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ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอเมืองพะเยา 

ในการเลือกสินเชื่ออเนกประสงค์ 
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บทคัดย่อ  

การค้นคว้าแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อบุคลากรองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในอ าเภอเมืองพะเยา ในการเลือกสินเชื่ออเนกประสงค์ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคลากรองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นท่ีเคยใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ในอ าเภอเมืองพะเยา จ านวน 300 ตัวอย่าง โดยใช้สถิติค่าความถี่  ร้อยละ  

และค่าเฉลี่ย ซึ่งสามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 36–40 ปี สถานภาพสมรส  

ระดับการศกึษาปริญญาตรี ประกอบอาชพีขา้ราชการ และมีรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 15,001–30,000 บาท 

 ภาพรวมส่วนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ด้านท่ีมผีลตอ่บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในอ าเมืองพะเยา 

ในการเลอืกสนิเชื่ออเนกประสงค์ โดยมีคา่เฉลี่ยทุกด้านอยูใ่นระดับมาก มรีายละเอยีด ดังนี้ 

 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ มีปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ภาพลักษณ์ของธนาคารสะท้อนให้เห็น

ถึงชื่อเสียง และความมั่นคงของธนาคาร รองลงมา คือ ระยะเวลาในการผ่อนช าระตรงตามความต้องการ  และวงเงินท่ี

ได้รับการอนุมัต ิตามล าดับ 

 ด้านการก าหนดราคาบริการ มีปัจจัยยอ่ยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ สามารถเลือกจ านวนเงินในการ

ผ่อนช าระตอ่เดือนได้ตามความตอ้งการ รองลงมา คือ สามารถเลือกผ่อนช าระตอ่เดือนในชว่งแรกๆ ได้ต่ ากว่าเดือนหลังๆ 

และอัตราดอกเบ้ียต่ ากว่าธนาคารอื่น ตามล าดับ 

 ด้านการจัดจ าหน่ายบริการ มีปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกใน

การเดินทางมาใชบ้ริการ  รองลงมา คือ เวลาเปิดท าการให้บริการสะดวกในการติดต่อ และสามารถติดต่อใชบ้ริการสินเชื่อ

ได้หลายช่องทาง ตามล าดับ 

 ด้านการสื่อสารการตลาดบริการ มีปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์

ผ่านสื่อตา่งๆ อยา่งต่อเนื่อง, มีพนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ รองลงมา คือ กิจกรรมร่วมกับแต่ละหนว่ยงาน 

เชน่ การขอสนับสนุนของขวัญกิจกรรมวันเด็ก การจัดบูธแสดงความยนิดีบัณฑิต และได้รับสิทธิพเิศษเพิ่มเตมิส าหรับผู้ขอ

สินเชื่อ เชน่ การได้รับการดูแลแบบพเิศษจากธนาคาร การได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชนก์ับลูกค้าอยา่งรวดเร็ว ตามล าดับ 

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
** รองศาสตราจารย์ ดร. อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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 ด้านบุคคล มีปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานมีการเตรียมข้อมูลสินเชื่ออย่างครบถ้วน 

เพื่อให้ง่ายต่อการตัดสินใจ รองลงมา คือ ความมีน้ าใจ เป็นกันเอง มนุษยสัมพันธ์ และมารยาทท่ีดีของพนักงาน  

และพนักงานมีความรู้ในผลิตภัณฑ ์ตามล าดับ 

 ด้านกระบวนการ มีปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ธนาคารมีการรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็น

ความลับอย่างเหมาะสม เชน่ไมเ่ปิดเผยให้บุคคลอื่นทราบ  รองลงมา คือ มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย า ไม่ผิดพลาด 

และขั้นตอนในการพิจารณาอนุมัติไม่ยุ่งยากซับซ้อน ตามล าดับ 

 ด้านหลักฐานทางกายภาพ มีปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ภายในธนาคารมีป้ายและ

สัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการท่ีเห็นชัดเจน รองลงมา คือ พนักงานธนาคารท่ีติดต่อกับด้วยแต่งกายดูภูมิฐานน่าเชื่อถือ  

และภายในธนาคารมีความเป็นระเบียบ เช่น การจัดวางอุปกรณ์ เอกสารการขอสินเชื่อ เป็นต้น ตามล าดับ คือความ

คิดเห็นต่อพฤตกิรรมสว่นบุคคลด้านเศรษฐกิจ  ท้ังน้ีได้ใชค้่าเฉลี่ยดังกล่าวในการจ าแนกกลุ่มผู้บริโภคออกเป็นสองกลุ่ม คือ

กลุ่มผู้บริโภคท่ีตระหนักถึงแนวคิดการบริโภคอย่างย่ังยืน และกลุ่มผู้บริโภคท่ัวไป 

ABSTRACT 

 This independent study aimed to explore marketing mix affecting local administrative organization officers in 

Mueang Phayao district towards selection of multi-purpose loans. Data were collected from 300 local administrative 

organization officers in Mueang Phayao district who used to take multi-purpose loans. Data obtained were then 

analyzed by the statistics including frequency, percentage, and mean. Hereafter were shown summary of the 

studied results. 

 The findings presented that most respondents were female in the age between 36-40 years old and 

married. Their education background was bachelor’s degree. They worked as government official and averagely 

earned monthly income at the amount of 15,001-30,000 Baht. 

 In an overview, all seven factors of service marketing mix affected the local administrative organization 

officers in Mueang Phayao district towards selection of multi-purpose loans at high level with the details described 

below. 

 In product factor, the top three sub-factors being ranked at the highest level were the image of the bank 

which reflected its fame and security, duration of term payments as needed, and the approved financial amount, 

respectively.  

 In price factor, the top three sub-factors being ranked at the highest level were the possibility to specify 

the amount of monthly term payment as needed, the possibility to pay for the term payment in lower amount at the 

beginning, and the offer of lower interest rate comparing to other banks, respectively. 
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 In place factor, the top three sub-factors being ranked at the highest level were the convenient location of 

the bank to access, the convenient working hours, and the various channels to contact with the bank to get loan 

services, respectively. 

 In marketing communication factor, the top three sub-factors being ranked at the highest level were the 

continuality of advertisement on media, to send the bank staff to introduce services to customers, the cooperation of 

the bank to support organization’s events such as to offer presents on Children’s Day and to arrange a celebrating 

booth for new graduates, and the offer of additional privilege for the loaning customers such as the special care from 

the bank and the rapid useful information being provided to the customers, respectively. 

บทน า 

ปัญหาทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และวัฒนธรรม เข้ามามีบทบาทต่อการด ารงชีวิตประจ าวันเป็นอย่าง

มาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัญหาด้านเศรษฐกิจ ซึ่งเศรษฐกิจไทยในปี 2556 ชะลอตัวรุนแรงกว่าท่ีคาดการณ์ โดยคาดว่า

ตลอดปี 2556 เศรษฐกิจจะขยายตัวประมาณร้อยละ 2.7 ตามการชะลอตัวของเศรษฐกิจโลกในไตรมาสท่ี 3 และจาก

ปัญหาการเมืองในประเทศไทยในไตรมาสท่ี 4 ซึ่งในปี 2557 ปัจจัยท้ังสองนี้ยังคงเป็นปัจจัยเสี่ยงในระดับสูง ถึงแม้ว่าใน 

ไตรมาสท่ี 1/2557 และเศรษฐกิจโลกจะปรับตัวดีขึ้น ท าให้การบริโภคและการลงทุนภาคเอกชนรวมถึงการส่งออกปรับตัว

ในทิศทางท่ีดีขึ้น  และคาดว่าเศรษฐกิจโดยรวมในปี 2557 จะปรับตัวดีขึน้เป็นร้อยละ 4.4 ซึ่งสูงกว่าปี 2556 แตอ่ัตราการ

ขยายตัวในระดับนี้ยังต่ ากว่าระดับตามศักยภาพ  คิดเป็นร้อยละ 5 สืบเนื่องจากปัญหาการเมืองและการใช้จ่ายภาครัฐท่ี

ลดลง (บนเส้นทางความเสี่ยงทางการเมืองและการฟื้นตัวของเศรษฐกิจโลกเศรษฐกิจไทยปี 2557 จะไปในทิศทางใด: 

ออนไลน์) ส่งผลให้ภาครัฐปรับนโยบายสนับสนุนการเพิ่มเงินเดือนของบุคลากรภาครัฐจากเดิม เป็นรายได้ขั้นต่ าเดือนละ 

15,000 บาท เพื่อเพิ่มอ านาจในการจับจ่ายใช้สอย และเงินหมุนเวียนในระบบเศรษฐกิจ แต่อย่างไรก็ตามบุคลากรภาครัฐ

บางส่วน ก็ยังคงประสบปัญหาภาระค่าใช้จ่ายในครัวเรือนสูง รายได้ยังคงไม่เพียงพอ จึงต้องหันมาพึ่งพาสถาบันการเงิน

ตา่ง ๆ เพื่อน าเงินไปใช้จ่ายในยามจ าเป็น โดยรวมแล้วเรียกว่า สินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภค ซึ่งเป็นสินเชื่อท่ีแต่ละคนกู้มา

เพื่อการด ารงชีวิตให้มีความสุข อาทิ เพื่อซื้อปัจจัยสี่ รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกสมัยใหม่ เช่น รถยนต์ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า

