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บทคัดย่อ

	 	 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย 
สาขานราธิวาส รวมถึงวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส 
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และ ANOVA โดยรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามที่ได้จากกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่ใช้บริการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทยสาขานราธิวาส จำ�นวน 203 คน เป็นผู้ใช้บริการสินเชื่อบุคคล
มีวัตถุประสงค์การกู้เพื่อใช้จ่ายในครัวเรือน และมีสถานะได้รับการอนุมัติสินเชื่อแล้ว
	 ผลการศึกษาพบว่า การเข้าถึงสารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อจำ�แนกตามเพศ โดยรวมไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิต ิ
แตเ่ม่ือจำ�แนกตามอาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีย่ ประเภทสนิเช่ือ วตัถปุระสงค์การกูเ้งิน และสถานการณ์รบับรกิาร 
โดยรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ ส่วนการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อจำ�แนกตามเพศและระดับการศึกษา โดยรวมไม่มี
ความแตกตา่งอยา่งมนียัสำ�คญัทางสถติ ิแตก่ารใชส้ารสนเทศของลูกค้าสนิเช่ือเมือ่จำ�แนกตามอาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได้เฉลีย่ ประเภท
สินเชื่อ วัตถุประสงค์การกู้เงิน และสถานะการรับบริการ โดยรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ นอกจากนี้ ปัญหาและอุปสรรค
ในการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึงสารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อจำ�แนกตามเพศ และ
วัตถุประสงค์การกู้ โดยรวมไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ แต่เมื่อจำ�แนกตามอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ย ประเภท และสถานการณ์รับบริการ โดยรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ ส่วนปัญหาและอุปสรรคในการใช้
สารสนเทศของลกูคา้สนิเช่ือจำ�แนกตามเพศและสถานการณร์บับรกิาร โดยรวมไม่มีความแตกตา่งอยา่งมนียัสำ�คญัทางสถติ ิแต่เมือ่จำ�แนกตาม
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ ประเภท และวัตถุประสงค์การกู้ โดยรวมมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนัียสำ�คัญทางสถติิ
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Abstract

	 This research was aimed at examining and comparing the access and the use of information, including analyzing 
its problems and obstacles among personal loan customers of Krungthai bank in Narathiwat. Statistical data analysis 
was conducted using percentage, mean and standard deviation, t-test and ANOVA.  The data were collected by using 
questionnaires to survey on 203 samples who were personal loan customers with Krungthai bank, Narathiwat that 
most of personal loan customers of Krungthai Bank applied for a loan to cover up their household expenses and the 
application process has already been approved.
	 The results of the data analysis in comparing the access of information to genders that is not different statistically 
significant in general, meanwhile, there are difference in terms of age, marital status,  education level, professions, average 
income, types of loan, purposes of loan, service status. Their information use are not different statistically significant in 
terms of genders and education level, there are difference in terms of age, marital status, professions, average income, 
types of loan, purposes of loan  and service status. Another, Information accessibility analysis in comparing the matter 
of problems and obstacles that are not different statistically significant in terms of genders and purposes of loan, there 
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are difference in terms of age, marital status, education level, professions, average income, types of loan, and service 
status. The data analysis results in comparing the matter of problems and obstacles of their information use that are 
not different statistically significant in terms of genders and service status, there are difference in terms of age, marital 
status, education level, professions, average income, types of loan, purposes of loan.
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บทนำ�

	 ภาวะเศรษฐกิจของจังหวัดชายแดนภาคใต้ ได้รับผล 
กระทบที่เกิดจากภัยก่อการร้ายและภัยธรรมชาติ ซ่ึงส่งผล
โดยตรงต่อความเติบโตทั้งภาคเกษตรกรรม ภาคอุตสาหกรรม 
และภาคการท่องเที่ยว ในส่วนของภาคเกษตรกรรมและภาค
อุตสาหกรรมนั้นยังคงชะลอตัว ราคายางพารายังปรับตัวลดลง 
ส่วนภาคการท่องเทีย่วนัน้ ส่งผลกระทบอย่างเหน็ได้ชัดจากการ
เกิดเหตุระเบิดอย่างต่อเนื่อง ท�ำให้นักท่องเที่ยวทั้งในประเทศ
และต่างประเทศที่ลดลง ท�ำให้ภาวะเศรษฐกิจของจังหวัด
ชายแดนภาคใต้เกิดการชะลอตัวลง
	 อย่างไรก็ตาม ในสภาวะดังกล่าวภาคธุรกิจยังคงต้องการ
เงินทุนเพิ่มข้ึนในการด�ำเนินธุรกิจ ส่วนภาคครัวเรือนก็ยังคง
ต้องการเงินใช้จ่ายในครัวเรือนซึ่งมีมากขึ้น เนื่องจากต้องรับ
ภาระกับค่าครองชีพที่สูงขึ้น ทั้งที่เป็นค่าใช้จ่ายในการบริโภค
ในแต่ละวัน หรือค่าใช้จ่ายในการอุปโภคซึ่งมีส่วนจ�ำเป็นใน
การด�ำรงชีวิตและเป็นความต้องการที่เพ่ิมมากขึ้น (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย, 2547ข) ดังนั้น ในการที่จะตอบสนองความ
ต้องการดงักล่าวได้นัน้ ธนาคารพาณชิย์จงึเป็นแหล่งเงนิทนุหนึง่
ทีผู่ต้้องการลงทนุแสวงหาในการหาแหล่งเงนิทนุ เพือ่ตอบสนอง
ความต้องการ ลูกค้าหรือผู้ต้องการลงทุนจะมีการหาข้อมูลของ
บริการสินเชื่อของสถาบันการเงินต่างๆ เพ่ือเป็นข้อมูลในการ
ตัดสินใจในการรับบริการสินเชื่อและสามารถน�ำเงินทุนนั้นใช้
ประโยชน์ได้มากที่สุด
	 ลกูค้าทีต้่องการใช้บรกิารสนิเชือ่ของธนาคารนัน้ นอกจาก
จะแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งสารสนเทศทีท่างธนาคารจดัไว้
ให้แล้วทีธ่นาคารแล้ว ลกูค้ายงัแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งอ่ืน 
เช่น อนิเทอร์เนต็ เพ่ือหาความรู้เพ่ิมเติมและเพ่ือเปรียบเทยีบกับ
ธนาคารอ่ืนๆ ก่อนตดัสนิใจท�ำธรุกรรมกบัธนาคาร อย่างไรกต็าม 
ลูกค้ายังมีความต้องการสารสนเทศอยู่เสมอ เพ่ือให้มีความรู้ 
เพ่ิมข้ึนและก้าวทันต่อความเปลี่ยนแปลงของโลก อีกทั้ง
สารสนเทศที่มีอยู่ในธนาคารยังกระจัดกระจายอยู่ตามส่วนงาน
ต่างๆ ลูกค้าจึงมีความต้องการแหล่งสารสนเทศในที่ชัดเจน 
เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลส�ำหรับการใช้สารสนเทศ โดยมีการจัดการ
และให้บริการสารสนเทศอย่างเป็นระบบ อันจะน�ำไปสู่การ
ตัดสินใจในการท�ำธุรกรรมต่างๆ กับธนาคาร
	 ธนาคารกรุงไทย สาขานราธวิาส มลีกูค้าสนิเชือ่จ�ำนวนมาก 

และหลากหลาย เนือ่งจากเป็นสาขาใหญ่และให้บรกิารสนิเช่ือได้
หลายประเภท ดังนั้น เพื่อให้ทราบว่าลูกค้าสินเชื่อเข้าถึงและใช้
สารสนเทศอย่างไร มีปัญหาและอุปสรรคใดบ้าง การศึกษาเรื่อง
ดงักล่าวจงึเป็นสิง่ส�ำคญัในการพฒันาและเพิม่บรกิารทีส่ามารถ
ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารได้อย่างตรงจดุ เพ่ือเพิม่
ความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงการพัฒนาศักยภาพการแข่งขัน
ทางธุรกิจขององค์กร

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบการเข้าถึงและการใช้
สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
	 2.	 เพ่ือวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถงึและการ
ใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส

สมมติฐานการวิจัย

	 1.	 ลูกค้าสินเชื่อที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีการเข้าถึง
และการใช้สารสนเทศแตกต่างกัน
	 2.	 ลกูค้าสนิเช่ือทีมี่ปัจจัยส่วนบคุคลต่างกัน มปัีญหาและ
อุปสรรคในการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศแตกต่างกัน
	 3.	 ลูกค้าที่มีความต้องการสินเชื่อต่างประเภทกัน มีการ
เข้าถึงและการใช้สารสนเทศแตกต่างกัน 
	 4.	 ลูกค้าทีม่คีวามต้องการสินเช่ือต่างประเภทกนั มปัีญหา
และอุปสรรคในการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศแตกต่างกัน
	 5.	 ลูกค้าที่สถานะการรับบริการต่างกัน การเข้าถึงและ
การใช้สารสนเทศแตกต่างกัน
	 6.	 ลูกค้าที่สถานะการรับบริการต่างกัน มีปัญหาและ
อุปสรรคในการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศแตกต่างกัน

