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บทคดัย่อ 
การศึกษาเร่ืองแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการและเพ่ือ
เสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกหน้ีของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเขา้มาติดต่อรับ
บริการเฉพาะท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล จ านวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นเก็บ
รวบรวมข้อมูล และใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ิมเติม จ  านวน 3 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ One-way ANOVA , Multiple Regression และ Design 
Thinking 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.9 อยูใ่นช่วงอาย ุ36-45 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 32.7 สถานภาพสมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 45.9 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.2 ประกอบอาชีพ
เป็นพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 34 มีรายได้เดือนละ 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.2 
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารอาคารสงเคราะห์มา 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.8 วงเงินกู ้500,001-1,000,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 33.3 จ  านวนวนัคา้งช าระไม่เกิน 90 วนั คิดเป็นร้อยละ 38.4 มีรูปแบบการใชบ้ริการโดยการขอท าประนอม
หน้ีผ่อนช าระ คิดเป็นร้อยละ 54.7 ความถ่ีในการติดต่อขอรับบริการทุก 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และทุก 1 ปี คิด
เป็นร้อยละ 26.4 บุคคลท่ีมีอิทธิพลติดต่อใชบ้ริการ คือ ตนเอง คิดเป็นร้อยละ 79.9 วนัท าการท่ีติดต่อใชบ้ริการ คือ 
วนัท่ี 21-ส้ินเดือน คิดเป็นร้อยละ 37.7 ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ คือ 08.30-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 43.4 และผลการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการต่างกนัส่งผลให้ระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการแตกต่างกนั พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการทั้ง 7 ดา้นนั้น มีเพียง 6 ดา้น คือ ดา้น
การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั ส่วนดา้นราคา มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอยู่
ในทิศทางตรงกันข้าม ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการดา้นช่องทางในการให้บริการไม่มี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ    
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ABSTRACT 
The study of Methods for Increasing Service Efficiency of Debt Restructuring Bangkok and Adjacent Area 

Department, Government Housing Bank aims to study the level of the satisfaction which  affects service quality and 
to suggest guidelines for the development of debt management services to be more efficient. 

A sample of 200 was selected by accidental sampling from people who were received services at the debt 
management department.  In this study, questionnaires were employed as a tool for data collection and 3 in-depth 
interviews for additional information. Data were analyzed by using statistics, frequency, percentage, mean, standard 
deviation and  analyzing One-way ANOVA, Multiple Regression and Design Thinking relationships. 

The results of the study found that most of the samples were female accounting for 57.9 percent; aged 
between 36-45 years old  accounting for 32.7 percent; marital status accounting for 45.9 percent; bachelor's degree 
accounting for 52.2 percent; employees of private companies accounting for 34 percent; monthly income 15,001-
30,000 baht accounting for 52.2 percent;  the period of being a customer with the Government Housing Bank for 6-
10 years accounting for 30.8 percent; the loan amount 500,001-1,000,000 baht accounting for 33.3 percent; the 
number of days overdue not more than 90 days accounting for 38.4 percent; using service by requesting to compound 
a debt settlement to installments accounting for 54.7 percent; the frequency of service requests every 3 months 
representing 26.4 percent and every 1 year accounting for 26.4 percent; the most influencer in using service is their 
ownself, accounting for 79.9 percent;  receiving the service on working days since 21 to the end of the month, 
representing 37.7 percent; the service period is 08.30-12.00, accounting for 43.4. 

The results of the relationship analysis of marketing mix factors in different services resulted in different 
levels of perception of service quality. It was found that there were only 6 aspects from 7 aspects in marketing mix 
services; creation and presentation of physical characteristics, process, product, personnel and marketing supports 
have influence on the service quality's perception with statistical significance at the level of 0. 05, in the same 
direction, while the price of influences affects the perception of service quality with statistically significant level 0.05 
in the opposite direction. For marketing mix factors of service channels , there was no significant effect on the 
perception of service quality. 
Keywords:  service quality, marketing mix factors in service, Compound a debt   
 

1. บทน า 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) (Government Housing Bank) มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจและเป็นสถาบนั

