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บทคัดย'อ 

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค0  (1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับองค0ความรูGของพนักงาน

ใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0 (2) เพ่ือศึกษาความแตกต(างระหว(างป|จจัย

ส(วนบุคคลกับองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0  

การดำเนินการวิจัยประชากรคือ พนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห0 และมีกลุ(มตัวอย(าง

จำนวน 400 ตัวอย(าง ใชGวิธีการเก็บขGอมูลแบบตามสะดวก  แลGววิเคราะห0ขGอมูลโดยใชGสถิติพรรณนา ไดGแก(     

ค(ารGอยละ ค(าเฉล่ีย และค(าส(วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และสถิติอGางอิงใชGวิธีการทดสอบสถิติเชิงอนุมาน ไดGแก( 

ในตัวแปรดGานเพศใชGการวิเคราะห0แบบ (t-test)  ส(วนตัวแปร อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดGเฉล่ียต(อเดือน  

ประสบการณ0ทำงาน  ใชGการวิเคราะห0ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (analysis of variance)   

ผลการวิจัยพบว(า ผูGตอบแบบสอบถามส(วนใหญ(เป�นเพศหญิง จำนวน 253 คน คิดเป�นรGอยละ 63.25            

มีช(วงอายุ 31-40 ป� จำนวน 186 คน คิดเป�นรGอยละ 46.5 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 303 คน  

คิดเป�นรGอยละ 75.75 มีรายไดGเฉล่ียต(อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จำนวน 162 คน คิดเป�นรGอยละ 40.50      

มีประสบการณ0ทำงาน 6-10 ป� จำนวน 141 คน คิดเป�นรGอยละ 35.3 ผลการวิจัยระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ

การศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(ของธนาคารอาคารสงเคราะห0              

ทุกดGานอยู(ในระดับมากท่ีสุด  คือ ดGานทุนทางป|ญญา ดGานทุนทางสังคม ดGานทุนทางอารมณ0 ตามลำดับ  

ผลการวิจัยความแตกต(างระหว(างป|จจัยส(วนบุคคลกับการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือ
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เพ่ือท่ีอยู(อาศัย พบว(าป|จจัยส(วนบุคคลดGานเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดGเฉล่ียต(อเดือน และประสบการณ0ทำงาน 

มีความแตกต(างกับความคิดเห็นเก่ียวกับการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(              

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 และพิจารณาเป�นรายดGานเก่ียวกับการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการ

ดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 ซ่ึงประกอบดGวย ดGานทุนทางป|ญญา ดGานทุนทางสังคม และ

ดGานทุนทางอารมณ0 มีความแตกต(างอย(างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 โดยธุรกิจธนาคารจะประสบความสำเร็จ

องค0กรตGองคำนึงถึงความตGองการของลูกคGาโดยเนGนเร่ืองขององค0ความรูGในการใหGบริการเป�นสำคัญซ่ึงจะส(งผลใหG

ธุรกิจประสบความสำเร็จอย(างต(อเน่ือง 

คำสำคัญ: องค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย 

Abstract  

  Objective of this research (1) was to study the level of opinions on the 

knowledge of GHB's mortgage service staff (2) to study the differences between personal 

factors and knowledge of employees. Providing housing loan services of the Government 

Housing Bank The population research is Government Housing Bank Loan Service Officer 

And a sample group of 400 people Use convenient data collection methods The data 

were analyzed using descriptive statistics such as percentage, mean and standard 

deviation. Inferential statistics were used for testing of inferential statistics such as gender 

variables, t-test, and age variables, educational level. Average monthly income Work 

experience One-way analysis of variance was used ANOVA (analysis of variance).	           
The research results were found that Most of the respondents were female, 253 people, 

63.25%, aged 31-40 years, 186 people, accounting for 46.5%, had a bachelor's degree,           

303 people, accounting for 75.75%. Month 40,001 baht or more, 162 people, representing 

40.50 percent, having work experience 6-10 years, 141 people, or 35.3 percent.	The results 

of this research, opinion level on the knowledge study of the housing loan servicing staff 

of the Government Housing Bank. All aspects at the highest level are intellectual capital. 