การตัดสินใจใช้บริการธนาคารของลูกค้าสินเชื่อ

	 การตดัสนิใจใช้บรกิารด้านสินเชือ่ธนาคารของลกูค้าข้ึนอยู่
กับหลายปัจจัย เช่น ผลการศึกษาปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการ
ด้านสินเชื่อกับธนาคารกรุงไทยจ�ำกัด (มหาชน) ส�ำนักงานธุรกิจ
สะพานขาว พบว่า ลูกค้าใช้บริการด้านสินเชื่อเพราะปัจจัยการ
ตัดสินใจด้านพนักงาน รองลงมาคือด้านท�ำเลที่ตั้ง ด้านการ
ส่งเสริมและสนับสนุน ด้านการให้บริการอื่นๆ ด้านอัตราค่า
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ธรรมเนยีมและค่าบรกิาร และด้านประเภทของสินเชือ่ตามล�ำดบั 
(พุทธิกาญจน์ หัตถิยา, 2548) จะเห็นได้ว่าอัตราค่าธรรมเนียม 
ค่าบรกิารและประเภทของสินเชือ่ เป็นข้อมูลจ�ำเป็นส�ำหรับลกูค้า
ท่ีธนาคารต้องให้ความส�ำคัญ เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ 
วิฑูรย์ ปราศรัย (2552) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับความต้องการสินเชื่อ 
ของธนาคารกรุงไทยของข้าราชการและลูกจ้างประจ�ำในเขต
อ�ำเภอวารนิช�ำราบ จงัหวดัอบุลราชธาน ีพบว่า ปัจจยัทีม่อีทิธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคาร คือ วัตถุประสงค์ที่
ให้กู้มีความหลากหลายตรงกับความต้องการ และหลักประกัน
สามารถใช้บุคคลค�้ำประกันแทนทรัพย์สินได้ และพบว่าปัจจัย
ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารและสถานที่ของธนาคาร ผู้กู้
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ส่วนปัจจัยด้านส่งเสริมการ
ขายผูกู้ม้คีวามพงึพอใจน้อยทีสุ่ด แตกต่างจากผลการศกึษาของ 
จริยา กงจักร์ (2548) ที่ศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการด้าน
สินเชือ่ของธนาคารออมสนิ สาขาเชียงค�ำ อ�ำเภอเชยีงค�ำ จงัหวดั
พะเยา พบว่า ผู้ใช้บริการมีความต้องการด้านบุคลากรมากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ส่วนด้านการส่งเสริม
การตลาดมีความต้องการน้อยที่สุด และพบว่าปัญหาของผู้ใช้
บริการ คือ ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ซึ่งประกอบด้วยจุด
บริการและสถานที่ รองลงมาคือ ด้านราคา
	 รุง่โรจน์ โรยณู (2552) ได้ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ 
ใช้บริการสินเช่ือของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) 
สาขาประตูน�้ำพระอินทร์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า 
ลกูค้ามรีะดับการตัดสนิใจใช้บรกิารสนิเชือ่ โดยให้ความส�ำคญัใน
ระดบัมากในด้านเงือ่นไขการขอสินเชือ่ ด้านพนกังานผู้ให้บรกิาร 
ด้านอาคารสถานที่ ด้านอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม 
ด้านช่องทางการขอสินเชื่อ ด้านการส่งเสริมสินเชื่อและ 
ด้านกระบวนการขอสินเชื่อ ซึ่งปัจจัยด้านเงื่อนไขการขอสินเชื่อ 
ด้านอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม ด้านช่องทางและ
กระบวนการขอสินเชื่อล้วนเป็นสารสนเทศที่ทางธนาคาร 
จะต้องจัดเตรียมไว้ให้แก่ลูกค้า เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ 
พุทธิกาญจน์ หัตถิยา (2548)
	 จากผลการวิจัยดังกล่าวข้างต้นจะเห็นว่าลูกค้าธนาคาร
ให้ความส�ำคัญกับสารสนเทศ เพ่ือใช้ประกอบการตัดสินใจใน
การท�ำธุรกรรมต่างๆ กับธนาคาร ดังนั้น การเตรียมสารสนเทศ
เพื่อการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าธนาคารจึงเป็น 
สิ่งส�ำคัญและจ�ำเป็นที่ธนาคารควรจัดท�ำอย่างเป็นระบบ

ขอบเขตการวิจัย

	 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ โดยใช้แบบสอบถามใน
การเก็บข้อมลู พฤตกิรรมการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของผู้
ใช้บริการสนิเชือ่ ธนาคารกรงุไทย สาขานราธวิาส โดยประชากร

ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ แบ่งลูกค้าสินเชื่อตามประเภทสินเชื่อออก
เป็น 4 ประเภท ได้แก่ สนิเชือ่บคุคล จ�ำนวน 3,159 คน สนิเชือ่ที่
อยู่อาศัย จ�ำนวน 902 คน สินเชื่อส�ำหรับธุรกิจ จ�ำนวน 136 คน 
สินเชื่อลิสซิ่ง จ�ำนวน 316 คน ก�ำหนดขนาดของกลุ่มประชากร 
โดยค�ำนวณจากสูตร ทาโร ยามาเน่ ได้กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 
368 คน มีกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามจ�ำนวน 203 คน 
คิดเป็นร้อยละ 55.16

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 การศกึษาในคร้ังนี ้ผู้ศกึษาใช้แบบสอบถาม ประเภทเลอืก
ตอบและค�ำถามลักษณะปลายเปิดในการเก็บข้อมูล เพื่อให้ได้
เน้ือหาสาระครอบคลุมประเด็นที่เกี่ยวข้อง ซึ่งแบ่งเป็นข้อสอบ
ถาม 3 ส่วน คือ
	 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นต้น มีลักษณะเป็นแบบส�ำรวจ
รายการ (Check list)
	 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการเข้าถึงสารสนเทศ
ของผู ้ตอบแบบสอบถาม เป็นค�ำถามเกี่ยวกับการเข้าถึง
สารสนเทศด้านเนื้อหา การเข้าถึงรูปแบบสารสนเทศสินเช่ือ 
การเข้าถึงความเป็นปัจจุบันของสารสนเทศสินเชื่อ การเข้าถึง
ด้านแหล่งสารสนเทศสินเช่ือ ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึง
สารสนเทศ มีลักษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating Scale)
	 ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการใช้สารสนเทศของ 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ การใช้สารสนเทศด้านเนื้อหา การใช ้
รูปแบบสารสนเทศสินเช่ือ การใช้ความเป็นปัจจุบันของ
สารสนเทศสินเชื่อ การใช ้ด ้านแหล่งสารสนเทศสินเช่ือ 
ปัญหาและอุปสรรคในการใช้สารสนเทศมีลักษณะเป็นแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale)

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

	 สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบที (t-test) และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) และ
วิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe)

ผลการวิจัย

	 1.	 ลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าสินเชื่อ
			   กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม มีจ�ำนวน 203 คน 
คิดเป็นร้อยละ 55.16 จากกลุ่มตัวอย่าง 368 คน มีรายละเอียด
ดังนี้

การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
สุวิดา รัตนพิพัฒน์, อิ่มจิต เลิศพงษ์สมบัติ, และ อัญญ์นิชตา รุ่งวิชานิวัฒน์ 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 ปีที่ 27 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2559

ตารางที่ 1	 ลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าสินเชื่อ

ปัจจัยส่วนบุคคล สถานภาพ จำ�นวน (ราย ) ร้อยละ

เพศ ชาย 	 108 	 53.2

หญิง 	 95 	 46.8

อายุ น้อยกว่า 30 ปี 	 75 	 36.9

30–40 ปี 	 72 	 35.5

41–50 ปี 	 37 	 18.2

51–60 ปี 	 17 	 8.4

มากกว่า 60 ปี 	 2 	 1.0

สถานภาพสมรส โสด 	 80 	 39.4

สมรส/อยู่ด้วยกัน 	 118 	 58.1

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 	 5 	 2.5

การศึกษา ต�่ำกว่าปริญญาตรี 	 74 	 36.5

ปริญญาตรี 	 112 	 55.2

สูงกว่าปริญญาตรี 	 17 	 8.3

อาชีพ รับราชการ 	 106 	 52.2

พนง. รัฐวิสาหกิจ 	 16 	 7.9

พนง. เอกชน 	 19 	 9.4

อื่นๆ 	 62 	 30.5

รายได้ ต�่ำกว่า 15,000 บาท 	 77 	 37.9

15,001–30,000 บาท 	 98 	 48.3

30,001–45,000 บาท 	 21 	 10.3

มากกว่า 45,001 บาท 	 7 	 3.4

	 2.	 ผลการศึกษาและเปรียบเทียบระดับการเข้าถึงและ 
การใช้สารสนเทศสินเชื่อ 
			   ลกูค้าสนิเชือ่ธนาคารกรงุไทย สาขานราธวิาสส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 50.2 ใช้บริการสินเชื่อบุคคล โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ใช้จ่ายในครัวเรือน และมีสถานะได้รับการอนุมัติสินเชื่อแล้ว 
ลูกค้าสินเช่ือมีปัจจัยการเข้าถึงสารสนเทศและมีปัจจัยการใช้
สารสนเทศ ดังต่อไปนี้  
			   2.1	 ปัจจัยการเข้าถึงสารสนเทศ
					     ลูกค้าสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส 
มีการเข้าถึงสารสนเทศโดยภาพรวมอยู ่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจัยด้านความต้องการ
สารสนเทศ ด้านเครือ่งมอื สิง่อ�ำนวยความสะดวกและเทคโนโลยี 

ด้านความรู้และประสบการณ์การเข้าถึง ด้านแหล่งสารสนเทศ 
ด้านคุณสมบัติด้านเวลาอยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยด้านปัญหา
ในการค้นหาสารสนเทศอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา 
รายละเอียดแต่ละด้าน พบว่า
					     2.1.1	 ด้านความต้องการสารสนเทศ ลูกค้า
นกึถงึเจ้าหน้าที ่ทีท่�ำหน้าทีใ่นการให้ข้อมลูเมือ่เกดิความต้องการ
ใช้บริการสารสนเทศอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงกว่า
ประเด็นค�ำถามอ่ืนๆ ส่วนการค้นหาสารสนเทศด้วยตนเองมี
ระดับการเข้าถึงน้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.1.2	 ด้านความรู้และประสบการณ์การเข้าถึง 
ลูกค้าใช้งานอินเทอร์เน็ตเพื่อค้นหาสารสนเทศเกี่ยวกับสินเช่ือ
ด้วยตนเองในระดบัมาก โดยมค่ีาเฉล่ียสงูกว่าประเด็นค�ำถามอืน่ๆ 
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และลกูค้าท่ีมีความคดิเหน็ว่าไม่จ�ำเป็นต้องค้นหาสารสนเทศนัน้ 
มีระดับการเข้าถึงน้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.1.3	 ด้านเครื่องมือ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
ลูกค้าใช้คอมพิวเตอร์ส่วนตัวในการค้นหาและเข้าถึงสารสนเทศ
เกีย่วกบัสนิเชือ่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงกว่าประเดน็ค�ำถาม 
อืน่ๆ ส่วนการเข้าถึงสารสนเทศโดยใช้คอมพวิเตอร์ทีธ่นาคารจัด
บริการ มีระดับการเข้าถึงน้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.1.4	 ด้านแหล่งสารสนเทศ ลูกค้าค้นหา
สารสนเทศเกี่ยวกับสินเชื่อ โดยการสอบถามจากเจ้าหน้าที่
ธนาคารโดยตรงในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าประเด็น
ค�ำถามอื่นๆ และลูกค้าค้นหาสารสนเทศผ่านส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น 
หนังสือพิมพ์ แผ่นพับ นิตยสาร และค้นหาสารสนเทศผ่านศูนย์
บริการข้อมูลทางโทรศัพท์หรือ Call center มีระดับการเข้าถึง
น้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.1.5	 ด้านคุณสมบัติด้านเวลา ลูกค้ามีการเข้า
ถึงสารสนเทศเกี่ยวกับการบริการสินเชื่อที่จะมีการด�ำเนินงาน 
ในอนาคตในระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีย่สงูกว่าประเด็นค�ำถามอืน่ๆ 
และลูกค้าเข้าถึงสารสนเทศเก่ียวกับการบริการสินเชื่อที่เป็น
ข้อมูลเก่า เพื่อเปรียบเทียบกับข้อมูลในปัจจุบัน มีระดับการเข้า
ถึงน้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.1.6	 ด้านปัญหาในการค้นสารสนเทศ ลกูค้ามี
ปัญหาในการเข้าถึงสารสนเทศทีเ่ผยแพร่ผ่านเวบ็ไซต์ว่าไม่ชดัเจน
หรือไม่ครบถ้วนตามต้องการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงกว่า
ประเด็นค�ำถามอื่นๆ และลูกค้าเห็นว่าการเข้าถึงสารสนเทศ
มีต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายในการค้นหา มีปัญหาน้อยกว่าประเด็น 
ค�ำถามอื่นๆ
			   2.2	 ปัจจัยการใช้สารสนเทศ
					     ลูกค้าสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส 
มีการใช้สารสนเทศโดยรวมอยู ่ในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ลูกค้าให้ความส�ำคัญกับปัจจัยในการใช้
สารสนเทศด้านวัตถุประสงค์ในการใช้ ด้านเนื้อหาสารสนเทศ  
ด้านแหล่งสารสนเทศที่ใช้ ด้านปัญหาจากการใช้สารสนเทศ 
อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านคุณสมบัติด้านเวลาอยู่ในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า
					     2.2.1	 ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้ ลูกค้าใช้เพื่อ
เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจในการกู้เงินกับธนาคารอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ และลูกค้า
ใช้เพื่อประกอบการศึกษาค้นคว้าหรือการวิจัยข้อมูลน้อยกว่า
ประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.2.2	 ด้านเนื้อหาสารสนเทศ ลูกค้าใช้เนื้อหา
สารสนเทศเกี่ยวกับวงเงินที่ให้กู้ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูง
กว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ และลูกค้าใช้เนื้อหาสารสนเทศในเรื่อง