ชนิดต่าง ๆ (กฤษฎา สังขมณ,ี 2554 : 25) สถาบันการเงินหลายแห่ง จึงใชก้ลยุทธ์ในการแข่งขันท่ีแตกต่างกัน เพื่อให้ลูกค้า

กลุ่มบุคลากรภาครัฐมาใช้บริการ โดยเห็นวา่เป็นหน่วยงานท่ีมีศักยภาพ ความเสี่ยงต่ า และต่อมาแต่ละสถาบันการเงินได้

ร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐต้นสังกัด  ผลักดันให้มีสินเชื่อสวัสดิการของหน่วยงานเกิดขึ้น(การลงทุนภาครัฐ-คลื่นลูกท่ี 3 

ของความต้องการสินเชื่อ, 2555 : ออนไลน์) น าโดย 3 สถาบันการเงินหลักท่ีรัฐบาลถือหุ้นอยู่ ได้แก่ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ร่วมกันปล่อยสินเชื่อให้แก่บุคลากร

ภาครัฐท่ีประสบปัญหาทางการเงิน หรือต้องการน าเงินไปใช้ในวัตถุประสงค์ต่างๆ โดยรวมแล้วเรียกว่า “สินเชื่อ

อเนกประสงค์” วัตถุประสงค์เพื่อเป็นค่าใช้จ่ายตามความจ าเป็นและความต้องการของผู้กู้ เช่น เพื่อช าระหนี้จากสถาบัน

การเงินอื่น เพื่อซื้อรถยนต์ เพื่อซื้อคอมพิวเตอร์ และเพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการศึกษา เป็นต้น ส าหรับการคิดอัตราดอกเบ้ีย
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นัน้ จะมีรายละเอียดท่ีแตกต่างกันในแตล่ะหนว่ยงาน โดยจะขึ้นอยู่กับบันทึกข้อตกลงของหนว่ยงานตน้สังกัดท่ีท าไวก้ับทาง

ธนาคาร (ธนาคารกรุงไทย, 2557 : ออนไลน)์  

เศรษฐกิจโดยรวมของจังหวัดพะเยา เดือนธันวาคม 2556 ขยายตัวเมื่อเทียบกับเดือนเดียวกันของปีท่ีแล้วจาก

ด้านอุปทานภายในจังหวัด พบว่า ขยายตัวจากการผลิตภาคเกษตรกรรม และการผลิตภาคอุตสาหกรรม ในขณะท่ีการ

ผลิตภาคบริการหดตัว โดยด้านอุปสงค์หดตัวจากการลดลงของดัชนีการบริโภคภาคเอกชน และดัชนีมูลค่าการค้าชายแดน   

แตส่ภาพเศรษฐกิจยังคงอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี ในป ี2555 จังหวัดพะเยามจี านวนประชากรท้ังหมด 487,589 คน (จังหวัดพะเยา, 

2557: ออนไลน์) มีรายได้เฉลี่ยต่อครัวเรือนต่อเดือนของปี 2556 อยู่ท่ี 15,491 บาท (ส านักงานสถิติแห่งชาติ , 2556: 

ออนไลน์) และมีจ านวนบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดพะเยาท้ังหมด 1,725 คน โดยเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง

พะเยามีจ านวนบุคลากรมากท่ีสุดถึง 504 คน (ส านักงานท้องถิ่นจังหวัดพะเยา)  ในปี 2556 ท่ีผ่านมา ด้านสภาพคล่องใน

ระบบสถาบันการเงิน มีอัตราการขยายตัวของสินเชื่อสูงกวา่เงินฝาก โดยสินเชื่อรวมขยายตัวร้อยละ 7.5  อันเนื่องมาจาก

ความต้องการของสินเชื่ออุปโภคบริโภคส่วนบุคคล สินเชื่อเกษตรกร และสินเชื่อธุรกิจ ในขณะท่ี เงินฝากรวมขยายตัว 

ร้อยละ 2.3 จากการระดมเงินฝากของธนาคารพาณิชย์ในจังหวัด (รายงานภาวะเศรษฐกิจการคลังจังหวัดพะเยาและ

ประมาณภาวะเศรษฐกิจ, 2556: ออนไลน์) และข้อมูลจากส านักงานคลังจังหวัด ได้เปิดเผยถึงการเก็บข้อมูลสินเชื่อรวมท้ัง

ปี 2556 ว่า มีการขยายตัวของสินเชื่อสูงกว่าเงินฝาก โดยในเดือนมกราคมปี 2556 มีปริมาณสินเชื่อรวมอยู่ท่ี 39,408.90 

ล้านบาท และในเดือนธันวาคมปี 2556 พบว่ามีสินเชื่อรวมอยู่ท่ี 41,343.40  ซึ่งพบว่ามีการขยายตัวของสินเชื่อรวมในปี 

2556 อยู่ท่ี 1,934.50 ล้านบาท (รายงานภาวะเศรษฐกิจการคลังจังหวัดพะเยาและประมาณภาวะเศรษฐกิจ , 2557: 

ออนไลน์) 

โดยสินเชื่อท่ีมีการเติบโตเป็นสัดส่วนมากของสินเชื่อรวม คือ สินเชื่อในกลุ่มของสินเชื่ออุปโภคบริโภคส่วนบุคคล 

และส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มของขา้ราชการท่ีมเีงินเดอืนประจ า เนื่องจากเป็นกลุ่มท่ีมีรายได้มั่นคง และมีความเสี่ยงต่ า(รายงาน

ภาวะเศรษฐกิจการคลังจังหวัดพะเยาและประมาณภาวะเศรษฐกิจ , 2557: ออนไลน์) ซึ่งหน่วยงานท่ีรับอนุมัติสินเชื่อ

ส่วนมากอยู่ในกลุ่มขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท่ีมิได้ขึ้นอยู่กับหน่วยงานราชการส่วนกลาง เช่น เทศบาลต าบล 

เทศบาลเมอืง องค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนจังหวัด เป็นตน้ ซึ่งมบัีนทึกข้อตกลงเฉพาะหน่วยงานท่ีจัดท า

ขึน้เอง และมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษกว่าหนว่ยงานราชการอ่ืนๆ (ข้อมูลสนิเชื่อธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา) 

ท้ังนี้ในการก าหนดกลยุทธ์สินเชื่อของธนาคารต่างๆ เพื่อมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายนัน้ พบวา่ ธนาคารกรุงไทย ในปี 2557 ขยายสาขาเพ่ิมเป็น 1,185 สาขา และผลิตภัณฑส์ินเชื่ออเนกประสงค์

ปรับระยะเวลาการกู้จากเดิม 15 ปี เป็น 20 ปี มีการก าหนดอัตราดอกเบ้ียพิเศษเพิ่มเติม ตลอดจนการปรับระบบการ

พิจารณาสินเชื่อ ตามวสิัยทัศน์ใหม่ของธนาคาร คือ KTB GROWING TOGETHER ท าให้กระบวนการพิจารณาสินเชื่อได้เร็ว

ขึ้น ซึ่งได้เพิ่มการจัดประกวด QA ของทุกสาขาท่ัวประเทศเพื่อยกระดับการให้บริการและส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีของ

ธนาคารสู่สายตาลูกค้า (ธนาคารกรุงไทย, 2557: ออนไลน์) ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  ในปี 2557  

มจี านวนสาขา 1,190 สาขา และปรับเพิ่มวงเงินกู้สนิเชื่อสวัสดิการบุคลากรภาครัฐสูงสุดไม่เกิน 2 ล้านบาท พรอ้มปรับปรุง

การให้บริการ โดยมีการรับสมัครพนักงานเพิ่มขึ้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานรองรับการใช้บริการของลูกค้าใน

อนาคต (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2557: ออนไลน์) ธนาคารออมสิน ในปี 2557 มีจ านวนสาขา 

1,120 สาขา และมีขยายระยะเวลาคืนเงินกู้สินเชื่อสวัสดิการบุคลากรภาครัฐจากเดิมเป็นไม่เกินอายุ 70 ปี พร้อมปรับ
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ภาพลักษณ์ใหม่ของธนาคารให้ดูทันสมัยขึ้นจากชุดยูนิฟอร์มท่ีมีการเปลี่ยนใหม่ให้ดูสดใส น่าใช้บริการ (ธนาคารออมสิน, 

2557 : ออนไลน)์  

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อการ

เลือกใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เพื่อใช้เป็นแนวทางท่ีจะน าไปพัฒนา และปรับ

กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้อยา่งมปีระสิทธิภาพ และสามารถขยายฐานลูกค้ารายใหม่

และรักษาฐานลูกค้าเดิมให้กลับมาใชบ้ริการ 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดที่มผีลตอ่บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในอ าเภอเมอืงพะเยา ในการเลอืก

สินเชื่ออเนกประสงค์ 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ หรือ 7 P’s เป็นตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ โดยวิธีการใช้เคร่ืองมือ

ทางการตลาดท่ีต้องน ามาใชร่้วมกัน เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย ดังต่อไปนี้ (ธีรกิต ินวรัตน 

ณ อยุธยา, 2557) 

1) ผลิตภัณฑ์บริการ (The service product) เป็นข้อเสนอท้ังหมดของผู้ขายท่ีสามารถให้ประโยชน์หรือคุณค่าแก่