Social capital The emotional capital, respectively.	The findings of the study,                          

the differences between personal factors and the knowledge study of mortgage service 
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workers. It was found that personal factors of sex, age, education level Average monthly 

income And work experience There are differences with opinions about knowledge 

education staff of address credit services. Of the Government Housing Bank	And to 

consider individually on the knowledge study of the housing loan servicing staff of the 

Government Housing Bank. Which consists of Intellectual capital Social capital And emotional 

capital There is a statistically significant difference at level 0.5, with the banking business to 

be successful, the organization must take into account the needs of its customers with a 

focus on service knowledge, which will result in the business success. Continuously 

Keywords: knowledge of mortgage service staff 

 

บทนำ 

 โลกในยุคป|จจุบันเป�นโลกแห(งการแข(งขัน องค0กรท่ีสามารถยืนหยัดอยู(ไดGตGองเป�นองค0กรท่ีมีคุณภาพ  

มีประสิทธิภาพครบถGวนในทุกๆดGาน ความมีประสิทธิขององค0กรจึงเป�นเร่ืองท่ีสำคัญอย(างย่ิงเพราะประสิทธิภาพน้ัน 

จะบ(งบอกถึงความสามารถขององค0กรท่ีจะดำรงอยู(ไดGอย(างม่ันคง การท่ีจะทำใหGองค0กรมีคุณภาพมีประสิทธิภาพน้ัน

ตGองเร่ิมจากบุคลากรภายในองค0กร ดังน้ันการพัฒนาทรัพยากรมนุษย0ถือเป�นป|จจัยสำคัญท่ีจะช(วยในการ

ขับเคล่ือนองค0กรใหGองค0กรไปสู(เป�าหมาย หากบุคลากรขาดทักษะ ความรูG ความสามารถในการทำงาน          

จะทำใหGเกิดผลเสียกับองค0กร ส่ิงท่ีสำคัญคือทุก ๆ องค0กร จำเป�นตGองมีการวางแผนในการจัดการบุคลากร 

หรือทรัพยากรมนุษย0 มุ(งเนGนใหGบุคลากรมีองค0ความรูG ทักษะ ความสามารถในการทำงานไดGอย(างมีประสิทธิภาพสูงสุด 

เพ่ือการปรับตัวใหGทันกับสภาพแวดลGอมท่ีเปล่ียนแปลงไปในยุคโลกแห(งการแข(งขันท่ีสูงข้ึน และการปรับตัว

ใหGทันกับสภาพแวดลGอมท่ีเปล่ียนแปลงไปในยุคโลกแห(งการแข(งขันน้ันยังเป�นการขับเคล่ือนใหGองค0กรกGาวไปสู(เป�าหมาย   

  ดังน้ัน การใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยพนักงานผูGใหGบริการจำเป�นตGองมีความรูG มีทักษะ                   

มีความเช่ียวชาญเฉพาะดGาน มีความสามารถในการเรียนรูG มีมนุษย0สัมพันธ0ท่ีดี มีอารมณ0ท่ีย้ิมแจ(มใส             

มีความอดทนควบคุมอารมณ0ในการใหGบริการ หากบุคลากรขาดทักษะ ความรูG ความสามารถในการทำงาน

จะทำใหGเกิดประเด็ดป|ญหาต(างๆเช(น 1. การดำเนินการล(าชGา 2. การแจGงยอดหน้ีไม(ถูกตGอง 3. การใหGขGอมูล

สำคัญไม(ครบถGวน/ไม(ถูกตGอง/เกินจริง 4. การคิดค(าธรรมเนียมไม(ถูกตGอง/ไม(เป�นไปตามขGอตกลง                   

(เช(น ค(าธรรมเนียมย่ืนกูGสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย ค(าธรรมเนียมนิติกรรม) 5. การแจGงขGอมูลการคำนวณดอกเบ้ีย

ไม(ถูกตGอง เป�นตGน ทำใหGลูกคGาขาดความเช่ือถือไม(เช่ือม่ันในองค0กร และนำไปสู(การรGองเรียนต(อไป การพัฒนา

ใหGองค0กรท่ีมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพครบถGวนในทุก ๆ ดGานเป�นเร่ืองท่ีสำคัญอย(างย่ิง เพราะประสิทธิภาพน้ัน 

จะบ(งบอกถึงความสามารถขององค0กรท่ีจะดำรงอยู(ไดGอย(างม่ันคง การท่ีจะทำใหGองค0กรมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพน้ัน

ตGองเร่ิมจากการพัฒนาบุคลากรภายในองค0กร 
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วัตถุประสงคDของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 

  2. เพ่ือศึกษาความแตกต(างระหว(างป|จจัยส(วนบุคคลกับองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือ

เพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตดGานเน้ือหา  

   ผูGวิจัยไดGบูรณาการจากทฤษฎีทุนมนุษย0ของ Lynda Gratton และ Sumantra Ghoshal ประกอบดGวย 

1.ทุนทางป|ญญา (Intellectual Capital) 2.ทุนทางสังคม (Social Capital) 3.ทุนทางอารมณ0 (Emotional Capital) 