กฎหมายเกี่ยวกับสินเชื่อน้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.2.3	 ด้านแหล่งสารสนเทศ ลกูค้าใช้สารสนเทศ
เกี่ยวกับสินเชื่อของธนาคารโดยสอบถามจากเจ้าหน้าที่ธนาคาร
ทีใ่ห้ข้อมลูโดยตรงอยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีย่สูงกว่าประเดน็
ค�ำถามอื่นๆ และลูกค้าใช้สารสนเทศที่ค้นหาผ่านเว็บไซต์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาอื่นๆ และใช้สารสนเทศเกี่ยวกับสินเชื่อ
ของธนาคารที่ได้รับผ่านสื่อโทรทัศน์น้อยกว่าประเด็นค�ำถาม 
อื่นๆ
					     2.2.4	 ด ้านคุณสมบัติด ้านเวลา ลูกค ้าใช ้
สารสนเทศเก่ียวกับการบริการสินเชื่อที่เป็นข้อมูลปัจจุบันอยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ และ
ลูกค้าใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการบริการสินเชื่อที่เป็นข้อมูลเก่า 
ซึ่งธนาคารไม่ได้มีการด�ำเนินงานตามข้อมูลนั้นแล้วในปัจจุบัน
น้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
					     2.2.5	 ด้านปัญหาและอุปสรรคในการใช้ ลูกค้า 
มีความคิดเห็นว่าสารสนเทศท่ีได้รับยากต่อการท�ำความเข้าใจ 
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ และ
ลูกค้าเห็นว่าปัญหาเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ให้ค�ำแนะน�ำให้ข้อมูล 
ไม่ชัดเจนน้อยกว่าประเด็นค�ำถามอื่นๆ
	 3.	 ผลการเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ
ปัจจัยการเข้าถึงสารสนเทศของลูกค้าสินเช่ือธนาคารกรุงไทย 
สาขานราธิวาส 
			   3.1	 ลกูค้าทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารเข้าถงึสารสนเทศ
แตกต่างกันอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยลกูค้าเพศ
ชาย มคีวามคดิเหน็ว่าสารสนเทศนัน้เป็นส่ิงจ�ำเป็นต่อการตดัสนิ
ใจในการใช้บริการสินเชื่อและใช้สื่อสิ่งพิมพ์ที่ทางธนาคารจัดหา
ให้มากกว่าเพศหญงิ และเมือ่เกดิความต้องการสารสนเทศลูกค้า
เพศหญิง จะนึกถึงเจ้าหน้าที่ของธนาคารที่ท�ำหน้าที่ให้ข้อมูล
ประกอบการตัดสินใจมากกว่าเพศชาย
			   3.2	 ลกูค้าทีม่อีายแุตกต่างกัน มีการเข้าถงึสารสนเทศ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยลูกค้าทีอ่ยู่
ในช่วงอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มีการใช้สารสนเทศด้วย
ตนเอง และสามารถใช้งานอินเทอร์เน็ตเพื่อค้นหาสารสนเทศ
ได้ด้วยตนเอง รวมถึงรู้แหล่งสารสนเทศที่มีข้อมูลที่ต้องการ 
มีการเข้าถึงแหล่งสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ มีการสอบถามจาก
เจ้าหน้าที่โดยตรง สอบถามจากญาติหรือคนรู้จัก เข้าถึงผ่าน 
สื่อโทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ ผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์ ผ่านศูนย ์
บริการทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค มีการใช้ข้อมูลเก่าและข้อมูล
สารสนเทศที่เป็นปัจจุบันมากกว่าช่วงอายุอื่นๆ ลูกค้าช่วง
อายุ 30-40 ปี เห็นว่าการใช้บริการสินเชื่อไม่จ�ำเป็นต้องค้นหา
สารสนเทศมากกว่าช่วงอายอ่ืุนๆ ส่วนลูกค้าทีม่อีายมุากกว่า 60 ปี 
ใช้คอมพวิเตอร์ทีธ่นาคารเตรยีมไว้บรกิาร ใช้คอมพวิเตอร์ส่วนตวั 

การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
สุวิดา รัตนพิพัฒน์, อิ่มจิต เลิศพงษ์สมบัติ, และ อัญญ์นิชตา รุ่งวิชานิวัฒน์ 
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และใช้โทรศัพท์หรืออุปกรณ์ส่ือสารแบบพกพาในการค้นหา 
อีกทั้งค้นหาสารสนเทศผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ที่ทางธนาคารจัดให้น้อย
กว่าช่วงอายุอื่นๆ
			   3.3	 ลกูค้าทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มกีารเข้าถงึ 
สารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ลูกค้าท่ีมีสถานภาพโสด มีการค้นหาสารสนเทศด้วยตนเอง 
โดยใช้คอมพวิเตอร์ส่วนตัวในการค้นหา สามารถใช้อนิเทอร์เนต็ 
และรูแ้หล่งสารสนเทศทีต้่องการ มกีารใช้คอมพวิเตอร์ทีธ่นาคาร
เตรียมไว้บริการ ใช้คอมพิวเตอร์ส่วนตัวและใช้โทรศัพท์หรือ
อุปกรณ์สื่อสารแบบพกพาในการค้นหา อีกทั้งมีการค้นหา
สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร มีการสอบถามจากเจ้า
หน้าที่ สอบถามจากญาติหรือคนรู้จัก เข้าถึงสารสนเทศผ่านสื่อ 
โทรทัศน์ ผ่านศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์และทางโซเชียล-
เน็ตเวิร์ค มีการใช้ข้อมูลเก่าและข้อมูลที่เป็นปัจจุบันมากกว่า
ลูกค้าที่มีสถานภาพสมรส และลูกค้าที่มีสถานภาพโสดมีการ
ค้นหาสารสนเทศจากส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีทางธนาคารจัดให้มากกว่า
ลูกค้าที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง
			   3.4	 ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการ
เข้าถึงสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  โดยลูกค้ามีระดับการศึกษาต�่ำกว่าปริญญาตรี มีการเข้าถึง
สารสนเทศน้อยกว่าลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีและ
ระดบัสงูกว่าปรญิญาตรใีนด้านการค้นหาสารสนเทศด้วยตนเอง 
การใช้คอมพิวเตอร์ค้นหาสารสนเทศ และการใช้งานอนิเทอร์เนต็
เพื่อค้นหาสารสนเทศ
			   3.5	 ลูกค ้าที่ มีอาชีพแตกต ่างกัน มีการเข ้าถึง
สารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
โดยที่ลูกค้าที่เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีการเข้าถึงสารสนเทศ
ผ่านเว็บไซต์ ผ่านสื่อโทรทัศน์ ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์และผ่านศูนย์
บริการทางโซเชียลเน็ตเวิร์คมากกว่ากลุ่มลูกค้าที่เป็นพนักงาน
เอกชน รับราชการ อาชีพอื่นๆ
			   3.6	 ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการ
เข้าถึงสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ลูกค้าที่มีรายได้ต�่ำกว่า 15,000 บาท มีปัญหาในการเข้า
ถึงสารสนเทศมากกว่าลูกค้าที่มีรายได้ 30,001-40,000 บาท 
และลูกค้าที่มีรายได้มากกว่า 45,001 บาท มีปัญหาในการ
เข้าถึงบริการท่ีเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ไม่ชัดเจนหรือไม่ครบถ้วน 
ปัญหาจากเจ้าหน้าท่ีขาดความรู้ด้านการบริการสินเชื่อ ระบบ
สารสนเทศและเครอืข่ายอนิเทอร์เนต็ไม่มปีระสิทธภิาพ มีต้นทนุ 
หรือค่าใช้จ่ายในการค้นหา และไม่มีสินเชื่อที่ตรงกับความ
ต้องการ
			   3.7	 ลูกค้าที่ใช้บริการประเภทสินเชื่อแตกต่างกัน 
มีการเข้าถึงสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 ลูกค้าที่ใช้บริการสินเช่ือส�ำหรับธุรกิจมีการเข้าถึง 
สารสนเทศในทุกๆ ครั้งที่ต้องการใช้บริการสินเช่ือ อีกท้ังได้รับ
สารสนเทศตรงกับความต้องการ และเห็นว่าสารสนเทศเป็น 
สิ่งจ�ำเป็นต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ รวมถึงเมื่อเกิดความ
ต้องการจะนึกถึงเจ้าหน้าที่ธนาคารที่ท�ำหน้าที่ให้ข้อมูล มีการ
เข้าถึงผ่านเว็บไซต์ธนาคาร เข้าถึงโดยสอบถามจากเจ้าหน้าที่
ธนาคารโดยตรง สอบถามจากญาติหรือคนรู้จัก เข้าถึงโดย
ผ่านสื่อโทรทัศน์ ผ่านศูนย์บริการทางโทรศัพท์และทางโซเชียล 
เนต็เวิร์ค และมกีารใช้ข้อมลูเก่า ข้อมลูทีเ่ป็นปัจจบุนั และข้อมลู
ทีจ่ะมกีารด�ำเนนิงานในอนาคต ลกูค้าทีใ่ช้บรกิารสนิเชือ่ส�ำหรบั
ธุรกิจมีปัญหาจากการเข้าถึงสารสนเทศมากกว่าลูกค้าสินเชื่อ
ประเภทอื่น ทั้งในด้านการเผยแพร่ทางเว็บไซต์ที่ไม่ชัดเจนหรือ
ไม่ครบถ้วน เห็นว่าเจ้าหน้าที่ขาดความรู้ด้านบริการสินเชื่อ 
ระบบสารสนเทศและเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่มีประสิทธิภาพ 
เจอปัญหาในเรื่องต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายในการค้นหาและไม่มีสิน
เชื่อที่ไม่ตรงกับความต้องการมากกว่าลูกค้าสินเชื่อประเภทอื่น
			   3.8	 ลูกค้าที่มีวัตถุประสงค์ในการกู้เงินแตกต่างกัน 
มีการเข้าถึงสารสนเทศไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อมีความแตกต่างกัน 
ด้านความต้องการสารสนเทศทีลู่กค้ามคีวามต้องการสารสนเทศ
ทุกคร้ังเมื่อต้องการใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร ลูกค้าได้รับ 
สารสนเทศตรงกับความต้องการ รู้แหล่งสารสนเทศที่มีข้อมูล
ต่างๆ ด้านแหล่งสารสนเทศ แตกต่างกันในเรื่องการใช้โทรศัพท์
หรอือปุกรณ์สือ่สารแบบพกพาในการค้นหาและเข้าถงึสารสนเทศ 
การค้นหาสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย สาขา
นราธิวาส และผ่านศนูย์บริการข้อมลูทางโทรศพัท์ ด้านคณุสมบตัิ
ด้านเวลา แตกต่างกันในเรื่องการสืบค้นหรือเข้าถึงสารสนเทศ
เกีย่วกบัการบรกิารสนิเชือ่ทีเ่ป็นข้อมลูเก่า เพือ่เปรยีบเทยีบ ด้าน
ปัญหาและอุปสรรค แตกต่างกันในเรื่องสารสนเทศที่ให้บริการ
หรือเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ไม่ชัดเจนหรือไม่ครบถ้วนตามต้องการ 
เจ้าหน้าทีธ่นาคารขาดความรูด้้านการให้บรกิารสนิเช่ือทีถู่กต้อง
และครบถ้วน ระบบสารสนเทศและเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่มี
ประสิทธิภาพและไม่มีสินเชื่อที่ตรงกับความต้องการ
			   3.9	 ลูกค้าที่มีสถานะการรับบริการแตกต่างกัน 
มีการเข้าถึงสารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
ในรายข้อมีความแตกต่างกัน ในด้านความต้องการสารสนเทศ 
ในเร่ืองเม่ือเกิดความต้องการใช้บริการสารสนเทศ จะนึกถึง
เจ้าหน้าที่ธนาคารที่ท�ำหน้าที่ในการให้ข้อมูลและไม่จ�ำเป็นต้อง
ค้นหาสารสนเทศ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ธนาคารจดัระบบ
สารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับการบริการสินเช่ือที่สะดวกในการ
ค้นหาและเข้าถึงสารสนเทศ ด้านแหล่งสารสนเทศ แตกต่างกัน
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ในเรือ่ง ค้นหาสารสนเทศผ่านเวบ็ไซต์ของ ธนาคารกรงุไทย สาขา
อืน่และผ่านเวบ็ไซต์ไม่ชดัเจนหรอืไม่ครบถ้วนตามความต้องการ 
ด้านปัญหาและอุปสรรค แตกต่างกันในเร่ืองเจ้าหน้าที่ธนาคาร
ขาดความรูด้้านการให้บรกิารสนิเชือ่ทีถ่กูต้องและครบถ้วนและ
ไม่มีสินเชื่อที่ตรงกับความต้องการ
	 4.	 ผลการเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ
ปัจจยัการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชือ่ธนาคารกรุงไทย สาขา
นราธิวาส ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน
			   4.1	 ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศ 
รายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ลูกค้าเพศชายมีการใช้สารสนเทศด้านเนือ้หาแตกต่างจากลกูค้า
เพศหญิง โดยเนื้อหาสารสนเทศเกี่ยวกับระยะเวลาผ่อนช�ำระ 
และกฎหมาย มีการใช้น้อยกว่าลูกค้าเพศหญิง
			   4.2	 ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศ 
โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ
ที่ระดับ .05 ลูกค้าที่มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มีการใช ้
สารสนเทศสินเชื่อเพื่อเป็นความรู้เพ่ิมเติมและใช้เพื่อประกอบ
การค้นคว้าหรือการวิจัยรวมถึงเป็นแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจ 
มกีารใช้สารสนเทศผ่านเวบ็ไซต์ สอบถามจากเจ้าหน้าที ่สอบถาม
จากญาตหิรอืคนรู้จกั ผ่านสือ่โทรทศัน์ ผ่านสือ่สิง่พมิพ์ ผ่านศนูย์
บรกิารทางโทรศพัท์และทางโซเชยีลเนต็เวร์ิค มีการใช้สารสนเทศ
ท่ีเป็นข้อมลูเก่าและข้อมูลทีจ่ะมีการด�ำเนนิงานในอนาคต และมี
ปัญหาด้านการท�ำความเข้าใจสารสนเทศท่ีได้รับไม่เป็นปัจจุบัน
นัน้มากกว่าช่วงอายอุืน่ๆ ลูกค้าท่ีอยูใ่นช่วงอาย ุ51-60 ปี มกีารใช้
สารสนเทศเกี่ยวกับประเภทสินเชื่อ หลักฐานประกอบการกู้เงิน 
คุณสมบัติผู้กู้ อัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาผ่อนช�ำระ หลักประกัน 
รวมถงึค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิการน้อยกว่าช่วงอายนุ้อยกว่าหรอื
เท่ากับ 30 ปี และช่วงอายุ 30-40 ปี
			   4.3	 ลูกค้าที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีการใช้
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างมีนยัส�ำคญัทาง
สถิติทีร่ะดบั .05 โดยลกูค้าทีม่สีถานภาพโสดมกีารใช้สารสนเทศ
สนิเชือ่ผ่านเวบ็ไซต์ของธนาคาร สอบถามจากเจ้าหน้าท่ี สอบถาม
จากญาติหรือคนรู้จัก ค้นสารสนเทศจากสื่อโทรทัศน์ ผ่านศูนย์
บริการข้อมูลทางโทรศพัท์และทางโซเชยีลเน็ตเวร์ิค และจะมกีาร
ใช้สารสนเทศสนิเชือ่ทีเ่ป็นเป็นข้อมูลเก่า ข้อมูลท่ีเป็นปัจจบุนัรวม
ถงึข้อมูลทีธ่นาคารจะมกีารด�ำเนนิงานในอนาคต มากกว่าลกูค้า
ที่มีสถานภาพสมรส
			   4.4	 ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการใช้
สารสนเทศโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส�ำคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 
.05 โดยลูกค้าที่มีระดับการศึกษาต�่ำกว่าปริญญาตรี มีปัญหา
ในการใช้สารสนเทศมากกว่าลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี ในด้านการได้รับสารสนเทศที่ไม่เป็นปัจจุบัน และ