การเงินเฉพาะกิจในสังกดักระทรวงการคลงั มีเจตนารมณ์ส าคญัในการจดัตั้ง “เพ่ือช่วยเหลือทาง การเงินให้ประชาชน
ไดมี้ท่ีอยูอ่าศยัตามควรแก่อตัภาพ” โดยปล่อยสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั ทั้งสินเช่ือระยะสั้น เพ่ือผูป้ระกอบการน าไปพฒันา
โครงการท่ีอยูอ่าศยั และสินเช่ือระยะยาว เพ่ือประชาชนทัว่ไป และในช่วงท่ีเกิดวิกฤตเศรษฐกิจอยา่งรุนแรง ธนาคาร
ไดมี้บทบาทในการช่วยฟ้ืนฟูธุรกิจท่ีอยูอ่าศยัและอสังหาริมทรัพยต์ามนโยบายของรัฐบาล แมใ้นช่วงท่ีสถานการณ์หน้ี
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ท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดข้ยายตวัท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ก็ไดรั้บผลกระทบเช่นกนั แต่ก็ยงัแสดงบทบาทน าในเร่ืองการ
ประนอมหน้ีและการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกบัลูกคา้ผูกู้เ้งินซ้ือบา้น ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
มาก โดยธนาคารมีมาตรการประนอมหน้ีเพ่ือช่วยเหลือลูกหน้ีท่ีประสบปัญหาทางการเงิน ซ่ึงลูกหน้ีท่ีมีความประสงค์
ประนอมหน้ีสามารถติดต่อท่ีฝ่ายบริหารหน้ีกทม.และปริมณฑลหรือฝ่ายบริหารหน้ีภูมิภาคไดทุ้กสาขา ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
สาขาท่ีลูกหน้ีไดท้  าการยื่นกูข้อสินเช่ือไว ้เม่ือลูกหน้ีมีหน้ีคา้งช าระและตอ้งการขอประนอมหน้ีกบัธนาคาร การรับ
ประนอมหน้ีจะตอ้งวิเคราะห์ถึงภาระหน้ีสิน เหตุผลความจ าเป็นของลูกหน้ี และความสามารถในการผ่อนช าระหน้ี
ต่อไปได ้ รวมถึงแนวทางการแกไ้ขให้เป็นลูกหน้ีปกติ  โดยให้พิจารณาตามระเบียบและ  มาตรการประนอมหน้ีของ
ธนาคาร ในกรณีท่ีลูกหน้ีมีความจ าเป็นตอ้งขอผอ่นผนัต่างจากหลกัเกณฑ์ปกติของธนาคารให้พิจารณาเป็นราย ๆ ไป  
และขอ้มูลสถานการณ์ NPL ในอดีต จากสถิติขอ้มูลสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ปี 2560 เป็นรายธนาคาร พบว่า ธนาคารกรุงไทย
มีสัดส่วนหน้ี NPL สูงเป็นอนัดบั 1 รองลงมาเป็นธนาคารกสิกรไทย อนัดบั 2 และธนาคารอาคารสงเคราะห์ อนัดบั 3 
ตามล าดบั และจากแนวโน้ม NPL ปัจจุบนัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ขอ้มูล ณ เดือน ก.ค. 61 นั้นมีจ  านวน NPL 
เพ่ิมข้ึนในเดือน ก.ค. 61 จ  านวน 558.31 ลา้นบาท ซ่ึงสถานการณ์เศรษฐกิจไทยในปี 2561 ยงัคงเผชิญกบัความผนัผวน
ของเศรษฐกิจโลก  ค่าเงินบาทแข็ง  และราคาพืชผลทางการเกษตรท่ีทรงตวัต ่า ตลอดจนราคาน ้ามนัท่ีเร่ิมปรับตวัสูงข้ึน 
ส่งผลให้ลูกหน้ีธนาคารอาคารสงเคราะห์มีแนวโน้มท่ีมีการคา้งช าระเพ่ิมมากข้ึน ไม่สามารถช าระหน้ีคา้งไดท้ั้งหมด 
แต่ยงัคงมีลูกหน้ีบางส่วนท่ีไม่เขา้รับการประนอมหน้ีหรือประนอมหน้ีแลว้แต่ไม่เกิดประสิทธิผลเท่าท่ีควรหรือขาด
ความรู้ ความเข้าใจในการแก้ไขหน้ีค้าง ซ่ึงอาจส่งผลให้เกิด NPL ได้ ในส่วนน้ีธนาคารได้มีบริการให้ค  าปรึกษา
แนะน าในการแกไ้ขหน้ีคา้งตั้งแต่เบ้ืองตน้ ซ่ึงหากลูกหน้ีเขา้รับบริการตั้งแต่เร่ิมมีหน้ีคา้งช าระหรือเร่ิมมีความสามารถ
ในการช าระหน้ีลดลงก็จะสามารถแกไ้ขปัญหาหน้ีค้างได้อย่างทนัท่วงที ดังน้ีจึงเป็นท่ีมาของกรณีศึกษาเก่ียวกบั
แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพเพ่ือยกระดบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกหน้ีท่ีเขา้รับการให้บริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี 
กทม.และปริมณฑล อันเป็นบริการอย่างหน่ึงของธนาคาร โดยวิเคราะห์จากพฤติกรรมของลูกหน้ีท่ีเข้ารับการ
ให้บริการ และใชเ้คร่ืองมือวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix : 7Ps (Philip Kotler et al, 2008) 
ทั้งน้ีเพ่ือน าผลการวิจยัมาวางแผนปรับปรุงแกไ้ขแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดบัคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความเหมาะสม และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกหน้ีให้ไดม้ากท่ีสุด อนัส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกหน้ีผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ธนาคารสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้รวมถึงเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขนัให้แก่
ธนาคารต่อไป โดยการศึกษาแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ไดจ้  ากดัขอบเขตของการศึกษาไวเ้ฉพาะลูกหน้ีของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเขา้มาติดต่อ
รับบริการเฉพาะท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลเท่านั้น 