   ขอบเขตดGานประชากร 

   ประชากร คือ พนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0               

กลุ(มตัวอย(างท่ีใชGในการศึกษาจำนวน 400 คนของจำนวนประชากรท้ังหมด ซ่ึงผูGวิจัยไดGกำหนดกลุ(มตัวอย(าง

ตามวิธีของทาโรยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดับความเช่ือม่ันท่ีรGอยละ 95% ของค(าความคาดเคล่ือนท่ี 0.05 

  ขอบเขตพ้ืนท่ี 

  ผูGวิจัยไดGศึกษาจำนวนประชากรและกลุ(มตัวอย(างท่ีเป�นพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 

  ขอบเขตดGานระยะเวลา 

   ผูGวิจัยดำเนินการวิจัยโดยใชGระยะเวลา ต้ังแต( เดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2564 

 

ประโยชนDท่ีคาดว'าจะไดPรับ 

 1. ทราบถึงระดับความคิดเห็นการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 

2. ทราบถึงความแตกต(างป|จจัยส(วนบุคคลกับระดับความคิดเห็นการศึกษาองค0ความรูGของพนักงาน

ใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0 

3. ผูGวิจัยนำผลการวิจัยมาประยุกต0ใชGเพ่ือพัฒนาการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGาน

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0 ใหGมีคุณภาพการบริการเป�นไปในทางเดียวกันในการ

ปฏิบัติงานไดGอย(างเป�นระบบ 

4. ประโยชน0สำหรับผูGวิจัยและสนใจสามารถนำขGอมูลท่ีไดGรับจากวิจัยในคร้ังน้ีไปต(อยอดเพ่ือใหGเกิด

ความพัฒนาในองค0กรในดGานต(างๆไดGอย(างเหมาะสม 
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การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทุนมนุษย0 (Human Capital) 

  ป|จจุบันน้ีมีผูGรูGมากมายไดGทำการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานในดGานของการใหGบริการในหลากหลาย

รูปแบบอย(าแพร(หลาย โดยการใหGความหมายและแนวคิดของการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการ น้ันจึงมี

มากมายหลากหลายดGาน ซ่ึงมีผูGไดGใหGความหมายของทุนมนุษย0ไวGหลายท(าน ดังน้ี 

  (ธำรงศักด์ิ คงคาสวัสด์ิ, 2550) สำหรับประเทศไทยเร่ิมไดGยินคำว(า“ทุนมนุษย0”เป�นคร้ังแรกประมาณ

ป� พ.ศ. 2544 และมีแนวคิดการมองทรัพยากรมนุษย0ท่ีมีความสามารถว(าเป�นสินทรัพย0ท่ีมีค(าเพ่ือการลงทุน 

สามารถสรGางมูลค(าเพ่ิมใหGแก(องค0การทรัพยากรมนุษย0จึงเป�นทรัพยากรท่ีมีคุณค(ามากท่ีสุดขององค0การ            

ในบรรดาป|จจัยการผลิตข้ันพ้ืนฐานท้ังหมดไดGแก( คน (man) เงิน (money) วัสดุอุปกรณ0 (material) และ

เคร่ืองจักร (machine) (สาคร สุขศรีวงศ0, 2551) แตกต(างจากแนวคิดการจัดการองค0การในยุคเก(า               

ท่ีมองมนุษย0เป�นเพียงค(าใชGจ(าย (expenses) และตGองมีการควบคุม มิเช(นน้ันอาจส(งผลใหGองค0การ          

ขาดประสิทธิภาพในการดำเนินงานไดG  

(ศิรภัสสรศ0 วงศ0ทองดี, 2557) ความหมายของทุนมนุษย0ทุนมนุษย0 หมายถึง ผลรวมของ              

ทักษะ ความรูGความสามารถ และคุณสมบัติเฉพาะส(วนบุคคล โดยเกิดจากการเสริมสรGางส่ังสมและรวบรวม

มาต้ังแต(เยาว0วัยเร่ิมจากครอบครัว สังคม โรงเรียน และสถาบันการศึกษาในระดับต(าง ๆ รวมถึงการเรียนรูG

จากประสบการณ0ผ(านกิจกรรมท้ังแบบท่ีเป�นทางการและไม(เป�นทางการย่ิงมนุษย0มีโอกาสไดGมีการเรียนรูGและ

สะสมประสบการณ0มากเท(าใดก็จะย่ิงมีทุนมนุษย0มากข้ึนเท(าน้ัน  

  (ประไพทิพย0 ลือพงษ0, 2555) ทุนมนุษย0เป�นสินทรัพย0ประเภทหน่ึงท่ีไม(สามารถแยกออกจากตัวตน