ต้องใช้สารสนเทศมากกว่า 1 แหล่ง เพือ่ท่ีจะได้รบัข้อมลูทีชั่ดเจน
			   4.5	 ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศ
โดยรวมไม่แตกต่างกัน แต่รายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ในด้านคุณสมบัติด้านเวลา สารสนเทศที่
เป็นข้อมลูเก่าทีธ่นาคารไม่ได้มกีารด�ำเนนิงานตามข้อมลูนัน้แล้ว
ในปัจจุบัน
			   4.6	 ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการ
ใช้สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกค้าที่มีรายได้ต�่ำกว่า 15,000 บาท 
มีปัญหาจากการได้รับสารสนเทศที่ไม่เป็นปัจจุบัน มากกว่า
ลูกค้าที่มีรายได้ 30,001-40,000 บาท ลูกค้าที่มีรายได้มากกว่า 
45,001 บาท มีปัญหาในการท�ำความเข้าใจกับสารสนเทศและ
สารสนเทศที่ได้รับไม่เพียงพอต่อการตัดสินใจน้อยกว่าลูกค้าที่
มีรายได้ต�่ำกว่า 15,000 บาท และรายได้ 15,001-30,000 บาท
			   4.7	 ลูกค้าที่ใช้บริการประเภทสินเช่ือแตกต่างกัน 
มีการใช้สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อส�ำหรับ
ธุรกิจมีการใช้สารสนเทศมากกว่าสินเช่ือประเภทอื่นในเรื่อง
การใช้เพ่ือเป็นความรู้เพ่ิมเติม ใช้เพ่ือตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ 
กับธนาคาร ใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจและใช้เพ่ือ
ประกอบการศึกษาค้นคว้า มีการใช้สารสนเทศ ทั้งในเรื่อง
ประเภทสินเช่ือ หลักฐานประกอบการกู้เงิน คุณสมบัติผู ้กู ้
หลักประกัน ค่าใช้จ่ายในการด�ำเนินการ ประกันวงเงินกู้และ
กฎหมายเกี่ยวกับสินเชื่อ มีการใช้สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของ
ธนาคาร สอบถามจากเจ้าหน้าที่ธนาคารโดยตรง ผ่านสื่อ
โทรทศัน์ ผ่านศนูย์บริการทางโทรศพัท์และทางโซเชียลเนต็เวร์ิค 
และมีการใช้ข้อมูลที่เป็นข้อมูลเก่า ข้อมูลปัจจุบัน และข้อมูลท่ี 
จะมกีารด�ำเนนิงานในอนาคต ส่วนปัญหาจากการใช้สารสนเทศ 
มีน ้อยกว่าลูกค้าสินเช่ือประเภทสินเช่ือซื้อสินค้าในเรื่อง
สารสนเทศยากต่อการท�ำความเข้าใจ และมีปัญหาเรื่อง
สารสนเทศไม่เพียงพอต่อการตัดสินใจน้อยกว่าลูกค้าสินเชื่อ
ประเภทอ่ืนๆ รวมถึงลูกค้าสินเช่ือประเภทบุคคลมีปัญหาใน
การได้รับสารสนเทศที่ไม่เป็นปัจจุบันน้อยกว่าลูกค้าที่ใช้บริการ
สินเชื่อส�ำหรับธุรกิจ และมีปัญหาจากเจ้าหน้าที่ให้ค�ำแนะน�ำไม่
ชัดเจน มากกว่าลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
			   4.8	 ลูกค้าที่มีวัตถุประสงค์ในการกู้เงินแตกต่างกัน 
มีการใช้สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างม ี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อ 
เพื่อใช้จ่ายในครัวเรือน มีการใช้สารสนเทศมากกว่า ลูกค้าที่ใช้
เพือ่หมนุเวยีนในกจิการและเพือ่ลงทนุในธรุกจิ ทัง้ในเรือ่งการใช้ 
เพื่อเป็นความรู้เพ่ิมเติม ใช้เพื่อตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อกับ
ธนาคารและใช้เพื่อเป็นแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจ ส่วนลูกค้า

การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
สุวิดา รัตนพิพัฒน์, อิ่มจิต เลิศพงษ์สมบัติ, และ อัญญ์นิชตา รุ่งวิชานิวัฒน์ 
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ที่ใช้บริการสินเช่ือเพ่ือรีไฟแนนซ์ มีการใช้สารสนเทศน้อยกว่า
ลูกค้าสินเชื่อประเภทอื่น ทั้งในเรื่องประเภทสินเชื่อ หลักฐาน
ประกอบการกู้เงิน คุณสมบัติผู้กู้ และลูกค้าที่ใช้บริการสินเช่ือ
เพือ่ลงทนุในธุรกจิ มกีารใช้สารสนเทศในเรือ่งหลกัประกัน ค่าใช้
จ่ายในการด�ำเนนิงานหลกัประกนัเงนิกู ้และเร่ืองกฎหมายเกีย่ว
กบัสนิเชือ่ และลกูค้าทีใ่ช้บริการเพ่ือใช้จ่ายในครัวเรือน มกีารใช้
สารสนเทศน้อยกว่าลูกค้าสินเชื่อที่เพื่อหมุนเวียนในกิจการ ใน
เรือ่งการใช้ผ่านเวบ็ไซต์ของธนาคาร และลูกค้าทีใ่ช้บริการเพือ่ใช้
จ่ายในครัวเรือน มีการใช้สารสนเทศน้อยกว่าประเภทกลุ่มอื่นๆ 
ในเรื่องการใช้ผ่านสื่อโทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ ผ่านศูนย์บริการทาง
โทรศัพท์และทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค
			   4.9	 ลูกค้าที่มีสถานะการรับบริการแตกต่างกัน 
มีการใช้สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างม ี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกค้าอยู่ในสถานะระหว่าง
การขออนมัุต ิมีการใช้สารสนเทศท่ีเป็นข้อมลูเก่าและข้อมลูทีจ่ะ
มีการด�ำเนินงานในอนาคตมากกว่าลูกค้าที่ได้รับการอนุมัติแล้ว 
รวมถึงมีการใช้สารสนเทศที่เป็นข้อมูลปัจจุบันมากกว่าลูกค้าที่
อยู่ระหว่างการตัดสินใจ และมีปัญหาจากการใช้สารสนเทศใน
เรือ่งของสารสนเทศทีไ่ด้รับไม่เพียงพอต่อการตัดสินใจและได้รบั
สารสนเทศไม่เป็นปัจจุบันและเจ้าหน้าที่ให้ค�ำแนะน�ำไม่ชัดเจน 
มากกว่าลูกค้าที่ได้รับการอนุมัติแล้ว

อภิปรายผล

	 ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง การเข้าถึงการใช้สารสนเทศของ
ลูกค้าสินเช่ือ: กรณศีกึษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธวิาส พบว่า 
ลูกค้าสนิเชือ่มวีตัถปุระสงค์การกูเ้พ่ือใช้จ่ายในครัวเรือน (ร้อยละ 
74.9)  รองลงมาคือ เพื่อการลงทุนในธุรกิจ (ร้อยละ 23) อีกทั้ง
ประเภทของสินเช่ือที่ต้องการคือสินเชื่อบุคคล (ร้อยละ 50.2) 
รองลงมาคือ สินเชื่อเช่าซื้อสินค้า (ร้อยละ 32.5) และสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัย (ร้อยละ 12.8) ซึ่งต่างจากงานวิจัยของ วิฑูรย์  
ปราศรัย (2552) ที่ศึกษาเก่ียวกับความต้องการสินเชื่อของ
ธนาคารกรุงไทย กรณีศึกษาของข้าราชการและลูกจ้างประจ�ำ
ในเขตอ�ำเภอวารินช�ำราบ จังหวัดอุบลราชธานี ที่พบว่า ลูกค้า
สินเชือ่ส่วนใหญ่มวีตัถุประสงค์เพ่ือช�ำระหนี ้และทีเ่หลือจากการ
ช�ำระหนีจ้ะน�ำมาใช้เพ่ือการอปุโภค บริโภค และต่างจากงานวิจยั
ของ อภิชาติ วรพัฒน์ (2540) ที่พบว่า สินเชื่อที่ลูกค้าต้องการ
นิยมใช้มาก คือ สินเชื่อเพื่อการเคหะ
	 1.	 ปัจจัยการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตามเพศ
			   ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกัน มีการเข้าถึงสารสนเทศโดย
รวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีความแตก
ต่างกันในด้านความต้องการสารสนเทศ ลูกค้าเพศชาย มีความ
คิดเห็นว่าสารสนเทศนั้นเป็นสิ่งจ�ำเป็นต่อการตัดสินใจในการใช้

บริการสินเชื่อและจะนึกถึงเจ้าหน้าที่ของธนาคารที่ท�ำหน้าที่ให้
ข้อมูลประกอบการตัดสินใจมากกว่าเพศหญิง ด้านสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก ลูกค้าเพศชายมีการเข้าถึงสารสนเทศโดยใช้สื่อ 
สิง่พมิพ์ทีท่างธนาคารจดัหาให้มากกว่าลกูค้าเพศหญิง อย่างมนียั
ส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 จากผลการวิจยัพบว่า ไม่ว่าลกูค้าเพศ
ใดกต็าม เมือ่ค้นหาสารสนเทศเก่ียวกบัสินเช่ือทีต้่องการ จะนกึถงึ
เจ้าหน้าที่ที่ท�ำหน้าที่ให้ข้อมูลมากที่สุด เพราะสามารถให้ข้อมูล 
ทีช่ดัเจน สอดคล้องกบังานวิจยัของ พทุธิกาญจน์ หตัถยิา (2548) 
ที่พบว่า ลูกค้าใช้บริการเพราะปัจจัยการตัดสินใจทางด้าน
พนักงาน
			   ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศโดยรวม
ไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีความแตกต่าง
กัน ด้านเนื้อหาสารสนเทศ โดยลูกค้าเพศชายมีการใช้เนื้อหา 
เกี่ยวกับระยะเวลาผ่อนช�ำระ และกฎหมายน้อยกว่าลูกค้าเพศ
หญิงอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05 จากผลการวิจัยจะเห็นว่า
ภาพรวมการใช้สารสนเทศไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ
ลูกค้าไม่ว่าเพศใดก็ตามที่มีความสามารถในการกู้เงิน เมื่อได้
รับสารสนเทศท่ีต้องการแล้วก็จะใช้สารสนเทศเพื่อเป็นข้อมูล
ประกอบการตัดสินใจในการกู้เงิน และให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับ
วงเงินที่ให้กู้มากที่สุด เพราะลูกค้าต้องการทราบว่าจะสามารถ
น�ำวงเงินกู้ท่ีได้รับนั้นไปใช้ได้ตามวัตถุประสงค์หรือไม่ ซ่ึงแหล่ง
สารสนเทศที่ลูกค้าใช้มากที่สุด คือ สอบถามจากเจ้าหน้าที่
โดยตรง และลกูค้าจะใช้สารสนเทศทีเ่ป็นข้อมลูปัจจบุนัมากทีส่ดุ 
เพราะเป็นสิ่งที่มีผลต่อการตัดสินใจในการกู้เงิน
	 2.	 ปัจจยัการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตามอายุ
			   ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน มีการเข้าถึงสารสนเทศ 
โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 ด้านเน้ือหาสารสนเทศมคีวามแตกต่างกันในเร่ืองได้รบั
สารสนเทศทีต่รงกบัความต้องการ ด้านความรู้และประสบการณ์ 
แตกต่างกันในเรื่องความสามารถใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อค้นหาด้วย
ตนเอง ลูกค้ารู้แหล่งสารสนเทศที่มีข้อมูลที่ต้องการ และลูกค้า
เห็นว่าไม่จ�ำเป็นต้องค้นหาสารสนเทศ ด้านสิ่งอ�ำนวยความ
สะดวก แตกต่างกันในเรื่องลูกค้าใช้คอมพิวเตอร์ส่วนตัวใน 
การค้นหา รวมถึงใช้โทรศัพท์หรืออุปกรณ์สื่อสารแบบพกพาใน
การเข้าถงึสารสนเทศ ด้านแหล่งสารสนเทศ แตกต่างกนัในเรือ่ง
การค้นหาสารสนเทศผ่านเวบ็ไซต์ของธนาคาร การสอบถามจาก
เจ้าหน้าที่ธนาคารโดยตรง การสอบถามจากเพื่อน ญาติหรือคน
รู้จัก ได้รับสารสนเทศผ่านสื่อโทรทัศน์ ได้รับสารสนเทศผ่านสื่อ
สิ่งพิมพ์ ผ่านศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ ผ่านศูนย์บริการ
ข้อมูลทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค ด้านคุณสมบัติด้านเวลา แตกต่าง
กันในเร่ืองการสืบค้นหรือเข้าถึงสารสนเทศเก่ียวกับการบริการ 
สนิเช่ือทีเ่ป็นข้อมลูเก่าและสบืค้นหรอืเข้าถงึสารสนเทศเกีย่วกบั 
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การบริการสินเช่ือที่เป็นข้อมูลที่เป็นปัจจุบันของธนาคาร ส่วน
ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึงสารสนเทศ คือ การให้บริการ
หรือเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ไม่ชัดเจนหรือไม่ครบถ้วนตามความ
ต้องการ มีต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายในการค้นหาสารสนเทศและ
ไม่มีสินเชื่อที่ตรงกับความต้องการ จากผลการวิจัยพบว่าลูกค้า
ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุน้อยกว่า 30 ปี ซึ่งเป็นวัยที่มีการใช้
เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนร่วมในการด�ำเนินชีวิต จะเห็นว่าความรู้ 
และประสบการณ์การเข้าถึงสารสนเทศ รวมถึงเครื่องมือและ
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการเข้าถึงด้านที่เกี่ยวกับเทคโนโลยี 
จึงเป็นลูกค้าในกลุ่มนี้ และด้านแหล่งสารสนเทศในการเข้าถึง 
รวมถึงสารสนเทศที่จะมีการด�ำเนินงานในอนาคตนั้นก็เป็นกลุ่ม
ลกูค้าในช่วงอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 30 ปีเช่นกนัทีม่กีารเข้าถงึ 
มากกว่าช่วงอายุอ่ืนๆ ท้ังนี้เพราะเป็นช่วงอายุที่ชอบค้นคว้า
และหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลตามต้องการด้วย
ตนเอง สอดคล้องกบังานวจิยัของ จริยา กงจกัร์ (2548) ทีพ่บว่า 
ความแตกต่างด้านอายมุผีลต่อความต้องการของผูใ้ช้บรกิารด้าน 
สินเช่ือ และ ชาล ีไตรจนัทร์ (2539) ทีพ่บว่า อายมุคีวามสมัพนัธ์
กับระดับการมีปัญหา
			   ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศโดย
รวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านวัตถุประสงค์ในการใช้
สารสนเทศ ลูกค้าใช้เพื่อเป็นความรู้เพิ่มเติม เพื่อเป็นแนวทาง
ในการด�ำเนนิธรุกจิ เพ่ือประกอบการศกึษาค้นคว้าหรือการวิจยั
ข้อมลู ด้านเนือ้หาสารสนเทศ แตกต่างกนัในเรือ่งประเภทสนิเช่ือ 
หลักฐานประกอบการกู้ คุณสมบัติผู้กู้ อัตราดอกเบี้ย วงเงินที่ 
ให้กู ้ระยะเวลาผ่อนช�ำระ ค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิการ ประกนัวงเงนิ 
ด้านแหล่งสารสนเทศที่ใช้แตกต่างกันในเร่ืองการค้นหาผ่าน
เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ผ่านเว็บไซต์ของ
ธนาคารกรุงไทยสาขาอื่นๆ ใช้สารสนเทศจากการสอบถามจาก
เจ้าหน้าที่ธนาคารโดยตรง ใช้สารสนเทศของธนาคารท่ีได้จาก
การสอบถามจากเพื่อน ญาติ หรือคนรู้จัก ค้นผ่านสื่อโทรทัศน์ 
ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ ผ่านศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์และศูนย์
บริการข้อมูลทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค ด้านคุณสมบัติด้านเวลา 
แตกต่างกันในเรื่องสารสนเทศที่เป็นข้อมูลเก่า สารสนเทศเกี่ยว
กับการบริการสินเช่ือที่เป็นข้อมูลปัจจุบัน สารสนเทศเก่ียวกับ
การบริการสินเชื่อที่จะมีการด�ำเนินงานในอนาคต ส่วนด้าน
ปัญหาและอปุสรรค สารสนเทศท่ีได้รับยากต่อการท�ำความเข้าใจ
สารสนเทศที่ได้รับไม่เป็นปัจจุบันและใช้สารสนเทศมากกว่า 
1 แหล่งจึงจะได้ข้อมูลที่ครบถ้วนตรงกับความต้องการ จากผล
การวิจัยพบว่า ลูกค้าในช่วงอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มี
การใช้สารสนเทศมากกว่าช่วงอายุอื่นๆ ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการใช้
สารสนเทศเพื่อประกอบการตัดสินใจในการกู้เงิน เนื่องจากเป็น

