
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
  ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยในกรุงเทพมหานคร ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   โดยการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 350 ตัวอยาง สามารถสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล 
ขอคนพบและขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูระหวาง 20-30 ป 
ประกอบอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีรายไดเฉล่ีย   
ตอเดือน 15,001-30,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามทราบแหลงขอมูลสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยจากส่ือ
โฆษณาตาง ๆ มากท่ีสุด ในการเลือกสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ  อัตรา
ดอกเบ้ีย เปนลําดับแรก   สวนบริการของธนาคารท่ีเลือกใชในปจจุบัน ลําดับแรกไดแกบัญชีเงินฝาก 
  สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยู
อาศัยในกรุงเทพมหานคร ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาดมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากในทุกปจจัย เรียงตามลําดับ ไดแก ปจจัยดานราคา ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ดานชองทางการใหบริการ 
และดานสงเสริมการตลาด สามารถสรุปคาเฉล่ียระดับความสําคัญและปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ
อันดับแรกไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 71 แสดงคาเฉล่ีย ระดับความสําคัญและปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ท่ีไดใหความสําคัญเปนอันดบัแรก  
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด ระดับความสําคัญ 
(คาเฉลี่ยรวม) 

ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 
เปนอันดับแรก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มาก 
(3.93) 

วงเงินสินเช่ือที่ธนาคารอนุมัติ 

ปจจัยดานราคา มาก 
(4.22) 

อัตราดอกเบี้ย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ มาก 
(3.80) 

ทําเลที่ต้ังของธนาคาร สะดวกใน
การติดตอ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มาก 
(3.77) 

มีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม 
ตาง ๆ ในชวงพิเศษ  

ปจจัยดานพนักงาน มาก 
(4.20) 

พนักงานมีความจริงใจมีมนุษย
สัมพันธและมารยาทท่ีดีในการ
ใหบริการ 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มาก 
(3.83) 

ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มาก 
(4.17) 

ขั้นตอนการขออนุมัติสินเช่ือไม
ยุงยาก 

หมายเหตุ:  คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00 มากท่ีสุด, 3.50 - 4.49 มาก, 2.50 - 3.49 ปานกลาง, 1.50 - 2.49 นอย, 1.00- 1.49 นอยที่สุด 
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ตารางที่ 72 แสดงปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ ระดับการศึกษาและ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

อายุ        
20 – 30 ป วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่

ธนาคารอนุมัติ  
(4.32) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.68) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(4.18) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง  ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ  

(4.16) 

พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ  แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ 

(4.45) 

คว ามมี ชื่ อ เ สี ย ง
และภาพพจนของ
ธนาคาร  

(4.13) 

ขั้ น ต อนก า ร ข อ
อนุมั ติสินเ ชื่อไม
ยุงยาก 

(4.26) 

31 – 40 ป วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่
ธนาคารอนุมัติ  

(4.06) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.62) 
มีบริการสอบถาม
ทางโทรศัพท 

(3.88) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง  ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ      

(3.78) 

พ นั ก ง า น ใ ห
คํ า แ น ะ นํ า แ ล ะ
คํ าปรึ กษ าอย า ง
ถู ก ต อ ง โ ด ย ใ ช
ภาษาที่ เข าใจได
งาย (4.25) 

คว ามมี ชื่ อ เ สี ย ง
และภาพพจนของ
ธนาคาร  

(4.00) 

ขั้ น ต อนก า ร ข อ
อนุมั ติสินเ ชื่อไม
ยุงยาก 

(4.09) 
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ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

41 – 50 ป บริการที่ครบวงจร  
(4.37) 

อัตราดอกเบี้ย 

(5.00) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(4.83) 

ไดรับแนะนําจากผู
ที่เคยมาใชบริการ  

(3.67) 

-พนักงานมีความ
จ ริ ง ใ จ มี ม นุ ษ ย
สั ม พั น ธ แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ 

-มี พ นั ก ง า น
ให บ ริ ก า รอย า ง
เพียงพอ  

(4.73) 

คว ามมี ชื่ อ เ สี ย ง
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

(4.47) 

เอกสารประกอบ
คํ า ข อ สิ น เ ชื่ อ
เหมาะกับการขอ
ใชบริการ 

(4.73) 
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ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

50 ปขึ้นไป วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่
ธ น า ค า ร อ นุ มั ติ
และระยะเวลาใน
การผอนชําระ  

(5.00) 

อัตราดอกเบี้ย 

(5.00) 
-ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

-มีบริเวณที่จอดรถ
เพียงพอ  

(5.00) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง  ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ  

(4.00) 

-พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ  แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ  
-พ นั ก ง า น
ใหบริการแกลูกคา
อยางเสมอภาค 

-มี พ นั ก ง า น
ให บ ริ ก า รอย า ง
เพียงพอ 

(5.00) 

-ภายในธนาคารมี
เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ
อุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

-ภายในธนาคารมี
บ ร ร ย า ก า ศ ที่ ดี
ตกแต ง ทั นสมั ย
และสวยงาม  
-ภายในธนาคารมี
ความเปนระเบียบ  
-ความมี ชื่อ เสี ยง
และภาพพจนของ
ธนาคาร  