ลูกค้าได้ แบ่งออกได้ 5 ระดับ ตามองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการท้ังหมด คือ ผลประโยชน์หลัก ผลิตภัณฑ์พื้นฐาน 

ผลิตภัณฑ์ท่ีคาดหวัง ผลิตภัณฑ์เสริม และผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นไปได้ เช่น รูปแบบของสินเชื่อ ระยะเวลาในการผ่อนช าระ 

จ านวนเงินกู้ท่ีได้รับ เป็นต้น  

2) การก าหนดราคาบริการ (Pricing the service) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน 

(Cost) ของลูกค้า ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่า

ราคาเขาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ ในสายตาของลูกค้า เช่น อัตรา

ดอกเบีย้ ค่าธรรมเนยีม การคิดคา่บริการ เป็นต้น  

3) การจัดจ าหน่ายบริการ (Place) หมายถึง สถานท่ีให้บริการ ส่วนแรก คือ การเลือกท าเลท่ีตั้ง (Location)  

ของธุรกิจบริการซึ่งมีความส าคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผู้บริโภคต้องไปรับบริการจากผู้ให้บริการในสถานท่ีท่ีผู้

บริการจัดไว้   เนื่องจากผู้บริโภคต้องสามารถเข้าถึงได้ง่ายและสะดวก ดังนั้นสถานท่ีให้บริการจึงต้องครอบคลุมพื้นท่ี

ให้บริการให้ได้มากท่ีสุด เช่น ความมชีื่อเสียง ความมั่นคง เวลาเปิด-ปิด เป็นต้น  

4) การสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion: Communication of the service ) คือ การสื่อสารการตลาดท่ีต้อง

แน่ใจวา่ตลาดเป้าหมายเข้าใจและให้คุณค่าแก่สิ่งท่ีเสนอขาย การส่งเสริมการตลาดจะช่วยกระตุ้นให้ลูกค้าท าตามในสิ่งท่ี

เราคาดหวัง ได้แก่ การรู้จักและตระหนักถึงตัวสินค้าหรือบริการ เกิดความต้องการใช้ และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น  
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โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกต่างกัน เช่น การได้รับค าแนะน าจากพนักงาน โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ  ข้อเสนอพิเศษและส่วนลด 

เป็นต้น  

5) บุคคล (People) หมายถึง พนักงาน ต้องอาศัยการคัดเลอืก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความ

พงึพอใจให้กับลูกค้าได้แตกตา่งเหนอืกวา่คู่แขง่ขัน พนักงานต้องมคีวามสามารถ มีทัศนคติท่ีด ีสามารถตอบสนองตอ่ลูกค้า 

มคีวามสามารถในการแก้ปัญหา และบุคลิกภาพดี   

6) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่าง

ถูกต้อง รวดเร็ว และท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ เช่น ขั้นตอนในการอนุมัติ ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อรวดเร็ว 

เอกสารประกอบไม่ยุ่งยาก เป็นต้น 

7) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สิ่งท่ีเป็นรูปธรรมต่างๆ ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้ 

แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทหลัก คือ ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ การตกแต่งอาคารส านักงาน 

ป้ายบอกทางเข้าสถานบริการ เป็นต้น และสิ่งท่ีจับตอ้งได้ประเภทอื่น (Other Tangibles) เชน่ นามบัตร เครื่องแบบและการ

แตง่กายของพนักงาน เอกสารแผ่นพับตา่งๆ 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ธัญลักษณ์ ประกอบกิจ (2555) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเชื่อบุคคล

ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัดเชียงใหม่” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งยังคงมียอดใช้บริการสินเชื่อของธนาคารธนชาติ จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  

ซึ่งมีท้ังหมด 283 ราย โดยจะท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้ากลุ่มบุคคลธรรมดาท้ังหมด 283 ราย ซึ่งได้แก่  

1) ลูกค้าสินเชื่อเคหะธนชาต 2) ลูกค้าสินเชื่อ HOME PLUS และ 3) สินเชื่อส่วนบุคคล จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี ระดับการศกึษาสูงสุด ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตัว รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ลักษณะสินเชื่อรูปแบบสินเชื่อเคหะธนชาต ระยะเวลาท่ีใช้บริการท่ี

ผ่านมาโดยเฉลี่ย 7-9 ปี และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการเดินทาง ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงน าข้อมูลเกี่ยวกับ

ระเบียบวธีิการศึกษา มาใชเ้พื่อประกอบการศกึษาในครัง้นี้ 

ธีรวัฒน์  ใหม่จันทร์ (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนสถาบันการเงิน ของลูกค้าท่ีใช้

บริการสินเชื่ออเนกประสงค์แก่ข้าราชการและลูกจ้างประจ า ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัด ล าปาง ” 

จ านวน 200 ราย โดยการสุ่มแบบบังเอิญ และการวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ท าการศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการสินเชื่ออเนกประสงค์ พบวา่ กลุ่มตัวอย่างทัง้สองกลุม่ คือ กลุ่มตัวอย่างที่เปลี่ยนแปลงสถาบันการเงินและไมเ่ปลี่ยน

สถาบันการเงิน มีพฤตกิรรมท่ีไม่แตกต่างกัน คือ มวีัตถุประสงค์เพื่อท่ีจะน าไปช าระหนีส้ถาบันการเงินอื่น วงเงินอยู่ระหว่าง 

500,000-1,000,000 บาท ระยะเวลาการผ่อนช าระระหวา่ง 6-10 ปี จ านวนเงินผ่อนช าระต่อเดือน 5,000-10,000 บาท 

โดยทราบถึงข้อมูลของสินเชื่ออเนกประสงค์จากเพื่อนร่วมงาน ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ระยะเวลาใน

การผ่อนช าระหนี้ อัตราดอกเบ้ีย จ านวนสาขา การโฆษณาประชาสัมพันธ์ มนุษยสัมพันธ์และมารยาทของพนักงาน 

ความเร็วรวดในการพิจารณาอนุมัติ ส่วนความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการนั้นมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ได้แก่ 

วงเงินกู้ท่ีได้รับอนุมัติ อัตราดอกเบ้ีย จ านวนสาขา ข้อเสนอพเิศษและส่วนลดตา่งๆ การให้บริการของพนักงาน ระยะเวลา
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ในการอนุมัติ และสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงน าข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด มาใช้เพื่อ

ประกอบการศกึษาในครัง้นี้ 

เพยีงใจ  เบญจาพุทธารักษ์ (2552) ได้ท าการศกึษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสนิใจเลอืกใช้บริการสินเชื่อ

อเนกประสงค์ของลูกค้าสินเชื่อธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ” จ านวน 500 ราย 

โดยใช้การสุ่มแบบเจาะจง ท าการวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เพื่อศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ

สินเชื่ออเนกประสงค์  พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ ใช้บ ริการตัดสินใจโดยได้ รับการแนะน า ชักชวน จากเพื่อนร่วมงาน  

ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อน าไปช าระหนี้สถาบันการเงินอื่น ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อ

อเนกประสงค์ คือ อัตราดอกเบ้ียท่ีต่ ากวา่สินเชื่อบุคคลของสถาบันการเงินอื่นและความเข้าใจในหลักเกณฑ์การใช้บริการ 

ส่วนผลการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลนั้น พบว่า ด้านบุคลากรมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ อาคาร

ส านักงาน ความสวยงาม กว้างขวาง ทันสมัย มท่ีีจอดรถ ด้านความไม่พึงพอใจพบว่า มากที่สุดเป็นขั้นตอนการกู้ท่ียุ่งยาก 

วงเงินอนุมัติไม่เพียงพอ และความล่าชา้ในการอนุมัติ ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงน าข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด มาใช้เพื่อ

ประกอบการศกึษาในครัง้นี้ 

อภิรดี  ไชยเทพ (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ของ

ข้าราชการและลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง” จ านวน 200 ราย โดยการสุ่มแบบ

บังเอิญ พบว่าวัตถุประสงค์ของการกู้เงินนั้น เพื่อน าไปช าระหนี้สถาบันการเงินอ่ืน และทราบถึงข้อมูลสินเชื่ออเนกประสงค์

ด้วยตนเอง และพบอีกวา่การได้รับอนุมัติมีความสัมพันธ์กับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการในเร่ืองของ อายุ อาชีพ อายุ

งาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และค่าใช้จ่ายต่อเดือน ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการนั้น 

ได้แก่ วงเงินกู้ท่ีรับอนุมัติ อัตราดอกเบ้ียตามประกาศของธนาคาร การเป็นธนาคารของรัฐ ข้อเสนอพเิศษและส่วนลดตา่งๆ 

ระยะเวลาในการพจิารณา และท าเลท่ีสะดวกในการติดตอ่ ผลการศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้ริการ พบวา่ ผู้ใชบ้ริการ

มีความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายเป็นล าดับหนึ่ง ล าดับสองด้านสิ่งแวดล้อม ล าดับสามด้านราคา และล าดับสุดท้าย       

ด้านกระบวนการ ดังนัน้ ผู้ศึกษาจึงน าข้อมูลเกี่ยวกับสว่นประสมทางการตลาด มาใชเ้พื่อประกอบการศกึษาในครัง้นี้ 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศกึษา   

