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บทคัดย่อ 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และปัจจัยความเชื่อมั่นคุณภาพ

การให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสิน ศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง จ าแนกตามปัจจัยบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

อาชีพ รายได้ ประเภทสินเชื่อ จ านวนการเข้ารับบริการ ประเภทลูกหนี้ และเขตพื้นที่ลูกหนี้ กลุ่มตัวอย่างที่

ใช้ คือ ลูกหนี้ที่เข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้กับธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

จ านวน 200 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

แบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่น 0.933 โดยจ าแนกค่าความเชื่อมั่นของปัจจัยความเชื่อมั่นคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ที่ 0.866 และค่าความเชื่อมั่นของความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ 

ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง มีค่าความเชื่อมั่นอยู่ที่ 0.894 วิเคราะห์ข้อมูลโดย

ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติหา ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว 
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 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน นอกจากนี้

จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ

แก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงอยู่ในระดับมากที่สุด 

ค าส าคัญ:ความเชื่อมั่น; ความพงึพอใจ;  ธนาคารออมสิน 

ABTRACT 

  The purposes of this independent studies aimed at demographic factors and trust 

for servicing’s quality which affect the influential Satisfaction on Customers Debt Service in 

Debt Control and Management Service Center in District,Prakanong by demographic factors 

,including gender ,age ,education level ,status ,occupation ,income ,the kind of loan ,time 

,the hind of debt and loan’s areas. 

A simple was selected from 200 cases were included as a sample debtors who use 

a service Service in Debt Control and Management Service Center in District,Prakanong.The 

research instrument were Likert Scale of 5 levels.The questionnaire at the 0.933 level of 

reliability by servicing’s quality factors have questionnaire at the 0.866 level of reliability 

and satisfaction on Customers Debt Service in Debt Control and Management Service 

Center in District,Prakanon factors have questionnaire at the 0.894 level of reliability. 

According to statistics used for hypothesis testing ,Independent Sample t-test was used to 

investigate the different between two Independent groups while One-way ANOVA and 

Regression. 

The finding indicated that demographic factors had difference as result as 

undifference. Moreover, trust for servicing’s quality factors influential Satisfaction on 

Customers Debt Service in Debt Control and Management Service Center in District, 

Prakanong 

Keywords: Trust, Satisfaction & Government Saving Bank 

บทน า 

 ธนาคารออมสินมีนโยบายในการปล่อยสินเชื่อให้กับประชาชน เพื่อเสริมสร้างความมั่นคงทางด้าน

เศรษฐกิจ และสังคมให้ประเทศขับเคลื่อนไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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แต่อย่างไรก็ตามธนาคารออมสินก็ต้องมีมาตรการในการควบคุมอัตราการขยายตัวของหนี้ให้ต่ า

ที่สุดเพื่อความยั่นยืนของธนาคาร และการควบคุมบริหารสินเชื่อให้มีประสิทธิภาพ 

ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้มีภารกิจหลักในการแก้ไขปัญหา และติดตามหนี้อันเกิดหลังจากการ

ปล่อยสินเชื่อ โดยการติดตามหนี้อย่างเป็นระบบ แก้ไขตอบปัญหาให้ลูกค้าในการประนอมหนี้ ปรับปรุง

โครงสร้างหนี้ และการด าเนินการตามกฎหมาย เพื่อเป็นประโยชน์ต่อลูกค้า และตัวธนาคารออมสินเอง ให้มี

การจัดการในการปล่อยสินเชื่อ การอนุมัติ และนิติกรรมได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้นโครงสร้างการ

ให้บริการของศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้แบ่งออกเป็นศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตต่างๆ ซึ่งกระจายอยู่

ทั่วประเทศไทย โดยในแต่ละศูนย์ควบคุมฯ ต้องรับผิดชอบดูแลในการแก้ไขปัญหาหนี้อันเกิดขึ้นจากการ

ปล่อยสินเชื่อให้แก่ลูกค้าตามสถานการณ์ต่างๆ  อีกทั้งยังต้องด าเนินวิสัยทัศน์ และพันธกิจของธนาคาร ใน