ของมนุษย0ทุนมนุษย0จึงถูกใชGเพ่ือสรGางประโยชน0และเพ่ิมผลตอบแทนใหGกับเฉพาะเจGาของทุนเท(าน้ัน (Park, 2004) 

ดังน้ันทุนมนุษย0จึงเป�นทรัพยากรท่ีมีคุณค(าและมีความสำคัญสามารถนำมาสรGางคุณค(าใหGแก(องค0การทำใหG

องค0การเกิดความไดGเปรียบทางการแข(งขัน  

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

  1. ระเบียบวิธีการวิจัยการศึกษาคร้ังน้ีรูปแบบวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research)โดยทำการศึกษาคGนควGา

จากเอกสาร (documentary research) แนวคิดทฤษฎี และศึกษาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวขGอง 

  2. การกำหนดประชากรและกลุ(มตัวอย(างในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ  พนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0  จำนวนประชากรท้ังส้ิน  400  คน  และใชGวิธีการสุ(มเลือกแบบตามสะดวก  

(convenience  sampling)ในพ้ืนท่ีศึกษา  หรือพ้ืนท่ีเป�าหมาย   

คือ ในกลุ(มพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0 

   3. เคร่ืองมือท่ีใชGในการเก็บรวบรวมขGอมูลของการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (questionnaire)  

การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือการวิจัยผูGวิจัยไดGทำการทดสอบหากความเท่ียงตรง (validity) ดGวยการนำ

แบบสอบถามท่ีผูGวิจัยไดGพัฒนาข้ึนไปใหGผูGเช่ียวชาญทำการตรวจสอบคุณภาพดGานความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

(content validity) ซ่ึงเป�นผูGเช่ียวชาญคGนการวิจัยเพ่ือพิจารณาแบบสอบถามและเป�นการทดสอบ               
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ความเท่ียงตรง ความครอบคลุมคGนเน้ือหาและความถูกตGองของสำนวนภาษาหาค(าดัชนีความสอดคลGองระหว(าง  ขGอ

คำถามตามวัตถุประสงค0ของการวิจัยท่ีตGองการดGวยทำการวัดค(าดัชนีความสอดคลGอง                                

(ioc : tem objective congruence index) ละผูGวิจัยไดGทำการทดสอบหาค(าความเช่ือม่ัน (reliability) 

ของแบบสอบถามท่ีระดับความเช่ือม่ันโดยใชGการคำนวณหาค(าความน(าเช่ือถือดGวยวิธีหาค(าสัมประสิทธ์ิ        

แอลฟ̈าครอนบาช (Cronbach's Alpha Coefficient) โดยผลท่ีไดGมีค(า 0.96 และนำแบบสอบถามท่ีไดGทำการทดสอบมา

ปรับปรุงแกGไขแบบสอบถามแลGวนำไปใชGเก็บขGอมูลจริง 

  4. ผูGวิจัยไดGเก็บรวบรวมขGอมูลในการศึกษาคร้ังน้ีจากแหล(งท่ีมาของขGอมูลท่ีใชGในการศึกษาแบ(ง

ออกเป�น  2  แหล(ง  คือ  

     4.1. ขGอมูลปฐมภูมิ ( primary data ) ผูGวิจัยไดGทำการเก็บขGอมูลดGวยวิธีแจกแบบสอบถามออนไลน0

ใหGแก(กลุ(มตัวอย(าง คือ พนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0                 

ซ่ึงใชGวิธีการสุ(มเลือกแบบตามสะดวก (convenience sampling) เน่ืองจากมีความสนใจท่ีตGองการเก็บขGอมูลตัวอย(างน้ี  

และดGวยขGอจำกัดของเวลาในการเนินการวิจัย 

     4.2. ขGอมูลทุติยภูมิ (secondary sata) ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูGวิจัยไดGมีการเก็บรวบรวมขGอมูล

ทางดGานเอกสารเพ่ือเป�นการศึกษาทบทวนเก่ียวดับประเด็นท่ีศึกษา โดยการศึกษาวิเคราะห0เอกสาร  

รวบรวมขGอมูลจากการคGนควGาแนวคิดทฤษฎี  บทความ  วิทยานิพนธ0และงานวิจัยต(าง ๆ ท่ีเก่ียวขGองกับ           

การวิจัยรวมท้ังขGอมูลจากอินเทอร0เน็ต 

         5. การวิเคราะห0ขGอมูลและสถิติเชิงบรรยาย (descriptive statistic) ไดGแก( ความถ่ี รGอยละ

(percentage) ค(าเฉล่ีย (mean) ส(วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน 