เนื้อหาในการศึกษาครัง้นี้มุ่งศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อบุคลากรองคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นในการ

เลอืกสินเชื่ออเนกประสงค์ ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองพะเยา โดยศึกษาภายใต้กรอบแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

(7Ps) ท่ีเกี่ยวข้อง รวมถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้ขอสินเชื่อในด้านการเลือกใช้บริการ ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์  ด้านการก าหนดราคาบริการ ด้านการจัดจ าหน่ายบริการ ด้านการสื่อสารทางการตลาดบริการ  

ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และด้านหลักฐานทางกายภาพ  

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ประกอบด้วย 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม 3) เก็บรวบรวมข้อมูล 4) วิเคราะห์ข้อมูลและ

สรุปผล 5) จัดท าและน าเสนอรายงาน 
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3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ บุคลากรสังกัดองค์การบริหารส่วนปกครองท้องถิ่นในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง

พะเยา จังหวัดพะเยา ทัง้หมดมี 15 ส านักงาน ซึ่งมีท้ังหมดจ านวน 504 ราย  ในการศึกษาคร้ังน้ี ท าการเลือกตัวอยา่งแบบ

ไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น (Non – probability Sampling) วธีิการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เก็บข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่าง อย่างน้อยร้อยละ 60 ของจ านวนประชากรท้ังหมด ที่เคยใชบ้ริการภายใน 1 ปีท่ีผ่านมา จึงได้ขนาดตัวอย่าง

จ านวน 300 ราย 

4. วิธีการเก็บรวมรวมข้อมูล   

ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามจากพนักงานสังกัดองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นท่ี

อ าเภอเมอืงพะเยา  จ านวนท้ังหมด 15 ส านักงาน ประกอบไปด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัดพะเยา เทศบาลเมอืงพะเยา 

เทศบาลต าบลท่าวังทอง เทศต าบลบ้านต๋อม เทศบาลต าบลบ้านต  า เทศบาลต าบลแมก่า  เทศบาลต าบลแมปื่ม เทศต าบล

สันป่าม่วง เทศบาลต าบลบ้านใหม่ เทศบาลต าบลท่าจ าปี เทศบาลต าบลบ้านสาง องค์การบริหารส่วนต าบลจ าป่าหวาย 

องค์การบริหารส่วนต าบลแม่นาเรือ องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ใส และองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านตุ่น จ านวน 300 

ราย หลังจากนั้นจึงน าแบบสอบถามที่ได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ ความถูกตอ้ง และวิเคราะห์ขอ้มูลตอ่ไป 

ผลการศึกษา 

ผลการศกึษาส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 300 คน พบว่าเป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.67 มีอายุระหว่าง 36-40 ปี ร้อยละ 

31.0 สถานภาพสมรส ร้อยละ 62.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 54.67 มีอาชีพเป็นข้าราชการ ร้อยละ 71.33  

และมีรายได้ตอ่เดอืน 15,001–30,000 บาท ร้อยละ 32.0  

ผลการศึกษาส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการมผีลของส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อบุคลากรองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในอ าเภอเมอืงพะเยา ในการเลือกสินเชื่ออเนกประสงค์ 

จากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับระดับการมีผลของส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อบุคลากรองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในอ าเภอเมืองพะเยา ในการเลอืกสินเชื่ออเนกประสงค์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดโดยรวมในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.63) ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมีผลมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านหลักฐานทาง

กายภาพ (ค่าเฉลี่ย 3.89) รองลงมา คือ ปัจจัยด้านบุคคล (ค่าเฉลี่ย 3.78) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.77) 

ปัจจัยด้านกระบวนการ (ค่าเฉลี่ย 3.71) และปัจจัยท่ีให้ระดับการมผีลปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการก าหนดราคาบริการ 

(ค่าเฉลี่ย 3.47) ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาดบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.41) และปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ (ค่าเฉลี่ย 

3.37) ตามล าดับ 

ผลการศึกษาส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการมีผลของส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อบุคลากรองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในอ าเภอเมอืงพะเยา ในการเลือกสินเชื่ออเนกประสงค์จ าแนกตามอายุ 

โดยจัดท าการรวมกลุ่มช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น 3 กลุ่ม คือ อายุไม่เกิน 35 ปี, อายุ 36–46 ปี  

และอายุมากกวา่ 45 ปีขึ้นไป 
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ด้านผลิตภัณฑ์บริการ (The service product) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์บริการโดยรวมในระดับ

มาก (3.56) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภาพลักษณ์ของธนาคารสะท้อนให้เห็นถึงชื่อเสียง และความมั่นคง

ของธนาคาร (3.81) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์บริการโดยรวม

ในระดับมาก (3.95) ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภาพลักษณ์ของธนาคารสะท้อนให้เห็นถึงชื่อเสียง และความ

มั่นคงของธนาคาร (4.16) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกว่า 45 ปีขึ้นไป ให้ระดับการมีผลตอ่ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์

บริการโดยรวมในระดับมาก (3.80) ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ  ภาพลักษณ์ของธนาคารสะท้อนให้เห็นถึง

ชื่อเสียง และความมั่นคงของธนาคาร (4.02)  

ด้านการก าหนดราคารบรกิาร (Pricing the service) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลตอ่ปัจจัยย่อยด้านการก าหนดราคาบริการโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (3.35) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ สามารถเลือกจ านวนเงินในการผ่อนช าระต่อเดอืนได้ตาม

ความตอ้งการ (3.54)  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมผีลตอ่ปัจจัยยอ่ยด้านการก าหนดราคาบริการ

เกือบทุกปัจจัยในระดับมาก (3.56) คือ อัตราดอกเบ้ียต่ ากว่าธนาคารอื่น (3.71) ผู้ตอบแบบสอบถามที่มอีายุมากกวา่ 45 ปี

ขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการก าหนดราคาบริการโดยรวมในระดับมาก (3.52) ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมี

ผลมาก คือ  สามารถเลอืกจ านวนเงินในการผ่อนช าระตอ่เดอืนได้ตามความตอ้งการ (3.69)  

ด้านการจัดจ าหน่ายบรกิาร (Place) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (3.30) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

(3.69) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการโดยรวมในระดับ

ปานกลาง (3.45) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ 

(3.80) ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา่ 45 ปีขึ้นไป ให้ระดับการมผีลตอ่ปัจจัยย่อยดา้นการจ าหน่ายบริการโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (3.34) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ เวลาเปิดท าการให้บริการสะดวกในการติดต่อ (4.14) 

ด้านการสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion : Communication of the service)  

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาดบริการ

โดยรวมในระดับปานกลาง (3.29) ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมผีลปานกลาง คือ  ได้รับสิทธิพิเศษเพิ่มเติมส าหรับผู้ขอสินเชื่อ   

เช่น การได้รับการดูแลแบบพิเศษจากธนาคาร การได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว (3.31)  

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาดบริการโดยรวมในระดับ

มาก (3.50) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่างต่อเนื่อง (3.60)  

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมอีายุมากกวา่ 45 ปีขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาดบริการโดยรวม

ในระดับปานกลาง (3.49) ซึ่งปัจจัยท่ีมีผลในระดับมาก คือ มีพนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ (3.63) 

 

ด้านบุคคล (People) 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมอีายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลตอ่ปัจจัยย่อยด้านบุคคลโดยรวมในระดับมาก (3.67) 

ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ พนักงานมีการเตรียมข้อมูลสินเชื่ออย่างครบถ้วน เพื่อให้ง่ายต่อการตัดสินใจ (3.71) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านบุคคลโดยรวมในระดับมาก (3.82) ซึ่งปัจจัยท่ี

ให้ระดับการมีผลมาก คือ พนักงานมีการเตรียมข้อมูลสินเชื่ออย่างครบถ้วน  เพื่อให้ง่ายต่อการตัดสินใจ (3.92)  

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกว่า 45 ปีขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านบุคคลทุกปัจจัยในระดับมาก (3.94) 

ซึ่งปัจจัยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ ความมนี้ าใจ เป็นกันเอง มนุษยสัมพันธ์ และมารยาทท่ีดขีองพนักงาน (4.10)  

ด้านกระบวนการ (Process) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการโดยรวมในระดับมาก 

(3.51) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ธนาคารมีการรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับอย่างเหมาะสม เช่นไม่

เปิดเผยให้บุคคลอื่นทราบ (3.59)ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ

โดยรวมในระดับมาก (3.92) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ มีระบบการท างานท่ีถูกต้อง แม่นย า ไม่ผิดพลาด 

(3.99)ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกว่า 45 ปีขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการโดยรวมในระดับ

มาก ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ธนาคารมีการรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับอย่างเหมาะสม เช่นไม่

เปิดเผยให้บุคคลอื่นทราบ (3.84)  

ด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านหลักฐานทางกายภาพโดยรวมใน

ระดับมาก (3.76) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภายในธนาคารมีป้ายและสัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการท่ีเห็น

ชัดเจน (3.86) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี ให้ระดับการมผีลตอ่ปัจจัยย่อยด้านหลักฐานทางกายภาพโดยรวมใน

ระดับมาก (3.97) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภายในธนาคารมีป้ายและสัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการท่ีเห็น

ชัดเจน (4.08) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา่ 45 ปีขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านหลักฐานทางกายภาพ