 
ทฤษฎหีรืองานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นเกณฑท่ี์เหมาะสม ไดรั้บความนิยมท่ีมกัใชใ้นการจดักลุ่มลูกคา้ผูบ้ริโภค 
ซ่ึงการแบ่งตลาดจากตวัแปรดา้น ประชากรศาสตร์จะช่วยบ่งช้ีกลุ่มตลาดเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน ท าให้สามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดง่้ายมากยิง่ข้ึน โดยตวัช้ีวดัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีความง่าย ชดัเจน มากกว่าตวัแปรทางดา้นอ่ืน 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1024 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
Schiffman & Kanuk (1987) ได้กล่าวถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ไว้ว่า หมายถึง 

พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การบริโภคผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ และแนวคิดต่างๆ ซ่ึงคาดว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้หรือหมายถึงการศึกษาพฤติกรรม 
การตดัสินใจ และการกระท าของผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู ่ทั้งเงิน เวลา และก าลงัท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้หรือบริการต่าง ๆ อนัประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือเม่ือไร ท าไมจึงซ้ือ อยา่งไร และบ่อยเพียงใด 

ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ (Service Marketing Mix : 7Ps) 
Philip Kotler et al (2008) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดพ้ืนฐานหลกัของการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ คือ แนวคิดและ

ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดงัน้ี 
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้หรือบริการท่ีเสนอขายให้แก่ลูกคา้ เพ่ือตอบสนองความจ าเป็นหรือ

ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้โดยผลิตภณัฑ์อาจจะเป็น
สินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิดไดท้ั้งส้ิน ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะตอ้งมีอรรถประโยชน์ และมีคุณค่า  

การบริการ (Services) จึงหมายถึง ผลิตภณัฑอี์กรูปแบบหน่ึงท่ีเป็นกิจกรรมเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือเป็นความพึงพอใจท่ีเสนอขาย ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของต่อส่ิงใด  

2. ราคา (Price) หมายถึง จ  านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพ่ือให้ไดผ้ลิตภณัฑ์อนัหมายถึง
สินคา้หรือบริการ หรือเพ่ือแลกกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บของการมีหรือใชสิ้นคา้หรือบริการ  

3. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรม ใชเ้พ่ือเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย
คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บ
รักษาสินคา้คงคลงั ซ่ึงตอ้งพิจารณาในดา้นท าเล (Location) และช่องทางในการน าเสนอสินคา้หรือบริการ (Channels) 

4. การส่งเสริมการตลาด ( Promotion) เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารเพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อตรา
สินคา้หรือบริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล มีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือจูงใจให้เกิดความตอ้งการ ตอกย  ้าความ
ทรงจ าในผลิตภณัฑ ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือหรือการใชบ้ริการ 

5.บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงต้องอาศยัการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งแตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความรู้ ความสามารถ 
มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกค้าไดอ้ย่างทนัท่วงที มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และ
สามารถสร้างค่านิยมท่ีดีให้กบัองคก์ร พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงบุคคลทั้งหมด 
มีผลต่อคุณภาพของการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้นัน่เอง 

6.กระบวนการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก อาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ
หรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพเพ่ือสามารถสร้างความเช่ือมัน่
ให้แก่ลูกคา้ได ้และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) 

7. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม [ Total Quality Management (TQM)] ซ่ึงลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ 
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ เป็นตน้ ลูกคา้จะตอ้งอาศยัลกัษณะทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ 
ดงันั้นองคก์รตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพรวมถึงรูปแบบการให้บริการ เพ่ือสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้  
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman และคณะ ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ บริการท่ีเรียกว่า “ SERVQUAL ” ประกอบดว้ย