(inferential statistic) ไดGแก( ในตัวแปรเพศใชGการวิเคราะห0แบบ (t-test)  ส(วนตัวแปรอายุ  ระดับการศึกษา  

รายไดGเฉล่ียต(อเดือน ประสบการณ0ทำงาน ใชGการวิเคราะห0ความแปรปรวนทางเดียวANOVA              

(analysis of variance) 

 

ผลการวิจัย 

  ผลการวิจัยเร่ือง การศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของ  

ธนาคารอาคารสงเคราะห0 สรุปไดG ดังน้ี 

   ตอนท่ี 1 ขGอมูลป|จจัยส(วนบุคคลของผูGตอบแบบสอบถามส(วนใหญ(เป�นเพศหญิง จำนวน 253 คน 

คิดเป�นรGอยละ 63.25 อายุระหว(าง 31-40 ป� จำนวน 186 คน คิดเป�นรGอยละ 46.50 การศึกษาปริญญาตรี 

จำนวน 303 คน คิดเป�นรGอยละ 75.75 รายไดGเฉล่ียต(อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จำนวน 162 คน                

คิดเป�นรGอยละ 40.50 และประสบการณ0ทำงาน 6-10 ป� จำนวน 141 คน คิดเป�นรGอยละ 35.3  

  ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 จากการบูรณาการกรอบแนวคิดทฤษฎีทุนมนุษย0สอดคลGองกับผลการศึกษา

ของ คาร0ล ไฮน0ริช มากซ0 พบว(า ท้ัง 3 ดGานอยู(ในระดับมากท่ีสุด ดังน้ี (1) ดGานทุนทางป|ญญา (X=4.79)              

(2) ดGานทุนทางสังคม (X=4.81) (3) ดGานทุนอารมณ0 (X=4.84) โดยสรุปเป�น 3 ดGานดังน้ี 
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  1. ดGานทุนทางป|ญญา อยู(ในระดับมากท่ีสุด พบว(า พนักงานสามารถเรียนรูGงานใหม( ๆ ไดGอย(างรวดเร็ว 

มีความรูGในการใหGบริการ สามารถแกGไขป|ญหาเฉพาะหนGาในการทำงานไดG วางแผนการทำงานของตนเองไวGล(วงหนGาเสมอ 

ตอบขGอซักถามประเด็นต(างๆท่ีเก่ียวขGองกับงานท่ีตนรับผิดชอบไดGอย(างถูกตGอง สามารถอธิบายไดGถึงขอบเขต

ภาระหนGาท่ีความรับผิดชอบในงานของตนเองไดG 

  2. ดGานทุนทางสังคม อยู(ในระดับมากท่ีสุด พบว(า ทำงานร(วมกับบุคคลในระดับต(าง ๆ ภายในองค0กรไดG 

แนะนำทีมงานในการใหGบริการกับลูกคGาท่ีหลากหลายประเภทไดG เสนอตนเองเพ่ือใหGความช(วยเหลือลูกคGา

ก(อนท่ีลูกคGาจะรGองขอ 

  3. ดGานทุนทางอารมณ0 อยู(ในระดับมากท่ีสุด พบว(า รับฟ|งความคิดเห็นของลูกคGาในการใหGบริการ  

มีมนุษย0สัมพันธ0ท่ีดีในการใหGบริการ ใหGขGอมูลรายละเอียดแก(ลูกคGาดGวยกริยาท(าทางท่ีสุภาพ                

เขGาใจถึงความตGองการของลูกคGา แสดงออกถึงความมีน้ำใจในการใหGบริการ ย้ิมแยGมแจ(มใสในการใหGบริการ 

เขGาใจถึงทัศนคติท่ีแตกต(างกันของลูกคGา 

  ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGาน

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0 จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดGเฉล่ียต(อเดือน 

ประสบการณ0ทำงาน โดยสรุปเป�น 3 ดGาน ดังน้ี 

  1. ดGานทุนทางป|ญญา ส(งผลต(อป|จจัยส(วนบุคคลของผูGตอบแบบสอบถาม แตกต(างกัน พบว(า 

การศึกษาสูงกว(าปริญญาโทใหGความสำคัญระดับมากท่ีสุดกับดGานทุนทางป|ญญา โดยการศึกษาระดับปริญญาตรี

และปริญญาโทใหGความสำคัญนGอยกว(าระดับสูงกว(าปริญญาโท และประสบการณ0ทำงาน 16-20 ป�                

ใหGความสำคัญระดับมากท่ีสุดกับดGานทุนทางป|ญญา 

  2. ดGานทุนทางสังคม ส(งผลต(อป|จจัยส(วนบุคคลของผูGตอบแบบสอบถามแตกต(างกัน พบว(า 

การศึกษาสูงกว(าปริญญาโทใหGความสำคัญระดับมากท่ีสุดกับดGานทุนทางสังคม โดยการศึกษาระดับปริญญาตรี

