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บทคัดย่อ 

        การศึกษาค้าคว้าอิสระครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของ
ลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ เนื่องจากปัจจุบันมีแนวโน้มลูกหนี้ค้างช าระเพ่ิมสูงขึ้นซึ่งส่งผลกระทบต่อธนาคารในระยะ
สั้นและระยะยาว 
       วัตถุประสงค์การศึกษา1) เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาลูกหนี้ค้างช าระที่มีปริมาณเพ่ิมสูงขึ้น กรณีศึกษา
ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผล
ต่อการใช้บริการด้านสินเชื่อของลูกค้าเงินกู้ 3) เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาด             
ของลูกหนี้ค้างช าระ เพ่ือลดและป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระ กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าเงินกู้ธนาคารประเภท
สินเชื่อเกษตรกร ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ที่มีหนี้ค้างช าระ จ านวน 213 ราย และท าการสัมภาษณ์
ลูกค้าที่ไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนด จ านวน 10 ราย รวมถึงสัมภาษณ์พนักงานที่เกี่ยวข้องทางด้าน
สินเชื่อโดยตรงจ านวน 3 รายคือ ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา หัวหน้าหน่วยอ าเภอ และพนักงานพัฒนาธุรกิจ สถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐาน 

       ผลการศึกษาสาเหตุของปัญหาลูกหนี้ค้างช าระที่มีปริมาณเพ่ิมสูงขึ้น พบว่าสาเหตุที่ส่งผลต่อการค้าง
ช าระหนี้มาจากปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยภายนอก และปัจจัยจากภายในธนาคาร โดยปัจจัยส่วนบุคคล                



จ 

 

ที่ส่งผลต่อการค้างช าระหนี้มากที่สุดคือ รายได้ลดลง ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการค้างช าระหนี้มากที่สุด
คือ สภาวะเศรษฐกิจตกต่ า ปัจจัยภายในธนาคารที่ส่งผลต่อการค้างช าระมากที่สุดคือ จ านวนการส่งช าระ
ต่องวดสูงเกินไป และจากผลการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานท าให้ได้ข้อมูลว่าปัจจุบันต้นทุนการผลิต
สูงขึ้น ส่งผลให้รายได้ลดลง และสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันส่งผลต่อการประกอบอาชีพและรายได้ของลูกค้า 
พนักงานก าหนดงวดช าระไม่สอดคล้องกับรายได้ของลูกค้า 
       ด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้า ผู้กู้  ธ.ก.ส. สาขา                    
บางสะพานน้อย พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อมากที่สุดคือ ลูกค้าให้ความส าคัญกับปัจจัยด้าน
พนักงานบริการ รองลงมาคือด้านกระบวนการบริการ ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ ด้านช่องทาง            
การจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านราคา ตามล าดับ   
        แนวทางแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพาน-
น้อย เลือกใช้ 2 แนวทางเลือก คือแนวทางเลือก กลยุทธ์เชิงรุก เพ่ิมความถี่ในการติดตามหนี้มีการติดตาม
หนี้อย่างต่อเนื่อง มีการวางแผนการด าเนินงาน ก าหนดเป้าหมายของทีมงาน หัวหน้างานมอบหมายให้
พนักงานแต่ละคนรับผิดชอบ มีการประเมินผลการปฏิบัติงาน และควรมีการสร้างแรงจูงใจเพ่ือกระตุ้น
ให้ผลการปฏิบัติงานดีขึ้น และแนวทางเลือกกลยุทธ์เชิงแก้ไข มีการจัดอบรมให้ความรู้พนักงาน                   
ด้านกระบวนการให้สินเชื่อ การวิเคราะห์สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้  ทั้งนี้เ พ่ือให้พนักงาน                        
มีศักยภาพในการปฏิบัติงานสูงขึ้น เกิดความรู้ความเข้าใจและความช านาญ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สินเชื่อของ
ธนาคาร สามารถวิเคราะห์สินเชื่อได้อย่างมีคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แท้จริง ก าหนดงวดช าระได้ตรงกับ
ที่มาของรายได้ลูกค้าเพ่ิมประสิทธิภาพในการช าระหนี้ของลูกค้า และเมื่อลูกค้ามีปัญหาในการช าระหนี้
พนักงานสามารถเลือกใช้เครื่องมือในการบริหารจัดการหนี้ได้ถูกต้องตรงจุดเพ่ือลดและป้องกันการเกิดหนี้
ค้างช าระ 
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บทที่1 

บทน า 

 

1.1 ประวัติบริษัท 
 

           ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร หรือ ธ.ก.ส.เป็นธนาคารของรัฐ ก่อตั้งขึ้น                        
ตามพระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พ.ศ.2509 มีวัตถุประสงค์เพ่ือ               
ให้ความช่วยเหลือทางด้านการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร ส าหรับ                   
การประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม เพ่ือเพ่ิมรายได้หรือพัฒนาคุณภาพ
ชี วิ ต ขอ ง เ กษ ตร กรห รื อค รอบครั ว ขอ ง เ กษต รกร  ธ . ก . ส . เ ปิ ด ท า ก า รค รั้ ง แ ร ก เ มื่ อ วั น ที่                            
1 พฤศจิกายน พ.ศ.2509 โดยมีนายจ าเนียร สาระนาค ผู้จัดการ ธ.ก.ส. คนแรกได้วางรากฐานการ
ด าเนินงานพร้อมทั้งอุดมการณ์การท างานให้พนักงาน ธ.ก.ส. ทุกคน โดยได้อบรมสั่งสอนให้ปฏิบัติหน้าที่
ด้วยความรวดเร็ว ซื่อสัตย์  สุจริต และไม่ เบียดเบียนลูกค้า เพราะงานสินเชื่อเ พ่ือการเกษตร                  
เป็นงานที่กว้างขวางและซับซ้อน ต้องศึกษาและค้นคว้าเพ่ิมเติมอยู่เสมอ เพ่ือให้มีความรู้ ความช านาญ
ยิ่งขึ้น ขอให้ท่านละเว้นการอันควรละเว้น ไม่เบียดเบียนเกษตรกรลูกค้า จงท างานหนัก เร่งรั ด ฉับไว 
ถูกต้อง และแม่นย า กอปรด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ซึ่งพนักงาน ธ.ก.ส. ถือปฏิบัติมาจนถึงปัจจุบัน 

วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน 

พระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พ.ศ.2509 ได้ก าหนดวัตถุประสงค์                  
ในการด าเนินงานของธนาคารดังนี้  
1.  ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์การเกษตรส าหรับการ                                  
(ก) ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม                                                    
(ข) ประกอบอาชีพอย่างอ่ืนเพื่อเพ่ิมรายได้ 



2 

 

(ค) พัฒนาความรู้ในด้านเกษตรกรรมหรืออาชีพอย่างอ่ืนเพ่ือเพ่ิมรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิต                       
ของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
(ง) ด าเนินกิจการตามโครงการที่เป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการประกอบ เกษตรกรรม ซึ่งเป็นการ
ด าเนินการร่วมกับผู้ประกอบการ เพ่ือเพ่ิมรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัว                   
ของเกษตรกร 
2. ประกอบธุรกิจอ่ืนอันเป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
3. เป็นสถาบันการเงินเพ่ือการพัฒนาชนบท โดยให้ความช่วยเหลือทางการเงินหรือการบริหารจัดการ                    
แก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้าน หรือชุมชน รวมทั้งองค์กรที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบใด                  
ที่มีวัตถุประสงค์ในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของเกษตรกรหรือชุมชน ทั้งนี้เพ่ือส่งเสริมให้มีการ
พัฒนาผลผลิต หรือผลิตภัณฑ์ของเกษตรกร หรือชุมชนให้มีประสิทธิภาพทั้งในด้านการลงทุน การผลิต 
การแปรรูป และการตลาด หรือเพ่ือส่งเสริมให้ชุมชนมีความเข้มแข็งในด้านเศรษฐกิจหรือเพ่ือการพัฒนา
คุณภาพชีวิต 
4. ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่สหกรณ์ เพ่ือใช้ด าเนินงานภายใต้ขอบเขตวัตถุประสงค์ในการจัดตั้ง
สหกรณ ์

การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาการที่ส าคัญ 

ทศวรรษที่ 1 (พ.ศ.2509-2519) บุกเบิกสินเชื่อเกษตร มุ่งลดบทบาทเงินกู้นอกระบบ 
ทศวรรษที่ 2 (พ.ศ.2520-2529) พัฒนาการให้สินเชื่อแบบบูรณาการ และบริการครบวงจร 
ทศวรรษที่ 3 (พ.ศ.2530-2539) ช่วยเหลือเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน-จัดตั้งสถาบันเกษตรกร 
ทศวรรษที่ 4 (พ.ศ.2540-2549) ปรับระบบให้ทันสมัยพร้อมใช้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงพัฒนาชุมชน
ทศวรรษที่ 5 (พ.ศ.2550-2559) ส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อยและให้บริการสินเชื่อ                       
ที่หลากหลาย                                                                                                                             
ทศวรรษที่ 6 (พ.ศ. 2560-ปัจจุบัน) มุ่งสู่การเป็นสถาบันการเงินเพ่ือพัฒนาชนบทและภาคเกษตร                   
ครบวงจร 

วิสัยทัศน์ (Vision) เป็นธนาคารพัฒนาชนบทที่ยั่งยืน มุ่งสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก                    
เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในชนบท 
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พันธกิจ(Mission) 
        1. เป็นศูนย์กลางทางการเงินที่ให้บริการทางการเงินครบวงจรและทันสมัยในภาคชนบท                                              
        2. พัฒนาการบริหารและจัดการทรัพยากร เพ่ือมุ่งสู่การเป็นองค์กรประสิทธิภาพสูงอย่างมี                         
ธรรมาภิบาล                         
        3. ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน เพ่ือแก้ไข
ปัญหาความยากจนและเพ่ิมรายได้ของคนในชนบท                                                                                         
         4. สนับสนุนให้เกิดกิจกรรมทางเศรษฐกิจในชุมชน โดยให้ความรู้และเงินทุนที่ค านึงถึงคุณค่าร่วมที่
สมดุลด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 
ค่านิยม (Value) 
        Sustainability (S) ความยั่งยืนทั้งองค์กร พนักงาน ลูกค้า ชุมชน เครือข่าย ผู้ถือหุ้น สังคม และ
สิ่งแวดล้อม 
        Participation (P) การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
        Accountability (A) ความส านึกในหน้าที่ความรับผิดชอบของคณะกรรมการและพนักงาน 
        Respect (R) ความเคารพและให้เกียรติต่อตนเองและผู้อื่น 
        Knowledge (K) การส่งเสริม และยกระดับการน าความรู้สู่นวัตกรรมให้เป็นธนาคารแห่งการ
เรียนรู้ และน านวัตกรรมไปช่วยยกระดับรายได้ของเกษตรกร 
 

1.2 ภาพรวมธุรกิจ 
 

       ธ.ก.ส. มีเครือข่ายการให้บริการที่ครอบคลุมทั่วประเทศ ปัจจุบันมีสาขาทั้งหมด1,263 สาขา 

แบ่งเป็นสาขาทั่วไป 1,020 สาขา สาขาย่อย 243 สาขา มีหน่วยอ าเภอ (บริการสินเชื่อ)1,100 แห่ง                         
ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นสาขาทั่วไป ให้บริการทั้งด้านการเงินและด้าน
สินเชื่อ เป็นสถาบันการเงินเพ่ือพัฒนาชนบท โดยให้ความช่วยเหลือทางการเงินหรือการบริการจัดการแก่
บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้านหรือชุมชน รวมทั้งองค์กร ที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบใดที่มี
วัตถุประสงค์ในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของเกษตรกรหรือชุมชน ทั้งนี้เพ่ือส่งเสริมให้มีการพัฒนา
ผลผลิตหรือผลิตภัณฑ์ของ เกษตรกรหรือชุมชนให้มีประสิทธิภาพ ทั้งในด้านการลงทุนการผลิต                     
การแปรรูป และการตลาด เพ่ือส่งเสริมให้ชุมชนมีความเข้มแข็งในด้านเศรษฐกิจหรือเพ่ือพัฒนาคุณภาพ
ชีวิต 
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1.2.1 รูปแบบการด าเนินธุรกิจ 

        ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจ                  
ซึ่งอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย บทบาทและภารกิจที่ส าคัญ มี 4 ด้าน ได้แก่  
        1. บริการด้านสินเชื่อ ได้แก่ สินเชื่อภาคการเกษตร และสินเชื่อนอกภาคการเกษตร 
        2. บริการด้านเงินฝาก ได้แก่ เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากกระแสรายวัน สลากออมทรัพย์ เงินฝาก
ประจ า 
         3. บริการด้านการเงิน ได้แก่ การโอนเงิน การออกเช็ค การออกหนังสือค้ าประกัน บริการรับช าระ
สินค้า บริการรับประกันภัยเช่น ประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุประกันอัคคีภัย เป็นต้น 
         4. บริการด้านการพัฒนาลูกค้า มุ่งเน้นการพัฒนาโดยเพิ่มขีดความสามารถในการใช้เทคโนโลยีและ
นวัตกรรมในการผลิตและแปรรูปให้กับลูกค้าการเชื่อมโยงธุรกิจ มุ่งพัฒนาศักยภาพองค์กรและชุมชน                     
แบบบูรณาการอย่างยั่งยืนร่วมกับเครือข่ายเพ่ือยกระดับเศรษฐกิจชุมชน 

1.2.2 โครงสร้างองค์กร 

        ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาบางสะพานน้อย มีโครงสร้างองค์กรที่สามารถ
แบ่งออกได้เป็น 3 ส่วน คือ สายงานการเงิน สายงานสินเชื่อ และสายงานสนับสนุน โดยสาขา                               
บางสะพานน้อย มีอัตราก าลัง ทั้งหมด 14 คน (ปัจจุบันอัตราก าลังพนักงานพัฒนาธุรกิจ ขาด 2 ต าแหน่ง) 

 

ภาพที่ 1 โครงสร้างพนักงาน ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย 
ที่มา: ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาบางสะพานน้อย 
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1.3 สภาพแวดล้อมทางธรุกิจ 
 

         จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด19 ซึ่งต่อเนื่องมาตั้งแต่ปลายปี2562 จนถึง
ปัจจุบัน และมีแนวโน้มรุนแรง จ านวนผู้ติดเชื้อที่เพ่ิมสูงขึ้น การเข้าถึงวัคซีนยังไม่ทั่วถึง ท าให้ภาครัฐต้อง
ใช้มาตรการล็อคดาวน์ ซึ่งส่งผลกระทบต่อกิจกรรมทางเศรษฐกิจอย่างรุนแรงทั้งภาคการบริการ และ              
ภาคการผลิต ท าให้รายได้ลดลง เกิดการว่างงาน ส่งผลให้เกิดปัญหาหนี้สินภาคครัวเรือนสูงขึ้น แรงงาน                  
ที่ถูกเลิกจ้างย้ายถิ่นออกจากกรุงเทพฯและปริมณฑล และเมืองท่องเที่ยวหลัก ขณะที่ต่างจังหวัดมีแรงงาน
ย้ายเข้าจ านวนมาก สะท้อนว่าแรงงานจ านวนมากถูกเลิกจ้าง ถูกลดชั่วโมงท างาน ขาดรายได้และ                     
ไม่สามารถแบกรับค่าครองชีพในเมืองใหญ่ได้ และจากสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้มีการเปลี่ยนแปลง                  
วิถีชีวิตสังคม พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไป เกิดการเว้นระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีบทบาทส าคัญต่อการเปลี่ยนแปลง คนหันมาใช้บริการทาง
ออนไลน์มากขึ้น และก้าวสู่การเป็นสังคมไร้เงินสด  

1.3.1 สถานการณ์ปัจจุบันของอุตสาหกรรม   

 ด้านสินเชื่อ      
        เสถียรภาพระบบการเงินไทยยังคงเปราะบางจากผลกระทบของการระบาดของไวรัสโควิด19 
ระลอกสามที่ท าให้เศรษฐกิจฟ้ืนตัวช้าและมีความไม่แน่นอนมากขึ้น ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ร่วมกับ
สถาบันการเงินและสถาบันการเงินเฉพาะกิจ ให้ความช่วยเหลือเยียวยาแก่ลูกหนี้ผ่านมาตรการสินเชื่อ
ดอกเบี้ยต่ า (Soft Loan) เพ่ือช่วยเหลือด้านสภาพคล่องแก่ผู้ประกอบธุรกิจที่มีศักยภาพแต่ได้รับ
ผลกระทบจากการระบาดของไวรัสโควิด19 โดยธนาคารแห่งประเทศไทยจะให้กู้ยืมเงินแก่สถาบันการเงิน 
เพ่ือน าไปให้กู้ยืมแก่ผู้ประกอบธุรกิจต่อ ซึ่งจะช่วยประคับประคองและฟ้ืนฟูให้ภาคธุรกิจสามารถด าเนิน
กิจการต่อไปได้ รักษาระดับการจ้างงาน และช่วยเป็นแรงขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ  

        ด้านความสามารถในการช าระหนี้ของทั้งภาคครัวเรือนและภาคธุรกิจที่ยังอ่อนแอและได้รับ
ผลกระทบเพ่ิมเติม อีกทั้งยังเผชิญความเสี่ยงในระยะข้างหน้าจากการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจที่ยังไม่แน่นอน
สูงตามสถานการณ์การแพร่ระบาด เพ่ือเป็นการบรรเทาผลกระทบธนาคารแห่งประเทศไทยได้ร่วมกับ
สถาบันการเงิน ออกมาตรการช่วยเหลือต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการพักช าระหนี้ โดยลูกหนี้จะได้รับการ                  
คงสถานะเดิมระหว่างชะลอการช าระหนี้ และสถาบันการเงินจะไม่เรียกเก็บดอกเบี้ยในอัตราผิดนัดจาก
ลูกหนี้  โครงการพักทรัพย์พักหนี้ ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจที่ได้รับผลกระทบหนักจากการระบาดของไวรัส
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โควิด19 โดยเฉพาะกลุ่มที่รายได้ขาดหายไม่เพียงพอช าระหนี้และค่าใช้จ่ายหมุนเวียนต่าง ๆ แต่ยังมี
ศักยภาพและมีความตั้งใจในการรักษาธุรกิจ มาตรการช่วยเหลือลูกหนี้รายย่อยโดยปรับปรุงโครงสร้างหนี้
ด้วยวิธีการรวมหนี้ ซ่ึงจะท าใหส้ามารถลดอัตราดอกเบี้ยในส่วนของสินเชื่อเหลือไม่เกินอัตราดอกเบี้ยเงินกู้
ลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate: MRR) และขยายระยะเวลาการช าระหนี้ตามความสามารถ
ของลูกหนี้ ช่วยลดภาระการช าระหนี้โดยที่ลูกหนี้ไม่เสียประวัติข้อมูลเครดิต 

 

 

 
 
ภาพที่ 2  ความคืบหน้าโครงการสินเชื่อฟ้ืนฟูของธนาคารแห่งประเทศไทย ในส่วนของสถาบันการเงิน  
            เฉพาะกิจ 
ที่มา:  ธนาคารแห่งประเทศไทย 
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ภาพที่ 3 ข้อมูลการให้ความช่วยเหลือลูกหนี้ของสถาบันการเงินเฉพาะกิจ ผ่านการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 
ที่มา:  ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
ด้านการเงิน 
        ปัจจุบันเทคโนโลยีทางการเงินเข้ามามีบทบาทต่อธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น ท าให้สถาบันการเงิน
ต่าง ๆ ต้องเร่งกระบวนการน าเทคโนโลยีทางการเงินมาปรับใช้กับธุรกิจของธนาคารเพ่ือรองรับพฤติกรรม

ของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงไป ที่ผ่านมาคนไทยมีพฤติกรรมการช าระเงินที่เปลี่ยนไปสู่ �ดิจิทัลมากขึ้น 

การแพร่�ระบาดของไวรัสโควิด19 เป็นตัวเร่งส าคัญให้การช าระเงินดิจิทัล จากข้อมูลของธนาคาร                    

แห่งประเทศไทยพบว่า ณ สิ้นปี� 2563 การช าระเงินดิจิทัลของคนไทยจึงเพ่ิมจาก 135 ครั้ง ต่อคนต่อปี� ณ 

สิ้นปีก่อนหน้ามาอยู่ที่ 202 ครั้งต่อคนต่อปี� และมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากค่าธรรมเนียม
ลดลง การยกเว้นค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมผ่านช่องทางดิจิทัล ส่งผลให้รายได้จากค่าธรรมเนียมลดลง 
ท าให้ธนาคารต้องพยายามขยายฐานลูกค้า หรือหารายได้จากการท าธุรกรรมการเงินอ่ืนๆ เพ่ือมาชดเชย
รายได้ที่หายไป ดังนั้นธนาคารจึงต้องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ต่างๆ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน 
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ภาพที่ 4 การช าระเงินดิจิทัลต่อคนต่อปีของไทย 
ที่มา:  ธนาคารแห่งประเทศไทย 

 1.3.2 การวิเคราะห์การแข่งขัน – คู่แข่งทางตรง  

        ธ.ก.ส.เป็นสถาบันการเฉพาะกิจของรัฐ ที่ก่อตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร พ.ศ.2509 มีวัตถุประสงค์ในการด าเนินงานเพ่ือให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่
เกษตรกร กลุ่มเกษตรกรเป็นหลัก ซึ่งส่งผลให้มีข้อจ ากัดในการให้สินเชื่อบางประเภทที่ธนาคารไม่ให้การ
สนับสนุนตามนโยบายสินเชื่อของธนาคารในแต่ละปี ท าให้มีคู่แข่งทางตรงคือ ธนาคารพาณิชย์ ที่มี
ผลิตภัณฑ์สินเชื่อหลากหลายตรงตามความต้องการของลูกค้า นอกจากนี้ยังมีการแข่งขันในด้านการบริการ 
อัตราดอกเบี้ย และค่าธรรมเนียม ซึ่งอาจส่งผลกระทบให้ลูกค้าบางรายของธนาคารขอรีไฟแนนซ์ไปใช้
บริการธนาคารพาณิชย์  

1.3.3 การวิเคราะห์การแข่งขัน – คู่แข่งทางอ้อม  

        คู่แข่งทางอ้อมของธนาคาร คือ ผู้ให้บริการทางการเงินอื่นๆท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน เน้นความรวดเร็ว
ในการจ่ายสินเชื่อ อนุมัติไว ไม่ต้องใช้คนค้ า ลดความยุ่งยากทางด้านเอกสารต่างๆ เช่น สินเชื่อจ าน า
ทะเบียนรถ, เงินติดล้อ, ศรีสวัสดิ์, บัตรเครดิตต่างๆ เป็นต้น ประชาชนจ านวนหนึ่งที่ต้องการสินเชื่ออย่าง
เร่งด่วน  และไม่สามารถขอสินเชื่อจากธนาคารได้ เพราะมีข้อจ ากัดทางด้านคุณสมบัติต่างๆไม่ว่าจะเป็น
ด้านคุณสมบัติลูกค้าตามระเบียบข้อบังคับธนาคาร, ด้านวัตถุประสงค์การกู้เงิน, หรือด้านหลักประกัน
ประกอบกับความเข้มงวดในด้านกฎเกณฑ์การอนุมัติสินเชื่อของธนาคารที่เข้มงวดมากขึ้น และอาจใช้
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ระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อนานกว่า ท าให้ประชาชนกลุ่มนี้เลือกที่จะใช้บริการสินเชื่อจากแหล่งเงินกู้                    
ที่ไม่ใช่สถาบันการเงิน แทนที่จะใช้บริการสินเชื่อจากธนาคาร 

 1.4 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาขององค์กร 
 

        ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ได้ให้บริการทางด้านการเงิน และด้านสินเชื่อ โดยเฉพาะสินเชื่อ                  

ภาคการเกษตร โดย ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย มีลูกค้าผู้กู้ประเภทบุคคลธรรมดาที่ขึ้นทะเบียน                   

เป็นลูกค้าตามข้อบังคับธนาคาร จ านวน 2,887 ราย แบ่งเป็นลูกค้าเกษตรกร จ านวน 2,786 ราย และ

ลูกค้าประเภทบุคคลจ านวน 101 ราย  

        ปัจจุบัน ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ก าลังประสบกับปัญหาลูกค้าที่มีหนี้อยู่กับธนาคาร ไม่สามารถ

ช าระหนี้ได้ตรงตามก าหนดมากขึ้น ส่งผลให้ธนาคารมีค่าใช้จ่ายในการส ารองหนี้เพ่ิมสูงขึ้น จากผลการ

ด าเนินงานย้อนหลัง 3 ปี ของ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย พบว่ามีปริมาณเงินให้สินเชื่อเพ่ิมมากขึ้น             

ในทุกๆปี และมีสัดส่วนเงินให้สินเชื่อมากกว่าเงินรับฝาก โดย ณ สิ้นปีบัญชี 2561 ( 31 มีนาคม 2562 )   

มีปริมาณเงินให้สินเชื่อ จ านวน 1,194.13 ล้านบาท และมีปริมาณเงินรับฝากจ านวน 991.43 ล้านบาท  

สัดส่วนปริมาณเงินให้สินเชื่อต่อปริมาณเงินรับฝาก คิดเป็นร้อยละ 120.45  ต่อมาในปีบัญชี 2562                 

(31 มีนาคม 2563) ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อยมีปริมาณเงินให้สินเชื่อ จ านวน 1,240.52  ล้านบาท และ

มีปริมาณเงินฝากจ านวน 1,003.15 ล้านบาท สัดส่วนปริมาณเงินให้สินเชื่อต่อปริมาณเงินรับฝาก                  

คิดเป็นร้อยละ 123.66 ในปีบัญชี 2563 (31 มีนาคม 2564) มีปริมาณเงินให้สินเชื่อ จ านวน 1,253.87 

ล้านบาท และมีปริมาณเงินรับฝากจ านวน 1,150.28 ล้านบาท  สัดส่วนปริมาณเงินให้สินเชื่อต่อปริมาณ

เงินรับฝาก คิดเป็นร้อยละ 109.01 เมื่อพิจารณาผลการด าเนินงานในปี บัญชี  2561 ธ.ก.ส.                           