โดยรวมในระดับมาก (3.99) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภายในธนาคารมีป้ายและสัญลักษณ์แสดงจุด

ให้บริการท่ีเห็นชัดเจน (4.20)  

ผลการศึกษาส่วนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการมผีลของส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อบุคลากรองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในอ าเภอเมอืงพะเยา ในการเลือกสินเชื่ออเนกประสงค์จ าแนกตามรายได ้

โดยจัดท าการรวมกลุ่มช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น 3 กลุ่ม คือ รายได้ไม่เกิน 15,000 บาท,  รายได้

ระหว่าง 15,001 – 30,000 บาท และรายได้มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ (The service product) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไมเ่กิน 15,000 บาท ให้ระดับการมผีลต่อปัจจัยยอ่ยด้านผลิตภัณฑ์บริการโดยรวม

ในระดับปานกลาง (3.44) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภาพลักษณ์ของธนาคารสะท้อนให้เห็นถึงชื่อเสียง  

และความมั่นคงของธนาคาร (3.73) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อย

ด้านผลิตภัณฑ์บริการโดยรวมในระดับมาก (3.90) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภาพลักษณ์ของธนาคาร

สะท้อนให้เห็นถึงชื่อเสียง และความมั่นคงของธนาคาร (4.09) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 
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ให้ระดับการมผีลตอ่ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์บรกิารโดยรวมในระดับมาก (4.09)ซึ่งปัจจัยยอ่ยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ 

ภาพลักษณ์ของธนาคารสะท้อนให้เห็นถึงชื่อเสียง และความมั่นคงของธนาคาร (4.29)  

ด้านการก าหนดราคาบริการ (Pricing the service) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการก าหนดราคาบริการ

โดยรวมในระดับปานกลาง (3.38) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ สามารถเลือกจ านวนเงินในการผ่อนช าระต่อ

เดือนได้ตามความต้องการ (3.56) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อย

ด้านการก าหนดราคาบริการโดยรวมในระดับปานกลาง (3.44) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ สามารถเลือก

จ านวนเงินในการผ่อนช าระต่อเดือนได้ตามความต้องการ (3.54) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมรีายได้มากกวา่ 30,000 บาทขึ้น

ไป ให้ระดับการมีผลตอ่ปัจจัยยอ่ยด้านการก าหนดราคาบริการโดยรวมในระดับมาก (3.90) ซึ่งปัจจัยยอ่ยท่ีให้ระดับการมี

ผลมาก คือ  อัตราดอกเบ้ียต่ ากว่าธนาคารอื่น, สามารถเลอืกท าประกันชวีติท่ีต้องท าในวงเงินท่ีต่ ากว่าธนาคารอื่น (4.00) 

ด้านการจัดจ าหน่ายบรกิาร (Place) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ

โดยรวมในระดับปานกลาง (3.36) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ สถานท่ีตัง้ของธนาคารสะดวกในการเดินทาง

มาใช้บริการ (3.69) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการจัด

จ าหน่ายบริการโดยรวมในระดับปานกลาง (3.31) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวก

ในการเดินทางมาใช้บริการ (3.76) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัย

ย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการโดยรวมในระดับมาก (3.71) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ สถานท่ีตั้งของ

ธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ (4.29)  

ด้านการการสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion : Communication of the service) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาด

บริการโดยรวมในระดับปานกลาง (3.34) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลปานกลาง คือ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่าน

สื่อต่างๆ อย่างต่อเนื่อง (3.48)ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้าน

การสื่อสารการตลาดบริการโดยรวมในระดับปานกลาง (3.40) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลปานกลาง คือ  กิจกรรม

ร่วมกับแต่ละหน่วยงาน เช่น การขอสนับสนุนของขวัญกิจกรรมวันเด็ก  การจัดบูธแสดงความยินดีบัณฑิต ,มีพนักงานของ

ธนาคารออกไปแนะน าบริการ (3.43) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้มากกว่า 30 ,000 บาทขึ้นไป ให้ระดับการมีผลต่อ

ปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาดบริการโดยรวมในระดับมาก (3.66) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ได้รับ

สิทธพิิเศษเพิ่มเติมส าหรับผู้ขอสินเชื่อ  เชน่ การได้รับการดูแลแบบพิเศษจากธนาคาร การได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์กับ

ลูกค้าอย่างรวดเร็ว และมีพนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ (3.71) 

ด้านบุคคล (People) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านบุคคลโดยรวมในระดับ

ปานมาก (3.58) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ พนักงานให้ค าแนะน าและค าปรึกษาอย่างถูกต้อง (3.67) 

พนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเสมอภาค (3.63) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมรีายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมผีลต่อ
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ปัจจัยย่อยด้านบุคคลโดยรวมในระดับมาก (3.82) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ  พนักงานมีการเตรียมข้อมูล

สินเชื่ออย่างครบถ้วน เพื่อให้ง่ายต่อการตัดสินใจ (3.92) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้มากกว่า 30 ,000 บาทขึ้นไป ให้

ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านบุคคลโดยรวมในระดับมาก (4.16) ซึ่งปัจจัยยอ่ยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ  พนักงานมี

การเตรียมขอ้มูลสนิเชื่ออยา่งครบถ้วน เพื่อให้งา่ยตอ่การตัดสนิใจ (4.29)  

ด้านกระบวนการ (Process) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการโดยรวมใน

ระดับปานมาก (3.50) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ธนาคารมีการรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับอย่าง

เหมาะสม เช่นไมเ่ปิดเผยให้บุคคลอื่นทราบ (3.65) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมีผล

ตอ่ปัจจัยย่อยดา้นกระบวนการโดยรวมในระดับมาก (3.75) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ  มีระบบการท างานท่ี

ถูกต้อง แมน่ย า ไมผ่ิดพลาด (3.81) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้มากกว่า 30,000 บาทขึน้ไป ให้ระดับการมผีลตอ่ปัจจัย

ยอ่ยด้านกระบวนการโดยรวมในระดับมาก (4.08) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมผีลมาก คือ ธนาคารมีการรักษาข้อมูลของ

ลูกค้าเป็นความลับอย่างเหมาะสม เช่นไมเ่ปิดเผยให้บุคคลอื่นทราบ (4.23) 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้านหลักฐานทางกายภาพ

โดยรวมในระดับมาก (3.70) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภายในธนาคารมีป้ายและสัญลักษณ์แสดงจุด

ให้บริการท่ีเห็นชัดเจน (3.88) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ 15,001–30,000 บาท ให้ระดับการมีผลต่อปัจจัยย่อยด้าน

หลักฐานทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก (3.92) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ ภายในธนาคารมีป้ายและ

สัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการท่ีเห็นชัดเจน (4.05)ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้มากกว่า 30 ,000 บาท ให้ระดับการมีผล

ต่อปัจจัยย่อยด้านหลักฐานทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก (4.26) ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีให้ระดับการมีผลมาก คือ  รูปแบบ

การตกแต่งของธนาคารมีความทันสมัย น่าดึงดูดใจ และภายในธนาคารมีความเป็นระเบียบ เช่น การจัดวางอุปกรณ์ 

เอกสารการขอสินเชื่อ เป็นต้น (4.40) 

ผลการศกึษาส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของการเลือกบริการสินเชื่ออเนกประสงค์ 

ผู้ตอบแบบสอบส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นว่า ธนาคารมีการบริการท่ีดี  คิดเป็นร้อยละ 55.56 รองลงมา คือ 

เป็นสนิเชื่อท่ีด ีคิดเป็นร้อยละ 44.44  

อภิปรายผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

อภปิรายผลการศึกษา 

การค้นคว้าแบบอิสระในคร้ังนี้ วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับการมีผลของส่วนประสมการตลาดในการเลือก

สินเชื่ออเนกประสงค์ของบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมอืงพะเยา โดยแนวคดิและทฤษฎท่ีีเกี่ยว

คือ แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) โดยเก็บข้อมูลจากบุคลากรองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมอืงพะเยา ซึ่งสามารถน ามาอภปิรายผลเช่ือมโยงแนวคิดดังกลา่วได้ดังนี้ 
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ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในอ าเภอเมอืงพะเยา ในการ

เลือกสินเชื่ออเนกประสงค์ 

 1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ (The service product) จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับ

การมีผลของปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์บริการ โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี้ ปัจจัยท่ีมีผลในระดับ

มาก ได้แก่ เร่ือง ภาพลักษณข์องธนาคารสะท้อนให้เห็นถึงชื่อเสียงและความมั่นคงของธนาคาร รองลงมา คือ เร่ืองวงเงินท่ี

ได้ รับการอนุมัติ และเร่ืองระยะเวลาในการผ่อนช าระตรงตามความต้องการ ตามล าดับ  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ  

ผลการศึกษาของธัญลักษณ์  ประกอบกิจ (2552) เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเชื่อบุคคลธรรมดา

ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสงิห์ จังหวัดเชยีงใหม่  พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถาม มคีวามคาดหวังตอ่ปัจจัย

ย่อย เร่ืองธนาคารมีชื่อเสียงไว้วางใจได้ โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง แต่สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของ

ธีรวัฒน์  ใหม่จันทร์ (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนสถาบันการเงิน ของลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่ออเนกประสงค์แก่

ข้าราชการและลูกจ้างประจ าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเปลี่ยนสถาบัน