และปริญญาโทใหGความสำคัญนGอยกว(าระดับสูงกว(าปริญญาโทและรายไดGเฉล่ียต(อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป

ใหGความสำคัญท่ีระดับมากท่ีสุดกับดGานทุนทางสังคม 

  3. ดGานทางอารมณ0 ส(งผลต(อป|จจัยส(วนบุคคลของผูGตอบแบบสอบถามแตกต(างกัน พบว(า เพศหญิง

และเพศชายใหGความสำคัญท่ีระดับมากท่ีสุดกับดGานทุนทางอารมณ0และอายุ 51 ป�ข้ึนไป ใหGความสำคัญระดับ

ทากท่ีสุดกับดGานทุนทางอารมณ0โดยอายุ 31-40 ป� 41-10 ป� 26-30 ป� ต่ำว(า 25  ป� ใหGความสำคัญนGอยกว(า

อายุ 51 ป�ข้ึนไป และรายไดGเฉล่ียต(อเดือน 30,001-40,000 บาท 40,001 บาทข้ึนไป ใหGความสำคัญท่ีระดับ

มากท่ีสุดกับดGานทุนทางอารมณ0และประสบการณ0ทำงาน 16-20 ป� ใหGความสำคัญระดับมากท่ีสุดกับ            

ดGานทุนทางอารมณ0 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0           

มีประเด็นท่ีสำคัญท่ีสามารถนำมาอภิปรายไดGดังน้ี 

  1. ดGานทุนทางป|ญญาของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยเป�นประเด็นท่ีสำคัญของ
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การศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0           

โดยสามารถเรียนรูGงานใหม(ๆไดGอย(างรวดเร็ว มีความรูGในการใหGบริการ สามารถแกGไขป|ญหาเฉพาะหนGา          

ในการทำงานไดG วางแผนการทำงานของตนเองไวGล(วงหนGาเสมอ ตอบขGอซักถามประเด็นต(างๆท่ีเก่ียวขGองกับ

งานท่ีตนรับผิดชอบไดGอย(างถูกตGอง สามารถอธิบายไดGถึงขอบเขตภาระหนGาท่ีความรับผิดชอบในงานของตนเองไดG 

ซ่ึงสอดคลGองกับผลการศึกษาของ รติมา อัจฉริยวุธ (2557)กล(าวว(าธนาคารพาณิชย0ควรจัดฝกอบรมและ

พัฒนา ทักษะ ความรูGความสามารถของเจGาหนGาท่ีสินเช่ือ โดยเฉพาะผูGท่ีตGองติดต(อกับลูกคGา ใหGมีความรูG          

ความเช่ียวชาญในตัว ผลิตภัณฑ0 มีทักษะการอธิบายการส่ือสารท่ีดี ทักษะการเจรจา ฝกการใหGบริการท่ีรวดเร็ว 

เพ่ือใหGตรงกับความตGองการของลูกคGา การเนGนถึงความสุภาพและมารยาทในการใหGบริการ การใหGเกียรติ

ลูกคGาในการเลือกอัตราดอกเบ้ียและแพ็คเกจต(าง ๆ รวมท้ังควรฝกอบรมเจGาหนGาท่ีฝ̈ายขายของโครงการ 

อสังหาริมทรัพย0ท่ีเป�นผูGจัดส(งขGอมูลลูกคGาสินเช่ือของโครงการฯ ใหGแก(ธนาคารดGวยเน่ืองจากหากเจGาหนGาท่ี

ฝ̈ายขายของ โครงการฯ สามารถพิจารณาขGอมูลลูกคGาเบ้ืองตGนไดGเองก(อนท่ีจะส(งขGอมูลลูกคGาใหGแก(เจGาหนGาท่ี

สินเช่ือของธนาคาร ก็จะช(วยลดอัตราการปฏิเสธการอนุมัติสินเช่ือของธนาคารไดGและช(วยใหGธนาคาร

พิจารณาขGอมูลลูกคGาไดGรวดเร็วข้ึนอีกดGวย 

   2. ดGานทุนทางสังคมของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยเป�นประเด็นท่ีสำคัญของ

การศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0โดย

ทำงานร(วมกับบุคคลในระดับต(าง ๆ  ภายในองค0กรไดGแนะนำทีมงานในการใหGบริการกับลูกคGาท่ีหลากหลายประเภทไดG 