ปัจจยัในการประเมินคุณภาพ 5 ดา้น ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1988 : 23 อา้งอิงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล 2551 : 10) 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นลกัษณะทางกายภาพของบริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ โดย

ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานท่ีให้บริการมี ความสะดวกสบาย อุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีใชใ้ห้บริการสวยงาม ทนัสมยั ครบครัน เทคโนโลยสูีง เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไววางใจได้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติงาน ท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจและเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ ว่าการให้บริการจะมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง
ตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้เช่น ให้บริการตามก าหนดเวลาท่ีสัญญาไว ้และบริการให้ตรงกบัท่ีลูกคา้ตอ้งการ เป็นตน้ 

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
สามารถให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทีตามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้ มีความสามารถและทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 
และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ โดยมีการรับรองความเส่ียง
และท าให้มัน่ใจว่าจะปราศจากอนัตราย 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ มี
ความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจ และรับรู้ถึงความแตกต่างของผูรั้บบริการการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั เช่น 
ให้ความสนใจกบัลูกคา้แบบเป็นส่วนตวั เป็นตน้ 

 

กรอบแนวคดิ 
ตวัแปรอสิระ                ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการและเพ่ือเสนอแนะแนวทางการพฒันา 

การให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
3. ระเบียบวธิีการวจิัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ใชข้อ้มูลสถิติ
จ  านวนลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการประนอมหน้ีท่ีฝ่ายฯ ปี 2561 จ  านวน 9,652 ราย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ และผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 ราย โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะ
เป็น (Nonprobability Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการประนอมหน้ี 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็น 2 ลักษณะ คือ แบบเลือกตอบ 
(Check list) และแบบสอบถามประมาณค่า (Rating scale) และการสัมภาษณ์หลังจากทราบผลการศึกษาวิจัยจาก
แบบสอบถามแลว้ จึงตั้งค  าถามสัมภาษณ์ลูกคา้เพ่ิมเติม 3 ราย เป็นค าถามปลายเปิดท่ีมุ่งเน้นจากผลการวิจยัท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจนอ้ยเพ่ือให้ทราบขอ้มูลเชิงลึกมากยิง่ข้ึน และน าไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะในการวิจยัต่อไป 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล จากแหล่งขอ้มูล 2 แหล่ง คือ จากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการเก็บรวม
รวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีแจกให้กบักลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าผูท่ี้เคยเขา้มาใช้บริการฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และ
ปริมณฑล ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นจ านวนทั้งส้ิน 200 ราย โดยท าการแจกแบบสอบถาม เก็บขอ้มูลและรอรับ
ดว้ยตนเอง รวบรวมแบบสอบถามและตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นในการตอบค าถามของกลุ่มตวัอย่าง แลว้
ด าเนินการน าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งครบถว้นและผ่านการตรวจสอบแลว้มาลงรหัส (Coding) ตามท่ีไดก้  าหนดรหัส
ไว ้และน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วไปบนัทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) แล้วแปรผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Second 
Data) ได้จากการศึกษาค้นควา้ข้อมูลต่างๆ ท่ีมีผูเ้ก็บหรือรวบรวมไวก่้อนแล้ว ได้แก่ ข้อมูลขององค์กร เว็บไซต์ 
หนงัสือหรือบทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ งานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น าข้อมูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพ่ือ
ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา 

การวิเคราะห์ขอ้มูล มี 3 ขั้นตอนดังต่อไปน้ี ขั้นตอนท่ี 1 วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ใช้สถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือหา
ความสัมพนัธ์ โดยใชส้ถิติ One-Way ANOVA และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) ขั้นตอนท่ี 3 
วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการท า Design Thinking น าผลการศึกษาวิจัยจากการเก็บ
แบบสอบถามดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจน้อยมาตั้งค าถามสัมภาษณ์และน าประเด็นจากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ 
เพ่ือเสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการ 
 

4. ผลการวจิัย 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 ของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน 