สาขาบางสะพานน้อย มีก าไรจากการด าเนินงานจ านวน 57.06 ล้านบาท มีค่าใช้จ่ายในการส ารองหนี้

สงสัยจะสูญจ านวน 14.97 ล้านบาท มีค่าใช้จ่ายชดเชยเงินโอนเนื่องจากเงินให้สินเชื่อมากกว่าเงินรับฝาก 

จ านวน 4.23 ล้านบาท ท าให้มีก าไรสุทธิหลังหักค่าชดเชยเงินโอน 37.85 ล้านบาท ในปีบัญชี 2562                    

มีก าไรจากการด าเนินงาน 51.60 ล้านบาท มีค่าใช้จ่ายในการส ารองหนี้สงสัยจะสูญ -23.75 ล้านบาท 

ค่าใช้จ่ายชดเชยเงินโอน 5.05 ล้านบาท ท าให้มีก าไรสุทธิหลังหักค่าชดเชยเงินโอน 70.30 ล้านบาท                      

ในปีบัญชี 2563 มีก าไรจากการด าเนินงานจ านวน 52.11 ล้านบาท มีค่าใช้จ่ายในการส ารองหนี้สงสัย-                
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จะสูญ 27.01 ล้านบาท ค่าใช้จ่ายชดเชยเงินโอน 2.84 ล้านบาท ท าให้มีก าไรสุทธิ 22.26 ล้านบาท จะเห็น

ได้ว่าแม้ธนาคารจะมีการจ่ายสินเชื่อเพ่ิมขึ้น และมีเงินรับฝากเพ่ิมขึ้นในปีบัญชี 2563 ท าให้ค่าใช้จ่าย

ชดเชยเงินโอนลดลง แต่กลับมีก าไรสุทธิลดลงจากปีก่อนหน้า เนื่องจากมีการส ารองหนี้สงสัยจะสูญ                     

เพ่ิมมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบก าไรจากการด าเนินงานของปีบัญชี 2562 และปีบัญชี 2563 พบว่าปีบัญชี 

2562 มีก าไรก่อนหักค่าใช้จ่ายส ารองหนี้จ านวนเงิน 51.60 ล้านบาท ปีบัญชี 2563 มีก าไรจาก                       

การด าเนินงานจ านวนเงิน 52.11 ล้านบาท ซึ่งมากกว่าปีบัญชี 2562 เป็นจ านวนเงิน 0.51 ล้านบาท                

แต่เมื่อหักค่าใช้จ่ายส ารองหนี้สงสัยจะสูญแล้วพบว่าก าไรสุทธิของ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ในปีบัญชี 

2562 กลับมากกว่าปีบัญชี 2563 โดยปีบัญชี 2562 มีก าไรสุทธิ 70.30 ล้านบาท ปีบัญชี 2563 มีก าไร

สุทธิ 22.26 ล้านบาท ซึ่งปีบัญชี 2563 มีก าไรลดลงจากปีก่อนหน้าจ านวน 48.04 ล้านบาท เป็นผลมาจาก

มีค่าใช้จ่ายส ารองหนี้สงสัยจะสูญเพ่ิมขึ้น จะเห็นได้ว่าธนาคารต้องแบกภาระส ารองหนี้สงสัยจะสูญ                      

ที่มากขึ้น ส่งผลท าให้ก าไรของธนาคารลดลง เป็นความเสี่ยงทางด้านสินเชื่อของธนาคาร ซึ่งหากธนาคาร

ด าเนินการปล่อยสินเชื่อแต่ไม่สามารถเรียกรับช าระหนี้คืนจากลูกหนี้ได้ ไม่สามารถควบคุมการเพ่ิมขึ้นของ

ค่าเผื่อหนี้สงสัยจะสูญได้ ย่อมส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของสาขา และส่งผลต่อผลประกอบการ

ของธนาคารได้ 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการด าเนินงานของ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย 3 ปีย้อนหลัง 

รายการ 
จ านวนเงิน (หน่วย : พันบาท) 

31 มีนาคม 2562 31 มีนาคม 2563 31 มีนาคม 2564 
เงินให้สินเชื่อ 1,194,130 1,240,522 1,253,868 
เงินฝาก 991,431 1,003,153 1,150,280 
เงินให้สินเชื่อ/เงินรับฝาก 120.45% 123.66% 109.01% 
ก าไร(ขาดทุน)ก่อนหักค่าใช้จ่าย
ส ารองหนี้ 

57,058 51,601 52,105 

ค่าใช้จ่ายส ารองหนี้ค้างช าระ 14,974 -23,750 27,008 
ก าไร(ขาดทุน)สุทธิ 42,084 75,351 25,097 
ชดเชยเงินโอน -4,232 -5,049 -2,836 
ก าไร(ขาดทุน)สุทธิหลังชดเชยเงินโอน 37,852 70,301 22,261 
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ตารางท่ี 2 แสดงข้อมูลการตั้งส ารองหนี้ เดือนมีนาคม 3 ปีย้อนหลัง 

ประเภทหนี้ 
จ านวนเงิน (หน่วย : พันบาท) 

31 มีนาคม 2562* 31 มีนาคม 2563 31 มีนาคม 2564 
ต้นเงินค้างเกิน 15 เดือน 43,168 16,910 19,259 
ดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน 6,417 1,827 2,881 
หนี้ค้าง 0-3 เดือน 33,754 44,170 45,521 
NPL 27,648 30,191 34,587 
* วันสิ้นปีบัญชีธนาคารของ ธ.ก.ส. จะตรงกับวันที่ 31 มีนาคม ของทุกปี 
ที่มา: ข้อมูลจากระบบสารสนเทศด้านบัญชีเพื่อการบริหาร 

ตารางท่ี 3 แสดงข้อมูลการตั้งส ารองหนี้เดือนเมษายน 3 ปีย้อนหลัง 

ประเภทหนี้ 
จ านวนเงิน (หน่วย : พันบาท) 

30 เมษายน 2562 30 เมษายน 2563 30 เมษายน 2564 

ต้นเงินค้างเกิน 15 เดือน 91,536 40,210 206,873 
ดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน 10,996 4,069 22,219 
หนี้ค้าง 0-3 เดือน 28,657 43,147 40,332 
NPL 29,060 31,135 35,260 
ที่มา: ข้อมูลจากระบบสารสนเทศด้านบัญชีเพื่อการบริหาร 

ตารางท่ี 4 แสดงข้อมูลการตั้งส ารองหนี้เดือนพฤษภาคม 3 ปีย้อนหลัง 

ประเภทหนี้ 
จ านวนเงิน (หน่วย : พันบาท) 

31 พฤษภาคม 2562 31 พฤษภาคม 2563 31 พฤษภาคม 2564 
ต้นเงินค้างเกิน 15 เดือน 96,778 60,337 206,082 
ดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน 11,915 6,087 21,851 
หนี้ค้าง 0-3 เดือน 28,153 44,232 45,793 
NPL 28,811 31,130 34,331 
ที่มา: ข้อมูลจากระบบสารสนเทศด้านบัญชีเพื่อการบริหาร 
 

ที่มา: ข้อมูลจากระบบสารสนเทศด้านบัญชีเพื่อการบริหาร 
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ภาพที่ 5 แสดงปริมาณของหนี้ NPLs, หนี้ปรับปรุงโครงสร้างหนี้ และหนี้ที่มีดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน    
           ข้อมูลวันที่ 31 พฤษภาคม 2564 เทียบกับวันปิดปีบัญชีธนาคาร และช่วงเวลาเดียวกันของปี                    
           ก่อนหน้า 
ที่มา : ระบบสารสนเทศด้านบัญชีเพื่อการบริหาร 
 

 

ภาพที่ 6 แสดงปริมาณของหนี้ที่มีดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน ข้อมูลวันที่ 31 พฤษภาคม 2564 เทียบกับ  
           วันปิดปีบัญชีธนาคาร และช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อนหน้า 
ที่มา : ระบบสารสนเทศด้านบัญชีเพื่อการบริหาร 
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1.5 ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากปัญหาขององค์กร 
 

       ปัจจุบันสาขาบางสะพานน้อยมีแนวโน้มของลูกหนี้ที่ค้างช าระสูงขึ้น ซึ่งส่งผลกระทบทั้งระยะสั้น 
และระยะยาวดังนี้ 

 1.5.1 ผลกระทบระยะสั้น  

        ส่งผลให้การด าเนินงานของสาขาไม่เป็นไปตามเป้าหมาย เนื่องจากลูกหนี้ที่มีหนี้ค้างช าระ             
ระบบบัญชีจะระงับบันทึกบัญชีเป็นรายได้และบันทึกยกเลิกรายได้ดอกเบี้ยที่บันทึกบัญชีเป็นรายได้ไว้แล้ว
ออกจากบัญชี และกันเงินส ารองตามเกณฑ์ปกติ และเกณฑ์ความจ าเป็นอัตราร้อยละ 100  ส่งผลต่อ
รายได้และค่าใช้จ่ายของสาขา ซึ่งจากผลการด าเนินงานย้อนหลังพบว่าปีบัญชี 2563 แม้สาขาจะมีเงินรับ
ฝากเพ่ิมขึ้น และจ่ายสินเชื่อได้เพ่ิมขึ้น และมีก าไรจากการด าเนินงานเพ่ิมขึ้น แต่กลับมีก าไรสุทธิน้อยกว่า                    
ปีบัญชี 2562 ถึง 48.04 ล้านบาท อันเป็นผลมาจากการส ารองหนี้ค้างช าระเพ่ิมสูงขึ้น หากไม่มีการบริหาร
จัดการที่ดีอาจท าให้สาขาขาดทุนท าให้ผลการด าเนินงานไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 

1.5.2 ผลกระทบระยะยาว 

        ส่งผลต่อสภาพคล่องท าให้ธนาคารมีความเสี่ยงด้านสภาพคล่อง และสูญเสียประโยชน์จากการ
เพ่ิมขึ้นของค่าใช้จ่ายในการตั้งส ารองหนี้ เกิดการเสียโอกาสในการน าเงินไปลงทุนต่อ และอาจส่งผลต่อ
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
 

1.6 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 

        1. เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาลูกหนี้ค้ างช าระที่มีปริมาณเพ่ิมสูงขึ้น กรณีศึกษาธ.ก.ส.สาขา                           
บางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
        2. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการด้านสินเชื่อของลูกค้าเงินกู้ 
กรณีศึกษาธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
        3. เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ เพ่ือลดและป้องกัน
การเกิดหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษาธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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1.7 ขอบเขตการศึกษา  
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ลูกค้าเงินกู้ธนาคารประเภทสินเชื่อเกษตรกร ธ.ก.ส.                      

สาขาบางสะพานน้อย ที่มีหนี้ค้างช าระ ณ วันที่ 31 กรกฎาคม 2564 จ านวน 454 ราย โดยใช้
ข้อมูลรายชื่อจากระบบสารสนเทศของธนาคาร เก็บข้อมูลจากการท าแบบสอบถาม                                

กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 213 ราย และท าการสัมภาษณ์ลูกค้าที่ไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนด 
จ านวน 10 ราย รวมถึงสัมภาษณ์พนักงานที่เก่ียวข้องทางด้านสินเชื่อโดยตรงจ านวน 3 รายคือ 
ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา หัวหน้าหน่วยอ าเภอ และพนักงานพัฒนาธุรกิจ 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
2.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ 

- ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ชองทางการ
จัดจ าหน่ายและบริการ การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการให้บริการ และ                      
ด้านลักษณะทางกายภาพ 

2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ 
      -    การใช้บริการด้านสินเชื่อของลูกค้าเงินกู ้ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย 

     3.   ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา ตั้งแต่วันที่ 15 กรกฎาคม 2564 ถึง 31 ตุลาคม 2564 
 

1.8 นิยามศัพท์เฉพาะ 

  

1. ธนาคาร หมายถึง ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) 
2. ลูกค้า หมายถึง ลูกค้าเงินกู้ธนาคาร ประเภทบุคคล : บุคคลธรรมดา , ประเภทลูกค้า : เกษตรกร 
3. หนี้ค้างช าระ หมายถึง หนี้ NPLs, หนี้ค้าง 0-3 เดือน, หนี้ที่มีดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน 
4. ลูกหนี้ค้างช าระ หมายถึง ลูกหนี้ที่ไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนด 
5. การเกิดหนี้ค้างช าระ หมายถึง การที่ลูกหนี้ค้างช าระหนี้ โดยอาจจะเกิดจากปัจจัยภายนอก 

ปัจจัยภายใน หรือปัจจัยส่วนบุคคล  
5.1 ปัจจัยภายนอก หมายถึง ปัจจัยภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ส่งผลกระทบต่อลูกหนี้  ได้แก่

สภาวะเศรษฐกิจ นโยบายรัฐบาล ค่านิยม และเทคโนโลยี  
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5.2 ปัจจัยภายใน หมายถึง ปัจจัยที่เกิดจากธนาคารหรือสถาบันการเงิน และสามารถควบคุม                      
การเปลี่ยนแปลงได้ 

5.3 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง พฤติกรรมเกิดจากลูกหนี้เอง เช่น น าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์ ถูก
เลิกจ้าง เจ็บป่วย หรือเจตนาไม่ส่งช าระหนี้ เป็นต้น 

6. ค่าเผื่อหนี้สงสัยจะสูญ หมายถึง จ านวนเงินที่กันไว้ส าหรับลูกหนี้ที่คาดว่าจะเรียกเก็บเงินไม่ได้  
7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง กลยุทธ์การตลาด 7Ps ได้แก่ 
7.1 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่บริษัทน าเสนอออกขายเพ่ือก่อให้เกิดความสนใจโดย การบริโภคหรือ

การใช้บริการนั้นสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
7.2 ราคา หมายถึง จ านวนเงินตราที่ต้องจ่ายเพ่ือให้ได้รับผลิตภัณฑ์ สินค้าหรือบริการของกิจการ 

หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพ่ือให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์ สินค้า
หรือ บริการนั้น ๆ 

7.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางการจ าหน่าย สินค้าหรือบริการ รวมถึงวิธีการ                 
ที่จะน าสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ไปยังผู้บริโภคเพ่ือให้ทันต่อความต้องการ 

7.4 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพ่ือสร้างความจูงใจ  
ความคิด ความรู้สึก ความต้องการ และความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ 

7.5 บุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่องค์กร ต่าง ๆ ซึ่งนับรวม
ตั้งแต่เจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง ผู้บริหารระดับล่าง พนักงาน ทั่วไป 
แม่บ้าน เป็นต้น 

7.6 กระบวนการ หมายถึง เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการ และงานปฏิบัติในด้านการ
บริการที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว 

7.7 ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จากการเลือกใช้สินค้าหรือบริการของ
องค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคุณภาพ 

8. ประสิทธิภาพทางการตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผนที่มุ่งจะพัฒนาความสามารถทาง
การตลาด เพ่ือให้สามารถที่จะบรรลุผลที่วางไว้ โดยมีการวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆและประเมินผล 
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 1.9 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1. ท าให้ได้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการส่งช าระหนี้ของลูกค้า ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ที่ไม่
สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนด ซึ่งปัจจุบันมีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้น หากไม่สามารถแก้ไขปัญหา
ดังกล่าวได้ อาจส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของสาขา 

2. ท าให้ได้ทราบถึงปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการด้านสินเชื่อของลูกค้า

ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย 

3. สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยมาวิเคราะห์ และก าหนดกลยุทธ์ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการให้สินเชื่อ การติดตามหนี้ และสามารถก าหนดมาตรการ
ช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างตรงจุด 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
        การศึกษาเรื่องแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษา 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้ศึกษาได้
ค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และไดน าเสนอตามหัวข้อต่อไปนี้ 

         2.1 แนวคิด ทฤษฎี และเครื่องมือในการวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้อง 
              2.1.1 ทฤษฎีกา้งปลา 
              2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับสาเหตุของการค้างช าระหนี้ 
              2.1.3 แนวคดิเกี่ยวกับการวิเคราะห์สินเชื่อ 
              2.1.4 แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้รายได้ การจัดชั้น การกันเงินส ารองหนี้ 
              2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
              2.1.6 แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อ 
              2.1.7 แนวคิดเก่ียวกับการตลาดภายใน 
        2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
        2.3 ตารางสรุปแนวคิด ทฤษฎี และเครื่องมือในการวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้อง 
        2.4 ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิด ทฤษฎ ีและเครื่องมือในการวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้อง 

ทฤษฎีก้างปลา (Cause and Effect Diagram) 
        แผนผังก้างปลา (fishbone diagram) หรือเรียกอีกชื่อหนึ่งว่า “ผังแสดงเหตุและผล(cause and 
effect diagram)” หรือ “ผังอิชิกาวา (Ishikawa diagram)” เนื่องจากคิดค้นขึ้นโดย Ishikawa แผนผัง
ก้างปลาเป็นเครื่องมือที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผลและสาเหตุทั้งหมด ท าให้สามารถเข้าใจถึงปัญหา
และสาเหตุของปัญหาได้ชัดเจนมากขึ้น ส่วนที่เป็นหัวปลา เป็นประเด็นของปัญหา ซึ่งโดยทั่วไปจะมีการ
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เลือกประเด็นของปัญหามาจากปัญหาที่จัดเรียงความส าคัญ ในขณะที่ส่วนซึ่งเป็น ตัวปลา เป็นสาเหตุของ
ปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อปัญหาหลักหรือส่วนของหัวปลา ส่วนของตัวปลา ประกอบด้วยสาเหตุหลักสาเหตุ
รองและสาเหตุย่อย ซ่ึงท าให้การมองสาเหตุของปัญหามีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
        ประชาสรรณ์ แสนภักดี (2547) ได้สรุปวิธีการสร้างผังก้างปลาหรือแผนผังสาเหตุและผลไว้                       
6ขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. ก าหนดประโยคปัญหาที่หัวปลา 
2. ก าหนดกลุ่มปัจจัยที่จะท าให้เกิดปัญหานั้นๆ 
3. ระดมสมองเพ่ือหาสาเหตุในแต่ละปัจจัย 
4. หาสาเหตุหลักของปัญหา 
5. จัดล าดับความส าคัญของสาเหตุ 
6. ใช้แนวทางการปรับปรุงที่จ าเป็น 

 

 

ภาพที่ 7 แผนผังก้างปลา 
ที่มา : http://www.prachasan.com/mindmapknowledge/fishbonemm.htm 

แนวคิดเกี่ยวกับสาเหตุของการค้างช าระหนี้ 

        ด ารงศักดิ์ ช่วยนา (2561) ได้สรุปสาเหตุของการค้างช าระหนี้ไว้ว่า การเป็นหนี้ค้างเกิดจากหลาย
ปัจจัยทั้งที่เกิดจากปัจจัยภายนอก ปัจจัยภายใน หรือบางครั้งอาจจะเกิดจากลูกหนี้เอง ซึ่งทั้ง 3 ปัจจัย                 
มีรายละเอียดดังนี้ 

 

http://www.prachasan.com/mindmapknowledge/fishbonemm.htm
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        1. ปัจจัยภายนอก เป็นปัจจัยภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ส่งผลกระทบต่อลูกหนี้ ได้แก่ 
          -  ภาวะเศรษฐกิจหากภาวะเศรษฐกิจดี ย่อมส่งผลให้การประกอบธุรกิจมีการขยายตัว หากภาวะ
เศรษฐกิจตกต่ าหรือซบเซาย่อมส่งผลให้เกิดการชะลอตัวทางเศรษฐกิจ การจ้างงานลดน้อยลง รายได้ลดลง
ตามไปด้วย 
          -  นโยบายรัฐบาล หากรัฐบาลเห็นว่ามีความจ าเป็นต่อการครองชีพของประชาชน อาจ ก าหนดให้
มีการควบคุมราคา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้บริโภค แต่ถ้าปัจจัยอ่ืนมีการเปลี่ยนแปลง รัฐบาลต้องมี  การพิจารณา
ปรับนโยบายให้มีความเหมาะสม เช่น ถ้าหากต้นทุนของสินค้าที่ถูกควบคุมราคาสูงขึ้น ต้องมีการเพ่ิมราคา
ควบคุมให้สูงขึ้น 
          -  ค่านิยม และเทคโนโลยี อาจส่งผลต่อธุรกิจบางประเภท เนื่องจากค่านิยมของผู้บริโภค          
ที่เปลี่ยนแปลงไป และเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
        2. ปัจจัยภายใน ส่วนใหญ่เป็นปัจจัยที่เกิดจากธนาคารหรือสถาบันการเงิน และสามารถควบคุม
การเปลี่ยนแปลงได้ 
         -   การเปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย หากดอกเบี้ยสูงขึ้น ส่งผลให้ผู้กู้รับอัตราดอกเบี้ยเพ่ิมขึ้น                        
ผู้กู้ต้องใช้จ านวนเงินมากข้ึนในการช าระหนี้ให้หมด 
         -  การประเมินราคาหลักทรัพย์ที่ไม่เหมาะสม เช่นประเมินราคาหลักประกันสูงเกินไป หลักทรัพย์
ค้ าประกันไม่มีสภาพคล่อง ท าให้ผู้กู้ได้รับการอนุมัติวงเงินหลักประกันไม่คุ้มกับมูลหนี้ เกินความจ าเป็น 
เกินความสามารถในการช าระหนี้คืน และท าให้ผู้กู้ไม่ค านึงถึงการสูญเสียหลักทรัพย์ที่ค้ าประกัน 
         -  ระบบการติดตามและการควบคุมของธนาคารมีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ 
         -  พนักงานให้บริการด้านสินเชื่อเน้นปริมาณงานมากกว่าคุณภาพของงาน ขาดประสบการณ์และ
ความเชี่ยวชาญ  

        3. ปัจจัยเกิดจากตัวลูกหนี้ พฤติกรรมเกิดจากลูกหนี้เอง ได้แก่ 
         -  ลูกหนี้น าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์ของการกู้ยืม                                                                                  
         -  การย้ายถิ่นที่อยู่ การเปลี่ยนงาน การถูกเลิกจ้างท าให้ไม่สามารถรับภาระหนี้ที่เกิดขึ้นได้ 
         -  ลูกหนี้เสียชีวิต ชราภาพ เจ็บป่วย ทุพพลภาพ สภาพครอบครัวมีค่าใช้จ่ายเพิ่มมากขึ้น 
         -  ลูกหนี้สร้างหนี้สินภายนอกเพ่ิมข้ึน 
         -  ลูกหนี้เจตนาไม่ช าระหนี้หรือน าเงินไปช าระหนี้สินภายนอกก่อน 
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แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์สินเชื่อ 

        ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2560)  ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์สินเชื่อ       
ไว้ว่าการวิเคราะห์เงินกู้เป็นกระบวนการอย่างหนึ่งในการพิจารณาเงินกู้ ทั้งนี้เพ่ือน าผลการวิเคราะห์ไปใช้
ในการประเมินสินเชื่อ เพ่ือการตัดสินใจของผู้อนุมัติเงินกู้ว่าควรจะให้กู้หรือไม่หากให้เงินกู้ควรจะให้กู้
เท่าใดจึงจะเหมาะสม ควรจะให้ช าระหนี้เสร็จสิ้นเมื่อใดและหลักประกันเงินกู้มีความเหมาะสม เพียงพอ 
หรือคุ้มกับวงเงินที่ขอกู้หรือไม ่
หลักการวิเคราะห์เงินกู้โดยทั่วไปข้อมูลที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์เงินกู้แบ่งได้เป็น 2 หมวดใหญ่ ๆ คือ 
        1. วิเคราะห์ตัวผู้กู้ 
         เพ่ือพิจารณาว่าเป็นผู้ที่มีความน่าเชื่อถือและมีศักยภาพในการประกอบอาชีพที่ขอกู้หรือไม่ ซึ่งจะมี
รายละเอียดการวิเคราะห์เกี่ยวกับฐานะทางการเงิน ชื่อเสียง ความซื่อสัตย์สุจริต ประวัติการใช้เงินกู้
ประวัติการช าระหนี้เงินกู้และหรือมีความรู้หรือประสบการณ์ที่ผ่านมาเกี่ยวกับการประกอบอาชีพที่ขอกู้
ทั้งนี้เพ่ือการตัดสินใจว่าเป็นผู้ที่ธนาคารสมควรจะให้กู้หรือไม่ 
        2. วิเคราะห์วงเงินกู้ ต้องพิจารณาจากหลักเกณฑ์ใหญ่ ๆ 4 ประการ คือ 

(1) ความต้องการเงินกู้ตามแผนการผลิต หรือแผนงาน หรือโครงการ 
(2) รายได้ 
(3) ความสามารถช าระหนี้ 
(4) หลักประกันเงินกู้ 

         ธนาคารก าหนดหลักเกณฑ์การวิเคราะห์ค าขอสินเชื่อโดยใช้หลักการวิเคราะห์ 3P และ 5Cs ดังนี้ 
การวิเคราะห์หลัก 3P ประกอบด้วย  
         1. Purpose หมายถึง วัตถุประสงค์การขอสินเชื่อ ก่อนที่จะพิจารณาสินเชื่อ ต้องทราบวงจร
ธุรกิจของลูกค้าทราบความต้องการใช้สินเชื่อของผู้ขอสินเชื่อด้วยว่าต้องการใช้วงเงินสินเชื่อ                          
เ พ่ือท าอะไร จะได้ก าหนดประเภทของสินเชื่อได้อย่างถูกต้อง และก าหนดระยะเวลาในการ                      
ช าระคืนให้ตรงกับวัตถุประสงค์การให้สินเชื่อใน  แต่ละประเภทขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการ               
ใช้เงินกู้ของลูกค้าเป็นส าคัญ  

        2. Payment หมายถึง การช าระคืนเงินกู้ต้องพิจารณาความสามารถในการด าเนินธุรกิจของลูกค้า                
ว่าจะสามารถช าระหนี้คืนธนาคารได้อย่างไร ระยะเวลาที่ขอสินเชื่อเหมาะสมกับธุรกิจหรือไม่ และต้อง
ค านึงถึง ความสามารถในการช าระหนี้คืนเป็นส าคัญ หากใช้ระยะเวลานานต้องใช้ในรูปของสินเชื่อระยะ
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ยาวหากความสามารถในการช าระหนี้คืนใช้ระยะเวลาสั้นควรให้สินเชื่อระยะสั้น เพ่ือป้องกันกรณีลูกค้า                        
มีรายได้ก่อนถึงก าหนดช าระ ลูกค้าอาจน าเงินไปลงทุนเพ่ิมหรือใช้ผิดวัตถุประสงค์ส่งผลให้เมื่อถึงก าหนด
ช าระหนี้คืนลูกค้าไม่สามารถ น าเงินมาช าระหนี้ธนาคารได้ตามก าหนด  

        3. Protection หมายถึง การป้องกันความเสี่ยง ผู้วิเคราะห์สินเชื่อต้องพิจารณาอย่างรอบคอบว่า
กิจการ หรือธุรกิจที่ขอกู้ไปสามารถช าระหนี้คืนให้กับธนาคารได้ แต่ทั้งนี้ไม่ใช่เป็นการรับประกันว่าจะไม่มี
ข้อผิดพลาด โดยทั่วไปต้องพิจารณาผลการด าเนินงานของลูกค้า หากไม่เป็นตามเป้าหมายหรือ
วัตถุประสงค์ ผู้บริหารยังมีความสามารถช าระหนี้คืนให้แก่ธนาคารได้หรือไม่ กิจการสามารถเพ่ิมทุนหรือ
กู้ยืมเงินจากบุคคลอื่น มาช าระหนี้ได้หรือไม่ หรือธุรกิจยังมีทรัพย์สินพอที่จะขายมาช าระหนี้หรือไม่ 

การวิเคราะห์ตามหลัก 5Cs ประกอบด้วย  

        1. Character หมายถึง คุณลักษณะของผู้กู้วิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและศักยภาพในการด าเนิน 
กิจการของผู้ขอสินเชื่อ เช่น มีความซื่อสัตย์สุจริต ความรู้และประสบการณ์ทางธุรกิจ ประวัติทางการเงิน    
ที่ด ีความตั้งใจในการช าระหนี้  

        2. Capacity หมายถึง ความสามารถในการช าระหนี้พิจารณาผลการด าเนินงานจากงบการเงิน 
ของกิจการ และจากการรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลจากเป้าหมาย/แผนธุรกิจ/โครงการของลูกค้า                
เพ่ือสร้างสมมติฐานทางการเงินและประมาณการผลการด าเนินงานของลูกค้าในปีที่ขอสินเชื่อ                       
เป็นประมาณการงบแสดงฐานะการเงิน/งบดุล งบก าไรขาดทุน และ ประมาณการกระแสเงินสด รวมทั้ง
ค านวณหาค่าอัตราส่วนทางการเงินที่ส าคัญเพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาค าขอ สินเชื่อ 

        3. Capital หมายถึง เงินทุนของกิจการ พิจารณาจากภาระหนี้และแหล่งที่มาของเงินทุนที่ใช้ใน
โครงการหรือในกิจการที่ขอสินเชื่อ เพ่ือพิจารณาผู้ขอสินเชื่อมีแหล่งเงินทุนและมีแผนการน าเงินทุนที่มี
หรือที่ได้มาจากการขอสินเชื่อไปใช้อย่างเหมาะสมมากน้อยเพียงไร  

         4. Collateral หมายถึง หลักประกันเงินกู้ โดยเรียกหลักประกันที่มีความมั่นคงเป็น ล าดับแรก                    
หลักส าคัญในการพิจารณาคือ มูลค่าและสภาพคล่อง รวมทั้งแนวโน้มในอนาคต 

         5 Condition หมายถึง สถานการณ์หรือสภาพแวดล้อมทั่วไป พิจารณาจากปัจจัยอ่ืนๆ 
นอกเหนือการควบคุมของกิจการที่ขอสินเชื่อและมีผลส่งเสริม หรือผลกระทบต่อการด าเนินโครงการที่ขอ
สินเชื่อหรือไม่อย่างไร 
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แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้รายได้ การจัดชั้น การกันเงินส ารองหนี้ 

       ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2564) ไดก้ าหนดนโยบายการรับรู้รายได้ การจัดชั้น 
และการกันเงินส ารองซึ่งเปน็ไปตามประกาศและแนวนโยบายการก ากับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย 
(ธปท.) เรื่อง การจัดท าบัญชีและรายงานทางการเงินส าหรับสถาบันการเงินเฉพาะกิจ ไว้ดังนี้ 

      1. หลักเกณฑ์การรับรู้รายได้ดอกเบี้ย  
             1.1 การรับรู้รายได้และการบันทึกยกเลิกดอกเบี้ยค้างรับของลูกหนี้คงค้างรายบัญชี 
                    1.1.1 เงินให้สินเชื่อเกษตรกร สถาบันเกษตรกร นิติบุคคล และสินเชื่ออ่ืน รับรู้ตามเกณฑ์ 
คงค้าง ยกเว้น ดอกเบี้ยจากเงินให้สินเชื่อที่หลังจากครบก าหนดช าระตามสัญญา ค้างช าระดอกเบี้ย หรือ  
ค้างช าระต้นเงินและดอกเบี้ย ตั้งแต่ 3 เดือนขึ้นไป จะบันทึกยกเลิกดอกเบี้ยค้างรับที่บันทึกเป็นรายได้ 
ออกจากบัญชีโดยจะบันทึกรับรู้เป็นรายได้เมื่อได้รับช าระจริง 
�������������������           1.1.2 เงินให้สินเชื่อเพ่ือการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ เงินให้กู้ยืมบุคคลอ่ืนรับใช้หนี้  และ 
เงินให้สินเชื่อที่ลูกหนี้ถูกศาลพิพากษาให้เป็นบุคคลล้มละลาย รับรู้เป็นรายได้เมื่อได้รับช าระจริง   
             1.2 การรับรู้รายได้และการบันทึกยกเลิกดอกเบี้ยค้างรับของลูกหนี้ที่ค้างช าระดอกเบี้ย เกิน 15 
เดือน รายบัญชี ธนาคารพิจารณาเงินให้สินเชื่อจัดชั้นปกติ (ลูกหนี้ปกติและลูกหนี้ที่ค้างช าระต้นเงินหรือ 
ดอกเบี้ยเป็นระยะเวลารวมกันไม่เกิน 1 เดือน) และเงินให้สินเชื่อจัดชั้นกล่าวถึงเป็นพิเศษ (ลูกหนี้ที่ค้าง
ช าระ ต้นเงินหรือดอกเบี้ยเป็นระยะเวลารวมกันเกินกว่า 1 เดือน แต่ไม่เกิน 3 เดือน) ที่รับรู้รายได้ตาม
เกณฑ์คงค้าง แต่ค้างช าระดอกเบี้ยเป็นระยะเวลารวมกันเกินกว่า 15 เดือน (450 วัน)  

        หลักเกณฑ์การจัดชั้น ธนาคารจัดกลุ่มลูกหนี้เชิงปริมาณ จ าแนกตามอายุหนี้ค้างรายบัญชี แบ่งเป็น 
6 กลุ่ม ดังนี้ 
        กลุ่มที่ 1 ลูกหนี้จัดชั้นปกติ หมายถึง ลูกหนี้ปกติและลูกหนี้ที่ค้างช าระต้นเงินหรือดอกเบี้ย                       
เป็นระยะเวลารวมกันไมเกิน 1 เดือน  
        กลุ่มที่ 2 ลูกหนี้จัดชั้นกล่าวถึงเป็นพิเศษ หมายถึง ลูกหนี้ที่ ค้างช าระต้นเงินหรือดอกเบี้ย                          
เป็นระยะเวลารวมกันเกินกว่า 1 เดือน แตไ่มเกิน 3 เดือน นับแต่วันที่ครบก าหนดช าระ 
        กลุ่มที่ 3 ลูกหนี้จัดชั้นต่ ากว่ามาตรฐาน หมายถึง ลูกหนี้ที่ค้างช าระต้นเงินหรือดอกเบี้ย                       
เป็นระยะเวลารวมกันเกินกว่า 3 เดือน แตไ่มเกิน 6 เดือน นับแต่วันที่ครบก าหนดช าระ 
        กลุ่มท่ี 4 ลูกหนี้จัดชั้นสงสัย หมายถึง ลูกหนี้ที่ค้างช าระต้นเงินหรือดอกเบี้ย เป็นระยะเวลารวมกัน
เกินกว่า 6 เดือน แต่ไมเกิน 12 เดือน นับแต่วันที่ครบก าหนดช าระ 
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        กลุ่มที่ 5 ลูกหนี้จัดชั้นสงสัยจะสูญ หมายถึง ลูกหนี้ที่ค้างช าระต้นเงินหรือดอกเบี้ยเป็นระยะ เวลา
รวมกันเกนิกว่า 12 เดือน นับแต่วันที่ครบก าหนดช าระ และลูกหนี้ด าเนินคดี  
        กลุ่มที่ 6 ลูกหนี้จัดชั้นสูญ หมายถึง ลูกหนี้หรือสิทธิเรียกร้องซึ่งไดด าเนินการโดยสมควร เพ่ือให้
ได้รับช าระหนี้ ซึ่งไมมีหนทางที่จะไดรับช าระหนี้แลว 

        หลักเกณฑ์การกันเงินส ารอง แบ่งเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
1. การกันเงินส ารองตามเกณฑ์ปกติโดยพิจารณาตามลักษณะการจัดชั้นลูกหนี้ตามอายุหนี้คงค้าง 

รายบัญชี แบ่งเป็น 5ชั้น ดังนี้                                                                                                                                  

ตารางท่ี 5 การกันเงินส ารองตามเกณฑ์ปกติโดยพิจารณาตามลักษณะการจัดชั้นลูกหนี้ตามอายุหนี้คงค้าง 
ลูกหนี้จัดชั้น ระยะเวลาอายุคงค้างช าระ 

ของต้นเงินหรือดอกเบี้ย 
กันส ารองในอัตราร้อยละ 

ของยอดหนี้คงค้างรายบัญชี 
1- ปกต ิ ปกตแิละค้างช าระ ≤ 1 เดือน 1% 
2- กล่าวถึงเป็นพิเศษ 1 เดือน < ค้างช าระ ≤ 3 เดือน 100% * 

3- ต่ ากว่ามาตรฐาน 3 เดือน < ค้างช าระ ≤ 6 เดือน 100% 

4- สงสัย 6 เดือน < ค้างช าระ ≤ 12 เดือน 100% 

5- สงสัยจะสูญ ค้างช าระเกินกว่า 12 เดือน 
และด าเนินคด ี

100% 

*ทั้งนี้ ธนาคารกันเงินส ารองลูกหนี้จัดชั้นกล่าวถึงเป็นพิเศษเพ่ิมเติมจากหลักเกณฑ์การกันเงินส ารองของ 
ธปท. จากอัตราร้อยละ 2 เป็นอัตราร้อยละ 100 โดยพิจารณาจากโอกาสการผิดนัด ช าระหนี้และความ
เสียหายที่อาจเกิดขึ้น 

        2. การกันเงินส ารองตามเกณฑ์ความจ าเป็น เพ่ือให้มีการกันเงินส ารองมีความเพียงพอ และ
สามารถรองรับความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นจากสินเชื่อที่เสื่อมคุณภาพลง มีความเสี่ยงและไม่แน่นอนว่า    
จะเรียกเก็บหนี้ได้ หรือมีสัญญาณว่าอาจจะเป็นหนี้เสีย (Possible Impaired Loans : PIL) จึงกันเงิน
ส ารอง ตามเกณฑ์ความจ าเป็น ในอัตราร้อยละ 100 ของยอดหนี้คงค้างตามบัญชีของลูกหนี้ที่จัดชั้น
ปกติ ซึ่งลูกหนี้จัดชั้นปกติ ประกอบด้วย ลูกหนี้ล้มละลาย, ลูกหนี้ปรับปรุงโครงสร้างหนี้, ลูกหนี้บุคคลอ่ืน
รับใช้หนี้ (รชน.), ลูกหนี้ที่ค้างดอกเบี้ยเกิน 15 เดือน, ลูกหนี้กองทุนฟ้ืนฟู, ลูกหนี้โครงการพักช าระหนี้                
3 จังหวัดชายแดนภาคใต้, ลูกหนี้จ าน ายุ้งฉาง, ลูกหนี้สหกรณ์ที่ท าธุรกรรมทางการเงินกับสหกรณ์เครดิต-            
ยูเนี่ยน คลองจั่น จ ากัด, ลูกหนี้สหกรณ์ที่มีผลการด าเนินงานขาดทุนหรือขาดทุนสะสม เนื่องจากการ  
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ด้อยคุณภาพของทรัพย์สิน ตามข้อสังเกต ธปท. ลูกหนี้สหกรณ์ที่มีสัญญาณว่าอาจจะเป็นหนี้เสีย 
(Possible Impaired Loans : PIL) มีความเสี่ยงในการด าเนินธุรกิจและความสามารถในการช าระหนี้           
มีข้อบ่งชี้ว่าเสื่อมคุณภาพลง มีความเสี่ยงและไม่แน่นอนว่าจะเรียกเก็บหนี้ได้และโอนเป็นหนี้ค้างช าระ               
จนกลายเป็นหนี้ NPLs 

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด ( The Marketing Mix ) 
        ชญานิน ขนอม (2563) อ้างอิงจาก Kotler (1997, p. 92) ได้กล่าวถึงแนวคิดส่วนประสมการตลาด
ไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรหรือเครื่องมือทางการตลาด                      
ที่สามารถควบคุมได้ บริษัทมักจะน ามาใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ  และความต้องการ               
ของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตัวแปร เท่านั้น (4Ps) ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) และ                      
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพ่ิมเติมขึ้นมาอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล 
(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพ่ือให้สอดคล้อง 
กับแนวคิดที่ส าคัญทางการตลาดสมัยใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจทางด้านการบริการ ดังนั้นจึงรวม
เรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps  

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ประกอบด้วย 

         1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่บริษัทน าเสนอออกขายเพ่ือก่อให้เกิดความสนใจ                 
โดยการบริโภคหรือการใช้บริการนั้นสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะ
มาจากสิ่งที่สัมผัสได้หรือสัมผัสไม่ได้ เช่น รูปแบบ บรรจุภัณฑ์ กลิ่น สี ราคา ตราสินค้า คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ ความมีชื่อเสียงของผู้ผลิตหรือผู้จัดจ าหน่าย  

         2. ด้านราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินตราที่ต้องจ่ายเพ่ือให้ได้รับผลิตภัณฑ์ สินค้าหรือบริการ
ของกิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพ่ือให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์ สินค้า
หรือบริการนั้น ๆ อย่างคุ้มค่ากับจ านวนเงินที่จ่ายไป นอกจากนี้ ยังหมายถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของ
ตัวเงิน ซึ่งลูกค้าใช้ในการเปรียบเทียบระหว่างราคาที่ต้องจ่ายเงินออกไปกับคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับกลับมา
จากผลิตภัณฑ์นั้น ซึ่งหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้าก็จะท าการตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้ กิจการควรจะค านึงถึง
ปัจจัยต่างๆ ซึ่งการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคามีดังนี้ สถานการณ์ สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขัน                       
ในตลาด ต้นทุนทางตรงและต้นทุนทางอ้อม  
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         3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) หมายถึง ช่องทางการจ าหน่าย 
สินค้าหรือบริการ รวมถึงวิธีการที่จะน าสินค้าหรือบริการนั้นๆ ไปยังผู้บริโภคเพ่ือให้ทันต่อความต้องการ 
ซึ่งมีหลักเกณฑ์ที่ต้องพิจารณาว่ากลุ่มเป้าหมายคือใคร และควรกระจายสินค้าหรือบริการสู่ผู้บริโภค                     
ผ่านช่องทางใด จึงจะเหมาะสมมาก  

        4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด                      
เพ่ือสร้างความจูงใจ ความคิด ความรู้สึก ความต้องการ และความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ                          
โดยสิ่งนี้จะใช้ในการจูงใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้เกิดความต้องการหรือเพ่ือเตือนความทรงจ า                                
ในตัวผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าการส่งเสริมการตลาดนั้นจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรม
การซื้อสินค้าหรือบริการ หรืออาจเป็นการติดต่อสื่อสารเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ                       
ก็เป็นได้ ทั้งนี้จะต้องมีการใช้เครื่องมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆอย่างผสมผสาน 

        5. ด้านบุคคล (People) หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ท างานเพ่ือก่อประโยชน์ให้แก่องค์การ 
ต่างๆ ซึ่งนับรวมตั้งแต่เจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง ผู้บริหารระดับล่าง พนักงาน 
ทั่วไป แม่บ้าน เป็นต้น  โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่มีความส าคัญ เนื่องจากเป็น                   
ผู้คิด วางแผน และปฏิบัติงาน เพ่ือขับเคลื่อนองค์กรให้เป็นตามทิศทางที่วางกลยุทธ์ไว้ นอกจากนี้บทบาท
อีกอย่างหนึ่งของบุคลากรที่มีความส าคัญคือ การมีปฏิสัมพันธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญ                  
ที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  

        6. ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการ และ                    
งานปฏิบัติในด้านการบริการที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว                   
โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีได้หลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององค์กร 
หากว่ากิจกรรมต่างๆภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยง และประสานกันจะท าให้กระบวนการโดยรวม                        
มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  

        7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จาก         
การเลือกใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคุณภาพ เช่น                    
การตกแต่งร้าน การแต่งกายของพนักงานในร้าน การพูดจาต่อลูกค้า การบริการที่ รวดเร็ ว                       
เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจทางด้านการบริการที่ควรจะต้อง
สร้างคุณภาพ 
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แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ 

        ราช ศิริวัฒน์ (2560) ได้สรุปความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า การตัดสินใจ หมายถึงกระบวนการ

ในการเลือกที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่างๆที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือก

ต่างๆ ของสินค้าและบริการอยู่ เสมอ โดยที่เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัด                        

ของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค 

        กระบวนการตัดสินใจซื้อแม้ผู้บริโภคจะมีความแตกต่างกัน มีความต้องการแตกต่างกันแต่ผู้บริโภค

จะมีรูปแบบการตัดสินใจซื้อที่คล้ายคลึงกัน ซึ่งกระบวนการตัดสินใจซื้อ แบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

       1. การตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ (Problem or Need Recognition) ปัญหาเกิดขึ้น

เมื่อบุคคลรู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างสภาพที่เป็นอุดมคติ คือ สภาพที่เขารู้สึกว่าดีต่อตนเอง และ                     

เป็นสภาพที่ปรารถนากับสภาพที่เป็นอยู่จริง ของสิ่งต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับตนเอง จึงก่อให้เกิดความต้องการ                 

ที่จะเติมเต็มส่วนต่างระหว่างสภาพอุดมคติกับสภาพที่เป็นจริง โดยปัญหาของแต่ละบุคคลจะมีสาเหตุ                         

ที่แตกต่างกันไป ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า ปัญหาของผู้บริโภคอาจเกิดข้ึนจากสาเหตุ ต่อไปนี้ 

         1.1 สิ่งของที่ใช้อยู่เดิมหมดไป เมื่อสิ่งของเดิมท่ีใช้ในการแก้ปัญหาเริ่มหมดลง จึงเกิดความต้องการ

ใหม่จากการขาดหายของสิ่งของเดิมที่มีอยู่ ผู้บริโภคจึงจ าเป็นต้องการหาสิ่งใหม่มาทดแทน 

         1.2 ผลของการแก้ปัญหาในอดีตน าไปสู่ปัญหาใหม่ เกิดจากการที่การใช้ผลิตภัณฑ์อย่างหนึ่งใน

อดีตอาจก่อให้เกิดปัญหาตามมา 

         1.3 การเปลี่ยนแปลงส่วนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลทั้งด้านวุฒิภาวะและคุณวุฒิหรือ

แม้กระทั่งการเปลี่ยนแปลงในทางลบ เช่น การเจ็บป่วย รวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพ                            

การเจริญเติบโตหรือแม้กระทั่งสภาพทางจิตใจที่ก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงและความต้องการใหม่ๆ 

         1.4 การเปลี่ยนแปลงของสภาพครอบครัว เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงของสภาพครอบครั ว เช่น                        

การแต่งงาน การมีบุตร ท าให้มีความต้องการสินค้าหรือบริการเกิดขึ้น 

         1.5 การเปลี่ยนแปลงของสถานะทางการเงิน ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนแปลงของสถานะทางการเงิน

ทั้งทางด้านบวกหรือด้านลบ ย่อมส่งผลให้การด าเนินชีวิตเปลี่ยนแปลง 
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         1.6 ผลจากการเปลี่ยนกลุ่มอ้างอิง บุคคลจะมีกลุ่มอ้างอิงในแต่ละวัย แต่ละช่วงชีวิต และแต่ละ

กลุ่มสังคมที่แตกต่างกัน ดังนั้นกลุ่มอ้างอิงจึงเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการตัดสินใจของผู้บริโภค 

         1.7 ประสิทธิภาพของการส่งเสริมทางการตลาด เมื่อการส่งเสริมการตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการ

โฆษณา การประชาสัมพันธ์ การลด แลก แจก แถม การขายโดยใช้พนักงานหรือการตลาดทางตรง                    

ที่มีประสิทธิภาพ ก็จะสามารถกระตุ้นให้ผู้บริโภคตระหนักถึงปัญหาและเกิดความต้องการขึ้นได้ 

        เมื่อผู้บริโภคได้ตระหนักถึงปัญหาที่เกิดขึ้น เขาอาจจะหาทางแก้ไขปัญหานั้นหรือไม่ก็ได้ หากปัญหา

ไม่มีความส าคัญมากนัก คือจะแก้ไขหรือไม่ก็ได้ แต่ถ้าหากปัญหาที่เกิดขึ้นยังไม่หายไป ไม่ลดลงหรือกลับ

เพ่ิมขึ้นแล้ว ปัญหานั้นก็จะกลายเป็นความเครียดที่กลายเป็นแรงผลักดันให้พยายามแก้ไขปัญหา                             

ซึ่งเขาจะเริ่มหาทางแก้ไขปัญหาโดยการเสาะหาข้อมูลก่อน 

        2. การเสาะแสวงหาข้อมูล (Search for Information) เมื่อเกิดปัญหา ผู้บริโภคก็ต้องแสวงหา

หนทางแก้ไข โดยหาข้อมูลเพิ่มเติมเพ่ือช่วยในการตัดสินใจ จากแหล่งข้อมูลต่อไปนี้ 

         2.1 แหล่งบุคคล ( Personal Search) เป็นแหล่งข่าวสารที่เป็นบุคคล เช่น ครอบครัว มิตรสหาย 

กลุ่มอ้างอิง ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน หรือผู้ที่เคยใช้สินค้านั้นแล้ว 

         2.2 แหล่งธุรกิจ ( Commercial Search) เป็นแหล่งข่าวสารที่ได้ ณ.จุดขายสินค้า บริษัทหรือ

รา้นค้าที่เป็นผู้ผลิตหรือผู้จัดจ าหน่าย หรือจากพนักงานขาย 

         2.3 แหล่งข่าวทั่วไป ( Public Search)เป็นแหล่งข่าวสารที่ได้จากสื่อมวลชนต่างๆ เช่น โทรทัศน์ 

วิทยุ รวมถึงการสืบค้นข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต 

         2.4 จากประสบการณ์ของผู้บริโภคเอง (Experimental Search) เป็นแหล่งข่าวสารที่ได้รับจาก

การลองสัมผัส ตรวจสอบ การทดลองใช้ 

        ผู้บริโภคบางคนก็ใช้ความพยายามในการเสาะแสวงหาข้อมูลในการใช้ประกอบการตัดสินใจซื้อมาก

แต่บางคนก็น้อย ทั้งนี้ อาจขึ้นอยู่กับปริมาณของข้อมูลที่เขามีอยู่เดิม ความรุนแรงของความปรารถนา 

หรือความสะดวกในการสืบเสาะหา 

        3.การประเมินทางเลือก ( Evaluation of Alternative) เมื่อผู้บริโภค ได้ข้อมูลจากขั้นตอนที่ 2 

แล้ว ก็จะประเมินทางเลือกและตัดสินใจเลือกทางที่ดีที่สุด วิธีการที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินทางเลือก

อาจจะประเมิน โดยการเปรียบเทียบข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของแต่ละสินค้าและคัดสรรในการ                       
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ที่จะตัดสินใจเลือกซื้อจากหลากหลายตรายี่ห้อให้เหลือเพียงตรายี่ห้อเดียว อาจขึ้นอยู่กับความเชื่อนิยม

ศรัทราในตราสินค้านั้นๆ หรืออาจขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้บริโภคที่ผ่านมาในอดีตและสถานการณ์

ของการตัดสินใจรวมถึงทางเลือกที่มีอยู่ด้วยทั้งนี้ มีแนวคิดในการพิจารณา เพ่ือช่วยประเมินแต่ละ

ทางเลือก เพ่ือให้ตัดสินใจได้ง่ายขึ้น ดังต่อไปนี้ 

          3.1 คุณสมบัติ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าที่ได้รับ (Benefit) คือ การพิจารณาถึง

ผลประโยชน์ที่จะได้รับ และคุณสมบัติของสินค้าว่า สามารถท าอะไรได้บ้างหรือมีความสามารถแค่ไหน                     

ผู้บริโภคแต่ละรายจะมองผลิตภัณฑ์ว่าเป็นมวลรวมของลักษณะต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ ซึ่งผู้บริโภคจะมอง

ลักษณะแตกต่างของลักษณะเหล่านี้ว่าเกี่ยวข้องกับตนเองเพียงใด และเขาจะให้ความสนใจมากที่สุด               

กับลักษณะที่เก่ียวข้องกับความต้องการของเขา 

          3.2 ระดับความส าคัญ (Degree of Importance) คือการพิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบัติ 

( Attribute Importance) ของสินค้าเป็นหลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินค้า ( Salient 

Attributes) ที่เราได้พบเห็น ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับลักษณะต่างๆของผลิตภัณฑ์ในระดับแตกต่างกัน

ตามความสอดคล้องกับความต้องการของเขา 

          3.3 ความเชื่อถือต่อตรายี่ห้อ (Brand Beliefs) คือการพิจารณาถึงความเชื่อถือต่อยี่ห้อของสินค้า

หรือภาพลักษณ์ของสินค้า (Brand Image) ที่ผู้บริโภคได้เคยพบเห็น รับรู้จากประสบการณ์ในอดีต 

ผู้บริโภคจะสร้างความเชื่อในตรายี่ห้อขึ้นชุดหนึ่ งเกี่ยวกับลักษณะแต่ละอย่างของตรายี่ห้อ ซึ่งความเชื่อ

เกี่ยวกับตรายี่ห้อมีอิทธิพลต่อการประเมินทางเลือกของผู้บริโภค 

         3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือการประเมินว่า มีความพอใจต่อสินค้าแต่ละยี่ห้อแค่ไหน 

ผู้บริโภคมีทัศนคติในการเลือกตรา โดยผู้บริโภคจะก าหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ที่เขาต้องการแล้วผู้บริโภค

จะเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่ต้องการกับคุณสมบัติของตราต่างๆ 

         3.5 กระบวนการประเมิน (Evaluation Procedure) วิธีนี้เป็นอีกวิธีหนึ่งที่น าเอาปัจจัยส าหรับ   

การตัดสินใจหลายตัว เช่น ความพอใจ ความเชื่อถือในยี่ห้อ คุณสมบัติของสินค้ามาพิจารณาเปรียบเทียบ

ให้คะแนน แล้วหาผลสรุปว่ายี่ห้อใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากที่สุดก่อนตัดสินใจซื้อต่อไป 

        4. การตัดสินใจซื้อ ( Decision Marking) โดยปกติแล้วผู้บริโภคแต่ละคนจะต้องการข้อมูลและ

ระยะเวลาในการตัดสินใจส าหรับผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดแตกต่างกัน คือ ผลิตภัณฑ์บางอย่างต้องการข้อมูล



29 

 

มาก ต้องใช้ระยะเวลาในการเปรียบเทียบนาน แต่บางผลิตภัณฑ์ผู้บริโภคก็ไม่ต้องการระยะเวลาการ

ตัดสินใจนาน 

        5. พฤติกรรมหลังการซื้อ ( Post purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อแล้ว ผู้บริโภคจะได้รับ

ประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจผู้บริโภคได้ รับทราบถึง

ข้อดีต่างๆ ของสินค้าท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่ แต่ถ้าไม่พอใจ 

ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้านั้นๆ ในครั้งต่อไปและอาจส่งผลเสียต่อเนื่องจากการบอกต่อ ท าให้ลูกค้าซื้อ

สินค้าน้อยลงตามไปด้วย 

แนวคิดการตลาดภายใน 

        การตลาดภายในเป็นแนวคิดที่จะน าไปใช้กับ “คน” เป้าหมายหลักคือ ผู้ปฏิบัติงานและบุคลากร                       

ทุกระดับชั้นในองค์การ เน้นสร้างความเข้าใจและมีเป้าหมายเดียวกัน การมีทัศนคติที่ดีต่อองค์การ                     

การยอมรับ ศรัทธาองค์การ และพร้อมที่จะพัฒนา ทุ่มเทแรงกาย แรงใจ เพ่ือให้งานที่ได้รับมอบหมาย

ออกมาดี มีคุณภาพ ตระหนักในความรับผิดชอบ พร้อมน าส่งลูกค้าภายนอกด้วยความเต็มใจลูกค้า

ภายนอกรับรู้ได้ถึงความตั้งใจของผู้ส่งมอบ (นัทธีรา พุมมาพันธุ์, 2561)   

        นภวรรณ คณานุรักษ์ (2553) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดภายในไว้ว่า การตลาดภายใน                     

เป็นกระบวนการจัดการทางการตลาดที่ธุรกิจท าการตลาดกับพนักงานภายในองค์การให้เกิดความพึงพอใจ               

ในงานที่ต้องรับผิดชอบ โดยการพัฒนา ฝึกอบรม และมอบหมายอ านาจหน้าที่ให้มีความพร้อมที่จะ

ให้บริการแก่ลูกค้า รวมทั้งสร้างแรงจูงใจกระตุ้นให้พนักงานที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และพนักงานที่เป็น

ฝ่ายสนับสนุนให้สามารถปฏิบัติงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเน้นการท างานเป็นทีมเดียวกันเพ่ือ

บรรลุเป้าหมายขององค์การที่ต้องการส่งมอบคุณภาพสินค้าและบริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน หรือตาม

ค าม่ันสัญญาที่องค์การให้ไว้แก่ลูกค้าเกิดเป็นความพึงพอใจและประสบการณ์ท่ีดีทั้งลูกค้าและพนักงาน            

        นัทธีรา พุมมาพันธุ์ (2561) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดภายในไว้ว่าการตลาดภายใน คือสิ่งที่

ผู้บริหารองค์การกระท ากับบุคลากรภายในองค์กรทุกระดับชั้น โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือให้บุคคล

เหล่านั้นเกิดความพึงพอใจและในท้ายสุดเมื่อผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ ก็จะปฏิบัติงานด้วยความ                    
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เต็มใจและยอมรับในแนวทางนโยบายที่องค์การก าหนด ส่งผลให้เกิดการส ง มอบสิ่งที่ดีให้กับลูกค้า

ภายนอกโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานในการบริการ ทั้งนี้เพ่ือให้การตลาดภายในบรรลุผล ผู้บริหารองค์การควร

เข้าใจองค์ประกอบที่ส าคัญของการตลาดภายในอย่างชัดเจน เพ่ือความส าเร็จในการน ามาประยุกต์ใช้ได

อย่างถูกต้องและเหมาะสม 

        องค์ประกอบการตลาดภายใน ประกอบไปด้วย 

1. การคัดเลือก องค์ประกอบแรกที่มีความส าคัญและควรด าเนินอย่างมีประสิทธิภาพ คือ                     

การเลือกบุคลากรที่มีทักษะ ความสามารถ และมีคุณสมบัติเหมาะสม มีความรับผิดชอบสูง 

เพราะต้องมีการประสานงานโดยตรง ระหว่างบุคลากรผู้ปฏิบัติงานกับลูกค้า โดยเฉพาะงาน

การบริการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งในข้ันตอนการคัดเลือกพนักงาน 