วัยที่ยังมีความสามารถในการหารายได้ และเป็นก�ำลังหลักของ
ครอบครัวในการใช้ชีวิตประจ�ำวัน จึงต้องการเพิ่มสภาพคล่อง
ทางการเงิน และลูกค้ากลุ่มนี้จะสนใจในเรื่องวงเงินกู้ ส่วนใหญ่
จะสอบถามสารสนเทศจากเจ้าหน้าที่ที่ให้ข้อมูลโดยตรง เพื่อให้
ได้ข้อมูลที่ชัดเจน และใช้สารสนเทศที่เป็นปัจจุบันซึ่งธนาคาร
ใช้ด�ำเนินงานอยู่ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุจิมน สุภโอภาส 
(2543) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้มวีตัถปุระสงค์การใช้สารสนเทศเพ่ือเพิม่พนู
ความรู ้และต่างจากงานวจัิยของ อภิชาต ิวรพฒัน์ (2540) ทีพ่บว่า 
อุปสรรคส่วนใหญ่เป็นปัญหาในเรื่องคุณสมบัติของผู้กู้
	 3.	 ปัจจัยการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตาม
สถานภาพสมรส
			   ลูกค ้าที่มีสถานภาพแตกต ่างกัน มีการเข ้าถึง
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ที่ระดับ .05 โดยลูกค้าที่อยู่ในสถานภาพโสดจะมีการเข้าถึง
สารสนเทศมากกว่าสถานภาพอ่ืน เนื่องจากภาระจ�ำเป็นอาจ
จะยังไม่มากเท่าสถานภาพอ่ืน จึงมีศักยภาพมากพอที่จะขอใช้
บริการสินเชื่อ ทั้งนี้ไม่ว่าในด้านความรู้และประสบการณ์ ด้าน
เครือ่งมือและสิง่อ�ำนวยความสะดวก และด้านแหล่งสารสนเทศ
มีมากกว่าสถานภาพอื่นๆ
			   ลูกค้าที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศ
โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05 
โดยลูกค้าที่อยู่ในสถานภาพโสดจะมีการใช้สารสนเทศมากกว่า
สถานภาพอ่ืนทั้งในด้านแหล่งสารสนเทศและด้านคุณสมบัติ
ด้านเวลา ทั้งนี้เนื่องจากลูกค้ากลุ่มนี้มีศักยภาพเพียงพอในการ
ใช้บริการสินเชื่อ เพราะภาระทางครอบครัวยังมีไม่มาก ซึ่งคนที่
ยังไม่มีครอบครัวจะมีสังคมมากกว่า ซึ่งอาจมีสิ่งจูงใจที่ต้องเพิ่ม
ภาระด้านหนี้สินมากขึ้นตามไปด้วย
	 4.	 ปัจจัยการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตาม
ระดับการศึกษา
			   ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการเข้าถึง
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่
ระดบั .05  โดยลกูค้าทีม่รีะดบัการศกึษาต�ำ่กว่าระดบัปรญิญาตรี
มปีระสบการณ์ในการเข้าถงึน้อยกว่าระดบัปรญิญาตร ีเนือ่งจาก 
ความสามารถของคนที่จบระดับปริญญาตรีแล้วน้ัน อาจได้ใช้
ช่องทางการเข้าถึงสารสนเทศต่างๆ มากกว่า เพราะในระหว่าง
ทีก่�ำลังศกึษานัน้ จะต้องมกีารสืบค้นหรือเข้าถงึสารสนเทศต่างๆ 
ท�ำให้มีการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ มากขึ้น และเพ่ิมประสบการณ ์
ในการสืบค้นให้มากขึ้นด้วย
			   ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการใช้
สารสนเทศไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส�ำคัญทีร่ะดบั .05 เนือ่งจาก 
การใช้บรกิารสนิเช่ือไม่ว่าระดบัการศกึษาใด ก็จะมวัีตถปุระสงค์
ในการกู้เงินเช่นเดียวกัน โดยเนื้อหาสารสนเทศก็มีการใช้ใน

การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
สุวิดา รัตนพิพัฒน์, อิ่มจิต เลิศพงษ์สมบัติ, และ อัญญ์นิชตา รุ่งวิชานิวัฒน์ 
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ลักษณะเดียวกันคือเกี่ยวกับวงเงินกู้ และสอบถามข้อมูลที่ใช้
จากเจ้าหน้าที่โดยตรง โดยสารสนเทศที่ใช้จะเป็นสารสนเทศท่ี
เป็นปัจจุบัน
	 5.	 ปัจจัยการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตาม
อาชีพ
			   ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีการเข้าถึงสารสนเทศ
โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความต้องการสารสนเทศ
แตกต่างกันในเร่ืองสารสนเทศเป็นสิ่งที่จ�ำเป็นต่อการตัดสินใจ 
ใช้บริการสินเชื่อ ด้านแหล่งสารสนเทศในเรื่องการค้นหา
สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย สาขาอื่น การ
ได้รับสารสนเทศผ่านส่ือโทรทัศน์ ผ่านศูนย์บริการข้อมูลทาง 
โซเชียลเน็ตเวิร์ค 
			   ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการใช้สารสนเทศโดย
รวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05 เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านคุณสมบัติด้านเวลา สารสนเทศ
ที่เป็นข้อมูลเก่าที่ธนาคารไม่ได้มีการด�ำเนินงานตามข้อมูลนั้น
แล้วในปัจจุบัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ บุหลัน อุ้ยตยะกุล 
(2548) ที่ท�ำการศึกษาเร่ืองความต้องการใช้สารสนเทศธุรกิจ
ของผูป้ระกอบการวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดั
ขอนแก่น พบว่า ปัญหาที่ผู้ประกอบการพบในระดับมาก คือ 
สารสนเทศที่ได้รับไม่ทันกับการใช้ด�ำเนินธุรกิจ
	 6.	 ปัจจยัการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตามราย
ได้เฉลี่ยต่อเดือน
			   ลกูค้าทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารเข้าถงึ
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่
ระดับ .05 เนือ่งจากรายการเข้าถงึสารสนเทศ ลูกค้ายงัไม่มีข้อมลู
เพียงพอที่ใช้เพื่อตัดสินใจ จึงมีการเข้าถึงในลักษณะเดียวกัน
			   ลูกค้าที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีการใช้
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ที่ระดับ .05 โดยลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อย มีการใช้
สารสนเทศด้านคณุสมบตัด้ิานเวลามากกว่ากลุ่มทีม่รีายได้เฉลีย่
ต่อเดือนมากกว่า โดยส่วนใหญ่จะมีรายได้ต�่ำกว่า 15,000 บาท 
ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มลูกค้าที่รายได้น้อย มีความจ�ำเป็นต้องใช้จ่าย
ในครวัเรอืนเช่นเดียวกบักลุม่ทีม่รีายได้สงู แต่รายได้ทีไ่ด้รบัยังไม่
เพียงพอต่อรายจ่าย
	 7.	 ปัจจัยการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตาม
ประเภทสินเชื่อ
			   ลูกค้าที่มีประเภทสินเชื่อแตกต่างกัน มีการเข้าถึง
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ
ที่ระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลูกค้าที่
เข้าถึงบริการสินเชื่อประเภทสินเชื่อส�ำหรับธุรกิจ มีการเข้าถึง