ด้านการเสริมสร้างความสุข และอนาคตที่มั่นคงของประชาชน และเป็นธนาคารเพื่อสังคมที่มี ธรรมาภิบาล 

ซึ่งต้องท าให้สอดคล้องกับสภาพสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลง จากอัตราการเจริญเติบโตของการปล่อย

สินเชื่อ ย่อมท าให้การใช้บริการดังกล่าวมีแนวโน้มสูงขึ้นทุกปี ท าให้เห็นได้ว่าศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ต้อง

ขยายขอบเขตในการให้บริการเพิ่มมากขึ้น ซึ่งส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจในการรับบริการของ

ลูกหนี้ ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงจึงตระหนักถึง ความคาดหวังของลูกค้าที่มารับบริการ และ

ปรับปรุงประสิทธิภาพให้สอดคล้องต่อความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด เพื่อให้การบริหารงานศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงมีการยกระดับคุณภาพการบริการไปสู่มาตรฐานสากล และให้

ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด 

 อย่างไรก็ตามศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงจึงศึกษาว่าลูกค้าประนอมหนี้ที่มาขอติดต่อ

รับบริการมีความพึงพอใจต่อการการด าเนินการ และขั้นตอน มากหรือน้อยอย่างไร และท าอย่าง ไรให้

สอดคล้องต่อความพึงพอใจกับความต้องการของลูกค้าประนอมหนี้ 

ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการด้านการขอรับการแก้ไข

ปัญหาเร่ืองหนี้ ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้เขตพระโขนง เพราะผู้ศึกษาเห็นว่างานบริการเป็นหัวใจหลักของ

งานธนาคารผลการวิจัยสามารถน าไป ปรับปรุง วางแผน และพัฒนา ประสิทธิภาพของการบริการของศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงให้ตรงตามความพึงพอใจของลูกค้าให้มากที่สุด 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลลูกหนี้ที่ขอรับบริการการแก้ไขปัญหาหนี้   ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ 

เขตพระโขนง 
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2.เพื่อศึกษาความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการของลูกหนี้ที่ขอรับบริการแก้ไขปัญหาหนี้   ศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

3.ศึกษาความพึงพอใจของลูกหนี้ที่ขอรับการบริการแก้ไขปัญหาหนี้   ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ 

เขตพระโขนง 

4.เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลลูกหนี้กับความพึงพอใจต่อการบริการแก้ไขปัญหาหนี้   

ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

5.เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการของลูกหนี้กับพึงพอใจต่อการบริการ

แก้ไขปัญหาหนี้   ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

สมมุติฐานการวิจัย 

 1.ปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคลของลูกหนี้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจไม่ต่างกันต่อการเข้ารับ
แก้ไขปัญหาหนี้กับธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

2.ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอในการเข้ารับบริการแก้ไข
ปัญหาหนี้กับธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 
ขอบเขตการศึกษา 

 การวิจัยนี้เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกหนี้ต่อการรับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของศูนย์ควบคุมและ

บริหารหนี้ เขตพระโขนง 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1.ทราบถึงลักษณะบุคคลของลูกหนี้ในการเข้ารับบริการในการแก้ไขปัญหาหนี้ของศูนย์ควบคุมและ

บริหารหนี้ เขตพระโขนง 

 2.ทราบถึงข้อปรับปรุงด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ และน ามาปรับปรุงแก้ไข 

 3.ทราบถึงข้อปรับปรุงของความพึงพอใจของลูกหนี้ต่อการรับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ ของศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

 4.ทราบถึงปัญหา อุปสรรค ของลักษณะบุคคล และน าไปปรับปรุงแก้ไขให้สอดคล้องต่อความพึง

พอใจของลูกหนี้ในการเข้ารับบริการในการแก้ไขปัญหาหนี้ของศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

5.ทราบถึงปัญหา อุปสรรค ของความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ และน าไปปรับปรุงแก้ไขให้

สอดคล้องต่อความพึงพอใจของลูกหนี้ในการเข้ารับบริการในการแก้ไขปัญหาหนี้ของศูนย์ควบคุมและ