2. การฝึกอบรม ส าคัญที่สุดในการจัดการคุณภาพไม่ว่าจะการผลิตหรือการบริการจะมุ่งเน้นไปที่

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานนั้น และเพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็ง การฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพ                    

จะช่วยให้บุคลากรมีศักยภาพในการปฏิบัติสูงขึ้น ถือว่าเป็นสิ่งจ าเป็นและควรด าเนินการ

ส าหรับทุกองค์การ 

3. ผลตอบแทน การตระหนักถึงความส าคัญของงาน และต้องการให้พนักงานมีความรับผิดชอบ

มากขึ้น คือการสร้างให้บุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีความพอใจ และหนึ่งในเหตุผลที่น ามาซึ่งความ

พึงพอใจของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานมาจากแรงจูงใจ ซึ่งมีทั้งเกี่ยวกับเรื่องเงินและไม่ใช่เรื่องเงิน

และผลจากความพึงพอใจนี้จะสะท้อนโดยตรงกับลูกค้าที่ติดต่อกับพนักงาน และในที่สุด                    

ส่งผลกระทบในเชิงลบหากบุคลากรผู้ปฏิบัติงานไม่พึงพอใจ 

4. การเพ่ิมศักยภาพ การเพ่ิมขีดความสามารถโดยการมอบอ านาจให้กับบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ จากการบริหารระดับสูงไปถึงระดับล่าง จะช่วยให้

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานขององค์การรู้สึกดี มีแรงจูงใจ การเผชิญความเสี่ยง การริเริ่มจะช่วย

สะท้อนมุมมอง วิสัยทัศน์ ในแง่บวกต่อผลของการปฏิบัติงาน 

5. ความมั่นใจในงาน เป็นความปลอดภัยในการรับรู้อย่างสมเหตุผลส าหรับบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 

ในขณะที่การถูกออกจากการปฏิบัติงาน จะเป็นการถูกจ้างออกหรือถูกปลดออกก็ตามส่งผลให้

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานไม่มีก าลังใจในการปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ความพึงพอใจของลูกค้าภายใน
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จะถูกน าสู่ลูกค้าภายนอก และจะน าเสนอบริการที่เป็นเลิศคือการส่งมอบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ                  

ในการเผชิญหน้า เป็นคุณภาพการให้บริการเกินกว่าลูกค้าคาดหวัง 

 

2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

        ด ารงศักดิ์ ช่วยนา (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่องแนวทางการแก้ไขปัญหาหนี้ค้างช าระของสินเชื่อ 
กรณีศึกษาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางปะหันวัตถุประสงค์ของการศึกษา 
เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาที่ท าให้หนี้เกิดค้างช าระของลูกค้าและเป็นหนี้ NPLs ของลูกค้า ธ.ก.ส.                 
สาขาบางปะหัน เพ่ือหาแนวทางและก าหนดวิธีการแนวทางการบริหารงานสินเชื่อและการบริหาร                   
จัดการหนี้ในการแก้ปัญหาและลดหนี้ค้างช าระ โดยผู้ศึกษาได้ใช้แนวคิดทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้อง ได้แก่
ทฤษฎีแรงจูงใจ ทฤษฎีทางการตลาดตามแนวคิดของ BCG Growth-Share Matrix ที่พัฒนาโดย Boston 
Consulting Group ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 7 อย่าง หรือ Marketing Mix 7Ps การศึกษานี้ใช้
เครื่องมือที่ในการเก็บรวบรวมคือ แบบสอบถาม ประชากรที่ศึกษาคือ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อของ 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางปะหัน จ านวน 250 ราย และการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกระบวนการกลุ่ม ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ส่วนข้อมูลจาก
กระบวนการกลุ่มน ามาสรุปเป็นหมวดหมู่เพ่ือจ าแนกให้อยู่ในขอบเขตและคลอบคลุมในประเด็นที่ก าหนด
เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษา ผลการศึกษาพบว่าสาเหตุของปัญหาคือด้านการบริหารงานสินเชื่อ
และบริหารจัดการหนี้ของลูกค้า ปัญหาของลูกค้าไม่สามารถส่งช าระหนี้ได้ตามงวดที่ก าหนดให้ช าระหนี้  
ผู้ศึกษาได้ใช้ TOWS Matrix เป็นแนวทางการเลือกทางแก้ปัญหา แนวทางที่เลือกคือ ทบทวนข้อมูลของ
ลูกค้าตามข้อเท็จจริงเป็นปัจจุบัน และก าหนดเครื่องมือบริหารสินเชื่อและจัดการหนี้ให้เหมาะสมกับตัว
ลูกค้า                          

         รุจิรา สวัสดิ์ (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่องแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดเพ่ือลดหนี้ 
NPLs สินเชื่อธุรกิจของธนาคารออมสิน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาและสาเหตุของปัญหาการ
เพ่ิมขึ้นของหนี้ที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ในสินเชื่อธุรกิจ และเพ่ือศึกษาแนวทางในการลดและป้องกันหนี้                    
ที่ไม่ก่อให้รายได้ของธนาคารออมสิน โดยผู้ศึกษาได้น าแนวคิดทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องได้แก่ ทฤษฎีปริมาณ
เงินกู้ และการปล่อยสินเชื่อ แนวความคิดเกี่ยวกับสาเหตุของการค้างช าระหนี้  แนวความคิดเกี่ยวกับ
มูลเหตุของหนี้ค้างช าระ แนวความคิดในการเจรจาประนอมหนี้ และแนวคิดเกี่ยวกลยุทธ์ทางการตลาด 
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STP Marketing ข้อมูลที่น ามาใช้ในการศึกษาในครั้งนี้เป็นข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดย                      
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยตรงจากการออกแบบสอบถามผู้ประกอบการที่ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคาร
ออมสิน และข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้รวบรวมข้อมูลจากเอกสารของหน่วยงาน สิ่งพิมพ์
หนังสืองานวิจัยหรืองานอ่ืนๆที่เกี่ยวข้อง จากนั้นน าข้อมูลมาวิเคราะห์หาค่าความถี่ (frequency) และ                
ค่าร้อยละ (percentage) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยที่   
เกิดจากลูกหนี้ อันดับสองคือ ปัจจัยที่เกิดจากสภาพแวดล้อม อันดับสามคือ ปัจจัยที่เกิดจากธนาคาร 
ธนาคารควรให้ความส าคัญในการพิจารณาสินเชื่อทั้ง 3 ปัจจัยโดยเฉพาะปัจจัยที่เกิดจากลูกหนี้ ได้แก่ 
ข้อมูลทางการเงินทั้งในด้านรายได้ ค่าใช้จ่าย ภาระหนี้ และสภาพคล่องของธุรกิจเพ่ือป้องกันและพัฒนา
ลูกหนี้เพื่อไม่ให้เกิดหนี้ที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ในระยะยาวได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
         อรอุมา จันทร์สว่าง (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่องการแก้ไขปัญหาผลการด าเนินงานขาดทุนจาก
การค้างช าระดอกเบี้ยเงินให้สินเชื่อเกินกว่า 15 เดือน กรณีศึกษา ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก จังหวัดอุตรดิตถ์             
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงสาเหตุทีเ่กษตรกรไม่สามารถช าระดอกเบี้ยเงินกู้ได้จนส่งผลให้เกิดหนี้ค้างช าระ
ดอกเบี้ยเกิน 15 เดือน โดยผู้ศึกษาได้น าแนวคิดทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องได้แก่ ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับ
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior)
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ เกษตรกรลูกค้า ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก ที่ใช้บริการด้านสินเชื่อที่มีหนี้ค้าง
ช าระดอกเบี้ยเกิน15 เดือน จ านวน 137 ราย น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์สถิติค่าร้อยละ (Percentage) 
จากการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อศักยภาพการช าระหนี้ของลูกค้าเงินกู้ ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก มาจาก
ปัจจัยที่เกิดจากพนักงานธนาคารเป็นหลัก คือการทีเ่กษตรกรลูกค้าไม่ได้รับเอกสารใบแจ้งหนี้จากพนักงาน
โดยตรง ส่วนใหญ่จะได้รับใบแจ้งหนี้ผ่านทางหัวหน้ากลุ่ม ท าให้เกษตรกรไม่ให้ความส าคัญในการช าระหนี้ 
อีกท้ังไม่มีความเข้าใจถึงภาระหนี้ทีต้องช าระ อีกปัจจัยคือความถีใ่นการติดตามหนี้ของพนักงานในรอบ 15 
เดือน ทีไ่ม่เกิน 1 ครัง้ หรือ ไม่มีการติดตามหนี้แต่อย่างใด 
        จิราพร ส้มเพ็ชร (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัญหาการเพ่ิมขึ้นของหนี้ค้างช าระ 2-3 เดือน   
เลื่อนชั้นเป็น NPLs การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาที่เป็นสาเหตุของการเกิดหนี้ค้างช าระ2-3 
เดือน เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขปัญหาหนี้ค้างช าระ โดยผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้อง
ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ข้อมูลสินเชื่อ แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) แนวความคิด  
ในการแก้ปัญหา(Problem Solving) โดยวงจรเดมมิ่ง การศึกษานี้ใช้เครื่องมือที่ในการเก็บรวบรวมคือ 
แบบสอบถาม ประชากรตัวอย่างผู้กู้ธนาคารออมสินเขตปทุมธานี 1 จ านวน 400 คน จากการศึกษาพบว่า
ปัจจัยภายนอกธนาคารเป็นสาเหตุของการเกิดหนี้ค้างช าระในภาพรวมอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือปัจจัย
ที่เกิดจากตัวลูกหนี้และปัจจัยภายในตามล าดับ ส่วนแนวทางการแก้ปัญหาคือ การเพ่ิมความรู้
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ความสามารถและทักษะด้านการวิเคราะห์สินเชื่อให้กับเจ้าหน้าที่  ส่งเสริมประสิทธิภาพการท างานของ
ศูนย์ควบคุมคุณภาพหนี้และควรเพิ่มประสิทธิภาพในการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 
        สุวนนท์ วงศ์ษาพาน (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่องแนวทางในการลดค่าใช้จ่ายการตั้งส ารองหนี้
ของลูกหนี้ค้างช าระประเภทบุคคลลูกค้าเงินกู้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา                         
สว่างแดนดิน การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสาเหตุที่ส่งผลให้เกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้าประเภท
บุคคลของธนาคาร เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้าเงินกู้บุคคล และแนวทาง                       
ในการลดและป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระลูกค้าเงินกู้บุคคล ซึ่งเมื่อเกิดปัญญาหนี้ค้างช าระท าให้ธนาคาร
ต้องสูญเสียประโยชน์จากการเพิ่มขึ้นของค่าใช้จ่ายใน การตั้งส ารองหนี้ เกิดการเสียโอกาสในการน าเงินไป
ลงทุนต่อ ผลการด าเนินงานของสาขาไม่เป็นไป ตามเป้าหมาย โดยผู้ศึกษาได้ใช้แนวคิดทฤษฎีต่างๆ                     
ที่เกี่ยวข้องได้แก่ แผนผังก้างปลา และการประเมินผลอัตราเสี่ยงและวิธีการพิจารณาสินเชื่อโดยวิธี7Cs                       
การศึกษานี้ใช้เครื่องมือที่ในการเก็บรวบรวมคือ แบบสอบถาม ซึ่งน าข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วยวิธีการ                   
ทางสถิติ โดยขอบเขตของการศึกษาและกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มลูกค้าเงินกู้ที่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จาก
ธนาคาร จ านวน 400 คน และพนักงานที่มีความสอดคล้องตอ่กระบวนการอ านวยการสินเชื่อของธนาคาร 
จ านวน 20 คน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้าเงินกู้บุคคล                      
อยู่ในระดับมากที่สุดมาจากปัจจัยค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูง ปัจจัยใช้เงินผิดวัตถุประสงค์โครงการ ปัจจัย                     
มีภาระหนี้สินนอกระบบ และปัจจัยมีวงเงินกู้สูงเกินศักยภาพการส่งช าระ ซึ่งเป็นปัจจัยที่มาจากตัวลูกค้า                
ผู้กู้ และแนวทางในการลดและป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระลูกค้าเงินกู้บุคคลของธนาคารคือ การพิจารณา             
ให้สินเชื่ออย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการการกลั่นกรองสินเชื่อที่ดี ผลิตภัณฑ์สินเชื่อและวงเงินกู้  
สอดคล้องกับลูกค้าผู้กู้ ย่อมท าให้โอกาสการเกิดหนี้ค้างช าระลดลง ส่งผลให้ค่าใช้จ่ายในการส ารองหนี้ 
ค้างช าระลดลงได้ 
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2.3 ตารางสรุปแนวคิด ทฤษฎีและเครื่องมือในการวิเคราะห์ที่เกี่ยวข้อง 
 

ตารางท่ี 6 ตารางสรุปทฤษฎีก้างปลา 
ชื่อผู้แต่ง  ทฤษฎีก้างปลา 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ Ishikawa 
ปี ค.ศ.1943 
 
ตารางท่ี 7 ตารางสรุปแนวคิดสาเหตุของการค้างช าระหนี้ 
ชื่อผู้แต่ง  สาเหตุของการค้างช าระหนี้ 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ ด ารงศักดิ์ ช่วยนา 
ปี พ.ศ.2562 
 
ตารางท่ี 8 ตารางสรุปแนวคิดการวิเคราะห์สินเชื่อ 
ชื่อผู้แต่ง  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ แนวคิดการวิเคราะห์สินเชื่อ 
ปี พ.ศ.2561 
 
ตารางท่ี 9  ตารางสรุปแนวคิดการรับรู้รายได้ การจัดชั้น การกันเงินส ารองหนี้ 
ชื่อผู้แต่ง  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ การรับรู้รายได้ การจัดชั้น การกันเงินส ารองหนี้ 
ปี พ.ศ.2564 
 
ตารางท่ี 10 ตารางสรุปแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 
ชื่อผู้แต่ง  Kotler, Philip 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 
ปี ค.ศ.1997 
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ตารางท่ี 11 ตารางสรุปแนวคิดการตัดสินใจซื้อ 
ชื่อผู้แต่ง  ราช ศิริวัฒน์ 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ แนวคิดการตัดสินใจซื้อ 
ปี พ.ศ.2560 
 
ตารางท่ี 12 ตารางสรุปแนวคิดการตลาดภายใน 
ชื่อผู้แต่ง  นภวรรณ คณานุรักษ์ 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ แนวคิดการตลาดภายใน 
ปี 2553 
ชื่อผู้แต่ง  นัทธีรา พุมมาพันธุ์ 
ชื่อแนวคิด/ทฤษฎี/เครื่องมือในการวิเคราะห์ แนวคิดการตลาดภายใน 
ปี 2561 
 

2.4 ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ตารางท่ี 13 ตารางสรุปงานวิจัยแนวทางการแก้ไขปัญหาหนี้ค้างช าระของสินเชื่อ กรณีศึกษา 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางปะหัน 

ชื่อผู้แต่ง ด ารงศักดิ์ ช่วยนา 
ชื่อผลงานวิจัย แนวทางการแก้ไขปัญหาหนี้ค้างช าระของสินเชื่อ กรณีศึกษา 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางปะหัน 
วัตถุประสงค์งานวิจัย 1. เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาที่ท าให้หนี้เกิดค้างช าระของลูกค้าและ              

เป็นหนี้ NPLs ของลูกค้าใน ธ.ก.ส. สาขาบางปะหัน 
2. เพ่ือหาแนวทางและก าหนดวิธีการแนวทางการบริหารงานสินเชื่อ

และการบริหารจัดการหนี้ ในการแก้ปัญหาและลดหนี้ค้างช าระ 
ขอบเขตการศึกษาวิจัย 1. ประชากร ได้แก่ลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบางบางปะหัน 
2. กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 250 คน 
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3. ระยะเวลาการศึกษาวิจัย ช่วงเดือนกันยายน 2562 – ตุลาคม 2562 
ระเบียบวิธีการศึกษา 1. เครื่องมือที่ ใช้ในการศึกษา ได้แก่  แบบสอบถาม และเทคนิค

กระบวนการกลุ่ม (Focus group) 
2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean)และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation : S.D) การวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหาที่ได้จาก
กระบวนการกลุ่ม (Focus group) 

ข้อค้นพบจากงานวิจัยที่ 
เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ใช้
ในการศึกษาในรายงานนี้ 

สาเหตุและปัญหา คือ ปัญหาด้านการบริหารงานสินเชื่อและบริหาร 
จัดการหนี้ของลูกค้า ปัญหาของลูกค้าไม่สามารถส่งช าระหนี้ได้ตามงวด              
ที่ก าหนดให้ช าระหนี้ จึงมีแนวทางแก้ไข คือ ทบทวนข้อมูลของลูกค้าตาม
ข้อเท็จจริงเป็นปัจจุบัน และก าหนดเครื่องมือบริหารสินเชื่อและจัดการ
หนี้ให้เหมาะสมกับตัวลูกค้า 

ปี 2561 

ตารางที่ 14 ตารางสรุปงานวิจัยแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดเพ่ือลดหนี้ NPLs สินเชื่อ
ธุรกิจของธนาคารออมสิน 

ชื่อผู้แต่ง รุจิรา สวัสดิ์ 

ชื่อผลงานวิจัย แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดเพ่ือลดหนี้ NPLs สินเชื่อ

ธุรกิจของธนาคารออมสิน 

วัตถุประสงค์งานวิจัย 1. เพ่ือศึกษาปัญหาและสาเหตุของปัญหาการเพ่ิมข้ึนของหนี้ที่ไม่ 

ก่อให้เกิดรายได้ในสินเชื่อธุรกิจ 

2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการลดและป้องกันหนี้ที่ไม่ก่อให้รายได้ ของ 

ธนาคารออมสิน 

ขอบเขตการศึกษาวิจัย 1. ประชากร ได้แก่ กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจกับธนาคารออม

สิน โดยจะศึกษาจากประชากรทั้งหมดและสุ่มเลือกตัวอย่างที่

ธนาคารออมสิน สาขาประจันตคาม จังหวัดปราจีนบุรี   

2. กลุ่ มตั วอย่ า ง  เลื อกกลุ่ มตัวอย่ า งแบบเจาะจง ( purposive 
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sampling) จ านวน 100 ราย 

3. ระยะเวลาการศึกษาวิจัย ช่วงเดือน สิงหาคม – กันยายน 2562 

ระเบียบวิธีการศึกษา 1. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม 

2. ใช้ค่าความถี่ (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) และการ

บรรยายเชิงพรรณนาในการรวบรวมข้อมูล 

ข้อค้นพบจากงานวิจัยที่ 

เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ใช้

ในการศึกษาในรายงานนี้ 

ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยที่เกิดจากลูกหนี้ 

ได้แก่ รายได้ ค่าใช้จ่าย ภาระหนี้ และสภาพคล่องของธุรกิจ อันดับสอง 

คือ ปัจจัยที่เกิดจากสภาพแวดล้อม ได้แก่ สภาพเศรษฐกิจ จ านวนคู่แข่ง

ทางการค้า ราคาสินค้าอุปโภคบริโภค และราคาน้ ามัน อันดับสามคือ 

ปัจจัยที่เกิดจากธนาคาร ได้แก่ จ านวนเงินผ่อนช าระในแต่ละงวด ระยะ

การผ่อนช าระ และวงเงินอนุมัติ 

ปี 2562 

 

ตารางท่ี 15 ตารางสรุปงานวิจัยการแก้ไขปัญหาผลการด าเนินงานขาดทุนจากการค้างช าระดอกเบี้ย                       
เงินให้สินเชื่อเกินกว่า 15 เดือน กรณีศึกษา ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก จังหวัดอุตรดิตถ์ 

ชื่อผู้แต่ง อรอุมา จันทร์สว่าง 
ชื่อผลงานวิจัย การแก้ไขปัญหาผลการด าเนินงานขาดทุนจากการค้างช าระดอกเบี้ยเงิน

ให้สินเชื่อเกินกว่า 15 เดือน กรณีศึกษา ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก จังหวัด
อุตรดิตถ ์

วัตถุประสงค์งานวิจัย เพ่ือศึกษาถึงสาเหตุที่ เกษตรกรไม่สามารถช าระดอกเบี้ยเงินกู้ ได้                   
จนส่งผลให้เกิดหนี้ค้างช าระดอกเบีย้เกิน 15 เดือน 

ขอบเขตการศึกษาวิจัย 1. ประชากรคือ เกษตรกรลูกค้า ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก ที่มีหนี้ค้างช าระ
ดอกเบีย้เกิน 15 เดือน ณ 31 มีนาคม 2562 

2. กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 137 คน 
ระเบียบวิธีการศึกษา 1. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม 

2. ใช้สถิติค่าร้อยละ (Percentage)และใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอย
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แบบเชิงซ้อน (Multiple Regression) 
ข้อค้นพบจากงานวิจัยที่ 
เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ใช้
ในการศึกษาในรายงานนี้ 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยทีส่งผลต่อศักยภาพการช าระหนี้ของลูกค้า
เงินกู้ธ.ก.ส.สาขาท่าสัก มาจากปัจจัยที่เกิดจากพนักงานธนาคารเป็นหลัก 
คือ การที่เกษตรกรลูกค้าไม่ได้รับเอกสารใบแจ้งหนี้จากพนักงานโดยตรง 
ส่วนใหญ่จะได้รับใบแจ้งหนี้ผ่านทางหัวหน้ากลุ่ม ท าให้เกษตรกรไม่ให้
ความส าคัญในการช าระหนี้ อีกทั้งไม่มีความเข้าใจถึงภาระหนี้ทีต้องช าระ 
อีกปัจจัยคือความถี่ในการติดตามหนี้ของพนักงานในรอบ 15 เดือน ที่                
ไม่เกิน 1 ครั้ง หรือ ไม่มีการติดตามหนี้แต่อย่างใด 

ปี 2562 
 
ตารางท่ี 16 ตารางสรุปงานวิจัยปัญหาการเพ่ิมข้ึนของหนี้ค้างช าระ 2-3 เดือนเลื่อนชั้นเป็น NPLs 

ชื่อผู้แต่ง จิราพร ส้มเพ็ชร 
ชื่อผลงานวิจัย ปัญหาการเพ่ิมข้ึนของหนี้ค้างช าระ 2-3 เดือนเลื่อนชั้นเป็น NPLs 
วัตถุประสงค์งานวิจัย 1. เพ่ือศึกษาปัญหาทีเ่ป็นสาเหตุของการเกิดหนี้ค้างช าระ2-3 เดือน 

2. เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขปัญหาหนี้ค้างช าระ 
ขอบเขตการศึกษาวิจัย ประชากรตัวอย่างผู้กู้ธนาคารออมสินเขตปทุมธานี 1 จ านวน 400 คน 
ระเบียบวิธีการศึกษา 1. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม 

2. วิเคราะห์หาค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ข้อค้นพบจากงานวิจัยที่ 
เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ใช้
ในการศึกษาในรายงานนี้ 

ปัจจัยภายนอกธนาคารเป็นสาเหตุของการเกิดหนี้ค้างช าระในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก รองลงมาคือปัจจัยที่เกิดจากตัวลูกหนี้และปัจจัยภายใน
ตามล าดับ ส่วนแนวทางการแก้ปัญหาคือ การเพ่ิมความรู้ความสามารถ
และทักษะด้านการวิเคราะห์สินเชื่อให้กับเจ้าหน้าที่ส่งเสริมประสิทธิภาพ
การท างานของศูนย์ควบคุมคุณภาพหนี้และควรเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 

ปี 2562 
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ตารางท่ี 17 ตารางสรุปงานวิจัยแนวทางในการลดค่าใช้จ่ายการตั้งส ารองหนี้ของลูกหนี้ค้างช าระประเภท
บุคคลลูกค้าเงินกู้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาสว่างแดนดิน 

ชื่อผู้แต่ง สุวนนท์ วงศ์ษาพาน 
ชื่อผลงานวิจัย แนวทางในการลดค่าใช้จ่ายการตั้งส ารองหนี้ของลูกหนี้ค้างช าระประเภท

บุคคลลูกค้าเงินกู้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
สว่างแดนดิน 

วัตถุประสงค์งานวิจัย 1. เพ่ือศึกษาสาเหตุที่ส่งผลให้เกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้าประเภทบุคคล
ของธนาคาร เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้า
เงินกู้บุคคล 

2. เพ่ือหาแนวทางในการลดและป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระลูกค้าเงินกู้
บุคคล 

ขอบเขตการศึกษาวิจัย 1. ประชากรกลุ่มตัวอย่างลูกค้าเงินกู้ประเภทบุคคลที่ได้รับอนุมัติให้กู้ยืม
จ านวน 400 คน 

2. พนักงานที่มีความสอดคล้องต่อกระบวนการอ านวยการสินเชื่อ                   
ของธนาคาร จ านวน 20 คน 

ระเบียบวิธีการศึกษา 1. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม 
2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และ  

ค่าร้อยละ (Percentage) 
ข้อค้นพบจากงานวิจัยที่ 
เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ใช้
ในการศึกษาในรายงานนี้ 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้าเงินกู้บุคคล อยู่ในระดับ
มากที่สุดมาจากปัจจัยค่าใช้จ่ ายในครัว เรือนสูง ปัจจัยใช้ เงินผิด
วัตถุประสงค์โครงการ ปัจจัยมีภาระหนี้สินนอกระบบ และปัจจัยมีวงเงิน
กู้สูงเกินศักยภาพการส่งช าระ ซึ่งเป็นปัจจัยที่มาจากตัวลูกค้าผู้กู้ และ 
แนวทางในการลดและป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระลูกค้าเงินกู้บุคคลของ
ธนาคาร คือ การพิจารณาให้สินเชื่ออย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการ
การกลั่นกรองสินเชื่อที่ดี ผลิตภัณฑ์สินเชื่อและวงเงินกู้สอดคล้องกับ
ลูกค้าผู้กู ้

ปี 2563 
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กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

ภาพที่ 8 แสดงกรอบแนวคิดของการศึกษา 
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บทที่3 

 ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
        การศึกษาเรื่องแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษา 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย เป็นการศึกษาค้นคว้าแบบอิสระ 
เพ่ือให้ผู้ศึกษาเข้าใจถึงปัญหาและกระบวนการแก้ปัญหาอย่างถูกต้อง โดยอาศัยเครื่องมือการใช้
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ในการท าการศึกษา 

 

3.1 วิธกีารเก็บข้อมูลในการศึกษา 
 

 3.1.1 การเก็บข้อมูลแบบปฐมภูมิ 

        การเก็บข้อมูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม และแบบ
สัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามปลายปิดและค าถามปลายเปิด  โดยให้
กลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง 

 3.1.2 การเก็บข้อมูลแบบทุติยภูมิ 

        การเก็บข้อมูลแบบทุติยภูมิ(Secondary Data) โดยการค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
จากแหล่งข้อมูล ได้แก่ เอกสารงานวิจัยห้องสมุดออนไลน์ และอินเตอร์เน็ต รวมถึงการเก็บ  ข้อมูลจาก
นโยบายของธนาคาร แผนธุรกิจประจ าปีของธนาคาร และเอกสารภายในของธนาคาร 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

 3.2.1 จ านวนประชากรของการศึกษา 

        ประชากรคือ ลูกค้าเงินกู้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาบางสะพานน้อย                        
ทีม่ีหนี้ค้างช าระ จ านวน 454 ราย (ข้อมูล วันที่31 กรกฎาคม 2564 จากระบบสารสนเทศเพ่ือธุรกิจหลัก 
เข้าถึงจากระบบอินทราเน็ตธนาคาร) ค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของTaro Yamane  

 

ภาพที่ 9 แสดงจ านวนลูกค้าที่มีดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน ณ วันที่ 31 กรกฎาคม 2564 

 

ภาพที่ 10 แสดงจ านวนลูกค้าที่มีหนี้NPLs และหนี้ค้าง 0-3 เดือน ณ วันที่ 31 กรกฎาคม 2564 
        รวมลูกค้าที่มีดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือน, ค้าง 0-3 เดือน และ ลูกหนี้ NPL ทั้งสิ้น 454 ราย 
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3.2.2 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยเชิงปริมาณ 
           การวิจัยเชิงปริมาณใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 213 ราย โดยหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากจ านวน