การเงินให้ความส าคัญ กับปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ในระดับความส าคัญมาก  เร่ืองวงเงินสินเชื่อท่ีได้รับ เร่ืองระยะ เวลา

ในการผ่อนช าระ และกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่เปลี่ยนสถาบันการเงินให้ความส าคัญ ในระดับความส าคัญมาก เร่ืองวงเงินกู้ท่ี

ได้รับ และให้ความส าคัญในระดับปานกลาง เร่ืองระยะเวลาในการผ่อนช าระ ตามล าดับ และสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของอภิรดี  ไชยเทพ (2552) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ของข้าราชการและ

ลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ให้ความส าคัญกับปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ 

ล าดับ 1 เร่ืองวงเงินท่ีได้รับ ล าดับ 2 เร่ืองความสะดวกในการรับเงินกู้ และล าดับ 3 เร่ืองความสะดวกในการช าระ  

2) ปัจจัยด้านการก าหนดราคาบริการ (Pricing the service) จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับการมผีลของปัจจัยยอ่ยด้านการก าหนดราคารบริการ โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี้ ปัจจัยท่ี

มีผลในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองสามารถเลือกจ านวนเงินผ่อนช าระต่อเดือนได้ตามความต้องการ ปัจจัยท่ีมีผลในระดับปาน

กลาง ได้แก่ เร่ืองสามารถเลือกผ่อนช าระต่อเดือนในช่วงแรกๆ ได้ต่ ากว่าเดือนหลังๆ และเร่ืองการคิดค่าบริการและ

ค่าธรรมเนียมต่ ากว่าธนาคารอื่น ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับ ผลการศึกษาของ ธัญลักษณ์  ประกอบกิจ (2552)  

เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเชื่อบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 

จังหวัดเชียงใหม่  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังธนาคารแสดงดอกเบ้ียค่าภาษีให้ลูกค้าทราบ โดยมีความ

คาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง และสอดคล้องกับ ผลการศึกษาของธีรวัฒน์  ใหม่จันทร์ (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

เปลี่ยนสถาบันการเงิน ของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเชื่ออเนกประสงค์แก่ข้าราชการและลูกจ้างประจ าของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ กับปัจจัยย่อยด้านการก าหนดราคารบริการ ในระดับ

ความส าคัญมาก  เร่ืองอัตราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิรดี  ไชยเทพ (2552) 

เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ของข้าราชการและลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ให้ความส าคัญกับปัจจัยย่อยด้านการก าหนดราคาบริการ ล าดับ 1 เร่ืองอัตรา

ดอกเบี้ยตามประกาศของธนาคาร ล าดับ 2 เร่ืองอัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ เช่น ค่าธรรมเนียมปรับกรณีช าระหนี้เสร็จสิ้น

ก่อนก าหนด และล าดับ 3 เร่ืองการคิดคา่ธรรมเนยีมตา่งๆ เชน่ ค่าใชจ้่ายในการด าเนนิการ 
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3) ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ (Place) จากการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลของ

ปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี้ ปัจจัยท่ีมีผลในระดับมาก 

ได้แก่ เร่ืองสถานท่ีตัง้ของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ รองลงมา คือ เร่ืองเวลาเปิดท าการให้บรกิารสะดวก

ในการติดตอ่ และเร่ืองสามารถติดต่อใช้บริการสินเชื่อได้หลายช่องทาง ตามล าดับ  ซึ่งไมส่อดคล้องกับ ผลการศกึษาของ

ธีรวัฒน์  ใหม่จันทร์ (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนสถาบันการเงิน ของลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่ออเนกประสงค์แก่

ข้าราชการและลูกจ้างประจ าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ  

กับปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ ในระดับความส าคัญปานกลาง ธนาคารเปิดท าการตั้งแต่เวลา 8.30–16.30 น. 

และในระดับความส าคัญน้อย ได้แก่ เร่ืองสถานท่ีตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวก  และเร่ืองสถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 

ตามล าดับ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิรดี  ไชยเทพ (2552) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่อ

อเนกประสงค์ของข้าราชการและลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอยา่ง ให้ความส าคัญ

กับปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ ล าดับ 2 เร่ืองธนาคารมีจ านวนสาขามากและมีสาขาท่ีเปิดให้บริการทุกวัน  

และล าดับ 4 เร่ืองธนาคารเปิดท าการตัง้แตเ่วลา 8.30–16.30 น.  

4) ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion: Communication of the service) ผลจากลการ

ศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลของปัจจัยยอ่ยด้านการก าหนดราคารบริการ โดยปัจจัยยอ่ยท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี้ ปัจจัยท่ีมีผลในระดับปานกลาง ได้แก่ เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่าง

ตอ่เนื่อง,  เร่ืองมพีนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ รองลงมา คือ เร่ืองกิจกรรมร่วมกับแต่ละหนว่ยงาน เชน่ การ

ขอสนับสนุนขวัญกิจกรรมวันเด็ก การจัดบูธแสดงความยินดีบัณฑิต และเร่ืองการได้รับสิทธิพิเศษเพิ่มเติมส าหรับผู้ขอ

สินเชื่อ เช่น การได้รับการดูแลแบบพิเศษจากธนาคาร การได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว ตามล าดับ  

ซึ่งสอดคล้องกับ ผลการศึกษาของธัญลักษณ์  ประกอบกิจ (2552) เร่ืองความพงึพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการสินเชื่อ

บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัดเชียงใหม่  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ

คาดหวังพนักงานออกไปเยี่ยมลูกค้า และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชนก์ับลูกค้าอยา่งสม่ าเสมอ โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับ

ปานกลาง และสอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิรดี  ไชยเทพ (2552) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่อ

อเนกประสงค์ของข้าราชการและลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอยา่ง ให้ความส าคัญ

กับปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาดบริการ ล าดับ 1 เร่ืองการได้รับค าแนะน าจากพนักงานธนาคาร ล าดับ 2 เร่ือง

ข้อเสนอพิเศษและส่วนลดต่างๆ และล าดับ 3 เร่ืองการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น ทีวี ,วิทยุ,อินเตอร์เน็ต   

แต่ไม่สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของธีรวัฒน์  ใหม่จันทร์ (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนสถาบันการเงิน ของ

ลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่ออเนกประสงค์แก่ข้าราชการและลูกจ้างประจ าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ กับปัจจัยย่อยด้านการสื่อสารการตลาดบริการ ในระดับความส าคัญปานกลาง   

เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธ์  

5) ปัจจัยด้านบุคคล (People) จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลของปัจจัยย่อยด้าน

บุคคล โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี้ ปัจจัยท่ีมีผลในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองพนักงานมีการเตรียม

ข้อมูลสินเชื่ออย่างครบถ้วน เพื่อให้ง่ายต่อการตัดสินใจ  รองลงมา คือ เร่ืองความมีน้ าใจ เป็นกันเอง มนุษยสัมพันธ์  
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และมารยามท่ีดีของพนักงาน และเร่ืองพนักงานมีความรู้ในผลิตภัณฑ์ ตามล าดับ  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของ

ธัญลักษณ์  ประกอบกิจ (2552) เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเชื่อบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต 

จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัดเชียงใหม่  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังพนักงานมีความรู้ ในการให้

ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการและผลิตภัณฑ์ธนาคารได้ โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง  และสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของอภิรดี  ไชยเทพ (2552) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ของข้าราชการ

และลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ให้ความส าคัญกับปัจจัยย่อยด้านบุคคล 

ล าดับ 1 เร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ ล าดับ 2 เร่ืองการบริการท่ีดีของพนักงานและมนุษยสัมพันธ์ และล าดับ 

3 พนักงานมีความรู้ความสามารถทักษะ และความเชี่ยวชาญในการให้บริการ แต่ไม่สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของ

ธีรวัฒน์  ใหม่จันทร์ (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนสถาบันการเงิน ของลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่ออเนกประสงค์แก่

ข้าราชการและลูกจ้างประจ าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ 

กับปัจจัยย่อยดา้นบุคคล ในระดับความส าคัญปานกลาง  เร่ืองความมมีนุษยสัมพันธ์และความมีมารยาทของ 

 6) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลของปัจจัย

ยอ่ยด้านกระบวนการ โดยปัจจัยย่อยท่ีมคี่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี้ ปัจจัยท่ีมผีลในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองธนาคาร

มกีารรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับอยา่งเหมาะสม เช่นไม่เปิดเผยให้บุคคลอื่นทราบ รองลงมา คือ เร่ืองมีระบบการ

ท างานท่ีถูกต้อง แม่นย า ไม่ผิดพลาด และเร่ือ งขั้นตอนในการพิจารณาอนุมัติ ไม่ยุ่ งยากซับซ้อน ตามล าดับ   

ซึ่งไม่สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของธัญลักษณ์  ประกอบกิจ (2552) เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ

สินเชื่อบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัดเชียงใหม่  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความคาดหวังธนาคารเก็บข้อมูลลูกค้าเป็นอย่างดี โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง และสอดคล้องกับ  

ผลการศึกษาของธีรวัฒน ์ ใหม่จันทร์ (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนสถาบันการเงิน ของลูกค้าที่ใชบ้ริการสินเชื่อ