บริหารหนี้ เขตพระโขนง 
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วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ(จามจุรี จันทรัตนา)ได้ให้ความหมายความพึงพอใจหลักการ

ได้รับบริการว่าเป็นระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ดังนี้1.ด้านความ

สะดวกที่ได้รับ 2.ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 4.ด้านระยะเวลาในการ

ด าเนินการ 5.ด้านข้อมูลที่ได้รับจาการบริการ 

 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ(Maslow)ได้กล่าวถึงความพึงพอใจของมนุษย์ว่า มนุษย์ทุกคนมี

แรงผลักดันตนเองไปทางที่ดี และเป็นไปตามความต้องการของตน โดยมีเจตนารมย์และแรงมุ่งมั่นเพื่อให้

บรรลุตามศักยภาพที่ตนคาดหวัง และมีความคาดหวัง ความต้องการเป็นล าดับๆไป ซึ่ งประกอบไปด้วย 5  

ขั้นตอน 1.ความต้องการทางด้านร่างกาย 2.ความต้องการทางด้านความมั่นคงปลอดภัย 3.ความต้องการเป็น

เจ้าของ และการมีส่วนร่วมในกลุ่ม 4.ความต้องการยอมรับนับถือยกย่อง 5.ความต้องการที่จะได้รับวาม

ส าเร็จตามความนึกคิดทุก 

 แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ(สมิต สัชฌุกร) กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า

หรือติดต่อและเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยาม

ยามใดๆ ก็ตามในการท าให้คนต่างๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ 

 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ(สุนนัทา ทวีผล) กลา่วถึงการให้บริการ สรุปดังนี ้1.หลักความสอดคล้อง

กับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ 2.หลักความสม่ าเสมอ 3.หลักความเสมอภาค 4.หลักความประหยัด 5.

หลักความสะดวก  

แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวข้องกับความเชื่อมั่น(Altman Taylor) กล่าววา่ ความเชื่อมั่นต่อ

องค์กรว่าจะปฏิบัติดว้ยความซื่อสัตย์  มีคุณธรรมสูง และการบรกิาร ที่มีความรับผิดชอบ 

แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวข้องกับความเชื่อมั่น (Whitney)กล่าววา่ ความเชื่อมั่น คือความมัน่ใจ

ในการปฏิบัติต่อตนด้วยความความซื่อสัตย์ และยุติธรรมของบุคคลหนึ่งคนหนึ่งที่กระท าต่อตนเอง 

แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการ(Crosby) คุณภาพการให้บริการ คือ 

ทราบถึงเจตนารมณ์ของผู้รับบรกิารอย่างแท้จริง และให้บริการโดยไม่ผดิพลาด 

 แนวความคิดและทฤษฏีเก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการ(Kotler) ได้ให้จ ากัดความของคุณภาพ

การให้บริการ คือ การบริการโดยที่มีประสทิธิภาพและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อบุคคลที่รับบริการ ให้ได้รับ

ความพึงพอใจบรรลุถึงเป้าหมายที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ชลนิภา หวังสุดดี (2559:บทคัดย่อ)ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการด้านการขอรับ

ประโยชน์ทดแทนกองทุนประกันสังคมของส านักงานประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ 12 พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26 – 35 ป ีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพลูกจ้างพนักงาน

บริษัท มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท ต่อเดือนมีความถี่ในการเข้ารับบริการ 1 ครั้งต่อปี ช่วงเวลาที่เข้ารับ

บริการ 08.30 – 11.30 น. โดยมีระยะเวลาการรอคอยการรับบริการ 15 – 30 นาที ประเภทที่ใช้บริการ

เจ็บป่วยทันตกรรม แหล่งได้รับข่าวสารอินเตอร์เน็ต มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ

เป็นอันดับหนึ่ง และด้านกระบวนการ ขั้นตอนการผลิต เป็นอันดับสองรองลงมา และอันดับสุดท้ายคือด้าน

อ านวยความสะดวก การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยพฤติกรรมการรับบริการ

ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได้ ช่วงเวลาที่ รับบริการ ระยะเวลาที่รอคอย ประเภท