ประชากรของการศึกษา ใช้การค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของTaro Yamane ที่มีระดับความ

เชื่อมั่น 95% โดยยอมให้มีความคลาดเคลื่อนที่ 5% ดังนี้ 

 

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁𝑒2)
 

โดยที่  

𝑛 : คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

𝑁 : คือ ขนาดของประชากร  

𝑒 : คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดจ้ากการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ เท่ากับ 0.05  

แทนค่าในสูตร เมื่อ 𝑁 = 454 , 𝑒 = 0.05 

𝑛 =
454

1 + (454 ∗ (0.052))
 

                                               

𝑛 =
454

1 + 1.135
 

                                                𝑛 =   212.65    

                                               =   213   ราย    
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การวิจัยเชิงคุณภาพ 

     การวิจัยเชิงคุณภาพใช้กลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
- ลูกค้าเงินกูจ้ านวน 10 ราย โดยท าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 

Sample) โดยกลุ่มตัวอย่างเลือกจากรายชื่อลูกค้าที่มีหนี้ค้างช าระกับธนาคาร จ านวนประชากรของ
การศึกษาโดยแบ่งเป็นเพศชาย 5 ราย และเพศหญิง 5 คน 

- พนักงานที่เกี่ยวข้องด้านสินเชื่อจ านวน 3 ราย ได้แก่ ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา หัวหน้าหน่วยอ าเภอ และ
พนักงานพัฒนาธุรกิจ 
 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 

 การวิจัยเชิงปริมาณ     
        ผู้ศึกษาสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลขึ้นเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)            

จากกลุ่มตัวอย่าง 213 ราย โดยพัฒนาจากตารางสรุปแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง                            

ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม�ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ จ านวนสมาชิกในครัวเรือน รายได้ค่าใช้จ่ายต่อเดือน จ านวนหนี้คงเหลือที่มีอยู่กับ
ธนาคาร หลักประกันที่ใช้ค้ าประกันเงินกู้ เป็นแบบสอบถามชนิดเลือกตอบ (Multiple choices) โดย               
มีค าถามทั้งหมด 10 ข้อ  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้  แบ่งออกเป็น ปัจจัยภายนอก ปัจจัย
ภายใน และปัจจัยส่วนบุคคล เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหาลูกหนี้ค้างช าระ เป็นค าถามปลายปิดแบบใช้
ระดับความคิดเห็น (Rating Scale) ตั้งแต่ระดับ 1 ถึง 5 (ส าคัญน้อยที่สุดถึงส าคัญมากที่สุด) มีจ านวน       
19 ข้อ ซึ่งผู้ศึกษาได้ปรับปรุงมาจากแบบสอบถามงานวิจัยของ ด ารงศักดิ์ ช่วยนา(2561) 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคาร                        
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อยเป็นค าถามปลายปิด แบบใช้ระดับความ
คิดเห็น (Rating Scale) ตั้งแตร่ะดับ 1 ถึง 5 (ส าคัญน้อยที่สุดถึงส าคัญมากที่สุด) มีค าถามทั้งหมด 21 ข้อ
ซึ่งผู้ศึกษาได้ปรับปรุงมาจากแบบสอบถามงานวิจัยของ ด ารงศักด์ิ ช่วยนา(2561) และ ปัญจอาภา นวลศรี
(2563) โดยแบ่งข้อค าถามเป็นด้านต่างๆดังนี้ 
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- ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ                     จ านวน 3 ข้อ 
- ปัจจัยด้านราคา                                   จ านวน 3 ข้อ 
- ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและบริการ     จ านวน 3 ข้อ 
- ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด        จ านวน 3 ข้อ 
- ปัจจัยด้านพนักงานบริการ                  จ านวน 3 ข้อ 
- ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ        จ านวน 3 ข้อ 
- ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ        จ านวน 3 ข้อ 
 
        โดยแบบสอบถามแบบใช้ระดับความคิดเห็น (Rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด มีการก าหนดเกณฑ์การวัดมาตราส่วนประมาณค่า (Ratting Scale)                       
5 ระดับตามวิธีการของ Likert  ดังนี้ 
                           ระดับคะแนน  5 หมายถึง มีความส าคัญมากที่สุด 
                           ระดับคะแนน  4 หมายถึง มีความส าคัญระดับมาก  
                           ระดับคะแนน  3 หมายถึง มีความส าคัญระดับปานกลาง  
                           ระดับคะแนน  2 หมายถึง มีความส าคัญระดับน้อย 
                           ระดับคะแนน  1 หมายถึง มีความส าคัญระดับน้อยที่สุด 
        ความกว้างของอันตรภาคชั้นของค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากับ 0.8 ซึ่งได้มาจากการค านวณโดยการใช้สมการ
ทางคณิตศาสตร์ ดังนี้ 
 
 

                    ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =     
คะแนนสูงสุด คะแนนต่ าสุด

จ านวนชั้น
 

                                                       =    5−1
5

 
                                                      
                                                       =   0.8 
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เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยโดยหาค่าจากสูตรของ Likert scale มีดังนี ้
                          ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00    หมายถึง  มีความส าคัญมากที่สุด 
                          ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20    หมายถึง  มีความส าคัญมาก 
                          ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40    หมายถึง  มีความส าคัญปานกลาง 
                          ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60    หมายถึง  มีความส าคัญน้อย 
                          ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80    หมายถึง  มีความส าคัญน้อยที่สุด 
 
ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ (รายละเอียดแบบสอบถามตามภาคผนวก ก) 
 
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

        การศึกษาในครั้งนี้ใช้การสัมภาษณ์เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถาม                     
แบบมีโครงสร้าง มีการก าหนดค าถามซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าจ านวน                     
10 ราย โดยท าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่ายจากจ านวนประชากรของการศึกษา และรวบรวม
ข้อมูลจากพนักงานที่เกี่ยวข้องจ านวน 3 ราย แบบสัมภาษณ์ลูกค้าและแบบสัมภาษณ์พนักงานจะใช้ข้อ
ค าถามคนละชุดกัน โดยแบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ ได้แก่ ชื่อ-สกุล เพศ อายุ และอาชีพ/ต าแหน่ง 
ส่วนที่ 2 ศึกษาสาเหตุของลูกค้าเงินกู้เกษตรกรที่ไม่สามารถส่งช าระเงินกู้ได้ตามก าหนด 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
(รายละเอียดแบบสัมภาษณ์ลูกค้าตามภาคผนวก ข, รายละเอียดแบบสัมภาษณ์ลูกค้าตามภาคผนวก ค) 

เครื่องมือระบุสาเหตุของปัญหา 

        ท าการวิเคราะห์จากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ มาแจกแจงเป็นเหตุและผลที่ลูกค้าไม่สามารถ
ช าระหนี้ได้ตามก าหนด ใช้ข้อมูลจากแผนผังก้างปลาระบุสาเหตุของปัญหาเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือ
น ามาเป็นแนวทางแก้ไขปัญหา 
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3.4 วิธกีารวเิคราะห์ข้อมูล 

        การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data Analysis) 
        รวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามท้ังหมด น ามาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ 
ข้อมูล จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป ซึ่งการวิเคราะห์ได้ใช้
ค่าสถิติเพ่ือสรุปผลของการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
        1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อการใช้บริการด้านสินเชื่อ       
ของลูกค้าเงินกู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย โดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และ    
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน หรือ S.D. 
        2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของลูกค้า เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายได้ และปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้บริการด้านสินเชื่อ ของลูกค้า
เงินกู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย เปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช้ค่า t-test และ F-test เป็นค่าสถิติ     
ในการทดสอบ น าเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปแบบของตารางและบรรยาย 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Data Analysis) 
        ผู้ศึกษารวบรวมข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ และน าผลที่ได้จากแบบสัมภาษณ์ทั้งหมดมาสรุป และ
น าไปวิเคราะห์ลักษณะการบรรยายเชิงพรรณนา 

 

ภาพที่ 11 แสดงแผนผังการวิเคราะห์ 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
        การศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษาธนาคาร           
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย ผู้ค้นคว้าไดน าเสนอผลการศึกษา และ               
การวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
 

4.1 ผลการศึกษาข้อมูลปฐมภูมิ 
 

        การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม การศึกษาครั้งนี้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

แบบสอบถาม จ านวน 213 ราย แบบสัมภาษณ์ลูกค้า จ านวน 10 ราย และแบบสัมภาษณ์พนักงาน

จ านวน 3 ราย ได้กลับคืนมาร้อยละ 100 จากนั้นได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของ แบบสอบถาม และแบบ

สัมภาษณ์ ลงรหัส บันทึกข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลได้ผลดังนี้ 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 18 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพศ จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ชาย 101 47.40 
หญิง 112 52.60 

รวม 213 100.00 
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        จากตารางที่ 18 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 213 

ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 112 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.60 และเพศชาย จ านวน 101 ราย                       

คิดเป็นร้อยละ 47.40  

ตารางท่ี 19 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อายุ จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 30 ปี 3 1.40 
31-40 ปี 22 10.30 
41-50 ปี 81 38.00 
51-60 ปี 66 31.00 
61 ปี ขึ้นไป 41 19.20 

รวม 213 100.00 
 

        จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 213 

ราย ส่วนใหญ่มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 81 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมาคือ อายุ 51-60 ปี 

จ านวน  66 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.00 อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 41 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.20 อายุ 

31-40 ปี จ านวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.30 และน้อยที่สุดคือ อายุต่ ากว่า 30 ปี จ านวน 5 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 1.40 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 20 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถานภาพ จ านวน(ราย) ร้อยละ 
โสด 25 11.70 
สมรส 149 70.00 
หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 24 11.30 
หม้าย 15 7.00 

รวม 213 100.00 
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         จากตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพกลุ่มตัวอย่างจ านวน                    

213 ราย ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน149 ราย คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมาคือ สถานภาพโสด 

จ านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.70 สถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ จ านวน 24 ราย  คิดเป็นร้อยละ 

11.30 และน้อยที่สุดคือ สถานภาพหม้าย จ านวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ7.00 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 21 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ระดับการศึกษา จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 119 55.90 
มัธยมศึกษาตอนต้น 23 10.80 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 40 18.80 
อนุปริญญา/ปวส. 11 5.20 
ปริญญาตรี 20 9.40 
สูงกว่าปริญญาตรี 0 0.00 

รวม 213 100.00 

        จากตารางที่ 21 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากลุ่มตัวอย่างจ านวน                    

213 ราย พบว่าส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษาจ านวน 119 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.90 

รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.80 ระดับ

มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.80 ราย ระดับปริญญาตรีจ านวน 20 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 9.40 ราย และน้อยที่สุดคือ ระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. จ านวน 11 ราย คิดเป็น 

ร้อยละ 5.20 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 22 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อาชีพ จ านวน(ราย) ร้อยละ 
เกษตรกรรม 183 63.32 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 51 17.65 
รับจ้าง 50 17.30 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 1.04 
ว่างงาน 0 0.00 
อ่ืนๆ 2 0.69 

รวม 289 100 
        จากตารางที่ 22 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามอาชีพกลุ่มตัวอย่างจ านวน  213 ราย 

โดยให้เลือกตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ พบว่าส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม จ านวนค าตอบ 183 ค าตอบ 

คิดเป็นร้อยละ 63.32 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย จ านวน 51 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 

17.65 รองลงมาคือ รับจ้าง จ านวน 50 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 17.30 อาชีพรับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 3 ค าตอบ คิดเป็นร้อยละ 1.40 อาชีพอ่ืนๆได้แก่พนักงานบริษัทจ านวน 2 ค าตอบ คิดเป็น   

ร้อยละ 0.69 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 23 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือนของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

จ านวนสมาชิกในครัวเรือน จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 3 คน 36 16.90 
3 - 5 คน 142 66.70 
6 คนขึ้นไป 35 16.40 

รวม 213 100 

        จากตารางที่  23 ผลการวิ เคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านจ านวนสมาชิกในครัวเรือน                           

กลุม่ตัวอย่างจ านวน 213 ราย พบว่าส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกในครัวเรือนจ านวน 3 – 5 คน จ านวน 

142 ราย คิดเป็นร้อยละ 66.70 รองลงมาคือ ต่ ากว่า 3 คน จ านวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.90 

และน้อยที่สุดคือ จ านวน 6 คนขึ้นไป จ านวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.40 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 24 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามรายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

รายได้(ต่อเดือน) จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 10,000 44 20.70 
10,001 – 20,000 82 38.50 
20,001 – 30,000 52 24.40 
30,001 – 40,000 16 7.50 
40,001 - 50,000 6 2.80 
มากกว่า 50,000 13 6.10 

รวม 213 100.00 

        จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 

213 ราย พบว่าส่วนใหญ่ มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 82 ราย คิดเป็นร้อยละ 

38.50 รองลงมาคือรายได้ 20,001 – 30,000 จ านวน 52 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.40 รายได้ ต่ ากว่า 

10,000 บาท จ านวน 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.70 รายได้ 30,001 – 40,000 บาท จ านวน                     

16 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.50 รายได้มากกว่า 50,000 บาท จ านวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.10 

และน้อยที่สุดคือ รายได้ 40,001 - 50,000 บาท จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.80 ตามล าดับ 

ตารางที่ 25 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามค่าใช้จ่ายต่อเดือนของผู้ตอบ 

แบบสอบถาม 

ค่าใช้จ่าย(ต่อเดือน) จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 10,000 65 30.50 
10,001 – 20,000 96 45.10 
20,001 – 30,000 35 16.40 
30,001 – 40,000 10 4.70 
40,001 - 50,000 3 1.40 
มากกว่า 50,000 4 1.90 
รวม 213 100.00 
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        จากตารางที่ 25 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านค่าใช้จ่ายต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 

213 ราย พบว่าส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายต่อเดือนอยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 96 ราย                      

คิดเป็นร้อยละ 45.10 รองลงมาคือ ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 65 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.50  

ค่าใช้จ่าย 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 35 ราย คิดเป็น ร้อยละ  16.40 ค่าใช้จ่าย 30,001 – 

40,000 บาท จ านวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.70 ค่าใช้จ่าย มากกว่า 50,000 บาท จ านวน 4 ราย

คิดเป็นร้อยละ 1.90 และสุดท้ายคือ ค่าใช้จ่าย 40,001 - 50,000 จ านวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 

1.40 ตามล าดับ 

 

ตารางท่ี 26 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามหนี้คงเหลือของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จ านวนหนี้คงเหลือ จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ไม่เกิน 200,000 32 15.00 
200,001 – 500,000 58 27.20 
500,001 – 1,000,000 57 26.80 
1,000,001 – 2,000,000 34 16.00 
2,000,001 – 3,000,000 18 8.50 
มากกว่า 3,000,000 14 6.60 

รวม 213 100.00 

        จากตารางที่ 26 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านหนี้คงเหลือ กลุ่มตัวอย่างจ านวน                     

213 ราย พบว่าส่วนใหญ่มีหนี้คงเหลืออยู่ระหว่าง 200,001 – 500,000 บาท จ านวน 58 ราย                        

คิดเป็นร้อยละ 27.20 รองลงมาคือ 500,001 – 1,000,000 บาท จ านวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 

26.80 หนี้คงเหลือ 1,000,001 – 2,000,000 บาท จ านวน 34 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.00                       

หนี้คงเหลือ ไม่เกิน 200,000บาท จ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.00 หนี้คงเหลือ 2,000,001 – 

3,000,000 บาท จ านวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.50 และน้อยที่สุดคือ มากกว่า 3,000,000 บาท 

จ านวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.60 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 27 จ านวนร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามหลักประกันที่ใช้ค้ าประกันเงินกู้                   

กับธนาคารของผู้ตอบแบบสอบถาม 

หลักประกัน จ านวน(ราย) ร้อยละ 
ที่ดิน/สิ่งปลูกสร้าง 198 82.85 
เงินฝากค้ าประกัน 0 0.00 
บุคคลค้ าประกัน 36 15.06 
รับรองรับผิดอย่างลูกหนี้ค้ าร่วมกลุ่ม 2 0.84 
อ่ืนๆ 3 1.26 

รวม 239 100 
        จากตารางที่ 27 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านหลักประกันที่ใช้ค้ าประกันเงินกู้กับธนาคาร 

กลุ่มตัวอย่างจ านวน 213 ราย โดยให้เลือกตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ พบว่าส่วนใหญ่ใช้หลักประกัน

จ านองท่ีดิน/สิ่งปลูกสร้าง จ านวน 198 ราย คิดเป็นร้อยละ 82.85 รองลงมาคือ บุคคลค้ าประกัน จ านวน 

36 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.06 ใช้หลักประกันอ่ืนๆได้แก่ เรือประมง จ านวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.26 

และน้อยที่สุดคือรับรองรับผิดอย่างลูกหนี้ค้ าร่วมกลุ่ม จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.84 

     ตารางท่ี 28 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภายนอกที่มีผลต่อการค้างช าระสินเชื่อ 

ปัจจัยภายนอก 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1.สภาวะเศรษฐกิจตกต่ า 4.05 0.96 มาก 
2.ราคาสินค้าอุปโภค บริโภคสงูขึ้น 3.97 0.84 มาก 
3.ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น 3.94 0.90 มาก 
4.ภัยธรรมชาติ เช่น ภัยแล้ง น้ าท่วม 2.77 1.16 ปานกลาง 
5.ราคาผลผลิตตกต่ า 3.90 0.96 มาก 

รวม 3.72 0.77 มาก 
        จากตารางที่ 28 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการช าระหนี้ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขา             

บางสะพานน้อย  พบว่าปัจจัยภายนอกส่งผลต่อการช าระหนี้ในระดับมาก (𝑥̅=3.72, S.D.=0.77)               

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการช าระหนี้อันดับ1คือ สภาวะเศรษฐกิจตกต่ า                          
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มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.05, S.D.=0.96) อันดับ 2 คือราคาสินค้าอุปโภค บริโภคสูงขึ้น               

มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.97, S.D.=0.84) อันดับ 3 คือ ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น มีความส าคัญอยู่

ในระดับมาก (𝑥̅=3.94, S.D.=0.90) อันดับ 4 คือราคาผลผลิตตกต่ ามีความส าคัญอยู่ในระดับมาก           

(𝑥̅=3.90, S.D.=0.96) อันดับ 5 คือภัยธรรมชาติ เช่นภัยแล้ง น้ าท่วมมีความส าคัญอยู่ ในระดับ                      

ปานกลาง (𝑥̅=2.77, S.D.=1.16)   

    ตารางท่ี 29 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภายในที่มีผลต่อการค้างช าระสินเชื่อ 

ปัจจัยภายใน 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1.อัตราดอกเบี้ยสูง 3.11 1.02 ปานกลาง 
2.จ านวนการส่งช าระต่องวดสูงเกินไป 3.12 0.97 ปานกลาง 
3.ระยะเวลาการผ่อนช าระไม่เหมาะสม 2.65 1.03 ปานกลาง 
4.พนักงานไม่อธิบายเงื่อนไขในสัญญากู้ 1.87 1.13 น้อย 
5.พนักงานขาดการติดตามลูกค้า 1.78 1.13 น้อยที่สุด 

รวม 2.51 1.06 น้อย 
 

        จากตารางที่ 29 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยภายในที่ส่งผลต่อการช าระหนี้ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขา             

บางสะพานน้อย  พบว่าปัจจัยภายในส่งผลต่อการช าระหนี้ ในระดับน้อย (𝑥̅=2.51, S.D.=1.06)                    

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ปัจจัยภายในที่ส่งผลต่อการช าระหนี้อันดับ 1 คือจ านวนการส่งช าระต่องวด  

สูงเกินไป มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅=3.12, S.D.=0.97) อันดับ 2 คืออัตราดอกเบี้ยสูง                   

มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅=3.11, S.D.=1.02) อันดับ 3 คือระยะเวลาการผ่อนช าระ                    

ไม่เหมาะสม มีความส าคัญอยู่ ในระดับปานกลาง (𝑥̅=2.65, S.D.=1.03) อันดับ 4 คือพนักงาน                      

ไม่อธิบายเงื่อนไขในสัญญากู้ มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อย (𝑥̅=1.87, S.D.=1.13) อันดับ 5 คือพนักงาน

ขาดการติดตามลูกค้ามีความส าคัญอยู่ในระดับน้อย (𝑥̅=1.78, S.D.=1.13)   
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     ตารางท่ี 30 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการค้างช าระสินเชื่อ 

ปัจจัยภายส่วนบุคคล 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1.รายได้ลดลง 4.17 0.99 มาก 
2.ว่างงาน/ออกจากงาน/เลิกประกอบอาชีพ 2.54 1.43 น้อย 
3.มีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น 4.00 0.95 มาก 
4.หย่าร้าง/แยกทางกับคู่สมรส 1.65 1.23 น้อยที่สุด 
5.ป่วย/ประสบอุบัติเหตุ 1.91 1.34 น้อย 
6.น าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์ 1.60 1.03 น้อยที่สุด 
7.มีหนี้อื่นๆเช่นผ่อนรถ บัตรเครดิต 2.41 1.38 น้อย 
8.มีหนี้สินนอกระบบ 1.60 1.11 น้อยที่สุด 
9.ไม่ทราบก าหนดช าระคืน 1.64 1.11 น้อยที่สุด 

รวม 2.39 1.17 น้อย 

         จากตารางที ่30 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลส่งผลต่อการช าระหนี้ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขา             

บางสะพานน้อย  พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลส่งผลต่อการช าระหนี้ในระดับน้อย (𝑥̅=2.39, S.D.=1.17)                 

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ปัจจัยภายส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการช าระหนี้อันดับ 1 คือรายได้ลดลง                        

มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.17, S.D.=0.99) อันดับ 2 คือมีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น            

มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก(𝑥̅=4.00, S.D.=0.95) อันดับ 3 คือ ว่างงาน/ออกจากงาน/เลิกประกอบ-

อาชีพ มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅=2.54, S.D.=1.43) อันดับ 4 คือมีหนี้อ่ืนๆเช่นผ่อนรถ                

บัตรเครดิต มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อย (𝑥̅=2.41, S.D.=1.38) อันดับ 5 คือป่วย/ประสบอุบัติเหตุ            

มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อย (𝑥̅=1.91, S.D.=1.34) อันดับ 6 คือหย่าร้าง/แยกทางกับคู่สมรส                      

มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อยที่สุด (𝑥̅=1.65, S.D.=1.23) อันดับ 7 คือไม่ทราบก าหนดช าระคืน                           

มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อยที่สุด (𝑥̅=1.64, S.D.=1.11) อันดับ 8 คือน าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์ และ

มีหนี้สินนอกระบบ มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อยที่สุด (𝑥̅=1.60, S.D.=1.03), (𝑥̅=1.60, S.D.=1.11) 

ตามล าดับ 
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ตารางที่ 31 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการ                 

ใช้บริการสินเชื่อของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล ล าดับที่ 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 3.67 1.05 มาก 5 
2. ด้านราคา 3.54 1.00 มาก 6 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.89 1.05 มาก 4 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.67 1.01 มาก 5 
5. ด้านพนักงานบริการ 4.19 0.92 มาก 1 
6. ด้านกระบวนการบริการ 4.14 0.91 มาก 2 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.07 1.27 มาก 3 

รวม 3.88 1.03 มาก  
 

        จากตารางที่ 31 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อย พบว่าลูกค้าให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านพนักงานบริการ                      

เป็นอันดับ1 (𝑥̅=4.19, S.D.=0.92) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการบริการ (𝑥̅=4.14, S.D.=0.91)                

ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ (𝑥̅=4.07, S.D.=1.27) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (𝑥̅=3.89, 

S.D.=1.05) ด้านผลิตภัณฑ์ (𝑥̅=3.67, S.D.=1.05) ด้านการส่งเสริมการตลาด (𝑥̅=3.67, S.D.=1.01) และ

ด้านราคา (𝑥̅=3.54, S.D.=1.00) ตามล าดับ  
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ตารางที่ 32 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            
ใช้บริการสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อยด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. ผลิตภัณฑ์สินเชื่อมีความหลากหลาย 3.67 1.01 มาก 
2. ผลิตภัณฑ์สินเชื่อสามารถตอบสนองความต้องการได้ 3.56 1.06 มาก 
3. วงเงินสินเชื่อที่ได้รับตรงตามความต้องการ 3.77 1.09 มาก 

รวม 3.67 1.05 มาก 
 

        จากตารางที่ 32 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านผลิตภัณฑ์บริการพบว่า ให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅=3.67, S.D.=1.05) เมื่อพิจารณา รายข้อพบว่า อันดับ 1 คือวงเงินสินเชื่อที่ได้รับตรงตามความต้องการ

อยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.77, S.D.=1.09) อันดับ 2 คือผลิตภัณฑ์สินเชื่อมีความหลากหลายอยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅=3.67, S.D.=1.01) อันดับ 3 คือผลิตภัณฑ์สินเชื่อสามารถตอบสนองความต้องการได้อยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅=3.56, S.D.=1.06) ตามล าดับ 

ตารางที่ 33 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            

ใช้บริการสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อย ด้านราคา 

ปัจจัยด้านราคา 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. อัตราดอกเบี้ยเงินกู้มีความเหมาะสม 3.54 1.02 มาก 
2. ค่าธรรมเนียมต่างๆ มีความเหมาะสม 3.55 0.97 มาก 
3. ราคาประเมินหลักประกันมีความเหมาะสม 3.54 1.02 มาก 

รวม 3.54 1.00 มาก 
 



59 

 

        จากตารางที่ 33 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านราคาพบว่าให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.54, 

S.D.=1.00)  เมื่อพิจารณา รายข้อพบว่า อันดับ 1 คือค่าธรรมเนียมต่างๆมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅=3.55, S.D.=0.97) รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยเงินกู้มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.54, 

S.D.=1.02) และราคาประเมินหลักประกันมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.54, S.D.=1.02)  

ตารางที่ 34 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            

ใช้บริการสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อย ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและบริการ 

ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและบริการ 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. ท าเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 4.05 1.03 มาก 
2. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบาย 4.03 1.02 มาก 
3. มีช่องทางในการรับช าระหนี้มีเพียงพอ 3.58 1.09 มาก 

รวม 3.89 1.05 มาก 
       

           จากตารางที่ 34 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและบริการอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.89, 

S.D.=1.05) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าอันดับ 1 คือท าเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ                       

อยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.05, S.D.=1.03) อันดับ 2 คือสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสมสะดวกสบาย     

อยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.03, S.D.=1.02) อันดับ 3 คือมีช่องทางในการรับช าระหนี้มีเพียงพอ อยู่ในระดับ

มาก (𝑥̅=3.58 , S.D.=1.09) ตามล าดับ  
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ตารางที่ 35 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            

ใช้บริการสินเชื่อธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. หากมีโครงการเช่น ช าระดีมีคืน จะส่งผลต่อการ

ช าระหนี้มากขึ้น 3.78 0.98 มาก 
2. การลดดอกเบี้ยปรับกรณีผิดนัดช าระ 3.46 1.07 มาก 
3. มีการประชาสัมพันธ์สินเชื่อ เพ่ือให้ข้อมูลข่าวสาร

โครงการต่างๆอย่างสม่ าเสมอ 3.77 0.98 มาก 
รวม 3.67 1.01 มาก 

 

        จากตารางที่ 35 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้  ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.67, 

S.D.=1.01) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า อันดับ 1 คือหากมีโครงการเช่น ช าระดีมีคืนจะส่งผลต่อการ              

ช าระหนี้มากขึ้นอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.78, S.D.=0.98) อันดับ 2 คือมีการประชาสัมพันธ์สินเชื่อเพ่ือให้

ข้อมูลข่าวสารโครงการต่างๆอย่างสม่ าเสมออยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.77, S.D.=0.98) อันดับ 3 คือการลด

ดอกเบี้ยปรับกรณีผิดนัดช าระอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.46, S.D.=0.98) ตามล าดับ  