พบว่า ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.9 อยู่ในช่วงอายุ 36-45 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 32.7 สถานภาพสมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 45.9 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.2 ประกอบอาชีพ
เป็นพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 34 มีรายได้เดือนละ 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.2 
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารอาคารสงเคราะห์มา 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.8 วงเงินกู ้500,001-1,000,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 33.3 จ  านวนวนัคา้งช าระไม่เกิน 90 วนั คิดเป็นร้อยละ 38.4 ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชบ้ริการของกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ มีรูปแบบการใช้บริการโดยการขอท าประนอมหน้ีผ่อนช าระคิดเป็นร้อยละ 54.7 ความถ่ีในการ
ติดต่อขอรับบริการทุก 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และทุก 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.4 บุคคลท่ีมีอิทธิพลติดต่อใชบ้ริการ
คือตนเอง คิดเป็นร้อยละ 79.9 วนัท าการท่ีติดต่อใชบ้ริการ คือ วนัท่ี 21-ส้ินเดือน คิดเป็นร้อยละ 37.7 ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ คือ 08.30-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 43.4  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของกลุ่มตวัอย่างในการใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่าระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
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ในการให้บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลในภาพรวม
มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในการให้บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลท่ี
มีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.22 รองลงมา คือ ดา้นการ
สร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.19 ดา้นการกระบวนการ อยู่ในระดบั 
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ดา้นช่องทางในการให้บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ตามล าดบั 

และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ี
มีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ มาตรการแกไ้ขหน้ีคา้งมีความถูกตอ้งและแม่นย  า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.14 และมาตรการแกไ้ขหน้ีคา้งมีความยืดหยุ่นเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เป็นล าดบัสุดทา้ย 
ดา้นราคา ท่ีมีความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ จ  านวนเงินกอ้นแรกท่ีให้ช าระบางส่วนเพ่ือขอประนอมหน้ีมีความ
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และจ านวนเงินงวดท่ีผอ่นช าระหลงัประนอมหน้ีมีความเหมาะสมกบั
ระยะเวลา อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และ อตัราดอกเบ้ียปรับอยูใ่นระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้อยูใ่นระดบั 
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นช่องทางในการให้บริการ ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ความ
สะดวกในการติดต่อใชบ้ริการผ่านเคาน์เตอร์ฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.13 และความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลเพ่ือขอค าแนะน าแกไ้ขหน้ีคา้งผา่น
เวบ็ไซตธ์นาคารหรือ Line@ ของฝ่ายฯ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการขอ
ค าแนะน าแก้ไขหน้ีคา้งผ่านศูนย ์Call Center NPL ฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ จ  านวนส่วนลดดอกเบ้ียท่ี
ไดรั้บมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ี
หรือมาตรการช่วยเหลือเพ่ือแก้ไขหน้ีคา้งของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลผ่านส่ือต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต 
โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา มีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นบุคลากร ท่ีมี
ความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ พนักงานท่ีให้บริการมีการแต่งกายและการพูดจาสุภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และการให้ค าแนะน าอ  านวยความสะดวกของพนกังานผ่านทางโทรศพัทมี์ความเหมาะสม อยูใ่น
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 เป็นล าดับสุดทา้ย ด้านกระบวนการ ท่ีมีความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ มีการ
ให้บริการอยา่งเสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และมีการ
ติดตามและรายงานความคืบหน้าให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้น
การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ เคร่ืองแต่งกายพนักงานมีความ
สวยงาม สุภาพ เรียบร้อย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และสถานท่ีให้บริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร เคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่า 
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นการ
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เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 
ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกันทดสอบ
สมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 กรณีท่ีมี
ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 สามารถสรุปไดด้งัน้ี ระดบัการศึกษาต่างกนั และรายไดต่้างกนัมีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนั  

 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression Analysis-Enter) ระหว่าง
ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7 Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 

ในการให้บริการ 

  

B 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

  

t 

  

Sig 

  

F 

  

  

Sig. 

  Std. Error Beta 

Constant 0.178 0.138   1.290 0.199 135.653 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.195 0.054 0.197 3.591 0.000 * 

ดา้นราคา -0.135 0.044 -0.154 -3.046 0.003 * 

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 0.040 0.051 0.046 0.778 0.438 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.094 0.040 0.110 2.313 0.022 * 

ดา้นบุคลากร 0.155 0.036 0.188 4.256 0.000 * 

ดา้นกระบวนการ 0.279 0.053 0.305 5.237 0.000 * 

ดา้นการสร้างและการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

0.326 0.048 0.354 6.850 0.000 * 

R = 0.929,    R Square = 0.863,   Adjuster R Square = 0.856 

Std.Error of the Estimate = 0.22744 , F = 135.653, Sig = 0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะห์สมการเชิงถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ พบว่าผลลพัธ์ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 เม่ือเปรียบเทียบ
กบัระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05) แสดงว่ามีตวัแปรตน้อย่างน้อย 1 ตวั (ระดบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดในการให้บริการ) ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