ที่มาใช้บริการ ที่มีความแตกต่างซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการด้านการจอรับประโยชน์

ทดแทนมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 

 ธนดล บุญคุ้ม(2556:บทคัดย่อ)ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตรวจคน

เข้าเมืองจังหวัดพังงา  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

ตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพทางครอบครัว อาชีพ รายได้ และสัญชาติ 

ประชากรที่ศึกษา คือ ประชาชนคนไทย และต่างชาติ แรงงานต่างด้าว จ านวน  342 คน ผลการวิจัย 

ประชาชนมีความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมของการบริการมากที่สุด ล าดับถัดมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ  และผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง พบว่า เพศและสถานภาพ

ของประชาชนต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน แต่อายุ อาชีพ รายได้ และสัญชาติของประชาชนที่

ต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  

วิธีด าเนินการวิจัย 

วิธีการเก็บข้อมูล 

1.ผู้วิจัยด าเนินการแจกแบบทดสอบให้กลุ่มตัวอย่างที่มารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้กับธนาคารออม

สิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง ณ ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง และ ในกรณี

ทีมงานติดตามหนี้ ไม่สามารถติดตามลูกหนี้ทางโทรศัพท์ได้ และลงพื้นที่ติดตามไปที่บ้านลูกหนี้ ก็จะน า

แบบสอบถามไปแจกลูกหนี้ด้วย 
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2.มีระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่ 1 มิถุนายน 2562 – 6 กรกฏาคม  2562 จ านวน 200 ชุด โดยเมื่อ

ท าการเก็บรวบรวมแล้ว ผู้วิจัยน ามาตรวจสอบความถูกต้อง และแจกเพิ่มเติมในกรณีที่แบบสอบถามไม่ครบ

จ านวน เนื่องจากความไม่สมบูรณ์ และน าแบบสอบถามที่ถูกต้องตรวจบันทึกและให้คะแนนตามเกณฑ์  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 น าข้อมูลที่ได้มาใส่รหัส และวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ในการค านวณทางสถิติ 

ดังต่อไปนี้   ในกรณีข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกหนี้ที่มารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้กับธนาคารออมสิน ศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง น ามาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ โดยวิธีเชิงพรรณนา โดยการหาความ

ความถี่ และร้อยละ โดยการค านวณด้วยสูตร ส่วนข้อมูลความความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการและความ

พึงพอใจของลูกหนี้ต่อการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้กับธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้  เขต

พระโขนง ค านวณค่าทางสถิติโดยวิธีเชิงพรรณนา โดยการหาค่าคะแนนเฉลี่ย �̅� ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) 

โดยก าหนดตัวแปลแบบลิเคิร์ทสเกล และการทดสอบสมมติฐานวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ใช้วิธี

ทดสอบค่าที  กับกลุ่มตัวอย่างที่มี 2 กลุ่มการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสถิติการถดถอยอย่าง

ง่าย ที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

ผลการวิจัย 

 การสรุปผลการวิจัยจะน าเสนอใน 2 ส่วนดงันี ้

1.ก า ร ส รุ ป ผ ล ก า ร วิ เค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล ด้ ว ย ส ถิ ติ เ ชิ ง พ ร ร ณ น า  (Descriptive Statistics)                                              

ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ผลการวิเคราะห์พบว่า 

ลูกหนี้เข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง ส่วน

ใหญ่เป็นเพศชาย อยู่ในช่วงอายุ 31-40 ปี  มีระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด เป็นพนักงานบริษัท และ 

น้อยที่สุดเป็นอาชีพรับจ้าง  มีรายได้ ระหว่าง 20,001-30,000 บาท มีประเภทสินเชื่อธนาคารประชาชน เข้า

รับบริการครั้งแรก เป็นกลุ่มลูกหนี้ SM อยู่ในเขตพื้นที่พระโขนง 

ในส่วนความคิดเห็นของลูกหนี้เข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและ

บริหารหนี้ เขตพระโขนง ส าหรับผลการพิจารณา มีค่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่างระดับความส าคัญมากถึงมาก