ตารางที่ 36 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            

ใช้บริการสินเชื่อธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อยด้านพนักงานบริการ 

ปัจจัยด้านพนักงานบริการ 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. พนักงานอธิบายรายละเอียดสัญญากู้และการช าระคืน 4.17 0.91 มาก 
2. พนักงานสามารถแก้ปัญหาด้านสินเชื่อให้ท่านได้ 4.10 0.99 มาก 
3. พนักงานบุคลิกภาพดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจบริการ 4.30 0.86 มากที่สุด 

รวม 4.19 0.92 มาก 
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        จากตารางที่ 36 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านพนักงานบริการอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.19, S.D.=0.92) 

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า อันดับ 1 คือพนักงานบุคลิกภาพดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจบริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (𝑥̅=4.17, S.D.=0.91) อันดับ 2 คือพนักงานอธิบายรายละเอียดสัญญากู้และการช าระคืน                

อยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.10, S.D.=0.99) อันดับ 3 คือพนักงานสามารถแก้ปัญหาด้านสินเชื่อให้ท่านได้   

อยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.10, S.D.=0.99) ตามล าดับ  

ตารางที่ 37 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            

ใช้บริการสินเชื่อธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อยด้านกระบวนการให้บริการ 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. ความสะดวกรวดเร็วในการได้รับบริการ 4.13 0.94 มาก 
2. ขั้นตอนในการให้บริการสินเชื่อไม่ซับซ้อน 4.11 0.95 มาก 
3. ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อมีความรวดเร็ว 4.17 0.85 มาก 

รวม 4.14 0.91 มาก 

        จากตารางที่ 37 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้  ธ .ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านกระบวนการให้บริการ (𝑥̅=4.14, S.D.=0.91)                            

เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า อันดับ 1 คือระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อมีความรวดเร็วอยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅=4.17, S.D.=0.85) อันดับ 2 คือความสะดวกรวดเร็วในการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.13, 

S.D.=0.94) อันดับ 3 คือขั้นตอนในการให้บริการสินเชื่อไม่ซับซ้อนอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.11, S.D.=0.95) 

ตามล าดับ  
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ตารางที่ 38 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ                            

ใช้บริการสินเชื่อธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อยด้านลักษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
ความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 
1. อาคารสถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบ 4.28 0.89 มากที่สุด 
2. จ านวนที่นั่งเพียงพอส าหรับลูกค้า เว้นระยะห่าง

เหมาะสม 4.11 1.04 มาก 
3. มีที่จอดรถสะดวก และเพียงพอส าหรับลูกค้า 3.83 1.89 มาก 

รวม 4.07 1.27 มาก 
 

        จากตารางที่ 38 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ

ของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ด้านลักษณะทางกายภาพ (𝑥̅=4.07, S.D.=1.27) เมื่อพิจารณา

รายข้อพบว่าอันดับ 1 คืออาคารสถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅=4.28, 

S.D.=0.89) อันดับ 2 จ านวนที่นั่งเพียงพอส าหรับลูกค้า เว้นระยะห่างเหมาะสม (𝑥̅=4.11, S.D.=1.04) 

อันดับ 3 คือ มีที่จอดรถสะดวก และเพียงพอส าหรับลูกค้าอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=3.83, S.D.=1.89)  

ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 39 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ

สินเชื่อจ าแนกตามเพศ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ต่อการใช้บริการสินเชื่อ 

เพศ 

t Sig. ชาย = 101 หญิง = 112 
  S.D.   S.D. 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 3.77 0.86 3.58 0.92 1.572 0.248 

ด้านราคา 3.67 0.83 3.43 0.93 1.959 0.437 

ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและบริการ 3.98 0.81 3.80 1.00 1.427 0.097 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.78 0.75 3.57 0.84 1.936 0.283 

ด้านพนักงานบริการ 4.25 0.84 4.14 0.86 0.978 0.900 

ด้านกระบวนการให้บริการ 4.26 0.72 4.03 0.89 2.1 0.112 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.15 0.83 4.01 1.02 1.147 0.041* 

*Sig ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ95 

        จากตารางที่ 39  เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด            

ต่อการใช้บริการสินเชื่อพบว่าเพศชายและเพศหญิงให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด          

ด้านลักษณะทางกายภาพแตกต่างกัน ส่วนปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย

และบริการ  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานบริการ และด้านกระบวนการให้บริการ                               

ให้ความส าคัญในระดับเดียวกัน 
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ตารางท่ี 40 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ

สินเชื่อจ าแนกตามอายุ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ df SS MS F Sig. 

ด้านผลิตภัณฑบ์ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4 6.042 1.51 1.92 0.108 

ภายในกลุ่ม 208 163.625 0.787     

รวม 212 169.666       

ด้านราคา 

ระหว่างกลุ่ม 4 4.2 1.05 1.343 0.255 

ภายในกลุ่ม 208 162.596 0.782     

รวม 212 166.796       

ด้านช่องทางจัดจ าหนา่ยและ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4 3.54 0.885 1.061 0.377 

ภายในกลุ่ม 208 173.533 0.834     

รวม 212 177.074       

ด้านการสง่เสริมการตลาด 

ระหว่างกลุ่ม 4 7.489 1.872 3.018 0.019* 

ภายในกลุ่ม 208 129.061 0.62     

รวม 212 136.551       

ด้านพนักงานบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4 3.065 0.766 1.062 0.376 

ภายในกลุ่ม 208 150.059 0.721     

รวม 212 153.125       

ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4 2.578 0.645 0.966 0.427 

ภายในกลุ่ม 208 138.734 0.667     

รวม 212 141.312       

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 4 6.513 1.628 1.886 0.114 

ภายในกลุ่ม 208 179.618 0.864     

รวม 212 186.131       

*Sig ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ95 

        จากตารางที่ 40 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการ

ใช้บริการสินเชื่อจ าแนกตามอายุ  พบว่าลูกค้าผู้กู้  ที่มีอายุแตกต่างกัน ให้ความส าคัญกับปัจจัย                        
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ด้านการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการ               

จัดจ าหน่ายและบริการ ด้านพนักงานบริการด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ                       

ในระดับเดียวกัน 

ตารางท่ี 41 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ

สินเชื่อจ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ df SS MS F Sig. 

ด้านผลิตภัณฑบ์ริการ ระหว่างกลุ่ม 3 1.013 0.338 0.419 0.74 
  ภายในกลุ่ม 209 168.653 0.807     
  รวม 212 169.666       

ด้านราคา ระหว่างกลุ่ม 3 1.107 0.369 0.465 0.707 
  ภายในกลุ่ม 209 165.689 0.793     
  รวม 212 166.796       

ด้านช่องทางจัดจ าหนา่ยและ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3 0.879 0.293 0.347 0.791 

  ภายในกลุ่ม 209 176.195 0.843     
  รวม 212 177.074       

ด้านการสง่เสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 3 1.449 0.483 0.747 0.525 
  ภายในกลุ่ม 209 135.102 0.646     
  รวม 212 136.551       

ด้านพนักงานบริการ ระหว่างกลุ่ม 3 3.505 1.168 1.632 0.183 
  ภายในกลุ่ม 209 149.619 0.716     
  รวม 212 153.125       

ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 3 3.587 1.196 1.814 0.146 
  ภายในกลุ่ม 209 137.726 0.659     
  รวม 212 141.312       

ด้านลักษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 3 2.835 0.945 1.077 0.36 
  ภายในกลุ่ม 209 183.297 0.877     
  รวม 212 186.131       
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        จากตารางที่41 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการ

ใช้บริการสินเชื่อจ าแนกตามสถานภาพการสมรส พบว่าลูกค้าผู้กู้ที่มีสถานภาพการสมรสแตกต่างกัน                      

ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ ในระดับเดียวกัน 

ตารางท่ี 42 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ

สินเชื่อจ าแนกตามการศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ df SS MS F Sig. 

ด้านผลิตภัณฑบ์ริการ ระหว่างกลุ่ม 4 2.631 0.658 0.819 0.514 
  ภายในกลุ่ม 208 167.035 0.803     
  รวม 212 169.666       

ด้านราคา ระหว่างกลุ่ม 4 1.383 0.346 0.435 0.783 
  ภายในกลุ่ม 208 165.413 0.795     
  รวม 212 166.796       

ด้านช่องทางจัดจ าหนา่ยและ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4 1.252 0.313 0.37 0.83 

  ภายในกลุ่ม 208 175.822 0.845     
  รวม 212 177.074       

ด้านการสง่เสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 4 2.613 0.653 1.015 0.401 
  ภายในกลุ่ม 208 133.938 0.644     
  รวม 212 136.551       

ด้านพนักงานบริการ ระหว่างกลุ่ม 4 0.204 0.051 0.069 0.991 
  ภายในกลุ่ม 208 152.921 0.735     
  รวม 212 153.125       

ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 4 2.014 0.503 0.752 0.558 
  ภายในกลุ่ม 208 139.299 0.67     
  รวม 212 141.312       

ด้านลักษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 4 4.962 1.24 1.424 0.227 
  ภายในกลุ่ม 208 181.17 0.871     
  รวม 212 186.131       
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จากตารางที่ 42 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการ                       

ใช้บริการสินเชื่อจ าแนกตามการศึกษาพบว่า ลูกค้าผู้กู้ที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ ในระดับเดียวกัน 

ตารางที่ 43 เปรียบเทียบความต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ

สินเชื่อจ าแนกตามรายได ้

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ df SS MS F Sig. 

ด้านผลิตภัณฑบ์ริการ ระหว่างกลุ่ม 5 2.824 0.565 0.701 0.623 
  ภายในกลุ่ม 207 166.842 0.806     
  รวม 212 169.666       

ด้านราคา ระหว่างกลุ่ม 5 4.686 0.937 1.197 0.312 
  ภายในกลุ่ม 207 162.11 0.783     
  รวม 212 166.796       

ด้านช่องทางจัดจ าหนา่ยและ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5 2.431 0.486 0.576 0.718 

  ภายในกลุ่ม 207 174.642 0.844     
  รวม 212 177.074       

ด้านการสง่เสริมการตลาด ระหว่างกลุ่ม 5 1.351 0.27 0.414 0.839 
  ภายในกลุ่ม 207 135.2 0.653     
  รวม 212 136.551       

ด้านพนักงานบริการ ระหว่างกลุ่ม 5 2.289 0.458 0.628 0.678 
  ภายในกลุ่ม 207 150.836 0.729     
  รวม 212 153.125       

ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 5 1.288 0.258 0.381 0.862 
  ภายในกลุ่ม 207 140.024 0.676     
  รวม 212 141.312       

ด้านลักษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 5 3.936 0.787 0.894 0.486 
  ภายในกลุ่ม 207 182.195 0.88     
  รวม 212 186.131       
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        จากตารางที่ 43 เปรียบเทียบความต่างของค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการ                    

ใช้บริการสินเชื่อจ าแนกตามรายได้พบว่า ลูกค้าผู้กู้ที่มีระดับรายได้แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัย    

ส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ ในระดับเดียวกัน 

การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากแบบสัมภาษณ์ 

        การสัมภาษณ์แบ่งเป็นลูกค้าผู้กู้ จ านวน 10 ราย เพศชาย 5 ราย เพศหญิง 5 ราย และสัมภาษณ์

พนักงานที่เก่ียวข้องกับงานด้านสินเชื่อจ านวน 3 ราย 

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ลูกค้า 

        จากการสัมภาษณ์ลูกค้า 10 ราย โดยใช้ค าถามแบบมีโครงสร้าง มีการก าหนดค าถามซึ่งเป็นค าถาม

ปลายเปิด สามารถสรุปค าตอบจากแต่ละข้อค าถามได้ดังนี้ 

1) รายไดห้ลักของท่านมาจากอะไรและท่านมีแหล่งรายได้อ่ืนๆหรือไม่ 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ทุกรายมีรายได้หลักจากการเกษตร ซึ่งพืชหลัก ได้แก่ ปาล์มน้ ามัน มะพร้าว ยางพารา 

ปศุสัตว์ ได้แก่ โคขุน สุกรขุน และประมง 

       ผู้ถูกสัมภาษณ์ 2 ราย มีรายได้จากการเกษตรเพียงอย่างเดียว คิดเป็นร้อยละ 20 

     ผู้ถูกสัมภาษณ์ 8 ราย มีรายได้จากอาชีพเสริม ได้แก่ รับจ้าง ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 80 

2) ค าถามนอกจากหนี้ที่มีกับธนาคารท่านมีหนี้สินอย่างอ่ืนอีกหรือไม่อย่างไร หากมีท่านเลือก                        

ช าระหนี้ที่ใดก่อนเพราะเหตุใด 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 8 ราย มีหนี้สินภายนอก คิดเป็นร้อยละ 80 ซึ่งหนี้สินภายนอก ได้แก่ หนี้ผ่อนรถ                      

หนี้กองทุนหมู่บ้าน และหนี้นอกระบบ โดยจะเลือกส่งช าระหนี้ภายนอกก่อนเนื่องจากมีงวดช าระ                    

เป็นรายเดือน หรือมีอัตราดอกเบี้ยสูง 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 2 ราย ไม่มีหนี้สินภายนอก คิดเป็นร้อยละ 20 

3) ค าถามท่านใช้หลักประกันใดในการค้ าประกันหนี้เงินกู้ของท่าน 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 8 ราย ใช้หลักประกันจ านองท่ีดิน คิดเป็นร้อยละ 80  

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 2 ราย ใช้จ านองที่ดินร่วมกับบุคคลค้ าประกัน คิดเป็นร้อยละ 20  
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4) ค าถามขณะที่ท่านมากู้เงินพนักงานได้อธิบายรายละเอียดเรื่องอัตราดอกเบี้ย และการก าหนด

ช าระคืนให้ท่านทราบหรือไม่ 

      ผู้ถูกสัมภาษณ์ 9 ราย ตอบว่าพนักงานอธิบายรายละเอียดให้ทราบ และเข้าใจ คิดเป็นร้อยละ 90  

      ผู้ถูกสัมภาษณ์ 1 ราย พนักงานอธิบายรายละเอียดแต่ตนเข้าใจบ้างไม่เข้าใจบ้าง คิดเป็นร้อยละ 10 

5) ค าถามท่านมีการวางแผนในการช าระหนี้ของท่านหรือไม่อย่างไร 

      ผู้ถูกสัมภาษณ์ 8 ราย วางแผนที่จะน ารายได้จากการประกอบอาชีพมาช าระหนี้ คิดเป็นร้อยละ 80  

      ผู้ถูกสัมภาษณ์ 2 ราย วางแผนที่จะขายที่ดินเพ่ือน าเงินมาช าระหนี้ เนื่องจากมีหนี้สินที่เป็นภาระหนัก     

      คิดเป็นร้อยละ 20 

6) ค าถามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการประกอบอาชีพและการช าระหนี้ของท่าน

หรือไม่อย่างไร 

      ผู้ถูกสัมภาษณ์ทั้ง 10 ราย ได้รับผลกระทบ โดยได้รับผลกระทบมากจ านวน 5 ราย คิดเป็น                         

      ร้อยละ 50 และได้รับผลกระทบเล็กน้อย 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 50    

7) ค าถามต้นทุนในการผลิตส่งผลต่อรายได้จากผลผลิตทางการเกษตรของท่านหรือไม่อย่างไร 

       ผู้ถูกสัมภาษณ์ทั้ง 10 ราย ได้รับผลกระทบ คิดเป็นร้อยละ100 โดยผู้ถูกสัมภาษณ์ให้ข้อมูลว่า 

       ปัจจุบันราคาปุ๋ย และอาหารสัตว์ มีการปรับราคาสูงขึ้น 

8) ค าถามช่วงที่ผ่านมาท่านมีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้นหรือไม่เช่นส่งบุตรหลานเรียนหนังสือ                      

ค่ารักษาพยาบาล หรืออ่ืนๆ 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 9 ราย มีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น คิดเป็นร้อยละ 90 แบ่งเป็น ตนเองหรือ            

บุคคลคนในครัวเรือนเจ็บป่วยจ านวน 3 ราย ช่วยเหลือบุตรหลาน 3 รายจ่ายค่าซ่อมรถ 2 ราย 

บุคคลในครัวเรือนถูกด าเนินคดี 1 ราย 

      ผู้ถูกสัมภาษณ์ 1 ราย ค่าใช้จ่ายในครัวเรือนเท่าเดิม คิดเป็นร้อยละ 10 

9) ค าถามท่านได้รับใบแจ้งหนี้ หรือการติดตามหนี้หรือไม่ 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ทั้ง 10 ราย ได้รับใบแจ้งหนี้ผ่านหัวหน้ากลุ่มลูกค้า และมีพนักงานติดตามหนี้ คิดเป็น

ร้อยละ 100 
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10) ค าถามท่านคิดว่ากระบวนการในการให้บริการและกระบวนการติดตามในการช าระหนี้                          

ของธนาคารเป็นอย่างไร 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 9 ราย ตอบว่ากระบวนการในการให้บริการและกระบวนการติดตามในการช าระหนี้

ของธนาคาร โดยรวมดีอยู่แล้ว คิดเป็นร้อยละ 90 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ 1 ราย อยากให้พนักงานโทรติดตามเมื่อมียอดหนี้ค้างช าระ คิดเป็นร้อยละ 10  

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์พนักงาน 

1) สภาพการผลิตหรือธุรกิจของลูกค้า กับสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันมีผลต่อการส่งช าระหนี้หรือไม่ 

          จากการสัมภาษณ์พนักงานทั้ง 3 คน ให้ความเห็นว่าสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันมีผลต่อการ                        

ส่งช าระหนี้  โดยส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อม ลูกค้าบางรายที่มีอาชีพเสริม เช่น ค้าขาย รับจ้าง 

ได้รับผลกระทบโดยตรง รายได้ลดลง การแพร่ระบาดของของไวรัสโควิด ส่งผลกระทบทางอ้อมต่อลูกค้า 

ผลผลิตบางชนิดส่งขายไม่ได้ หรือขายไม่ได้ราคา ประกอบกับต้นทุนการผลิตสูงขึ้นส่งผลให้รายได้ลดลง 

2) ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการด้านสินเชื่อของ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ที่ส่งผลต่อการ

ด าเนินงานของสาขา 

          จากการสัมภาษณ์พนักงานทั้ง 3 คน สรุปประเด็นปัญหาอุปสรรคในการให้บริการด้านสินเชื่อ                             

ของ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย ที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของสาขา ได้ดังนี้ 

- การก าหนดให้ช าระหนี้แบบเดิมเป็นแบบรายปี ไม่ถูกต้องเพราะลูกค้ามีรายได้ รายเดือน ราย 3 เดือน 

หรือ 6 เดือน และลูกค้าไม่ทยอยช าระหนี้ตามแหล่งรายได้ เมื่อครบงวดช าระท าให้มีเงินไม่เพียงพอ 

- การวิเคราะห์เงินกู้ ควรวิเคราะห์ถึงศักยภาพที่แท้จริงของลูกค้า โครงการที่ลูกค้าขอกู้ต้องมี

ผลตอบแทนเพียงพอที่จะช าระหนี้ได้ 

- พนักงานขาดประสบการณ์ ความรู้ ขาดทักษะในบางเรื่อง  

- พนักงานไม่ได้ติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง เช่น พนักงานมีการติดตามลูกค้าในครั้งแรกแล้ว แต่ลูกค้า                    

ไม่ได้มาช าระตามท่ีนัดหมาย ไม่ได้มีการติดตามซ้ า 

- พนักงานไม่เพียงพอ  

- ลูกค้ามีเริ่มมีอายุมากและบางคนมีมีการกู้ยืมเงินให้บุตรหลาน 
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3) สาเหตุหรือปัญหาของลูกค้าที่ท่านคิดว่าท าให้ลูกค้าไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนด 

     จากการสัมภาษณ์พนักงานทั้ง 3 คน สรุปสาเหตุ หรือปัญหาของลูกค้าที่ท าให้ลูกค้าไม่สามารถช าระ

หนี้ได้ตามก าหนดได้ดังนี้ 

- ลูกค้ามีหนี้สินหลายๆแหล่ง และลูกค้าเลือกท่ีจะช าระหนี้แหล่งเงินกู้อ่ืนก่อน ไม่ค่อยให้ความส าคัญกับ

การส่งช าระหนี้ ธ.ก.ส. 

- ลูกค้ามีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูง บุคคลในครัวเรือนเจ็บป่วย 

- ลูกค้าขาดความรู้ขาดประสบการณ์ 

- มีการน าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์ และใช้จ่ายเงินเกินตัว กูเ้งินเกินศักยภาพท่ีจะส่งช าระหนี้ได้  

- ต้นทุนการผลิตสูง ราคาผลผลิตไม่แน่นอน 

4) จะมีแนวทางในการช่วยเหลือลูกค้าอย่างไรในการส่งช าระหนี้ให้ตรงตามก าหนดระยะเวลา และ                      

ลดปัญหาหนี้ค้างและการส ารองค่าใช้จ่ายของสาขา 

จากการสัมภาษณ์พนักงานทั้ง 3 คน สรุปแนวทางในการช่วยเหลือลูกค้าอย่างไรในการส่งช าระหนี้                  

ให้ตรงตามก าหนดระยะเวลาและลดปัญหาหนี้ค้างและการส ารองค่าใช้จ่ายของสาขา ได้ดังนี ้

- จะต้องตรวจเยี่ยมลูกค้า สอบสวนข้อมูลให้ได้ความจริง เพ่ือประเมินศักยภาพลูกค้า พร้อมแนะน าให้

ส่งช าระหนี้ทันทีท่ีมีรายได้ เพ่ือมิให้เป็นภาระหนัก 

- ติดตามลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ให้ค าแนะน าลูกค้า ให้ลูกค้าช าระหนี้ตามแหล่งที่มาของรายได้ เพ่ือมิให้

เป็นภาระหนัก 

- แนะน าลูกค้าช าระหนี้ตามแหล่งที่มาของรายได้ เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ มีรายได้จากการขายปาล์ม 

มะพร้าว ยางพารา มีรายได้ มากกว่าปีละ 1 ครั้ง 

5) ควรมีแนวทางการแก้ไขให้ผลการด าเนินงานของสาขาดีข้ึนอย่างไร 

จากการสัมภาษณ์พนักงานทั้ง 3 คน สรุปแนวทางการแก้ไขให้ผลการด าเนินงานของสาขาดีขึ้น                       

ได้ดังนี ้

- สร้างเป้าหมายร่วมกันของทีมงานสาขา ให้ชัดเจน วางแผน ก าหนดกลยุทธ์ ประเมินผล และปรับปรุง

วิธีการอย่างต่อเนื่องจริงจัง 

- ควรก าหนดให้ลูกค้าช าระหนี้เป็นรายเดือน ราย 3 เดือน หรือ 6 เดือน ตามท่ีมาของรายได้ 
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- จ่ายเงินกู้ตามความก้าวหน้าของโครงการ 

- พนักงานควรมีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง 

- จัดอบรมพนักงาน ให้ความรู้ด้านสินเชื่อ 

- ควรจัดอบรมความรู้ด้านการให้สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้ 

4.2 ผลการศึกษาข้อมูลทุติยภูมิ 
 

        พ้ืนที่อ าเภอบางสะพานน้อย จ.ประจวบคีรีขันธ์ มีการเพาะปลูกพืชเศรษฐกิจที่ส าคัญ ได้แก่                    

ปาล์มน้ ามัน  มะพร้าว และยางพารา โดยมีพ้ืนที่เพาะปลูกปาล์มน้ ามัน  67,877 ไร่ มะพร้าว 57,293 ไร่ 

และยางพารา จ านวน 53,114 ไร่  ตามล าดับ(ข้อมูลจากส านักงานเกษตรและสหกรณ์ จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์) ซึ่งสามารถแสดงข้อมูลราคาผลผลิตรายเดือน ปี 2561-2564 ดังตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 44 แสดงราคาผลปาล์มน้ ามันทั้งทลายน้ าหนัก มากกว่า 15 กิโลกรัมขึ้นไป รายเดือนที่เกษตรกร

ขายได้ที่สวน ทั้งประเทศ ปี 2561-2564 

ปี ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. เฉลี่ย 
2561 2.95 3.44 2.92 2.81 3.10 4.00 3.58 3.18 3.01 2.83 2.52 2.49 4.10 
2562 2.46 2.53 2.17 1.91 1.94 2.97 2.65 2.38 2.58 2.85 3.56 4.55 3.11 
2563 6.47 5.19 4.30 3.00 2.90 3.08 3.23 3.53 4.00 5.28 6.65 6.87 2.60 
2564 6.62 6.67 5.46 4.75 5.42 5.68 6.27 6.75     4.27 

 

ตารางที่ 45 แสดงราคามะพร้าวผลแห้งทั้งเปลือกขนาดใหญ่รายเดือนที่เกษตรกรขายได้ที่สวน                      

ทั้งประเทศ ปี 2561-2564 

ปี ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. เฉลี่ย 
2561 1,580 1,554 1,355 1,147 920 741 617 522 467 483 512 514 841 
2562 559 618 681 708 716 641 616 679 769 917 1,171 1,421 776 
2563 1554 1,606 1,588 1,351 1,297 1,298 1,192 1,191 1,385 1,589 1,729 1,752 1,436 
2564 1656 1,503 1,482 1,443 1,208 1,040 909 793     1,262 
 

 

หน่วย:บาท/กก. 