อเนกประสงค์แก่ข้าราชการและลูกจ้างประจ าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จังหวัดล าปาง พบวา่ กลุ่มตัวอย่างให้

ความส าคัญ กับปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ ในระดับความส าคัญมาก  เร่ืองระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อ และเร่ืองมี

ขั้นตอนการอนุมัตสิินเชื่อไม่ซับซ้อน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิรดี  ไชยเทพ(2552) เร่ืองปัจจัยท่ีมผีลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้สินเชื่ออเนกประสงค์ของข้าราชการและลูกจ้างประจ า จากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า  

กลุ่มตัวอย่าง ให้ความส าคัญกับปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ ล าดับ 1 เร่ืองระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อรวดเร็ว ล าดับ 

2 เร่ืองขั้นตอนการอนุมตั ิและล าดับ 3 เร่ืองเอกสารประกอบในการย่ืนขอสนิเชื่อไม่ยุ่งยาก  

 7) ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับการมผีลของปัจจัยย่อยดา้นหลักฐานทางกายภาพ โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุดเรียงตามอันดับ ดังนี ้ปัจจัยท่ีมีผล

ในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองภายในธนาคารมีป้ายและลักษณ์แสดงจุดให้บริการท่ีเห็นชัดเจน รองลงมา คือ เร่ืองพนักงาน

ธนาคารท่ีติดต่อกับท่านแต่งกายดูภูมิฐาน และเร่ืองภายในธนาคารมีความเป็นระเบียบ เช่น การจัดวางอุปกรณ์ เอกสาร

ขอสินเชื่อ เป็นต้น ตามล าดับ  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ ผลการศึกษาของธัญลักษณ์  ประกอบกิจ (2552) เร่ืองความพึงพอใจ

ของลูกค้าต่อการให้บริการสินเชื่อบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัดเชียงใหม ่ 
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พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง เร่ืองพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับปาน

กลาง  

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ (The service product)  ธนาคารต้องเน้นการเสริมสร้างภาพลักษณ์ ท่ีดี 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งธนาคารมท่ีีรัฐบาลถือหุ้นอยู่ จะท าให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจ และไวว้างใจที่จะมาใชบ้ริการ  

ปัจจัยด้านการก าหนดราคาบริการ (Pricing the service) ควรให้ลูกค้าสามารถเลือกจ านวนท่ีจะผ่อนช าระ

ในแต่ละได้ เนื่องจากลูกค้าจะได้จัดสรรเงินได้ของตนเอง ให้เพียงพอต่อการผ่อนช าระและการใช้จ่ายส่วนตัวได้อย่าง

เหมาะสม และเพื่อลดปัญหาการขาดส่งของลูกค้าในอนาคตได้  

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายบริการ (Place) ธนาคารควรตั้งอยู่แหล่งชุมชมหรือแหล่งเศรษฐกิจ ท่ีมีการ

คมนาคมสะดวก มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอตอ่การมีใชบ้ริการของลูกค้า  

ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion: Communication of the service) ธนาคารควรเพิ่ม

การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ ให้ครอบคลุม รวมถึงการให้พนักงานของธนาคารออกไปแนะน าให้ค าปรึกษา เชิญชวน

ลูกค้ามาใชบ้ริการ เนื่องจากถ้าหากมีพนักงานไปแนะน าด้วยตนเอง สามารถที่จะตอบข้อสงสัยหรือขอ้สังถามของลูกค้าได้

โดยทันที 

ปัจจัยด้านบุคคล (People)  ธนาคารควรมีการอบรมพนักงานสินเชื่ออยู่เสมอ เพื่อให้พนักงานมีความรู้ความ

เข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์ และสามารถน าเสนอให้ลูกค้าได้ครบถ้วนอย่างมปีระสิทธิภาพ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) ธนาคารควรเก็บข้อมูลธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าไว้เป็นอย่างความลับ

อย่างเหมาะสม โดยไม่เปิดเผยให้บุคคลรับทราบ และปฏบัิตติามระเบียบของธนาคารอยา่งเคร่งครัด 

ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ธนาคารควรจัดท าป้ายสัญลักษณ์ ท่ีชัดเจน 

สังเกตเห็นได้ง่าย ไม่ลับตาลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ามองเห็นทันที ไม่ต้องเสียเวลาหา เช่น จุดให้บริการ เส้นตารางจอดรถ  

ทางไปห้องน้ า เป็นต้น  

2. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมสาหรับกลุ่มเป้าหมายเฉพาะกลุ่มขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังต่อไปนี้ 

กลุ่มลูกค้าที่มีช่วงอายุไม่เกิน 35 ปี  

จากการศกึษาพบวา่ ระดับการมผีลของปัจจัยดา้นตา่งๆ ที่แตกตา่งกันกับช่วงอายุอื่น ได้แก่ ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ์

บริการเร่ืองวงเงินท่ีได้รับการอนุมัติ และเร่ืองจ านวนเอกสารประกอบการขอสินเชื่อน้อยกว่าธนาคารอื่น ปัจจัยด้านการ

ก าหนดราคาบริการเร่ืองสามารถเลือกผ่อนช าระต่อเดือนในช่วงแรกๆ ได้ต่ ากว่าเดือนหลังๆ และเร่ืองสามารถเลือกท า

ประกันชีวิตท่ีต้องท าในวงเงินท่ีต่ ากว่าธนาคารอื่น ปัจจัยด้านกระบวนการเร่ืองมีระบบการท างานท่ีถูกต้องแม่นย า  

ไมผ่ิดพลาด, เร่ืองมรีะบบท่ีรวบรวมเอกสารประกอบการขอสนิเชื่อได้ครบถ้วนตัง้แตค่รัง้แรก ไมต่อ้งติดตามขอเอกสารเพิ่ม

ภายหลัง และเร่ืองการอนุมัตสิินเชื่อใช้ระยะเวลารวดเร็ว ดังนั้น หากธนาคาร ต้องการมุ่งตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าที่มีชว่งอายุ

ไมเ่กิน 35 ปี ผู้ศึกษาขอเสนอแนะเพิ่มเตมิ คือ ธนาคารควรมกีารอนุมัตวิงเงินท่ีสูงสุดท่ีลูกค้าพงึได้รับ ตามเกณฑข์องแต่ละ
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ธนาคาร โดยมีการใชเ้อกสารประกอบการขอสินเชื่อท่ีไม่มากจนเกินไป โดยธนาคารควรจะมีระบบการรวบรวมเอกสารท่ี

ตรวจสอบความถูกต้องต้ังแต่คร้ังแรกที่ลูกค้ามายื่นค าขอกู้ เพื่อลดการขอเอกสารเพิ่มเตมิและสร้างความสะดวกในการย่ืน

ขอสินเชื่อของลูกค้า และควรท่ีจะให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการเลือกผ่อนช าระเงินกู้ได้ อาจเป็นช าระต่อเดือนในช่วงแรกๆ ได้

ต่ ากว่าเดอืนหลังๆ และในขณะเดียวกันลูกค้าควรท่ีจะเลือกท าประกันชวีติท่ีต้องท าในอัตราที่ต่ า หรอืน้อยกวา่ธนาคารอื่นท่ี

เป็นคู่แข่ง ตลอดจนการมีระบบการท างานท่ีถูกต้องแม่นย า ไม่ผิดพลาด เพื่อท่ีลดขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อ ให้มี

ประสิทธิภาพและท าให้เกิดความรวดเร็วในการอนุมัตสิินเชื่ออเนกประสงค์ 

กลุ่มลูกค้าที่มีช่วงอายุระหว่าง 36–45 ปี  

จากการศึกษาพบว่า ระดับการมีผลของปัจจัยด้านต่างๆ ท่ีแตกต่างกันกับช่วงอายุอื่น ได้แก่ ปัจจัยด้านการ

ก าหนดราคาบริการเร่ืองอัตราดอกเบ้ียต่ ากว่าธนาคารอื่น และการคิดค่าบริการและค่าธรรมเนียมต่ ากว่าธนาคารอื่น 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายบริการเร่ืองสามารถติดต่อใช้บริการสินเชื่อได้หลายช่องทาง และเร่ืองสามารถใช้บริการได้ทุก

สาขา ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาดบริการเร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่างต่อเนื่อง และเร่ือง

กิจกรรมร่วมกับแต่ละหน่วยงาน เช่น การสนับสนุนของขวัญกิจกรรมวันเด็ก การจัดบูธแสดงความยินดีบัณฑิต ดังนั้น  

หากธนาคาร ต้องการมุ่งตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 36-45 ปี ผู้ศึกษาขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ธนาคาร

ควรมีการก าหนดอัตราดอกเบ้ีย และการคิดค่าบริการ ค่าธรรมเนียม ท่ีต่ ากว่าธนาคารคู่แข่ง เพื่อจูงใจให้ลูกค้ามาใช้

บริการ และลูกค้าควรสามารถเลือกใช้บริการยื่นขอสินเชื่ออเนกประสงค์ได้หลากหลายรูปแบบ เช่ น โทรศัพท์ ตู้ATM  

เว็บไซต์ของธนาคาร เป็นต้น หรืออาจไปใช้บริการยังสาขาท่ีลูกค้าสะดวก อีกท้ังธนาคารควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล

ของตนเองผ่านช่องทางต่างๆ อย่างตลอดเวลา รวมถึงการมีกิจกรรมร่วมกับหน่วยงานภาครัฐอย่างสม่ าเสมอ เพื่อสร้าง

การรับรู้ และภาพลักษณ์ท่ีดขีองธนาคารสูส่ายตาของลูกค้า 

กลุ่มลูกค้าที่มีช่วงอายุมากกว่า 45 ปีขึ้นไป 

จากการศึกษาพบว่า ระดับการมีผลของปัจจัยด้านต่างๆ ท่ีแตกต่างกันกับช่วงอายุอื่น ได้แก่ ปัจจัยด้านการ

สื่อสารการตลาดบริการเร่ืองได้รับสิทธิพิเศษเพิ่มเติมส าหรับผู้ขอสินเชื่อ เช่น การได้รับการดูแลแบบพิเศษจากธนาคาร 

การได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว และมีพนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ ดังนั้น    

หากธนาคาร ต้องการมุ่งตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าที่มีชว่งอายุมากกว่า 45 ปีขึน้ไป ผู้ศึกษาขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ธนาคาร

ควรเน้นการบริการลูกค้ากลุ่มนี้เป็นพิเศษ เนื่องจากเป็นวัยกลางคน มีอายุงานมาก ซึ่งมักมตี าแหน่งหรือหน้าที่การงานใน

ระดับสูง จึงคาดหวังท่ีจะได้รับการบริการท่ีแตกต่างจากคนท่ัวไป ควรมีพนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการให้กับ

ลูกค้าถึงท่ี เพื่อท าให้ลูกค้าคิดวา่ตนเองเป็นคนส าคัญส าหรับธนาคาร  

กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้ไม่เกนิ 15,000 บาท 

จากการศึกษาพบว่า ระดับการมีผลของปัจจัยด้านต่างๆ ท่ีแตกต่างกันกับระดับรายได้อื่น ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์บริการเร่ืองความเหมาะสมของหลักประกันในการขอสินเชื่อ , เร่ืองวงเงินท่ีได้รับการอนุมัติ และเร่ืองจ านวน

เอกสารประกอบ การขอสนิเชื่อนอ้ยกว่าธนาคารอ่ืน ปัจจัยด้านการจัดจ าหนา่ยบริการเร่ืองสามารถติดตอ่ใชบ้ริการสนิเชื่อ

ได้หลายช่องทาง ปัจจัยด้านบุคคลเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการดูมีความเป็นมืออาชีพสูง ปัจจัยด้าน

กระบวนการเร่ืองมรีะบบการท างานที่ถูกต้องแมน่ย า ไมผ่ิดพลาด, เร่ืองมรีะบบท่ีรวบรวมเอกสารประกอบการขอสนิเชื่อได้
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ครบถ้วนต้ังแต่คร้ังแรก ไม่ต้องตดิตามขอเอกสารเพิ่มภายหลัง และเร่ืองการอนุมัติสินเชื่อใชร้ะยะเวลารวดเร็ว  เนื่องจาก

กลุ่มรายได้ไมเ่กิน 15,000 บาท มีลักษณะของระดับการมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีคล้ายคลึงกันกับกลุ่มลูกค้า

ท่ีมีอายุไม่เกิน 35 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มวัยท างานตอนตน้ ยังมีรายได้ไม่มากนัก ดังนัน้   หากธนาคาร ต้องการมุ่งตลาดไป

ยังกลุ่มลูกค้ากลุ่มนี้ ธนาคารควรอนุมัติวงเงินกู้ให้มีความเหมาะสมกับหลักประกันท่ีลูกค้าน ามาค้ าประกัน เอกสาร

ประกอบการขอสินเชื่อไม่มาก และต้องมีระบบตรวจเช็คเอกสารให้ครบโดยไม่ต้องของเพิ่มภายหลัง เพื่อจะท าให้

ประหยัดเวลาและส่งให้พิจารณาสินเชื่อได้รวดเร็ว ตลอดจนการมีพนักงานท่ีเป็นมืออาชีพคอยแนะน าบริการกับลูกค้า

โดยตรง 

กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้ระหว่าง 15,001–30,000 บาท  

จากการศึกษาพบว่า ระดับการมีผลของปัจจัยด้านตา่ง ๆ ท่ีแตกต่างกันกับระดับรายได้อ่ืน ได้แก่ ปัจจัยด้านการ

ก าหนดราคาบริการเร่ืองอัตราดอกเบ้ียต่ ากว่าธนาคารอื่น ดังนั้น   หากธนาคาร ต้องการมุ่งตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าท่ีมี

ระดับรายได้ 15,001 – 30,000 บาท ผู้ศึกษาขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ธนาคารควรก าหนดดอกเบ้ียท่ีต่ ากว่าธนาคารคู่แข่ง

จะดีท่ีสุด เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้ามาใชบ้ริการสินเชื่ออเนกประสงค์กับธนาคาร เนื่องจากลูกค้ากลุ่มน้ีมองเร่ืองอัตราดอกเบ้ียท่ี

ต่ ามาตัดสนิใจ 

กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 

จากการศึกษาพบว่า ระดับการมีผลของปัจจัยด้านต่างๆ ท่ีแตกต่างกันกับระดับรายได้อื่น ได้แก่ ปัจจัยด้านการ

ก าหนดราคาบริการเร่ืองสามารถเลือกท าประกันชีวิตท่ีต้องท าในวงเงินท่ีต่ ากว่าธนาคารอื่น , เร่ืองการคิดค่าบริการและ

ค่าธรรมเนยีมต่ ากว่าธนาคารอ่ืน, เร่ืองอัตราดอกเบ้ียในปีแรกๆ ต่ ากว่าในปหีลังๆ,  และสามารถเลอืกผ่อนช าระต่อเดอืนใน

ชว่งแรกๆ ได้ต่ ากว่าเดือนหลังๆ ปัจจัยด้านการจัดจ าหนว่ยบริการเรื่องความสะดวกและความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ 

และสามารถยื่นขอสินเชื่อผ่านเคร่ือง ATM ได้ และทราบผลเบื้องต้นในระยะเวลาอันสั้น ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาด

บริการเร่ืองได้รับสิทธิพเิศษเพิ่มเติมส าหรับผู้ขอสินเชื่อ เช่น การได้รับการดูแลแบบพเิศษจากธนาคาร การได้รับข้อมูลอัน

เป็นประโยชน์กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว, เร่ืองการมีพนักงานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ, มีการส่งเสริมการขาย  

โดยการแจกของแถม เช่น ร่ม กระเป๋า สมุดโน้ต เป็นต้น กิจกรรมร่วมกับแต่ละหน่วยงาน เช่น การขอสนับสนุนของขวัญ

กิจกรรมวันเด็ก การจัดบูธแสดงความยนิดีบัณฑิต และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่างต่อเนื่อง ปัจจัยด้าน

บุคคลเร่ืองพนักงานมคีวามกระตอืรือร้นในการให้บริการ ดังนัน้   หากธนาคาร ตอ้งการมุง่ตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าท่ีมีระดับ

รายได้มากว่า 30,000 บาทขึ้นไป ผู้ศึกษาขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ธนาคารควรให้ลูกค้าสามารถเลือกท าประกันชีวิตท่ี

ต้องท าในอัตราท่ีต่ ากว่าธนาคารคู่แข่ง รวมถึงการคิดอัตราดอกเบ้ียค่าบริการ ค่าธรรมเนียม ท่ีต่ ากว่าธนาคารคู่แข่ง 

สามารถเลอืกผ่อนช าระในเดอืนแรกๆ ได้ต่ ากวา่เดอืนหลังๆ เนื่องจากลูกค้ากลุ่มนี้มีรายได้สูง มอีายุงานเหลอืท่ีจะค านวณ

ระยะเวลาการผ่อนช าระน้อย และมักจะเป็นวัยใกล้เกษียณอายุราชการ  จึงท าให้การค านวณค่าเบ้ียประกันวงเงินสินเชื่อ

สูงตามไปด้วย และลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการความสะดวกสบาย ความเพียงพอ ของท่ีจอดรถเป็นส าคัญ เนื่องจากอาจน ารถ

ประจ าต าแหนง่ของตนเองในการเดินทางมาใช้บริการ เพราะโดยส่วนมากรายได้ระดับน้ีมักมตี าแหนง่เป็นหัวหน้าหนว่ยงาน 

และเป็นกลุ่มท่ีใชบ้ริการบัตร ATM เป็นหลัก ซึ่งถ้าหากว่าธนาคารสามารถให้ลูกค้ากลุ่มนี้ยื่นขอสินเชื่อผ่านช่องทางตู ้ATM 

น่าจะได้รับความสนใจเป็นพิเศษ และการส่งเสริมการขายมีผลกับลูกค้ากลุ่มนี้เป็นพิเศษ เช่น การมีพนักงานออกไปดูแล 
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แนะน าบริการ การแจกของแถมตา่ง การโฆษณา และธนาคารเข้าร่วมกิจกรรากับหน่วยงานตา่งๆ เป็นตน้ และลูกค้ากลุ่ม

นี้ต้องการพนักงานที่ท่ีมีความคลอ่งตัว กระตอืรือร้น พร้อมท่ีจะให้บริการโดยทันที 
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