สารสนเทศมากกว่ากลุ่มอ่ืน ทัง้ในด้านความต้องการสารสนเทศ 
ด้านแหล่งสารสนเทศ และด้านคุณสมบัติด้านเวลา เนื่องจาก 
การด�ำเนนิธุรกิจมกีารแข่งขนักันสงู ท�ำให้ลกูค้ากลุม่ธุรกจิมคีวาม
จ�ำเป็นต้องเพิม่สภาพคล่องในกจิการ จงึต้องหาแหล่งเงนิทนุเพ่ือ
เพิ่มสภาพคล่องดังกล่าว รวมถึงลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีรายได้ประจ�ำ 
แต่ต้องการมีรายได้เพ่ิมเติมจากการท�ำธุรกิจ จึงมองหาสินเชื่อ
ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการได้ จึงมกีารเข้าถงึสารสนเทศ
สินเชื่อธุรกิจมากกว่าสินเชื่อประเภทอื่น
			   ลูกค ้าที่มีประเภทสินเชื่อแตกต่างกัน มีการใช ้
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่
ระดบั .05 และเมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลกูค้าทีใ่ช้บรกิาร
สินเช่ือประเภทสนิเช่ือส�ำหรับธุรกจิ มกีารใช้สารสนเทศมากกว่า
กลุ่มอ่ืน ทั้งด้านวัตถุประสงค์ในการใช้ ด้านเนื้อหาสารสนเทศ 
ด้านแหล่งสารสนเทศ และด้านคุณสมบัติด้านเวลา เนื่องจาก 
ปัจจุบนั แม้ลูกค้าจะมอีาชีพประจ�ำแล้วกต็าม ก็ยังมกีารหารายได้ 
เพิ่มเติมจากการท�ำธุรกิจด้วย และเพื่อเป็นการเพิ่มสภาพคล่อง
ในธุรกิจ สินเชื่อธุรกิจจึงเป็นสินเช่ือที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้ากลุ ่มนี้ จึงมีการเข้าใช้สารสนเทศสินเชื่อ
ประเภทนี้มาก ซึ่งต่างจากงานวิจัยของ รุ่งโรจน์ โรยเรณู (2552) 
ทีพ่บว่า ลกูค้าทีม่ปีระเภทสนิเชือ่ต่างกัน มรีะดบัการตัดสนิใจใช้
บริการสินเชื่อโดยรวมไม่แตกต่างกัน
	 8.	 ปัจจัยการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตาม
วัตถุประสงค์การกู้
			   ลูกค้าที่มีวัตถุประสงค์ในการกู้เงินแตกต่างกัน มีการ
เข้าถึงสารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัย
ส�ำคัญที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความ
ต้องการสารสนเทศ แตกต่างกันในเรื่องลูกค้ามีความต้องการ
สารสนเทศทุกคร้ังที่ต้องการใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร 
ได้รับสารสนเทศที่ตรงกับความต้องการ รู้แหล่งสารสนเทศที่มี
ข้อมูลต่างๆ ที่ท่านต้องการ ด้านแหล่งสารสนเทศ ในเรื่องการ
ใช้โทรศัพท์หรืออุปกรณ์สื่อสารแบบพกพาในการค้นหาและ 
เข้าถึงสารสนเทศ ค้นหาสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร 
กรงุไทย สาขานราธิวาส และผ่านศนูย์บริการข้อมลูทางโทรศพัท์ 
ด้านคุณสมบัติด้านเวลาแตกต่างกันในเร่ืองการสืบค้นหรือ
เข้าถึงสารสนเทศเกี่ยวกับการบริการสินเชื่อที่เป็นข้อมูลเก่า 
เพื่อเปรียบเทียบ ด้านปัญหาและอุปสรรคแตกต่างกันในเรื่อง
สารสนเทศที่ให้บริการหรือเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ไม่ชัดเจนหรือ
ไม่ครบถ้วนตามความต้องการ เจ้าหน้าทีธ่นาคารขาดความรู้ด้าน
การให้บริการสินเชื่อที่ถูกต้องและครบถ้วน ระบบสารสนเทศ
และเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่มีประสิทธิภาพและไม่มีสินเชื่อที่
ตรงกับความต้องการ
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			   ลูกค ้าที่มีวัตถุประสงค์ในการกู ้ เงินแตกต่างกัน 
มีการใช้สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัย
ส�ำคัญที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
วัตถุประสงค์ในการใช้แตกต่างกันในเร่ืองการใช้เพ่ือเป็นความรู้
เพิ่มเติม ใช้เพื่อตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อกับธนาคาร ใช้เพื่อเป็น
แนวทางในการด�ำเนินธุรกิจ ด้านเนื้อหาสารสนเทศแตกต่างกัน 
ในเรื่อง ประเภทสินเชื่อหลักประกันวงเงินกู้ กฎหมายเก่ียวกับ
สินเชือ่ ด้านแหล่งสารสนเทศทีใ่ช้สารสนเทศเกีย่วกบัการบรกิาร
สินเชือ่ของธนาคารทีไ่ด้รบัผ่านสือ่โทรทศัน์ ผ่านสือ่สิง่พิมพ์ และ
ผ่านศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์
	 9.	 ปัจจัยการเข้าถึงและการใช้สารสนเทศจ�ำแนกตาม
สถานะการรับบริการ
			   ลูกค้าที่มีสถานะการรับบริการแตกต่างกัน มีการเข้า
ถงึสารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญั
ทีร่ะดบั .05 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความต้องการ
สารสนเทศในเรื่องเมื่อเกิดความต้องการใช้บริการสารสนเทศ 
จะนึกถึงเจ้าหน้าที่ธนาคารที่ท�ำหน้าที่ในการให้ข้อมูลและ
ไม่จ�ำเป็นต้องค้นหาสารสนเทศ ด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก 
ธนาคารจัดระบบสารสนเทศที่เก่ียวข้องกับการบริการ สิน
เชื่อท่ีสะดวกในการค้นหาและเข้าถึงสารสนเทศ ด้านแหล่ง
สารสนเทศ แตกต่างกันในเรือ่งการค้นหาสารสนเทศผ่านเวบ็ไซต์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาอื่น และผ่านเว็บไซต์ไม่ชัดเจนหรือ 
ไม่ครบถ้วนตามความต้องการ ด้านปัญหาและอปุสรรคแตกต่าง
กนัในเรือ่งเจ้าหน้าท่ีธนาคารขาดความรู้ด้านการให้บริการสนิเช่ือ
ที่ถูกต้องและครบถ้วนและไม่มีสินเชื่อที่ตรงกับความต้องการ
			   ลกูค้าทีม่สีถานะการรับบริการแตกต่างกนั มีการเข้าถงึ 
สารสนเทศโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่
ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลูกค้าที่ได้รับ
การอนมัุติสนิเช่ือแล้วมกีารใช้สารสนเทศด้านคณุสมบตัด้ิานเวลา
น้อยกว่ากลุ่มอื่นๆ ทั้งนี้เนื่องจากลูกค้าที่ได้รับการอนุมัติแล้ว 
ได้รับบริการตามวัตถุประสงค์แล้ว ความจ�ำเป็นเกี่ยวกับบริการ
สินเชื่อน้อยลง การใช้สารสนเทศจึงน้อยลงไปด้วย
	 10.	ป ัญหาและอุปสรรคจากการเข ้าถึงและการใช ้
สารสนเทศจ�ำแนกตามเพศ
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ทั้งเพศ
ชายและเพศหญิง มปัีญหาและอปุสรรคในการเข้าถงึสารสนเทศ
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการ
วิจัยพบว่าปัญหาและอุปสรรค คือ การเผยแพร่สารสนเทศทาง
เว็บไซต์ไม่ชัดเจนหรือไม่ครบถ้วนตามต้องการ ลูกค้าจึงเข้ามา 
สอบถามจากเจ้าหน้าท่ีโดยตรง สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
อรอุมา สืบกระพัน (2552) ที่พบว่า ลูกค้ามีการใช้สารสนเทศ
บนอินเทอร์เน็ตอยู่ในระดับมาก และสารสนเทศประเภทสื่อ 

สิ่งพิมพ์มีจ�ำนวนไม่เพียงพอ
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ทั้งเพศ
ชายและเพศหญิง มีปัญหาและอุปสรรคในการใช้สารสนเทศไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัย 
พบว่า ปัญหาและอุปสรรค คือ สารสนเทศที่ธนาคารให้บริการ
ยังยากต่อการท�ำความเข้าใจ ลูกค้าจึงจ�ำเป็นที่จะต้องใช้บริการ
จากเจ้าหน้าที่ที่ให้ข้อมูลโดยตรง
	 11.	ป ัญหาและอุปสรรคจากการเข ้าถึงและการใช ้
สารสนเทศจ�ำแนกตามอายุ
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มีอายุ
ต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึงสารสนเทศแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปัญหาที่พบมากที่สุด
คือ ลูกค้าเข้าถึงสารสนเทศเก่ียวกับบริการสินเชื่อผ่านเว็บไซต์
ของธนาคาร แต่สารสนเทศที่ให้บริการยังไม่ชัดเจนหรืออาจ
ไม่ครบถ้วนตามความต้องการ ซึ่งส่วนใหญ่จะใช้เทคโนโลยีใน
การเข้าถึงจึงเกิดปัญหาด้านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่เอื้อ
อ�ำนวยต่อการสืบค้นตามมาอีกเช่นกัน
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มีอายุ
ต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคจากการใช้สารสนเทศแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหา
และอปุสรรค คอื สารสนเทศทีใ่ช้ยงัยากต่อการท�ำความเข้าใจ โดย
ลูกค้าส่วนใหญ่มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี เพราะเป็นช่วง
อายุที่มีการเข้าถึงและใช้สารสนเทศเก่ียวกับบริการสินเชื่อมาก 
จึงประสบกับปัญหาจากการใช้มากกว่าช ่วงอายุอื่นและ
ประสบการณ์ในการใช้บริการสินเชื่อยังน้อย ท�ำให้การท�ำความ
เข้าใจในระบบสินเชื่อยังมีน้อย
	 12.	ป ัญหาและอุปสรรคจากการเข ้าถึงและการใช ้
สารสนเทศจ�ำแนกตามสถานภาพสมรส
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่
มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคการเข้าถึง
สารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ผลการวิจยัพบว่า ปัญหาและอุปสรรค คอื การเข้าถงึสารสนเทศ 
เพราะไม่ว่าลูกค้าอยู่ในสถานภาพใดก็ตาม ยังประสบปัญหาใน
การเข้าถึงสารสนเทศเกี่ยวกับสินเชื่อเช่นเดียวกัน
			   ลูกค้าสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มี
สถานภาพสมรสต่างกนั มปัีญหาและอุปสรรคการใช้สารสนเทศ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ผลการวิจัย 
พบว่า ปัญหาและอุปสรรค คือ การใช้สารสนเทศ เพราะไม่ว่า 
ลูกค้าอยู ่ในสถานภาพใดก็ตาม ยังประสบปัญหาในการใช้
สารสนเทศเกี่ยวกับสินเช่ือเช่นเดียวกัน คือ สารสนเทศที่ใช้ 
ยงัยากต่อการท�ำความเข้าใจ จงึต้องมกีารใช้สารสนเทศมากกว่า 
1 แหล่ง

การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
สุวิดา รัตนพิพัฒน์, อิ่มจิต เลิศพงษ์สมบัติ, และ อัญญ์นิชตา รุ่งวิชานิวัฒน์ 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 ปีที่ 27 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2559

	 13.	ป ัญหาและอุปสรรคจากการเข ้าถึงและการใช ้
สารสนเทศจ�ำแนกตามระดับการศึกษา
			   ลกูค้าสนิเชือ่ธนาคารกรงุไทย สาขานราธวิาส ท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคการเข้าถึงสารสนเทศ
แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคัญทางสถิตท่ีิระดบั .05 จากผลการวิจยั
พบว่า ปัญหาและอปุสรรค คอื การเข้าถงึสารสนเทศ เพราะไม่ว่า 
ลูกค้าอยู่ในระดับการศึกษาระดับใดก็ตาม ยังประสบปัญหาใน
การเข้าถึงสารสนเทศเกี่ยวกับสินเชื่อเช่นเดียวกัน
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ลูกค้าที่
มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการใช้สารสนเทศแตกต่างกันอย่าง 
มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าที่มี
ระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรีมีปัญหาและอุปสรรค
จากการใช้สารสนเทศมากที่สุด เนื่องจากประสบการณ์การใช้
สารสนเทศมีมากกว่า การคาดหวังจากการใช้จึงมีมาก ท�ำให้
ประสบปัญหามากกว่า
	 14.	ป ัญหาและอุปสรรคจากการเข ้าถึงและการใช ้
สารสนเทศจ�ำแนกตามอาชีพ
			   ลกูค้าสนิเชือ่ธนาคารกรงุไทย สาขานราธวิาส ท่ีมอีาชีพ
ต่างกนั มปัีญหาและอปุสรรคการเข้าถึงสารสนเทศไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหา
และอุปสรรค คือ การเข้าถึงสารสนเทศ เพราะไม่ว่าลูกค้าอยู่ใน
กลุ่มอาชีพใดก็ตาม ยังประสบปัญหาในการเข้าถึงสารสนเทศ
เกี่ยวกับสินเชื่อเช่นเดียวกัน
			   ลกูค้าสนิเชือ่ธนาคารกรงุไทย สาขานราธวิาส ท่ีมอีาชีพ
ต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคการใช้สารสนเทศไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหา
และอุปสรรค คอื การใช้สารสนเทศ เพราะไม่ว่าลกูค้าอยูใ่นกลุม่
อาชีพใดก็ตาม ยังประสบปัญหาในการใช้สารสนเทศเกี่ยวกับ 
สินเชื่อเช่นเดียวกัน
	 15.	ป ัญหาและอุปสรรคจากการเข ้าถึงและการใช ้
สารสนเทศจ�ำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มีราย
ได้เฉลีย่ต่อเดือนต่างกนั มกีารเข้าถงึสารสนเทศแตกต่างกนัอย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและ
อุปสรรค คือ ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยน้อยจะมีปัญหาและอุปสรรค
มากกว่าลูกค้าทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า เนือ่งจากสนิเช่ือ
ที่รองรับมีน้อยกว่า การเข้าถึงมากกว่า อาจต้องหาสารสนเทศ
จากหลายแหล่ง ท�ำให้เกิดปัญหาและอุปสรรคมากขึ้นตามมา
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มีราย
ได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีการใช้สารสนเทศแตกต่างกันอย่าง 
มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและ
อุปสรรค คือ ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยน้อย มีปัญหาและอุปสรรค