เสนอตนเองเพ่ือใหGความช(วยเหลือลูกคGาก(อนท่ีลูกคGาจะรGองขอ ซ่ึงสอดคลGองกับผลการศึกษาของ  

เสาวลักษณ0  แผวผาลา (2558) กล(าวว(า ประสิทธิภาพการใหGบริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 

ในอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม( พบว(า โดยรวมธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในอำเภอเมืองเชียงใหม( 

ประสิทธิภาพการใหGบริการในงานสินเช่ือในระดับมาก โดยดGานเจGาหนGาท่ีสินเช่ือผูGใหGบริการถือเป�น              

ดGานแรกท่ีสามารถดำเนินการไดGอย(างมีประสิทธิภาพ โดยเจGาหนGาท่ีสินเช่ือผูGใหGบริการสามารถประสานงาน

และร(วมทำงานเป�นทีมในงานใหGบริการสินเช่ือไดGสามารถปฏิบัติงานตามภาระหนGาท่ีของตนเองและ         

มุ(งใหGบริการแก(ลูกคGาเพ่ืออำนวยความสะดวกดGานสินเช่ือไดGอย(างเต็มท่ีตลอดจนเจGาหนGาท่ีสินเช่ือไดGรับ           

การพัฒนาทักษะ ความรูGความสามารถ และความชำนาญในงานใหGบริการ สินเช่ืออย(างเหมาะสม เป�นตGน 

สำหรับในดGานกระบวนการใหGบริการ พบว(าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในอำเภอเมืองเชียงใหม(         

มีกระบวนการใหGบริการในระดับดี โดยมีการใหGบริการในงาน สินเช่ือมีความโปร(งใส มีการเป°ดเผยขGอมูลข(าวสาร 

หรือเป°ดใหGลูกคGาเขGาถึงขGอมูลข(าวสารของธนาคาร ไดGอย(างสะดวก ระเบียบคำส่ังธนาคารการปฏิบัติงาน/ 

การใหGบริการสินเช่ือในระดับสาขาเป�นไปตามนโยบายการใหGบริการในงานสินเช่ือเป�นไปตามลำดับข้ันตอน 

ท่ีกำหนดไวG เป�นตGน 

  3. ดGานทุนทางอารมณ0ของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยเป�นประเด็นท่ีสำคัญของ

การศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห0           

โดยรับฟ|งความคิดเห็นของลูกคGาในการใหGบริการ มีมนุษย0สัมพันธ0ท่ีดีในการใหGบริการ ใหGขGอมูลรายละเอียด

แก(ลูกคGาดGวยกริยาท(าทางท่ีสุภาพ เขGาใจถึงความตGองการของลูกคGา แสดงออกถึงความมีน้ำใจในการใหGบริการ 



 9 
 

ย้ิมแยGมแจ(มใสในการใหGบริการ เขGาใจถึงทัศนคติท่ีแตกต(างกันของลูกคGา ซ่ึงสอดคลGองกับผลการศึกษาของ 

รติมา อัจฉริยวุธ (2557) กล(าวว(า  เน่ืองจากขGอมูลผลิตภัณฑ0ดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยมี รายละเอียดค(อนขGางมาก 

ธนาคารต(าง ๆ ก็นำเสนอผลิตภัณฑ0ท่ีหลากหลาย ผูGกูGส(วนมากยังขาดความเขGาใจในตัวผลิตภัณฑ0                

และหากผูGกูGจะศึกษารายละเอียดผลิตภัณฑ0ดGวยตนเองก็เป�นไปไดGยาก ดังน้ันการใหGบริการของเจGาหนGาท่ีสินเช่ือ 

จึงมีผลโดยตรงต(อการตัดสินใจเลือกใชGบริการ โดยท่ีเจGาหนGาท่ีสินเช่ือมีบทบาทสำคัญในการใหGคำปรึกษา          

ใหGความรูG มีจิตใจใหGบริการ บริการรวดเร็ว มีความเป�นมืออาชีพ ตอบขGอซักถามของลูกคGาไดGดี ย(อมทำใหG

ลูกคGาเกิดความประทับใจและม่ันใจเพ่ิมโอกาสท่ีลูกคGาผูGกูGจะใชGบริการกับธนาคารแห(งน้ันมากข้ึน 

กระบวนการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือภายใตGโครงสรGางสัมพันธ0 3 ฝ̈าย ระหว(างธนาคารผูGใหGกูG ลูกคGาผูGขอสินเช่ือ 

และโครงการอสังหาริมทรัพย0น้ันเจGาหนGาท่ีสินเช่ือมีบทบาทสำคัญย่ิงในการประสานงานกับสำนักงานใหญ(

