอ้งมีการปรบัตวัมากนอ้ยเพียงใด และ
ดา้นใดบา้งท่ีจะตอ้งมีการปรบัตวั รวมไปถึงระยะเวลาในการปรบัตวัใชเ้วลานานหรือไม่ 
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 
 

ส่วนที5่ ค าถามปลายเปิดดา้นสภาพแวดลอ้ม ในการปฏิบตังิานในชว่งภาวะวิกฤตโควิด-19 
1. สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของธนาคารอออมสินมีการปรบัเปล่ียนรูปแบบการ

ท างานและการใหบ้ริการท่ีแตกตา่งกนัอยา่งไร  
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 

2. สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีเปล่ียนไป สง่ผลกระทบตอ่การด าเนินงานหรือการ
ใหบ้รกิารท่ีจะเปล่ียนไปมากนอ้ยเพียงใด 
..................................................................................................................................
.................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ค. หลักฐานการผ่านอบรมจริยธรรมในมนุษย ์
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ภาคผนวก ง หนังสือรับริงจริยธรรมการวิจัยในมนุษย ์
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