เพ่ือหาความสัมพนัธ์นอกจากน้ีพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) มีค่าเท่ากบั 0.863  สามารถ
อธิบายได้ว่าตัวแปรต้นระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการและสามารถอธิบายความผนัแปรของตวัแปรไดร้้อยละ 86.30 
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เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7 Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ จะเห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.354  รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.305 ถดัมาเป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
(Beta)  เป็น 0.197 ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.188 
และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.110 อยู่
ในทิศทางเดียวกนัตามล าดบั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
ปัจจยัดา้นราคา  มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น -0.154 อยู่ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
และมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นช่องทางในการ
ให้บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.046 ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีเขา้รับการให้บริการสามารถสรุปประเด็นไดด้งัต่อไปน้ี 
- สาเหตุท่ีลูกคา้ตดัสินใจเขา้รับการให้บริการเน่ืองจากมีภาระค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึน , ปัญหาภายในครอบครัว, 

หน้ีสินนอกระบบ , ธุรกิจประสบปัญหาท าให้ขาดรายได ้
- ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดการบริการท่ีส าคญัท่ีสุดในการให้บริการ คือ ด้านราคา ในท่ีน้ีลูกค้า

หมายถึงเงินงวด เพราะความสามารถในการช าระหน้ีลดลง ท าให้ไม่สามารถผอ่นช าระไดต้ามปกติ เน่ืองจากประสบ
ปัญหาตามสาเหตุขา้งตน้จึงมีความประสงคข์อลดเงินงวด 

- อุปสรรคในการเข้ารับบริการท่ีฝ่ายฯ คือการส่ือสารผ่านทางโทรศพัท ์ เพราะในบางคร้ังได้ขอ้มูลท่ีไม่
ชดัเจนเท่าท่ีควร ท าให้มองไม่เห็นภาพ ลูกคา้จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมาติดต่อหน้าเคาน์เตอร์บริการดว้ยตนเอง และปัญหา
ในการเดินทางมาติดต่อท่ีส านักงานใหญ่ เพราะมีระยะทางไกลและปัญหาการจราจรติดขดั ท าให้อาจมาติดต่อขอรับ
บริการไม่ทนัช่วงเวลาท าการ 

- ลูกคา้รู้จกัฝ่ายฯ จากช่องทางดงัต่อไปน้ี พนกังานสาขาแนะน า , ศูนย ์Call Center ฝ่ายฯ , ศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ 
- ลูกคา้รับรู้ว่ามีบริการให้ค  าแนะน าปรึกษาเพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้งเบ้ืองตน้ผา่นช่องทางอ่ืนนอกเหนือจากพนกังาน

ท่ีให้บริการหนา้เคาน์เตอร์ แต่รับรู้แค่บางช่องทางเท่านั้น 
- ลูกคา้มกัไม่ติดต่อนดัหมายล่วงหนา้เพ่ือขอเขา้รับบริการในคร้ังแรก แต่จะโทรศพัทน์ดัหมายในคร้ังถดัไป 
- ลูกคา้มีทั้งท่ีทราบและไม่ทราบว่าฝ่ายฯ มี Application : GHBank Smart NPL (ส าหรับระบบ Android) ท่ี

สามารถติดต่อพนักงานเพ่ือนัดหมายล่วงหน้าและยื่นค าขอประนอมหน้ีต่างๆได้ และไม่เคยใช้งาน Application 
ดงักล่าว 

- ลูกคา้อยากให้มีการประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ีหรือมาตรการช่วยเหลือเพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้งผา่น
ช่องทางโทรทศัน์ , โทรศพัท ์, Application , Line Official, Facebook Fanpage ของธนาคารเพ่ิมข้ึน 

- ลูกคา้คิดว่าจ  านวนเงินงวดและจ านวนดอกเบ้ียคา้งช าระท่ีธนาคารให้ผอ่นช าระหลงัท าประนอมหน้ีมีความ
เหมาะสมกบัระยะเวลาประนอมหน้ีแลว้ เพราะตามระยะเวลาดงักล่าวลูกคา้น่าจะมีสภาพคล่องทางการเงินท่ีดีข้ึน 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1030 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

- ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่เคยทราบว่านอกจากมาตรการประนอมหน้ีตามปกติแลว้ ปัจจุบนัธนาคารยงัมีมาตรการ
ประนอมหน้ีเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยเหลือลูกหน้ี NPL 4 มาตรการ หรือมาตรการอ่ืนๆตามสภาวะความจ าเป็นหรือกรณีพิเศษ 
แต่หากมีมาตรการดงักล่าวก็มีความเหมาะสมดีเพราะสามารถช่วยแบ่งเบาภาระได ้