ที่สุด โดยปัจจัยความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ ที่มีระดับความส าคัญมากที่สุดคือ มีความมั่นใจในการ

บริการ และอยู่ในระดับความส าคัญมาก ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายได้อย่างเหมาะสมระดับความคิดเห็นของ

ลูกหนี้เข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ ระดับความส าคัญปานกลาง ส าคัญน้อย และส าคัญน้อยที่สุด ผลของการ

วิจัยไม่พบรายการใดอยู่ในเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในระดับนี้ และระดับความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไข
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ปัญหาหนี้ ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงส าหรับผลการพิจารณา มีค่าคะแนน

เฉลี่ยอยู่ระหว่างระดับความส าคัญมากถึงมากที่สุดโดยความพึงพอใจที่อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ได้แก่ 

เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ ไม่รับสินบน   และอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ได้แก่ บริการรวดเร็ว 

2.การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

สมมุติฐานข้อที่ 1: พบว่าลูกหนี้ที่ใช้บริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุม

และบริหารหนี้ เขตพระโขนงที่มีปัจจัยด้านคุณสมบัติส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายได้ ประเภทสินเชื่อ จ านวนการเข้ารับบริการ ประเภทลูกหนี้ และเขตพื้นที่ลูกหนี้ที่

แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์

ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนงไม่แตกต่างกัน 

สมมุติฐานข้อที่ 2 : พบว่า ปจัจยัด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสินศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

ร้อยละ 65 

ผลสรุปและข้อเสนอแนะ 

การอภิปราย 

สมมุติฐานข้อที่ 1:ลูกหนี้ที่ใช้บริการที่มีคุณสมบัติส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได้ ประเภทสินเชื่อ จ านวนการเข้ารับบริการ ประเภทลูกหนี้ และเขตพื้นที่

ลูกหนี้มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและ

บริหารหนี้ เขตพระโขนงแตกต่างกัน 

ผลการวิจัยพบว่า ความแตกต่างของคุณสมบัติส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายได้ จ านวนการเข้ารับบริการ และเขตพื้นที่ลูกหนี้ มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับ

บริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง ซึ่งสอดคล้องกับ 

ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยธนดล บุญคุ้ม(2556)ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการตามล าดับของตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนที่มีเพศและ

สถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

และผลการวิจัยพบว่า ความแตกต่างของคุณสมบัติส่วนบุคคล ด้านประเภทลูกหนี้ มีผลต่อความพึง

พอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระ

โขนง ซึ่งสอดคล้องกับ ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยพวงผกา จีนหนู(2555)ได้ศึกษาเก่ียวกับการผิดนัด
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ช าระหนี้ของลูกหนี้ปกติของสายลูกค้าธุรกิจรายปลกี ภาคนครหลวง 5 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดย

ศึกษาคุณลักษณะของลูกหนี้ปกติ ปัจจัยที่มีผลต่อการผิดนัดช าระหนี้ของลูกหนี้ปกติ ผลการศึกษาพบว่า 

ส่วนใหญ่กลุ่มลูกหนี้อยู่ในกิจการผลิตสินค้า และมีประสบการณ์น้อยในการท าธุรกิจ 

อย่างไรก็ตามผลการวิจัยนี้ขัดแย้งกับงานวิจัยของชลนิภา หวังสุดดี (2559) ได้ศึกษาเรื่องได้ศึกษา

ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการด้านการขอรับประโยชน์ทดแทนกองทุนประกันสังคมของส านักงาน

ประกันสังคมกรุงเทพมหานครเขตพื้นที่ 12 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยพฤติกรรมการรับบริการ

ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได้ ช่วงเวลาที่รับบริการ ระยะเวลาที่รอคอย ประเภท

ที่มาใช้บริการ ที่มีความแตกต่างซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการด้านการจอรับประโยชน์

ทดแทนมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 

อีกทั้งผลการวิจัยขัดแย้งกับงานวิจัยของศศิภา ไชยชาญ(2558)ได้ศึกษาปัญหาการจัดการหนี้สินอัน