และการติดต(อกับลูกคGาจากการสำรวจพบว(าการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือท่ีรวดเร็วจะส(งผลกระทบต(อ           

การตัดสินใจของผูGกูGเป�นอย(างมาก 

   ป|จจัยดGานบุคลากรในท่ีน้ีหมายถึงการท่ีเจGาหนGาท่ีสินเช่ือมีการใหGบริการท่ีดี รวดเร็ว เต็มใจใหGบริการ       

มีความกระตือรือรGนในการติดตามงาน ใหGบริการดGวยความเป�นมิตร พูดจาไพเราะ มีความเป�นมืออาชีพ 

รวมถึงการใหGขGอมูลท่ีชัดเจน ย(อมส(งผลใหGผูGกูGมอบความไวGวางใจท่ีจะย่ืนกูGจากการสัมภาษณ0พบว(าผูGใหG

สัมภาษณ0ท่ีใหGความสำคัญต(อป|จจัยดGานน้ี มีสูงเป�นอันดับ 3 หรือคิดเป�นรGอยละ 36 ของผูGใหGสัมภาษณ0 

ท้ังหมด ซ่ึงนับว(าค(อนขGางสูง 

 

ขPอเสนอแนะผลการวิจัย 

  1.  การนำขGอมูลไปใชGการพัฒนาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของ

ธนาคาร โดยการสามารถเรียนรูGงานใหม( ๆ ไดGอย(างรวดเร็ว มีความรูGในการใหGบริการ สามารถแกGไขป|ญหา

เฉพาะหนGาในการทำงานไดG วางแผนการทำงานของตนเองไวGล(วงหนGาเสมอ ตอบขGอซักถามประเด็นต(าง ๆ          

ท่ีเก่ียวขGองกับงานท่ีตนรับผิดชอบไดGอย(างถูกตGอง สามารถอธิบายไดGถึงขอบเขตภาระหนGาท่ีความรับผิดชอบ

ในงานของตนเองไดG ทำงานร(วมกับบุคคลในระดับต(าง ๆ ภายในองค0กรไดG แนะนำทีมงานในการใหGบริการกับ

ลูกคGาท่ีหลากหลายประเภทไดG เสนอตนเองเพ่ือใหGความช(วยเหลือลูกคGาก(อนท่ีลูกคGาจะรGองขอ รับฟ|งความคิดเห็น

ของลูกคGาในการใหGบริการ มีมนุษย0สัมพันธ0ท่ีดีในการใหGบริการ ใหGขGอมูลรายละเอียดแก(ลูกคGาดGวยกริยาท(าทางท่ีสุภาพ 

เขGาใจถึงความตGองการของลูกคGา แสดงออกถึงความมีน้ำใจในการใหGบริการ ย้ิมแยGมแจ(มใสในการใหGบริการ 

และเขGาใจถึงทัศนคติท่ีแตกต(างกันของลูกคGา 

  2.  การวางกลยุทธ0การส(งเสริมองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของ

ธนาคาร ควรส(งเสริมใหGมีการจัดฝกอบรม สัมมนาต(าง ๆ เพ่ือใหGความรูGเก่ียวขGองกับการพัฒนาการปฏิบัติงาน

และการบริการลูกคGาอย(างมีประสิทธิภาพ เป�นการเสริมสรGางทักษะองค0ความรูGใหGกับพนักงานเพ่ือ           

ใหGพนักงานปฏิบัติงานและใหGบริการลูกคGาไดGอย(างมีศักยภาพดGวยความเต็มใจ 
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ขPอเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังต'อไป 

   1. การวิจัยในคร้ังน้ีศึกษาองค0ความรูGของพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัยของ            

ธนาคารอาคารสงเคราะห0 หากผูGวิจัยท(านอ่ืนสนใจ สามารถศึกษาองค0ความรูGของพนักงานเก่ียวกับทุนมนุษย0

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพองค0ความรูGของพนักงานไดG 

  2. การวิจัยในคร้ังน้ีครอบคลุมเฉพาะกลุ(มตัวอย(างในพนักงานใหGบริการดGานสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู(อาศัย

ของธนาคารอาคารสงเคราะห0 หากมีการทำวิจัยคร้ังต(อไป ควรขยายขอบเขตการวิจัยใหGเพ่ิมมากข้ึน เช(น 

ธนาคารพานิชย0และธนาคารรัฐวิสาหกิจ เพ่ือเป�นการเพ่ิมฐานขGอมูลของผูGใชGบริการสินเช่ือกับทุกธนาคาร           

ใหGมีความน(าเช่ือถือมากย่ิงข้ึน 
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