- ลูกคา้คิดว่าจ  านวนส่วนลดดอกเบ้ียท่ีไดรั้บอนุมติัมีความเหมาะสมกบัสาเหตุท่ีก่อให้เกิดหน้ีคา้งช าระ โดยมี
แนวทางในการรวบรวมเงินเช่น ขายหลกัประกนัท่ียื่นกูก้บัธนาคาร แลว้หาท่ีอยูอ่าศยัใหม่ , เงินจากครอบครัวญาติพ่ี
นอ้งท่ีคอยช่วยเหลือ , เงินจากการท่ีธุรกิจเร่ิมฟ้ืนตวั 

- หลงัจากลูกคา้ไดรั้บค าแนะน าและการบริการจากฝ่ายฯแลว้ ลูกคา้รู้สึกว่าค าแนะน าและการประนอมหน้ี
ดงักล่าวสามารถช่วยให้บริหารจดัการหน้ีคา้งไดดี้ข้ึน จากการท่ีไดท้  าประนอมหน้ีขอลดเงินงวด โดยท าให้สามารถ
บริหารจดัการการเงินของตนเองได ้

   
5. การอภปิรายผล 

จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของวิว ัฒน์ เตพิมลรัตน์ (2560) ท่ีศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมบีริชจงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลา
หยกจงัหวดัตากท่ีมีต่อลูกคา้ ในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีโรงแรมศิลาและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุรคุณ 
คณุสัตยานนท ์(2558) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

จากผลการวิจยัขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่าปัจจยัท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นบุคลากร ส่วนดา้น
ราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความคิดเห็นในระดบัต ่าสุดตามล าดบั มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิตติยา 
ศรีฤทธิประดิษฐ ์(2558) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าภายในประเทศในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี ของผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ โดยปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความส าคญัมาก
ท่ีสุดในดา้นบุคลากรและพนกังาน และดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการนอ้ยท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

จากผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลพบว่า 
ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็นในระดบัต ่าสุด มีความสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของอลิษา ฐิติมานะกุล (2558) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการเปล่ียนผูใ้ห้
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิมในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะเห็นไดว้่า
คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมี
ระดบัความคิดเห็นต ่าท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

และจากผลการวิจยัความสัมพนัธ์ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการต่างกนัส่งผลให้
ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการทั้ง 7 ดา้นนั้น มี
เพียง 6 ดา้น คือ ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด ในทิศทางบวก ส่วนดา้นราคา อยู่ในทิศทางลบ ท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
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การให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในการให้บริการด้านช่องทางในการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงแตกต่างจากงานวิจยัของรจิต คงหาญ (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเท่ียวต่างชาติสูงอายุในเขตอนัดามนั มีวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพ่ือให้ทราบถึง
คุณภาพบริการของธุรกิจท่องเท่ียว โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s of Marketing) มีเพียงสองดา้น คือ ดา้น
ราคาและดา้นบุคคล ท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการธุรกิจท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวต่างชาติสูงอาย ุในเขตพ้ืนท่ีอนั
ดามนัของประเทศไทย 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
การผลการศึกษาคร้ังน้ีท  าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่าปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมี
อิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
บุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญไปใน
ทิศทางเดียวกนัตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้นราคามีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

โดยจะเห็นไดว้่าระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างในปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดและดา้นราคาส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลอยู่ใน
สองล าดบัสุดทา้ย โดยดา้นราคาส่งผลต่อการรับรู้ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม  ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั
โดยหาแนวทางพฒันาปัจจัยด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้ดีมากยิ่งข้ึน และหาแนวทาง
ปรับปรุงปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นราคาเพ่ือยกระดบัคุณภาพการให้บริการ อนัเป็นแนวทางในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังนี ้
1.ธนาคารอาคารสงเคราะห์ควรเนน้ย  ้าพนกังานทุกคนให้แต่งกายชุดเคร่ืองแบบพนกังานดว้ยสุภาพเรียบร้อย