หน่วย:บาท/ร้อยผล 



73 

 

ตารางที่ 46 แสดงราคายางแผ่นดิบรายเดือนที่เกษตรกรขายได้ท่ีสวน ทั้งประเทศ ปี 2561-2564 

ปี ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. เฉลี่ย 
2561 42.83 42.02 44.05 43.22 45.68 43.48 41.44 41.20 40.38 39.73 36.96 36.75 40.96 
2562 40.31 41.47 43.87 46.91 47.39 50.59 45.85 38.57 37.91 35.47 36.69 38.69 41.04 
2563 38.00 38.84 36.79 33.59 35.22 36.96 38.12 42.16 48.15 54.80 55.24 56.43 44.85 
2564 52.85 52.41 57.89 54.13 58.30 55.71 48.54 49.15     52.88 

      ข้อมูลจากส านักงานเศรษฐกิจการเกษตรแสดงให้เห็นว่าราคาผลผลิตแต่ละชนิดไม่แน่นอน                        

ด้านปาล์มน้ ามันมีราคาเพ่ิมขึ้นเนื่องจากผลผลิตแหล่งผลิตส าคัญออกสู่ตลาดไม่เพียงพอต่อความต้องการ

ของโรงงานสกัดน้ ามันปาล์มดิบที่ต้องการวัตถุดิบเพ่ือการส่งออกมากขึ้น ประกอบกับภาครัฐขยาย

ระยะเวลาโครงการผลักดันการส่งออกปาล์มน้ ามัน เพ่ือลดผลผลิตส่วนเกินปี 2564 (จากเดือนธันวาคม 

2564 เป็นมีนาคม 2565) แต่ขณะเดียวกันปาล์มน้ ามันได้รับผลผลิตลดลง 

 

ภาพที่ 12 แสดงอัตราการเปลี่ยนแปลงของดัชนีเศรษฐกิจการเกษตรรายเดือนตั้งแต่ปี พ.ศ.2561-

สิงหาคม 2564 

        จากภาพจะแสดงให้เห็นว่า ดัชนีราคา ดัชนีผลผลิต และดัชนีรายได้เกษตรกรมีการเปลี่ยนแปลงอยู่

ตลอด เกษตรกรมีรายได้ไม่คงที่  

หน่วย:บาท/กก. 
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ราคาปุ๋ยเคมีสูตรที่ส าคัญ ณ ระดับราคาขายส่งกรุงเทพมหานคร และราคาขายปลีกท้องถิ่นรายเดือน         

ปี 2563-2564 

 

ภาพที่ 13 ราคาปุ๋ยเคมีสูตรที่ส าคัญ ณ ระดับราคาขายส่งกรุงเทพมหานคร และราคาขายปลีกท้องถิ่น   

รายเดือนปี 2563-2564 

ที่มา: ส านักงานเศรษฐกิจการเกษตร 

        จากภาพท่ี 13 ราคาปุ๋ยเคมีสูตรที่ส าคัญ ณ ระดับราคาขายส่งกรุงเทพมหานคร และราคาขายปลีก

ท้องถิ่นรายเดือนปี 2563-2564 แสดงให้เห็นว่าราคาปุ๋ย ซึ่งเป็นต้นทุนการผลิต มีการปรับตัวเพ่ิมสูงขึ้น   

เมื่อเทียบกับช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อนหน้า 
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ข้อมูลอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ย้อนหลังของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่เรียกเก็บจาก

ลูกค้ารายคน (เกษตรกร และบุคคล) 

ตารางท่ี 47 แสดงอัตราดอกเบี้ยที่เรียกเก็บจากลูกค้ารายคน ตั้งแต่วันที่ 20 เมษายน 2554 

อัตราดอกเบี้ย หน่วย:ร้อยละต่อปี 
ลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate)MRR 7.00 
ส่วนต่างสูงสุดที่จะใช้บวกกับ MRR 3.00 
อัตราดอกเบี้ยสูงสุดกรณีผิดนัดช าระหรือผิดเงื่อนไขตามสัญญา 13.00 

ตารางท่ี 48 แสดงอัตราดอกเบี้ยที่เรียกเก็บจากลูกค้ารายคน ตั้งแต่วันที่ 20 สิงหาคม 2562 

อัตราดอกเบี้ย หน่วย:ร้อยละต่อปี 
ลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate)MRR 6.875 
ส่วนต่างสูงสุดที่จะใช้บวกกับ MRR 3.00 
อัตราดอกเบี้ยสูงสุดกรณีผิดนัดช าระหรือผิดเงื่อนไขตามสัญญา 12.875 

ตารางท่ี 49 แสดงอัตราดอกเบี้ยที่เรียกเก็บจากลูกค้ารายคน ตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน 2563 

อัตราดอกเบี้ย หน่วย:ร้อยละต่อปี 
ลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate)MRR 6.625 
ส่วนต่างสูงสุดที่จะใช้บวกกับ MRR 3.00 
อัตราดอกเบี้ยสูงสุดกรณีผิดนัดช าระหรือผิดเงื่อนไขตามสัญญา 12.625 

ตารางท่ี 50 แสดงอัตราดอกเบี้ยที่เรียกเก็บจากลูกค้ารายคน ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2563 

อัตราดอกเบี้ย หน่วย:ร้อยละต่อปี 
ลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate)MRR 6.50 
ส่วนต่างสูงสุดที่จะใช้บวกกับ MRR 3.00 
อัตราดอกเบี้ยสูงสุดกรณีผิดนัดช าระหรือผิดเงื่อนไขตามสัญญา 12.00 

 

         จากตารางที่ 47 -50 จะเห็นได้ว่าธนาคารมีการปรับลดอัตราดอกเบี้ยลงมา สอดคล้องกับ                            

การปรับลดดอกเบี้ยนโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทย 



76 

 

4.3 การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 

 
        น าข้อมูลจากแบบสอบถามและข้อมูลจากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาหนี้ค้าง

ช าระ ของธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย แบ่งปัญหาออกเป็น 3 ปัจจัย ดังนี้ 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล เกิดจากลูกค้ามีรายได้ลดลง มีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น มีภาระหนี้สินอื่น 

2. ปัจจัยภายนอก เกิดจากสภาวะเศรษฐกิจตกต่ า ราคาสินค้าอุปโภคบริโภคสูงขึ้น ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น 

และราคาผลผลิตตกต่ า 

3. ปัจจัยภายใน เกิดจาก จ านวนการผ่อนต่องวดสูงเกินไป อัตราดอกเบี้ยเงินกู้สูง ระยะเวลาการผ่อนช าระ

หนี้ไม่เหมาะสม 

 

 

 

ภาพที่ 14 แสดงแผนผังก้างปลา วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา ปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้ 
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ตารางท่ี 51 การวิเคราะห์ TOWS Matrix ส าหรับการสร้างกลยุทธ์ 

 จุดแข็ง (S=Strengths) 
- พนักงานบริการดี อัธยาศัยดี 

เป็นกันเองกับลูกค้า 

- ค่าธรรมเนียมสินเชื่อมีความ
เหมาะสม และต่ ากว่าธนาคาร
พาณิชย์ 

- ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อน 

มีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 

 

จุดอ่อน (W=Weaknesses) 
- การวิเคราะห์เงินกู้ ก าหนดงวด

ช าระหนี้ไม่เหมาะสมกับ
แหล่งที่มาของรายได้ลูกค้า 

- จ านวนพนักงานไม่เพียงพอ 

- พนักงานขาดความเข้าใจในเรื่อง
การบริหารจัดการหนี้ และการ
เลือกใช้เครื่องมือที่เหมาะสมกับ
ลูกค้า 

 

โอกาส (O = Opportunities) 
- ลูกค้าได้รับการช่วยเหลือใน

เรื่องการประกันราคาผลผลิต 

- มีเครื่องมือในการบริหาร
จัดการหนี้ 

- มาตรการของธนาคารแห่ง
ประเทศไทยในการช่วยเหลือ
ด้านสินเชื่อส าหรับลูกหนี้       
ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด 

SO กลยุทธ์เชิงรุก 
- เพ่ิมความถ่ีในการติดตามหนี้ 
- มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง 

เลือกใช้ เครื่องมือในการบริหาร
จัดการหนี้ให้เหมาะสมกับลูกค้า 

WO กลยุทธ์เชิงแก้ไข 
- จัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้าน

กระบวนการให้สินเชื่อและการ
บริหารจัดการหนี้ 

อุปสรรค (T=Threats) 
- ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น 

- ผลกระทบจากการแพร่ระบาด
ของไวรัสโควิด ส่งผลต่อการ
ประกอบอาชีพเสริมของลูกค้า 

 

ST กลยุทธ์เชิงป้องกัน 
- การให้ความรู้ทางการเงินและ

การประกอบอาชีพแก่ลูกค้า 

WT กลยุทธ์เชิงรับ 
- ทบทวนข้อมูลลูกค้า เพ่ือให้ได้

ข้อมูลที่แท้จริง 
 

 

TOWS 
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4.4 การก าหนดทางเลือกในการแกปญัหา 
 
แนวทางเลือกที่1 กลยุทธ์เชิงรุก เพ่ิมความถี่ในการติดตามหนี้ มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง เลือกใช้ 

เครื่องมือในการบริหารจัดการหนี้ให้เหมาะสมกับลูกค้า ควรมีการติดตามหนี้ลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้

ทราบถึงปัญหา และให้ลูกค้าเห็นถึงความส าคัญในการช าระหนี้  และต้องมีการติดตามค ารับรองช าระหนี้ 

ว่าลูกค้าสามารถช าระได้ตามท่ีนัดหมายไว้หรือไม่  

แนวทางเลือกที่ 2 กลยุทธ์เชิงป้องกัน การให้ความรู้ทางการเงินและการประกอบอาชีพแก่ลูกค้า

เกษตรกรเพ่ือสร้างภูมิคุ้มกันทางการเงิน ตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง คือ พอประมาณ มีเหตุผล                          

และมีภูมิคุ้มกันที่ดีในตัว เพ่ือวางแผนทางการเงินและสร้างวินัยทางการเงินที่ดี รู้จักวางแผน การใช้จ่าย

และมีการออมเงิน ไม่ใช้จ่ายเงินเกินตัวเพ่ือให้เกิดความสมดุลระหว่างรายได้และค่าใช้จ่าย ด ารงชีวิต                  

อย่างมีเหตุผลมีการตัดสินใจอย่างรอบคอบ มีการวางแผนส ารองส าหรับสถานการณ์ฉุกเฉิน 

แนวทางเลือกท่ี 3 กลยุทธ์เชิงแก้ไข จัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้านกระบวนการให้สินเชื่อ การวิเคราะห์

สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้  เพ่ือให้พนักงานมีความรู้ความเชี่ยวชาญสามารถจ่ายเงินกู้ได้อย่าง                    

มีประสิทธิภาพ สามารถวิเคราะห์กระแสเงินสด ก าหนดงวดในการช าระหนี้ได้สอดคล้องกับรายได้                    

ของลูกค้า เดิมธนาคารก าหนดช าระหนี้ภาคเกษตรเป็นรายปี  ซึ่งไม่สอดคล้องกับรอบการผลิตของ                        

พืชบางชนิด ลูกค้าน าเงินไปช าระหนี้สินจากแหล่งเงินกู้อ่ืนก่อน และนอกจากนี้การจัดอบรมให้พนักงาน    

ท าให้พนักงานสามารถเลือกใช้เครื่องมือในการบริหารจัดการหนี้ได้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย สามารถ

ให้ค าแนะน ากับลูกค้าได้ตรงจุด ช่วยเหลือและฟ้ืนฟูลูกค้าให้ยั่งยืนต่อไป 

แนวทางเลือกที่ 4 กลยุทธ์เชิงรับ ทบทวนข้อมูลลูกค้า ขอมูลการผลิต และศักยภาพในการช าระหนี้                  

แบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามศักยภาพในการช าระหนี้ได้แก่ กลุ่มศักยภาพสูง กลุ่มศักยภาพปานกลาง และ

กลุ่มศักยภาพต่ าซึ่งส่งผลต่อการได้รับช าระหนี้คืนของธนาคาร  
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4.5 การวิเคราะห์ข้อดีและข้อเสียของแต่ละแนวทางเลือก 
 

แนวทางเลือกที่ 1เพ่ิมความถี่ในการติดตามหนี้มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง เลือกใช้ เครื่องมือในการ

บริหารจัดการหนี้ให้เหมาะสมกับลูกค้า 

ข้อดี สามารถด าเนินการได้ทันท ี

ข้อเสีย ปริมาณงานต่อพนักงานต่อรายค่อนข้างเยอะ 

แนวทางเลือกท่ี 2 การให้ความรู้ทางการเงินและการประกอบอาชีพแก่ลูกค้า 

ข้อดี สร้างวินัยทางการเงินให้กับลูกค้า 

ข้อเสีย ใช้งบประมาณในการจัดอบรมแต่ละครั้ง และต้องมีการจัดประชุม ซึ่งสถานการณ์ปัจจุบันไม่เอ้ือต่อ

การรวมกลุ่ม 

แนวทางเลือกท่ี 3 กลยุทธ์เชิงแก้ไขจัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้านกระบวนการให้สินเชื่อและการบริหาร

จัดการหนี้เพื่อให้ได้ข้อมูลที่แท้จริง 

ข้อดี ท าให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจมากยิ่งขึ้น พนักงานเกิดความเชี่ยวชาญ เกิดประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานและการติดตามหนี้ 

ข้อเสีย ใช้งบประมาณในการจัดอบรมแต่ละครั้ง 

แนวทางเลือกท่ี 4 ทบทวนข้อมูลลูกค้า และศักยภาพในการช าระหนี้ 

ข้อดี  ท าให้ได้ข้อมูลลูกค้าที่เป็นปัจจุบัน สามารถน ามาวิเคราะห์ศักยภาพที่แท้จริงลูกค้า สามารถก าหนด

กลุ่มของลูกค้า และเลือกใช้เครื่องมือบริหารจัดการหนี้ได้ตรงจุด 

ข้อเสีย ต้องใช้ระยะเวลาในการทบทวนศักยภาพลูกค้าทุกราย 
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4.6 การก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาและงบประมาณในแต่ละแนวทางเลือก 
 

ตารางท่ี 52 แนวทางเลือกท่ี 1 เพ่ิมความถ่ีในการติดตามหนี้มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง เลือกใช้ 

เครื่องมือในการบริหารจัดการหนี้ให้เหมาะสมกับลูกค้า 

แผนงาน 
ระยะเวลาด าเนินการ 

งบประมาณทีต่้องใช ้
เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 

ประมวลผลหนี้ดอกเบีย้ค้าง                       
เกิน 15 เดือน 

            สร้างแรงจูงใจผล
ปฏิบัติงานประจ า              
ไตรมาส หรือผลการ
ปฏิบัติงานประจ าปี 
5,000 บาท 

ประมวลผลหนี้ค้าง 0-3 
เดือน 

            

ประมวลผลหนี้ NPLs             
วางแผนติดตามลูกค้า             
ติดตามแก้ไข/ติดตามซ้ า
ตามค ารับรอง 

            

รายงานผล             
หัวหน้างานประเมินผล
ปฏิบัติงาน 

 
 

          

 

ตารางท่ี 53 แนวทางเลือกท่ี 2 การให้ความรู้ทางการเงินและการประกอบอาชีพแก่ลูกค้า 

แผนงาน 
ระยะเวลาด าเนินการ 

งบประมาณทีต่้องใช ้
เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 

วางแผนการจัดเวที
ประชุม 

            - ค่าสถานท่ี 1,000 
- ค่าวิทยากร  1,000 
-ค่าอุปกรณ์/เอกสาร
2,000 บาท 
- ค่าอาหารและเครื่องดื่ม 
5,000 บาท 

 

เลือกกลุ่มเป้าหมายเพื่อ
ร่วมโครงการ 

            

จัดเวทีประชุมให้ความรู้
แก่ลูกค้า 
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ตารางท่ี 54 แนวทางเลือกท่ี 3 จัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้านกระบวนการให้สินเชื่อการวิเคราะห์

สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แท้จริง 

แผนงาน 
ระยะเวลาด าเนินการ 

งบประมาณทีต่้องใช ้
เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 

วางแผนจัดอบรม
พนักงาน* 

            - 

จัดอบรมการวิเคราะห์
สินเชื่อ** 

            ค่าอาหารและเครื่องดื่ม 
1,000 บาท/ครั้ง 

จัดอบรมการบริหาร
จัดการหนี้** 

            ค่าอาหารและเครื่องดื่ม 
1,000 บาท/ครั้ง 

มอบหมายให้พนักงาน
เรียนรู้เพิ่มเติมจากระบบ                           
E-learning 

            - 

*วางแผนจัดอบรมพนักงานทุกเดอืนเมษายน และตุลาคมของทุกปี เนื่องจากเป็นช่วงที่มีการสับเปลี่ยน โยกย้ายพนักงาน 

ทั้งนี้เพื่อให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน 

**ใช้การประชุมผ่าน google meet โดยประสานขอความร่วมมือวิทยากรจากทีมบริหารสินเช่ือและบริหารจดัการหนี้

ของจังหวัด 

ตารางท่ี 55 แนวทางเลือกท่ี 4 ทบทวนข้อมูลลูกค้า และศักยภาพในการช าระหนี้ 

แผนงาน 
ระยะเวลาด าเนินการ 

งบประมาณทีต่้องใช ้
เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 

ลงพื้นทีด่ าเนนิการ
ทบทวนข้อมูลลูกค้า 

            - 

วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพื่อ
ก าหนดงวดช าระให้
เหมาะสมกับรายได ้

            

ก าหนดเคร่ืองมือการ
บริหารจัดการหนี้ให้
เหมาะสมกับลูกค้า 
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4.7 การประเมินทางเลือกในแต่ละแนวทางส าหรับการแก้ไขปัญหา 

        การประเมินทางเลือกแนวทางการแก้ไขปัญหาผู้ศึกษาใช้การวิเคราะห์ข้อมูลแบบแผนผัง                          

การวิเคราะห์ข้อมูล (Matrix Data Analysis) ส าหรับจัดล าดับความส าคัญออกมาในรูปแบบตาราง ในการ 

เปรียบเทียบแต่ละแนวทางเลือก โดยก าหนดเกณฑ์ในการตัดสินใจและน้ าหนักของเกณฑ์ ดังต่อไปนี้ 

        1. จ านวนกลุ่มเป้าหมาย           น้ าหนักของเกณฑ์เท่ากับ 4  

        2. การประหยัดงบประมาณ      น้ าหนักของเกณฑ์เท่ากับ 3  

        3. ความเป็นไปได้ของโครงการ   น้ าหนักของเกณฑ์เท่ากับ 5 

โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยที่สุด 

ตารางท่ี 56 แผนผังการวิเคราะห์ข้อมูล (Matrix Data Analysis) 

น้ าหนักเกณฑ์ 4 3 5 
คะแนน

รวม 
แนวทางเลือก จ านวน 

กลุ่มเป้าหมาย 

การประหยัด 

งบประมาณ 

ความเป็นไปได้ของ 

โครงการ 

แนวทางเลือกท่ี 1 5 20 4 12 5 25 57 

แนวทางเลือกท่ี 2 4 16 3 9 4 20 45 

แนวทางเลือกท่ี 3 5 20 4 12 5 25 57 

แนวทางเลือกท่ี 4 4 16 4 12 5 25 53 

 

4.8 การก าหนดทางเลือกที่เสนอส าหรับการแก้ไขปัญหา 

        แนวทางเลือกท่ีเสนอคือ แนวทางเลือกท่ี 1 และแนวทางเลือกที่3 ควรด าเนินการควบคู่กัน                            

        แนวทางเลือกที่ 1 เพ่ิมความถี่ในการติดตามหนี้มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง เลือกใช้ เครื่องมือ     

ในการบริหารจัดการหนี้ให้เหมาะสมกับลูกค้า ซึ่งสามารถด าเนินการได้ทันที ทั้งนี้ต้องมีการวางแผนการ

ด าเนินงาน ก าหนดเป้าหมายของทีมงาน หัวหน้างานมอบหมายให้พนักงานแต่ละคนรับผิดชอบ มีการ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน และควรมีการสร้างแรงจูงใจเพ่ือกระตุ้นให้ผลการปฏิบัติงานดีขึ้น สอดคล้องกับ
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แนวคิดการตลาดภายในที่กล่าวว่า ผู้ปฏิบัติงานและบุคลากรทุกระดับชั้นในองค์การ ควรเน้นสร้างความ

เข้าใจและมีเป้าหมายเดียวกัน การมีทัศนคติที่ดีต่อองค์การ การยอมรับ ศรัทธาองค์การ และพร้อมที่จะ

พัฒนา ทุ่มเทแรงกาย แรงใจ เพ่ือให้งานที่ได้รับมอบหมายออกมาดี มีคุณภาพ ตระหนักในความ

รับผิดชอบ  

        แนวทางเลือกท่ี 3 คือจัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้านกระบวนการให้สินเชื่อ การวิเคราะห์สินเชื่อ 

และการบริหารจัดการหนี้ ทั้งนี้เพ่ือให้พนักงานมีศักยภาพในการปฏิบัติงานสูงขึ้น เกิดความรู้ความเข้าใจ

และความช านาญ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สินเชื่อของธนาคาร สามารถวิเคราะห์สินเชื่อได้อย่างมีคุณภาพ

เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แท้จริง ก าหนดงวดช าระได้ตรงกับที่มาของรายได้ลูกค้า เพ่ิมประสิทธิภาพในการช าระ

หนี้ของลูกค้า และเมื่อลูกค้ามีปัญหาในการช าระหนี้พนักงานสามารถเลือกใช้เครื่องมือในการบริหาร

จัดการหนี้ได้ถูกต้องตรงจุด เป็นไปตามแนวคิดการตลาดภายในกล่าวไว้ว่า การฝึกอบรม จะช่วยเสริมสร้าง

ความเข้มแข็ง และการฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพจะช่วยให้บุคลากรมีศักยภาพในการปฏิบัติสูงขึ้น 

4.9 การควบคุมและการประเมินผลของแนวทางเลือก  

ตารางท่ี 57 การควบคุมและการประเมินผลของแนวทางเลือก  

แนวทาง การควบคุม การประเมินผล 
1. เพิ่มความถี่ในการติดตามหนีม้ีการ
ติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง 

1. ข้อตกลงตัวชี้วัดประเมินผล       
การด าเนินงานรายคนประจ าป ี                     
2. การควบคุม ติดตาม และการ
ก ากับของหัวหน้างาน                   
3. ติดตามผลงานตามตัวชี้วัด 
ประเมินผลการด าเนนิงาน 
รายคนประจ าป ี
4. รายงานผลงานรายสัปดาห ์
รายเดือน และรายไตรมาส 

1.รับช าหนี้ถึงก าหนดได้ อย่างนอ้ย 
96% ประเมินผลเป็นรายไตรมาส 
2.ดอกเบี้ยค้างเกิน 15 เดือนลดลง
อย่างน้อย 50 % 
3.หนี้ NPLs ลดลง 50 % 

2.จัดอบรมให้ความรู้พนักงานดา้น
กระบวนการให้สินเชื่อ การวิเคราะห์
สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้ 

1.มีการก ากับดูแลการปฏิบัตงิาน
จากหัวหน้างาน 

พนักงานสามารถน าความรู้ที่ไดจ้าก
การอบรมไปปฏบิัติงาน                      
ได้จริง 
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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

        จากการศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ  กรณีศึกษา                         

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์                                   

โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ ์สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 

         ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง                    

41-50 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดับประถมศึกษา อาชีพเกษตรกรรม สมาชิกในครัวเรือนมีจ านวน 

3-5 คน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ค่าใช้จ่ายต่อเดือน 10,001-20,000 บาท หนี้คงเหลือ                      

อยู่ในช่วง 200,000-500,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้หลักประกันเงินกู้เป็นที่ดนิ หรือที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง   

        ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ของผู้ศึกษาที่ท าการรวบรวมมีดังนี้    

1) การศึกษาหาสาเหตุของปัญหาลูกหนี้ค้างช าระท่ีมีปริมาณเพ่ิมสูงขึ้น พบว่าเกิดจากทั้งปัจจัย 

ภายนอก ปัจจัยภายใน และปัจจัยส่วนบุคคล ด้านปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการช าระหนี้อันดับ 1 คือ

สภาวะเศรษฐกิจตกต่ า อันดับ 2 คือราคาสินค้าอุปโภค บริโภคสูงขึ้น อันดับ 3 คือต้นทุนการผลิตสูงขึ้น 

อันดับ 4 คือราคาผลผลิตตกต่ า อันดับ 5 คือภัยธรรมชาติ เช่นภัยแล้ง น้ าท่วม ด้านปัจจัยภายในที่ส่งผล

ต่อการช าระหนี้ อันดับ 1 คือจ านวนการส่งช าระต่องวดสูง อันดับ 2 คืออัตราดอกเบี้ยสูง อันดับ 3 คือ 

ระยะเวลาการผ่อนช าระไม่เหมาะสม อันดับ 4 คือพนักงานไม่อธิบายเงื่อนไขในสัญญากู้  อันดับ 5 คือ

พนักงานขาดการติดตามลูกค้า ด้านปัจจัยภายส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการช าระหนี้อันดับ 1 คือรายได้ลดลง 

อันดับ 2 คือมีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น อันดับ 3 คือว่างงาน/ออกจากงาน/เลิกประกอบอาชีพ 
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อันดับ 4 คือมีหนี้อ่ืนๆเช่นผ่อนรถบัตรเครดิตสัญญากู้ อันดับ 5 คือป่วย/ประสบอุบัติเหตุ อันดับ 6 คือ 

หย่าร้าง/แยกทางกับคู่สมรส อันดับ 7 คือไม่ทราบก าหนดช าระคืน อันดับ 8 คือน าเงินกู้ไปใช้ผิด

วัตถุประสงค์ และมีหนี้สินนอกระบบ สาเหตุที่ส่งผลต่อการค้างช าระหนี้มากที่สุด ได้แก่ รายได้ลดลง                            

(𝑥̅=4.17, S.D.=0.99) สภาวะเศรษฐกิจตกต่ า (𝑥̅=4.05, S.D.=0.96) ค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น 

(𝑥̅=4.00, S.D.=0.95) ราคาสินค้าอุปโภคบริโภคสูงขึ้น (𝑥̅=3.97, S.D.=0.84) ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น 

(𝑥̅=3.94, S.D.=0.90) ราคาผลผลิตตกต่ า (𝑥̅=3.90, S.D.=0.96) และจ านวนการส่งช าระต่องวดสูง

เกินไป (𝑥̅=3.12, S.D.=0.97) 

        ผลการสัมภาษณ์ลูกค้าผู้กู้ได้ข้อมูลว่าผู้กู้มีรายได้หลักจากการเกษตรอาทิ ปาล์มน้ ามัน มะพร้าว 

ยางพารา ปศุสัตว์ ประมง และมีรายได้จากอาชีพเสริมเช่นรับจ้าง ค้าขาย ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีหนี้สิน

ภายนอก หรือบุคคลในครัวเรือนมีหนี้สินภายนอก เช่น ผ่อนรถ ซึ่งก าหนดช าระหนี้เป็นงวดรายเดือน                

ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่เลือกที่จะช าระหนี้สินภายนอกก่อน หลักประกันที่ใช้ค้ าประกันเงินกู้ ผู้ถูกสัมภาษณ์         

ส่วนใหญ่ใช้หลักประกันจ านองที่ดิน และบางส่วนใช้จ านองที่ดินร่วมกับบุคคลค้ าประกัน ผู้ถูกสัมภาษณ์

ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่าพนักงานมีการอธิบายรายละเอียดสัญญากู้ให้ทราบ บางรายค่อนข้างเข้าใจ

หลักเกณฑ์และเงื่อนไขการกู้ เพราะเป็นลูกค้าเงินกู้ธ.ก.ส. มานาน และมีบางรายที่เข้าใจบ้างไม่เข้าใจบ้าง 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่วางแผนที่จะน าเงินจากรายได้การเกษตรมาช าระหนี้ แต่เนื่องจากมีปัจจัยด้านอ่ืนๆ 

เช่นภาระค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ หนี้สินภายนอก ต้นทุนการผลิต ส่งผลกระทบต่อการช าระหนี้  ธ.ก.ส.                          

ด้านผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันถูกสัมภาษณ์มีทั้งได้รับผลกระทบและได้รับผลกระทบ

เล็กน้อย โดยส่วนใหญ่เกิดจากรายได้จากอาชีพเสริมลดลง ด้านต้นทุนการผลิตผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่                     

มีต้นทุนการผลิตสูงขึ้นส่งผลต่อรายได้ท าให้รายได้ลดลง ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่าย                         

ในครัวเรือนสูงขึ้น ซึ่งไม่สามารถควบคุมได้ ได้แก่ บุคคลในครัวเรือนเจ็บป่วย/ประสบอุบัติเหตุ เครื่องมือ

ประกอบอาชีพเสียหาย บุคคลในครัวเรือนถูกด าเนินคดี ด้านการติดตามหนี้ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ได้รับ

ใบแจ้งหนี้ผ่านหัวหน้ากลุ่ม และมีพนักงานติดตามหนี้ มีบางรายไม่ได้รับใบแจ้งหนี้ และเข้าใจว่าธนาคาร

พักช าระหนี้  

        ผลการสัมภาษณ์พนักงาน เกี่ยวกับสภาพการผลิตของลูกค้ากับสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน                          

ได้ความเห็นว่าลูกค้าได้รับผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อม ผลผลิตเกษตรบางชนิดราคาลดต่ าลง                     
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อาชีพค้าขายและรับจ้างรายได้ลดลง ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น ด้านปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ                       

ด้านสินเชื่อที่ส่ งผลต่อการด าเนินงานของสาขาได้ความเห็นว่า พนักงานไม่เพียงพอ พนักงาน                    

ขาดประสบการณ์ ความรู้และเวลาในการตรวจเยี่ยมลูกค้า และขาดการติดตามอย่างต่อเนื่อง ลูกค้า                  

บางรายอายุมาก และเป็นการกู้ยืมเงินให้บุตรหลาน ควรวิเคราะห์ถึงศักยภาพที่แท้จริงในการช าระหนี้    

ของลูกค้า ด้านสาเหตุหรือปัญหาของลูกค้าที่ท าให้ไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนดได้ความเห็นว่า ลูกค้า

มีภาระหนี้มากกว่า 1 แห่ง และเลือกช าระหนี้ที่อ่ืนก่อน ลูกค้ามีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูง ต้นทุน               

การผลิตสูงขึ้นด้านแนวทางในการช่วยเหลือลูกค้าให้สามารถส่งช าระหนี้ให้ตรงตามก าหนด ลดปัญหา                  

หนี้ค้าง และการส ารองค่าใช้จ่ายของสาขา ได้ความเห็นว่าควรมีการตรวจเยี่ยม ติดตามลูกค้า                         

อย่างต่อเนื่อง ประเมินศักยภาพลูกค้า และให้ลูกค้าช าระหนี้ตามแหล่งที่มาของรายได้ พร้อมแนะน าให้                

ส่งช าระหนี้ทันทีที่มีรายได้ ด้านแนวทางการแก้ไขให้ผลการด าเนินงานของสาขาดีขึ้น ได้ความเห็นว่า

พนักงานควรมีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้พนักงาน มีการวางแผน ก าหนด

กลยุทธ์ ประเมินผลและปรับปรุงวิธีการท างานอย่างต่อเนื่องจริงจัง 

        ผลการศึกษาข้อมูลทุติยภูมิ พ้ืนที่อ าเภอบางสะพานน้อย จ.ประจวบคีรีขันธ์ มีการเพาะปลูกพืช

เศรษฐกิจที่ส าคัญ ไดแ้ก่ ปาล์มน้ ามัน มะพร้าว และยางพารา โดยมีพ้ืนที่เพาะปลูกปาล์มน้ ามัน 67,877 ไร่ 

มะพร้าว 57,293 ไร่ และยางพารา จ านวน 53,114 ไร่ ตามล าดับ ข้อมูลจากส านักงานเศรษฐกิจ

การเกษตรแสดงให้เห็นว่าราคาผลผลิตแต่ละชนิดไม่แน่นอน พืชบางชนิดแม้ ราคาผลผลิตจะเพ่ิมขึ้น                   

แต่ปริมาณผลผลิตกลับลดลง ดัชนีราคา ดัชนีผลผลิต และดัชนีรายได้เกษตรกรมีการเปลี่ยนแปลงอยู่

ตลอด ท าให้เกษตรกรมีรายได้ไม่คงที่ ด้านต้นทุนการผลิตพบว่าราคาปุ๋ยเคมีสูตรที่ส าคัญ ณ ระดับราคา

ขายส่งกรุงเทพมหานคร และราคาขายปลีกท้องถิ่นรายเดือน ปี2563-2564  มีการปรับตัวเพ่ิมสูงขึ้น                   

เมื่อเทียบกับช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อนหน้า 

2) ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้าผู้กู ้ธ.ก.ส.  