เก่ียวกับสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกหนี้บุคคลธรรมดาซึ่งประสบปัญหาทางการเงนิ พบวา่ ลูกหนี้ส่วนใหญ่ที่

เข้ารับบริการประนอมหนี้จะเปน็กลุ่มที่มีประเภทสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย   

 สมมุติฐานข้อที่ 2 : ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

การเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสิน ศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง 

ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ

เข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสินศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้  เขตพระโขนงซึ่ง

สอดคล้องกับมะลิวัลย์ แสงสวัสดิ์(2556)ได้ศึกษาปัจจัยความเชื่อมั่นด้านคุณภาพการให้บริการ ความ

ไว้วางใจ ภาพลักษณ์องค์กร และความภักดีด้านพฤติกรรมผู้บริโภค การซื้อซ้ า ใช้บริการซ้ า ความพึงพอใจต่อ

การตัดสินใจซื้อ กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าทั้งหมด 4 แห่งในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่าปัจจัยที่มี

ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า คือปัจจัยความเชื่อมั่นด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความ

ไว้วางใจ ด้านภาพลักษณ์องค์การและปัจจัยความภักดี ด้านพฤติกรรมผู้บริโภค ด้านพึงพอใจ อย่างมี

นัยส าคัญ 0.05 ในทางตรงกันข้าม ปัจจัยความภักดีด้านการซื้อซ้ า/ใช้บริการซ้ าไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการห้างสรรพสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และทฤษฏีของ Whitney(2553) ว่า ความเชื่อมั่น คือ

ความมั่นใจในการปฎิบัติต่อตนด้วยความความซื่อสัตย์ และยุติธรรมของบุคคลหนึ่งคนหนึ่งที่กระท าต่อตนเอง

ซึ่งสอดคล้องกับ  Kotler(2556) ได้ให้จ ากัดความของคุณภาพการให้บริการ คือ การบริการโดยที่มี

ประสิทธิภาพและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อบุคคลที่รับบริการ ให้ได้รับความพึงพอใจบรรลุถึงเป้าหมายที่

ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 
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ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสินศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้  

เขตพระโขนง ดังนั้นพนักงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธนาคาร สามารถน าผลลัพธ์ที่ได้ไปพิจารณาวางแผนการ

บริหารจัดการหรือน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนา แก้ไข และปรับปรุง ให้เกิดประสิทธิภาพ  เพื่อสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากที่สุด ดังนั้นจึงได้มีการก าหนดข้อเสนอแนะดังนี้คือ 
1.ปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล จากผลการวิจัยพบว่า ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายได้ ประเภทสินเชื่อ จ านวนการเข้ารับบริการ ประเภทลูกหนี้ และเขตพื้นที่ลูกหนี้ที่

แตกต่างกันไม่ท าให้มีความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ แตกต่างกัน ก็ตาม อย่างไรแล้ว 

ผู้บริหารหรือพนักงานที่เกี่ยวข้องก็ควรต้องทราบถึงพฤติกรรมของกลุ่มคนในแต่ละอาชีพ  อายุ ฯลฯ ว่ามี

ความความพึงพอใจในการเข้ารับบริการแก้ไขปัญหาหนี้ เพราะอะไร  เพื่อที่ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องจะได้

ตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง 

2.ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ

แก้ไขปัญหาหนี้ของลูกหนี้ ธนาคารออมสินศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้ เขตพระโขนง จากผลการวิจัยพบว่า 

ลูกหนี้มีความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริหารเกี่ยวกับมีความมั่นใจในการบริการมากที่สุด ดังนั้นลูกหนี้ต้องการ

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ โดยไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการแนะน าหลักในการปฏิบัติ และการแนะน า

ข้อมูล ซึ่งผู้ให้บริการต้องมีความเชี่ยวชาญ ซึ่งในจุดนี้ผู้บริหารและพนักงานที่เก่ียวข้องจะต้องเตรียมพนักงาน

ให้พร้อมทั้งในเร่ืองของการปฏิบัติงานให้เกิดความถูกต้อง และรวดเร็ว  และรวมถึงเร่ืองอื่นๆด้วย 
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