ตลอดเวลา รวมถึงควรมีการจดัอบรมพฒันาบุคลิกภาพให้แก่พนักงาน เพ่ือสะทอ้นภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารอัน
ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมและสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ลูกค้ามากยิ่งข้ึน 
เน่ืองจากผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการซ่ึงระดบัความพึงพอใจ
ของกลุ่มตวัอย่างในดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลมากท่ีสุดโดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ เคร่ืองแต่งกายพนกังานมี
ความสวยงาม สุภาพ เรียบร้อย  ดงันั้นผูบ้ริหารธนาคารหรือฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งจึงควรเปิดโอกาสให้พนกังานไดมี้ส่วน
ร่วมในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ร่วมออกแบบน าเสนอชุดเคร่ืองแบบพนักงานรูปแบบใหม่ท่ีสามารถสะทอ้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เด่นชดั และมีความสวยงาม ทนัสมยัเหมาะสมกบัสภาพการท างาน 

2. ธนาคารอาคารสงเคราะห์ควรมุ่งเน้นการประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ีหรือมาตรการช่วยเหลือ
เพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้ง รวมถึงมาตรการพิเศษอ่ืนๆ ตามความเหมาะสมและจ าเป็นผ่านส่ือต่างๆ ให้มากยิ่งข้ึน เพ่ือขยาย
ช่องทางในการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและเปิดโอกาสให้ลูกคา้ติดต่อขอรับบริการมากข้ึน เน่ืองจากผลการวิจยัปัจจยัส่วน
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ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการซ่ึงระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างในดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลอยู่ในล าดับรอง
สุดทา้ยประกอบกบัผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัประเด็นน้ี คือ การ
ประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ีหรือมาตรการช่วยเหลือเพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้ง รวมถึงมาตรการพิเศษอ่ืนๆ ตามความ
เหมาะสมและจ าเป็นผ่านส่ือต่างๆ ธนาคารจึงสามารถน าไปปรับใชโ้ดยวางแผนงานดา้นการส่งเสริมการตลาดตาม
สถานการณ์ต่างๆในแต่ละพ้ืนท่ีให้แตกต่างกนัออกไป เช่น เร่งประชาสัมพนัธ์มาตรการลดภาระหน้ีท่ีอยูอ่าศยัในพ้ืนท่ี
ท่ีประสบภยัพิบติั อนัช่วยส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายฯให้มากยิง่ข้ึนโดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3. พนักงานควรแนะน าให้ลูกคา้ทราบมากข้ึนว่าการประนอมหน้ีในบางกรณีสามารถขอลดเงินงวดไดช่้วง
ระยะเวลาหน่ึง อนัเน่ืองมาจากผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการซ่ึง
ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างในดา้นราคาส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.
และปริมณฑลอยู่ในล าดับสุดทา้ยและเป็นไปในทิศทางตรงกันข้ามประกอบกับผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัประเด็นน้ี ซ่ึงในท่ีน้ีคือ เงินงวดเพราะความสามารถในการช าระหน้ี
ลดลง ท าให้ไม่สามารถผ่อนช าระไดต้ามปกติ โดยธนาคารสามารถน าไปปรับใชโ้ดยวางแผนงานดา้นราคาในเชิง
นโยบาย กล่าวคือ ธนาคารควรก าหนดหลกัเกณฑใ์นการขอประนอมหน้ีลดเงินงวดให้มีความชดัเจนยิง่ข้ึน เช่น ลูกหน้ี
ท่ีมีภาระหน้ีสินค่าใชจ่้ายเป็นสัดส่วนก่ีเปอร์เซ็นต์ของรายได ้ควรไดรั้บเง่ือนไขระยะเวลาประนอมหน้ีและเงินงวดท่ี
แตกต่างกนัเป็นขั้นบนัไดไปตามล าดบั รวมถึงพิจารณาระดบัความร้ายแรงของปัญหาหรือสาเหตุท่ีก่อให้เกิดหน้ีคา้ง
ประกอบดว้ยซ่ึงจะช่วยส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายฯให้มากยิง่ข้ึนโดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลในการให้บริการผา่นช่องทาง

ต่างๆ แบบเฉพาะเจาะจงมากยิง่ข้ึนและควรศึกษาถึงปัจจยัของตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ เพ่ือให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไดก้วา้งมากข้ึน  

2. ควรมีการศึกษาความสัมพนัธ์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการท่ีส่งผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละดา้น เพ่ือให้ทราบขอ้มูลเชิงลึกและน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาพฒันาปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ และศึกษา
เชิงเปรียบเทียบการให้บริการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีของธนาคารอ่ืน เพ่ือน ามาพฒันาคุณภาพการให้บริการและ
ยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั นอกจากน้ียงัควรศึกษาเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการในดา้นอ่ืนๆของธนาคารดว้ย เช่น การบริการดา้นสินเช่ือ การบริการดา้นเงินฝาก เป็นตน้ 
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