สาขาบางสะพานน้อย พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อ อันดับ 1 ลูกค้าให้ความส าคัญกับปัจจัย

ด้านพนักงานบริการ อันดับ 2 คือด้านกระบวนการบริการ อันดับ 3 ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ 

อันดับ 4 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อันดับ 5 ด้านผลิตภัณฑ์ อันดับ 6 ด้านการส่งเสริมการตลาด และ

อันดับ 7 ด้านราคา โดยผู้กู้เพศชาย และเพศหญิงให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้าน
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ลักษณะทางกายภาพแตกต่างกัน และผู้กู้ท่ีมีอายุแตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด                     

ด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกัน 

         ผลการสัมภาษณ์ลูกค้าด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า

กระบวนการให้บริการโดยรวมดีอยู่แล้ว 

         แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย

เลือกใช้ 2 แนวทางเลือกคือ 

         แนวทางเลือก กลยุทธ์เชิงรุก เพ่ิมความถี่ในการติดตามหนี้มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง เลือกใช้ 

เครื่องมือในการบริหารจัดการหนี้ให้เหมาะสมกับลูกค้า 

         แนวทางเลือกกลยุทธ์ เชิงแก้ไข จัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้านกระบวนการให้สินเชื่อ                           

การวิเคราะห์สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้  

5.2 อภิปรายผลของการศึกษา  
 

        จากการศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษา                         

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์                            

น าสรุปผลการศึกษามาอภิปรายได้ดังนี้ 

       จากแนวคิดเกี่ยวกับสาเหตุของการค้างช าระหนี้ การเป็นหนี้ค้างเกิดจากหลายปัจจัยได้แก่ ปัจจัย

ภายนอก ปัจจัยภายใน หรือบางครั้งอาจจะเกิดจากลูกหนี้เอง โดยปัจจัยภายนอกเป็นปัจจัยที่ไม่สามารถ

ควบคุมได้ส่งผลกระทบต่อลูกหนี้ เช่น ภาวะเศรษฐกิจหากภาวะเศรษฐกิจดี ย่อมส่งผลให้การประกอบ

ธุรกิจมีการขยายตัว หากภาวะเศรษฐกิจตกต่ าหรือซบเซาย่อมส่งผลให้เกิดการชะลอตัวทางเศรษฐกิจ       

การจ้างงานลดน้อยลง รายได้ลดลงตามไปด้วย ปัจจัยภายในเป็นปัจจัยที่เกิดจากธนาคาร สามารถควบคุม

การเปลี่ยนแปลงได้ เช่น การเปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย หากดอกเบี้ยสูงขึ้น ส่งผลให้ผู้กู้รับอัตรา

ดอกเบี้ยเพ่ิมขึ้น ผู้กู้ต้องใช้จ านวนเงินมากขึ้นในการช าระหนี้ให้หมด การประเมินราคาหลักทรัพย์                         

ที่ไม่เหมาะสมท าให้ผู้กู้ได้รับการอนุมัติวงเงินหลักประกันไม่คุ้มกับมูลหนี้ เกินความสามารถในการช าระหนี้ 

และท าให้ผู้กู้ไม่ค านึงถึงการสูญเสียหลักทรัพย์ที่ค้ าประกัน ระบบการติดตามและการควบคุมของธนาคาร

มีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ พนักงานให้บริการด้านสินเชื่อขาดประสบการณ์และความเชี่ยวชาญ                        
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ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลเป็นปัจจัยเกิดจากพฤติกรรมของลูกหนี้เอง เช่น น าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์                     

ของการกู้ยืม การย้ายถิ่นที่อยู่ การเปลี่ยนงาน การถูกเลิกจ้างท าให้ไม่สามารถรับภาระหนี้ที่เกิดขึ้นได้ 

ลูกหนี้เสียชีวิต ชราภาพ เจ็บป่วย ทุพพลภาพ สภาพครอบครัวมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมมากขึ้น ลูกหนี้เจตนา                               

ไม่ช าระหนี้หรือน าเงินไปช าระหนี้สินภายนอกก่อน ผลการศึกษาสาเหตุของปัญหาลูกหนี้ค้างช าระ                       

ที่มีปริมาณเพ่ิมสูงขึ้น พบว่าสาเหตุที่ส่งผลต่อการค้างช าระหนี้มากที่สุดมาจากปัจจัยส่วนบุคคล รองลงมา

คือปัจจัยภายนอก และปัจจัยจากภายในธนาคารตามล าดับ ซึ่งสาเหตุหลักๆ มาจากรายได้ลดลง สภาวะ

เศรษฐกิจตกต่ า มีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น ราคาสินค้าอุปโภคบริโภคสูงขึ้น ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น 

ราคาผลผลิตตกต่ า และจ านวนการส่งช าระต่องวดสูงเกินไป สอดคล้องกับงานวิจัยรุจิรา สวัสดิ์ (2562)  

ได้ท าการศึกษาเรื่องแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดเพ่ือลดหนี้ NPLs สินเชื่อธุรกิจของ

ธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยที่เกิดจากลูกหนี้ 

อันดับสองคือ ปัจจัยที่เกิดจากสภาพแวดล้อม อันดับสามคือ ปัจจัยที่เกิดจากธนาคาร และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของสุวนนท์ วงศ์ษาพาน (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่องแนวทางในการลดค่าใช้จ่ายการตั้งส ารอง

หนี้ของลูกหนี้ค้างช าระประเภทบุคคลลูกค้าเงินกู้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา 

สว่างแดนดิน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดหนี้ค้างช าระของลูกค้าเงินกู้บุคคลมากที่สุด        

เป็นปัจจัยที่มาจากตัวลูกค้าผู้กู้ รวมทั้งสอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ลูกค้า และพนักงานที่ท าให้ได้ข้อมูล

ว่าปัจจุบันต้นทุนการผลิตสูงขึ้นส่งผลให้รายได้ลดลง และจากข้อมูลทุติยภูมิเรื่องราคาปุ๋ย ที่มีการ                

ปรับราคาสูงขึ้น กอปรกับสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันส่งผลต่อการประกอบอาชีพและรายได้ของลูกค้า                    

ด้านงวดการช าระพนักงานก าหนดงวดช าระไม่สอดคล้องกับรายได้ของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับผลจาก

แบบสอบถามปัจจัยภายในที่ส่งผลต่อการช าระหนี้ของลูกค้ามากที่สุด คือจ านวนการส่งต่องวดสูงเกินไป 

ซึ่งเกิดจากการก าหนดให้ช าระหนี้เป็นรายปี ท าให้จ านวนการส่งช าระต่องวดสูง ไม่สอดคล้องกับที่มาของ

รายได้ลูกค้า ซึ่งตามแนวคิดการวิเคราะห์สินเชื่อ การวิเคราะห์ต้องวิเคราะห์ตัวผู้กู้ถึงศักยภาพในการ                 

ช าระหนี้ ความต้องการเงินกู้ รายได้ ความสามารถในการช าระหนี้ และหลักประกัน 

        จากทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดเป็นตัวแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ 

องค์การมักจะน ามาใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ  และความต้องการของลูกค้าที่ เป็น

กลุ่มเป้าหมาย โดยส่วนประสมการทางตลาดบริการ 7Ps ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา                 
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ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการ

สินเชื่อของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อย พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อมากที่สุดคือ 

ลูกค้า ให้ความส าคัญกับปัจจั ยด้ านพนักงานบริการ  รองลงมาคือด้ านกระบวนการบริการ                                 

ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

และด้านราคา ตามล าดับ  สอดคล้องกับทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 7Ps ที่ได้สรุปไว้ว่าบุคลากรนับได้ว่า

เป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความส าคัญ เนื่องจากเป็นผู้คิด วางแผน และปฏิบัติงาน เพ่ือขับเคลื่อน

องค์กรให้เป็นตามทิศทางที่วางกลยุทธ์ไว้  

        จากผลการศึกษาทั้งหมด ได้เลือกแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ 

ธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อย เลือกใช้ 2 แนวทางเลือกคือ แนวทางเลือกกลยุทธ์เชิงรุก เพ่ิมความถี่ในการ

ติดตามหนี้มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ต้องมีการวางแผนการด าเนินงาน ก าหนดเป้าหมาย                     

ของทีมงาน หัวหน้างานมอบหมายให้พนักงานแต่ละคนรับผิดชอบ มีการประเมินผลการปฏิบัติงาน และ

ควรมีการสร้างแรงจูงใจเพ่ือกระตุ้นให้ผลการปฏิบัติงานดีขึ้น โดยมอบรางวัลผู้ปฏิบัติงานดีเด่นประจ า                 

ไตรมาส หรือประจ าปี และแนวทางเลือกกลยุทธ์เชิงแก้ไข จัดอบรมให้ความรู้พนักงานด้านกระบวนการ     

ให้สินเชื่อ การวิเคราะห์สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้  ทั้งนี้ เพ่ือให้พนักงานมีศักยภาพในการ

ปฏิบัติงานสูงขึ้น เกิดความรู้ความเข้าใจและความช านาญ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สินเชื่อของธนาคาร สามารถ

วิเคราะห์สินเชื่อได้อย่างมีคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แท้จริง ก าหนดงวดช าระได้ตรงกับที่มาของรายได้

ลูกค้าเพ่ิมประสิทธิภาพในการช าระหนี้ของลูกค้า และเมื่อลูกค้ามีปัญหาในการช าระหนี้พนักงานสามารถ

เลือกใช้เครื่องมือในการบริหารจัดการหนี้ได้ถูกต้องตรงจุด เพ่ือลดและป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระ                      

ซึ่งทั้งสองแนวทางเลือกสอดคล้องกับผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการ

สินเชื่อของลูกค้าผู้กู ้ธ.ก.ส. สาขาบางสะพานน้อย ทีพ่บว่าปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อมากที่สุดคือ 

ลูกค้าให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านพนักงานบริการ และสอดคล้องกับแนวคิดการตลาดภายในที่สรุปไว้ว่า 

การตลาดภายในเป็นกระบวนการจัดการทางการตลาดที่ธุรกิจท าการตลาดกับพนักงานภายในองค์การ                 

ให้เกิดความพึงพอใจในงานที่ต้องรับผิดชอบ โดยการพัฒนา ฝึกอบรม และมอบหมายอ านาจหน้าที่  ให้มี
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ความพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้า รวมทั้งสร้างแรงจูงใจกระตุ้นให้พนักงานที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และ

พนักงานที่เป็นฝ่ายสนับสนุนให้สามารถปฏิบัติงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งนี้ 
 

        จากการศึกษาพบว่าสาเหตุการค้างช าระหนี้ที่มาจากปัจจัยภายในที่เกิดจากธนาคาร อันดับ 1 คือ

จ านวนการส่งช าระต่องวดสูง อันดับ 2 คืออัตราดอกเบี้ยสูง  อันดับ 3 คือ ระยะเวลาการผ่อนช าระ                          

ไม่เหมาะสม ดังนั้นธนาคารควรประเมินศักยภาพของลูกค้า และพิจารณาสินเชื่อตามหลักการวิเคราะห์ 

3P และ 5Cs โดยค านึงถึงแผนการผลิต หรือแผนงาน หรือโครงการ รายได้ ความสามารถช าระหนี้

หลักประกันเงินกู้ ก าหนดงวดช าระให้สอดคล้องกับแหล่งที่มาของรายได้ ก ากับดูแลการจ่ายสินเชื่อ                      

ทั้งก่อนจ่ายสินเชื่อและหลังจ่ายสินเชื่อ เพ่ือป้องกันการเกิดหนี้ค้างช าระในอนาคต และหากลูกค้ามีหนี้     

ค้างช าระควรติดตามทันที และต่อเนื่อง     

         ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้าผู้กู้ ธ.ก.ส.สาขาบางสะพาน-

น้อย มากที่สุด 3 อันดับแรกคือ ปัจจัยด้านพนักงานบริการ ด้านกระบวนการบริการ และด้าน

องค์ประกอบทางกายภาพ ธนาคารควรมีการจัดอบรมพนักงานให้เกิดความช านาญในกระบวนการสินเชื่อ 

ด้านการวิเคราะห์สินเชื่อ และการบริหารจัดการหนี้ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการปฏิบัติงาน และพนักงานเอง

ควรมีการพัฒนาตนเอง ศึกษาหาความรู้ อยู่เสมอเพ่ือให้ทันต่อสถานการณ์และความเปลี่ยนแปลง 

ตลอดจนสามารถให้ค าแนะน า ค าปรึกษาแก่ลูกค้าได้ เมื่อพนักงานมีความรู้ความเข้าใจจะน าไปสู่

กระบวนการให้สินเชื่อที่มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ด้านลักษณะ                    

ทางกายภาพ ควรมีการจัดสถานที่ให้เป็นระเบียบ สะอาด มีที่นั่งรอเพียงพอส าหรับลูกค้า และ                               

เว้นระยะห่างให้เหมาะสม 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในครั้งต่อไป 
 

        ควรต่อยอดการศึกษาไปยัง ธ.ก.ส.สาขาอ่ืนๆ เนื่องจากสภาพพ้ืนที่ และการผลิตของลูกค้า                               

ที่แตกต่างกันอาจส่งผลถึงสาเหตุการค้างช าระหนี้แตกต่างกัน ทั้งนี้เพ่ือที่จะได้ทราบถึงสาเหตุของปัญหา                    

ที่แท้จริงในแต่ละพ้ืนที่ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาและวางแผนกลยุทธ์ในการด าเนินงานให้

เหมาะสมต่อไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามเพื่อการค้นคว้าอิสระ 

เรื่อง แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษา                         
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการค้นคว้าอิสระ หลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต กลุ่มวิชาการตลาด 
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ขอความอนุเคราะห์ตอบ แบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงและครบถ้วน 
แบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระหนี้ 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย 
ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 

ส่วนที่ 1 : แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ในช่อง (  ) หน้าข้อความที่ตรงกับความคิดเห็นของผู้ตอบ 
แบบสอบถามมากท่ีสุด 
1. เพศ 

(  ) ชาย                                               (  ) หญิง 

2. อายุ 

(  ) ต่ ากว่า 30 ปี                                     (  ) 31 – 40 ปี                     
(  )  41 – 50 ปี                                      (  ) 51 – 60 ปี                    
(  )  61 ปี ขึ้นไป 
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3. สถานภาพ 

(  ) โสด                                             (  ) สมรส                 
(  ) หย่าร้าง/แยกกันอยู่                          (  ) หม้าย 

4. ระดับการศึกษา 

(  ) ประถมศึกษา                                  (  ) มัธยมศึกษาตอนต้น              
(  ) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.                (  ) อนุปริญญาตรี/ปวส.       
(  ) ปริญญาตรี                                     (  ) สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ ( ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

(  ) เกษตรกร                                      (  ) ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย            
(  ) รับจ้าง                                          (  ) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
(  ) ว่างงาน                                         (  ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ).............................. 

6. จ านวนสมาชิกในครัวเรือน (นับรวมผู้ตอบแบบสอบถาม) 

(  ) ต่ ากว่า 3 คน                                   (  ) 3- 5 คน            
(  ) 6 คนข้ึนไป                                           

7. รายได้(ต่อเดือน) 

(  ) ต่ ากว่า10,000  บาท                         (  ) 10,001-20,000             
(  ) 20,001-30,000                              (  ) 30,001-40000        
(  ) 40,001-50,000                              (  ) มากกว่า50,000 

8. ค่าใช้จ่าย(ต่อเดือน) 

(  ) ต่ ากว่า10,000  บาท                         (  ) 10,001-20,000             
(  ) 20,001-30,000                              (  ) 30,001-40000        
(  ) 40,001-50,000                              (  ) มากกว่า50,000 
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9. จ านวนหนี้คงเหลือท่ีมีอยู่กับธนาคาร 
(  ) ไม่เกิน 200,000 บาท                          (  ) 200,001 – 500,000 บาท             
(  ) 500,001 – 1,000,000 บาท                   (  ) 1,000,001 – 2,000,000 บาท                           
(  ) 2,000,001 – 3,000,000 บาท                (  ) มากกว่า 3,000,000 บาท                                                 

10. หลักประกันที่ใช้ค้ าประกันเงินกู้กับธนาคาร ( ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ ) 
(  ) ที่ดิน/สิ่งปลูกสร้าง                              (  ) เงินฝากค้ าประกัน             
(  ) บุคคลค้ าประกัน                                (  ) รับรองรับผิดอย่างลูกหนี้ค้ าร่วมกลุ่ม        
(  ) อื่นๆ(โปรดระบุ)............................... 
 
ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการค้างช าระสินเชื่อ 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในข้อที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 
หมายเหตุ : ระดับความคิดเห็น  5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยที่สุด 

 
ปัจจัยท่ีก่อให้เกิดหนี้ค้างช าระ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ปัจจัยภายนอก 
1. สภาวะเศรษฐกิจตกต่ า      
2. ราคาสินค้าอุปโภค บริโภคสูงขึ้น      
3. ต้นทุนการผลิตสูงขึ้น      
4. ภัยธรรมชาติ เช่น ภัยแล้ง น้ าท่วม      
5. ราคาผลผลิตตกต่ า      

ปัจจัยภายใน 
1. อัตราดอกเบี้ยสูง      
2. จ านวนการส่งช าระต่องวดสูงเกินไป      
3. ระยะเวลาการผ่อนช าระไม่เหมาะสม      
4. พนักงานไม่อธิบายเงื่อนไขในสัญญากู้      
5. พนักงานขาดการติดตามลูกค้า      

ปัจจัยด้านบุคคล 
1. รายได้ลดลง      
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2. ว่างงาน/ออกจากงาน/เลิกประกอบอาชีพ      
3. มีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้น      
4. หย่าร้าง/แยกทางกับคู่สมรส      
5. ป่วย/ประสบอุบัติเหตุ      
6. น าเงินกู้ไปใช้ผิดวัตถุประสงค์      
7. มีหนี้อื่นๆเช่นผ่อนรถ บัตรเครดิต      
8. มีหนี้สินนอกระบบ      
9. ไม่ทราบก าหนดช าระคืน      

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย 
ค าชี้แจง : กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในข้อที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 
หมายเหตุ : ระดับความคิดเห็น 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยที่สุด 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการสินเชื่อ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
1. ผลิตภัณฑ์สินเชื่อมีความหลากหลาย      
2. ผลิตภัณฑ์สินเชื่อสามารถตอบสนองความต้องการได้      
3. วงเงินสินเชื่อที่ได้รับตรงตามความต้องการ      

ปัจจัยด้านราคา 
1. อัตราดอกเบี้ยเงินกู้มีความเหมาะสม      
2. ค่าธรรมเนียมต่างๆ มีความเหมาะสม      
3. ราคาประเมินหลักประกันมีความเหมาะสม      

ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่ายและบริการ 
1. ท าเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ      
2. สถานทีใ่ห้บริการมีความเหมาะสม  สะดวกสบาย      
3. มีช่องทางในการรับช าระหนี้มีเพียงพอ      

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
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1. หากมีโครงการเช่น ช าระดีมีคืน จะส่งผลต่อการช าระ
หนี้มากข้ึน 

     

2. การลดดอกเบี้ยปรับกรณีผิดนัดช าระ      
3. มีการประชาสัมพันธ์สินเชื่อ เพ่ือให้ข้อมูลข่าวสาร

โครงการต่างๆอย่างสม่ าเสมอ 
     

ปัจจัยด้านพนักงานบริการ 
1. พนักงานอธิบายรายละเอียดสัญญากู้และการช าระคืน      
2. พนักงานสามารถแก้ปัญหาด้านสินเชื่อให้ท่านได้      
3. พนักงานบุคลิกภาพดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจบริการ      

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
1. ความสะดวกรวดเร็วในการได้รับบริการ      
2. ขั้นตอนในการให้บริการสินเชื่อไม่ซับซ้อน      
3. ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อมีความรวดเร็ว      

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  
1. อาคารสถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบ      
2. จ านวนที่นั่งเพียงพอส าหรับลูกค้า เว้นระยะห่าง

เหมาะสม 
     

3. มีที่จอดรถสะดวก และเพียงพอส าหรับลูกค้า      
 
ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. .........................................
......................................................................................... .............................................................................
............................................................................................................................. .........................................
.......................................................................................................................................... ........................... 

 
 
 
 



100 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบสัมภาษณ์ลูกค้า 
 

เรื่อง แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษา                         
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย 
ค าชี้แจง : แบบสัมภาษณ์นี้ เป็นส่วนหนึ่งในการท ารายงานศึกษาค้นคว้าอิสระ ระดับมหาบัณฑิต
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ข้อค าถามที่ปรากฏนี้ไม่มีผลกระทบต่อท่านหรือผู้ใดผู้หนึ่ง และค าตอบของ
ท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ ผลที่ได้จากการสัมภาษณ์จะน ามาใช้เพ่ืออธิบายและสรุปผลการศึกษา                 
จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณาให้ข้อมูลตามความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน และ
ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
1.1 ชื่อ – นามสกุล …………………………………………………………….... 
1.2 เพศ …………………………………………………………………………....... 
1.3 อายุ …………………………………………………………………………....... 
1.4 อาชีพ ………………………………………………………………................. 
 
ส่วนที่ 2 ศึกษาสาเหตุของลูกค้าเงินกู้เกษตรกรที่ไม่สามารถส่งช าระเงินกู้ได้ตามก าหนด 
2.1 รายได้หลักของท่านมาจากอะไรและท่านมีแหล่งรายได้อ่ืนๆหรือไม่ 
2.2 นอกจากหนี้ที่มีกับธนาคารท่านมีหนี้สินอย่างอ่ืนอีกหรือไม่อย่างไร หากมีท่านเลือกช าระหนี้ที่ใดก่อน
เพราะเหตุใด 
2.3 ท่านใช้หลักประกันใดในการค้ าประกันหนี้เงินกู้ของท่าน 
2.4 ขณะที่ท่านมากู้เงินพนักงานได้อธิบายรายละเอียดเรื่องอัตราดอกเบี้ย และการก าหนดช าระคืนให้ท่าน
ทราบหรือไม ่
2.5 ท่านมีการวางแผนในการช าระหนี้ของท่านหรือไม่อย่างไร 
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2.6 สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการประกอบอาชีพและการช าระหนี้ของท่านหรือไม่
อย่างไร 
2.7 ต้นทุนในการผลิตส่งผลต่อรายได้จากผลผลิตทางการเกษตรของท่านหรือไม่อย่างไร 
2.8 ช่วงที่ผ่านมาท่านมีภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูงขึ้นหรือไม่เช่นส่งบุตรหลานเรียนหนังสือ                           
ค่ารักษาพยาบาล หรืออ่ืนๆ 
2.9 ท่านได้รับใบแจ้งหนี้ หรือการติดตามหนี้หรือไม่ 
2.10 ท่านคิดว่ากระบวนการในการให้บริการและกระบวนการติดตามในการช าระหนี้ของธนาคาร                      
เป็นอย่างไร  
 
ส่วนที่  3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
............................................................................................................................. .........................................
.......................................................................................... ............................................................................
............................................................................................................................. ......................................... 
.......................................................................................................................................... ............................ 
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ภาคผนวก ค 

แบบสัมภาษณ์พนักงาน 
 
เรื่อง แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาดของลูกหนี้ค้างช าระ กรณีศึกษา  
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางสะพานน้อย 
ค าชี้แจง : แบบสัมภาษณ์นี้ เป็นส่วนหนึ่งในการท ารายงานศึกษาค้นคว้าอิสระ ระดับมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ข้อค าถามที่ปรากฏนี้ไม่มีผลกระทบต่อท่านหรือผู้ใดผู้หนึ่ง และค าตอบของ

ท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ ผลที่ได้จากการสัมภาษณ์จะน ามาใช้เพ่ืออธิบายและสรุปผลการศึกษา                 

จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณาให้ข้อมูลตามความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน และ

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
1.1 ชื่อ – นามสกุล …………………………………………………………….... 
1.2 เพศ …………………………………………………………………………....... 
1.3 อายุ …………………………………………………………………………....... 
1.4 ต าแหน่ง ………………………………………………………………................. 
 
ส่วนที่ 2 ศึกษาสาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหาของลูกค้าเงินกู้เกษตรกรที่ไม่สามารถ  
ส่งช าระเงินกู้ได้ตามก าหนด 

1. สภาพการผลิตหรือธุรกิจของลูกค้า กับสภาวะเศรฐกิจในปัจจุบันมีผลต่อการส่งช าระหนี้หรือไม่ 
2. ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการด้านสินเชื่อของธ.ก.ส.สาขาบางสะพานน้อยที่ ส่งผลต่อการ

ด าเนินงานของสาขา 
3. สาเหตุหรือปัญหาของลูกค้าที่ท่านคิดว่าท าให้ลูกค้าไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามก าหนด 
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4. จะมีแนวทางในการช่วยเหลือลูกค้าอย่างไรในการส่งช าระหนี้ให้ตรงตามก าหนดระยะเวลาและ                  
ลดปัญหาหนี้ค้างและการส ารองค่าใช้จ่ายของสาขา 

5. ควรมีแนวทางการแก้ไขให้ผลการด าเนินงานของสาขาดีข้ึนอย่างไร 
 
ส่วนที่  3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................... ........................... 
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ประวัติผู้ศึกษา 

 
        นางสาวจุฑารัตน์ กราพงศ์ เกิดเมื่อวันที่ 9 ธันวาคม 2531 ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี   
สาขาวิชาอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ เมื่อ พ.ศ.2554 ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 
สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เมื่อ พ.ศ.2559 ปัจจุบันก าลังศึกษาต่อระดับ
ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต กลุ่มวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ประวัติ               
การท างาน พ.ศ.2555 เข้าท างานต าแหน่งพนักงานราชการ สังกัดส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐาน
สินค้าปศุสัตว์ กรมปศุสัตว์ พ.ศ.2558-2561 บรรจุเป็นพนักงานพัฒนาธุรกิจ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พ.ศ.2561-2564 ย้ายมาด ารงต าแหน่งพนักงาน
พัฒนาธุรกิจ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาบางสะพานน้อย จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ตุลาคม 2564 ย้ายมาด ารงต าแหน่งพนักงานพัฒนาธุรกิจ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
สาขาหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช 
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