ในการใช้สารสนเทศมากกว่ากลุ่มรายได้อื่นๆ เนื่องจากปัจจุบัน
ค่าครองชพีเพิม่ขึน้ สภาพคล่องในการด�ำเนนิชวีติของกลุม่ลกูค้า
รายได้น้อยจึงมีน้อยเช่นกัน ท�ำให้เกิดความต้องการใช้บริการ 
สินเชื่อ จึงมีการใช้สารสนเทศมากกว่ากลุ่มรายได้สูง และท�ำให้
เกิดปัญหาและอุปสรรคมากกว่ากลุ่มอื่นๆ
	 16.	ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศ
ของลูกค้าสินเชื่อที่มีการใช้บริการสินเชื่อต่างประเภทกัน
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่เข้า
ถึงบริการสินเชื่อต่างประเภทกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการ
เข้าถึงสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าท่ีเข้าถึงบริการสินเช่ือประเภท 
สินเช่ือส�ำหรับธุรกิจ มีปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึง
สารสนเทศมากกว่ากลุ่มอ่ืนๆ เนื่องจากเมื่อมีการเข้าถึงสินเชื่อ
ประเภทนี้มาก การเข้าถึงจึงประสบปัญหามากตามมาเช่นกัน 
นั่นคือการเผยแพร่ทางเว็บไซต์ข้อมูลไม่ครบถ้วน ซ่ึงในบางราย
ละเอียดลูกค้าจ�ำเป็นต้องเข้ามาสอบถามจากเจ้าหน้าท่ีโดยตรง
เพื่อให้ข้อมูลที่ต้องการ
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่ใช้
บริการสินเช่ือต่างประเภทกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการเข้า
ถึงสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าที่มีการใช้บริการสินเชื่อประเภทสินเชื่อ
ส�ำหรบัธรุกิจ มปัีญหาและอปุสรรคในการใช้สารสนเทศมากกว่า
กลุ่มอ่ืนๆ เนื่องจากสินเช่ือประเภทนี้มีการเข้าถึงมาก การใช้
สารสนเทศจึงมีมาก ปัญหาจากการใช้จึงเพิ่มมากขึ้นเช่นกัน ทั้ง
สารสนเทศยงัยากต่อการท�ำความเข้าใจ จงึต้องสอบถามเพิม่เตมิ
จากเจ้าหน้าที่ นั่นคือลูกค้าต้องใช้สารสนเทศจากหลายแหล่ง
	 17.	ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศ
ของลูกค้าสินเชื่อที่มีสถานะการรับบริการต่างกัน
			   ลูกค้าสินเช่ือธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มี
สถานะการรับบริการต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการเข้า
ถึงสารสนเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 เพราะไม่ว่าลูกค้าจะอยู่สถานะการรับบริการใด ปัญหา
และอุปสรรคในการเข้าถึงสารสนเทศก็มีการเข้าถึงสารสนเทศ
ในลักษณะเดียวกัน
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่
มีสถานะการรับบริการต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการ
ใช้สารสนเทศแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าที่ได้รับการอนุมัติสินเช่ือแล้วมี
ปัญหาและอุปสรรคในการใช้สารสนเทศน้อยกว่ากลุม่อ่ืนๆ ทัง้น้ี
เนือ่งจากความจ�ำเป็นเกีย่วกบับรกิารสินเชือ่น้อยลง ท�ำให้การใช้
สารสนเทศน้อยลง ปัญหาที่เกิดจากการใช้จึงน้อยลงไปด้วย
	 18.	ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศ
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ของลูกค้าสินเชื่อที่มีวัตถุประสงค์การกู้ต่างกัน
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มี
วัตถุประสงค์การกู้ต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึง
สารสนเทศแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ผลการวจิยัพบว่า ลกูค้าทีมี่วตัถุประสงค์การกูเ้พ่ือลงทนุในธุรกจิ
มีปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถึงสารสนเทศมากกว่าลูกค้าที่
มีวัตถุประสงค์การกู้เพ่ือวัตถุประสงค์อื่นๆ ท้ังนี้อาจเป็นเพราะ
การลงทุนทางธุรกิจมีวงเงินท่ีต้องการใช้ในการด�ำเนินการสูง 
สารสนเทศที่ทันสมัยและถูกต้องเป็นสิ่งส�ำคัญ
			   ลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส ที่มี 
วัตถุประสงค์การกู ้ต่างกัน มีปัญหาและอุปสรรคในการใช้
สารสนเทศไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ทั้งนี้เนื่องจากไม่ว่าลูกค้าจะมีวัตถุประสงค์การกู้อย่างไร 
ก็มีปัญหาและอุปสรรคในการใช้สารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับลูกค้าสินเชื่อ
			   1.1	 ปัจจุบันธนาคารมีช่องทางการเผยแพร่ข้อมูล
และสารสนเทศที่กว้างขวางมากขึ้น และน�ำเสนอรายละเอียด
ของแต่ละผลิตภัณฑ์และบริการในทุกช่องทาง ลูกค้าสามารถ
เข้าถึงสารสนเทศได้จากแหล่งต่างๆ ได้ง่ายข้ึน ลูกค้าจึงควรใช้ 
ประโยชน์จากข้อมูลเหล่านั้นเพื่อประกอบการตัดสินใจใน 
การท�ำธุรกรรมกับทางธนาคาร
			   1.2	 ลูกค้าสามารถให้ค�ำแนะน�ำหรือเสนอแนะ 
ช่องทางการเข้าถึงสารสนเทศที่ธนาคารยังไม่มีให้บริการ
			   1.3	 ลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็นหรือแนะน�ำ
เกี่ยวกับการบริการสารสนเทศของพนักงานในการบริการ
	 2.	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับพนักงานธนาคารกรุงไทยและ 
ข้อเสนอแนะส�ำหรับธนาคาร
			   2.1	 ธนาคารควรมีการประชาสัมพันธ ์เกี่ยวกับ 
ประเภทสินเช่ือท่ีให ้บริการในรูปแบบที่หลากหลายและ 
เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละกลุ่ม เช่น อาจจะประชาสัมพันธ์ถึง
หน่วยงานของลูกค้า เนื่องจากลูกค้าอาจยังไม่ทราบว่าธนาคาร
มีบริการใดบ้าง เพื่อเป็นการอ�ำนวยความสะดวก เป็นต้น
			   2.2	 ธนาคารควรเน ้นการบริการท่ีสร ้างความ 
ประทับใจ ให้ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจน เพื่อลูกค้าจะได้ตัดสิน
ใจมาใช้บริการกับธนาคาร

เอกสารอ้างอิง

จริยา กงจักร์.  (2548).  การศึกษาปัญหาและความต้องการของผู้ใช้
	 บริการด้านสินเชื่อ ธนาคารออมสินสาขาเชียงค�ำ
	 อ�ำเภอเชียงค�ำ จังหวัดพะเยา.  วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ-
	 มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย.

ฉัตรยาพร เสมอใจ, และ มัทนียา สมมิ.  (2546).  พฤติกรรมผู้บริโภค.
	 กรุงเทพฯ: ธรรกมลการพิมพ์.
ชาลี ไตรจันทร์.  (2539).  ปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการการให้
	 บริการด้านสินเชื่อการเกษตรแก่เกษตรลูกค้าธนาคาร
	 เพื่อการเกษตร ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
	 การเกษตรในพื้นที่จังหวัดชายแดนภาคใต้.  วิทยานิพนธ์
	 รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์.
ธนาคารกรุงไทย.  (2554).  ประวัติความเป็นมา.  สืบค้นจาก
	 http://www.ktb.co.th.

.  (2555).  สรุปเศรษฐกิจไทยเดือนเมษายน 2555.
	 กรุงเทพฯ: ธนาคาร.
ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2547ก).  การให้ความช่วยเหลือทางการเงิน
	 แก่ภาคเศรษฐกิจส�ำคัญ.  กรุงเทพฯ: ธนาคารแห่ง
	 ประเทศไทย.

.  (2547ข).  ภาวะหนี้ครัวเรือน และผลส�ำรวจทัศนคติ
	 การก่อหนี้และการออมของครัวเรือนในภาคใต้.  กรุงเทพฯ:
	 ธนาคารแห่งประเทศไทย.

.  (2555).  รายงานภาวะและแนวโน้มสินเชื่อของสถาบัน
	 การเงิน.  กรุงเทพฯ: ธนาคารแห่งประเทศไทย.
บุหลัน อุ้ยตยะกุล.  (2548).  ความต้องการใช้สารสนเทศธุรกิจของ
	 ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
	 ในจังหวัดขอนแก่น.  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตร-
	 มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยขอนแก่น.
พุทธิกาญจน์ หัตถิยา.  (2548).  ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการ
	 ด้านสินเชื่อกับธนาคารกรุงไทยจ�ำกัด (มหาชน) ส�ำนักงาน
	 ธุรกิจสะพานขาว.  วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,
	 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต.
รุ่งโรจน์ โรยเรณู.  (2552).  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ
	 ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) สาขาประตูน�้ำ-
	 พระอินทร์ พระนครศรีอยุธยา.  การค้นคว้าอิสระบริหาร-
	 ธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.
วิฑูรย์ ปราศรัย.  (2552).  ความต้องการสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย:
	 กรณีศึกษาของข้าราชการและลูกจ้างประจ�ำ ในเขต
	 อ�ำเภอวารินช�ำราบ จังหวัดอุบลราชธานี.  สารนิพนธ์บริหาร-
	 ธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยสุทัยธรรมาธิราช.
ศุจิมน สุภโอภาส.  (2543).  การใช้และการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
	 ของผู้ใช้ห้องสมุดตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย.  
	 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง.
อภิชาติ วรพัฒน์.  (2540).  ปัญหาการใช้สินเชื่อบุคคลของข้าราชการ
	 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ กรณีศึกษาคณะแพทยศาสตร์.
	 วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.
อรอุมา สืบกระพัน.  (2552).  ความต้องการสารสนเทศและพฤติกรรม
	 การแสวงหาสารสนเทศของวิศวกรบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์
	 เซอร์วิส จ�ำกัด (มหาชน) ส�ำนักปฏิบัติการส่วนภูมิภาค-
	 ภาคเหนือ.  วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, 
	 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.

การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศของลูกค้าสินเชื่อ: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย สาขานราธิวาส
สุวิดา รัตนพิพัฒน์, อิ่มจิต เลิศพงษ์สมบัติ, และ อัญญ์นิชตา รุ่งวิชานิวัฒน์ 


	บทคัดย่อ
	Abstract
	บทนำ

	วัตถุประสงค์การวิจัย
	สมมติฐานการวิจัย
	การตัดสินใจใช้บริการธนาคารของลูกค้าสินเชื่อ
	ขอบเขตการวิจัย
	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
	สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	ผลการวิจัย
	อภิปรายผล
	ข้อเสนอแนะ
	เอกสารอ้างอิง