(4.00) 

ขั้ น ต อนก า ร ข อ
อนุมั ติสินเ ชื่อไม
ยุงยาก 

(5.00) 

 

131
 



 

 
 

132 

ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ระดับการศึกษา        
ต่ํากวาปริญญาตรี วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่

ธนาคารอนุมัติ 

(4.74) 

อัตราดอกเบี้ย 

(5.00) 
มีบริการสอบถาม
ทางโทรศัพทและ
มีบริการติดตอทาง
อินเตอรเน็ต 

(4.21) 

ไดรับคํ าแนะนํา
จากผูที่ เคยมาใช
บริการ 

(3.63) 

พ นั ก ง า น ใ ห
คํ า แนะ นํ า  และ
คํ าปรึ กษ าอย า ง
ถู กต อ ง  โด ย ใช
ภาษีที่เขาใจไดงาย  

(4.95) 

ความมี เ ชื่อ เสี ยง 
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

(4.16) 

-ขั้ นตอนการขอ
อนุมัติ สินเชื่อไม
ยุงยาก 

มีระบบการทํางาน
ที่ เปนมาตรฐาน
เดียวกันทุกสาขา  

(4.53) 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา การประเมินราคา

หลักทรัพย 
(4.38) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.54) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคารสะดวกใน
การติดตอ 

(4.00) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม  ต า ง ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ 

(4.01) 

พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ 

(4.23) 

ความมี เ ชื่อ เสี ยง 
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

(4.21) 

ขั้ น ต อนก า ร ข อ
อนุมัติ สินเชื่อไม
ยุงยาก 

(4.28) 
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ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ปริญญาโทหรือเทียบเทา วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่
ธนาคารอนุมัติ 

(4.34) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.81) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(4.37) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม  ต า ง ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ 

(3.96) 

พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ 

(4.53) 

ภายในธนาคารมี
เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ 
อุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

(4.16) 

เอกสารประกอบ
คํ า ข อ สิ น เ ชื่ อ 
เหมาะสมกับการ
ขอใชบริการ 

(4.20) 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน        
ไมเกิน 15,000 บาท วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่

ธนาคารอนุมัติ 

(4.56) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.78) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(4.51) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง  ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ  

(4.51) 

พ นั ก ง า น ใ ห
คํ า แนะ นํ า  และ
คํ าปรึกษา  อย าง
ถู กต อ ง  โด ย ใช
ภาษาที่เขาใจงาย 

(4.60) 

-ภายในธนาคารมี
เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ
อุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

-ความมี ชื่อ เสี ยง
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

(4.11) 

พนักงานสามารถ
แจ งผลพิจารณา
เบื้องตนใหทราบ  

(4.64) 

 

 
133



 

 
 

134 

ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

15,001 – 30,000 บาท วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่
ธนาคารอนุมัติ 

(4.25) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.62) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(3.84) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง ๆ ใ น
ชวงเวลาพิเศษ 

(3.93) 

พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ  แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
บริการ 

(4.29) 

คว ามมี ชื่ อ เ สี ย ง
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

(4.27) 

ขั้ น ต อนก า ร ข อ
อนุมั ติสินเ ชื่อไม
ยุงยาก 

(4.23) 

30,001 – 50,000 บาท มีบริการครบวงจร  
(4.21) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.77) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(4.27) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง ๆ ใ น
ชวงเวลาพิเศษ 

(4.06) 

พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
บริการ 

(4.41) 

ภายในธนาคารมี
เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ
อุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

(4.11) 

มีระบบการทํางาน
ที่ เปนมาตรฐาน
เดียวกันทุกสาขา  

(4.20) 
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ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

50,001 – 80,000 บาท วง เ งิ นสิ น เ ชื่ อที่
ธ น า ค า ร อ นุ มั ติ
และระยะเวลาใน
การผอนชําระ 

(4.33) 

อัตราดอกเบี้ย 

(4.73) 
ทํ า เ ล ที่ ตั้ ง ข อ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

(4.73) 

ไดรับการแนะนํา
จากผูที่ เคยมาใช
บริการ 

(2.47) 

-พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ  แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
บริการ 

-พ นั ก ง า น
ใหบริ ก าร ลูกค า
อยางเสมอภาค 

(4.73) 

คว ามมี ชื่ อ เ สี ย ง
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

(4.40) 

-มี ร ะ บ บ ก า ร
ทํ า ง า น ที่ เ ป น
มาตรฐานเดียวกัน
ทุกสาขา 

-เอกสารประกอบ
คํ า ข อ สิ น เ ชื่ อ
เหมาะกับการขอ
ใชบริการ   
-ขั้ นตอนการขอ
อนุมั ติสินเ ชื่อไม
ยุงยาก 

-พนักงานสามารถ
แจ งผลพิจารณา
เบื้องตนใหทราบ 

(4.27) 
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ตารางที่ 72 (ตอ) 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

80,001 – 100,000 บาท -วง เ งินสิน เ ชื่อที่
ธนาคารอนุมัติ 

-ระยะเวลาในการ
ผอนชําระ 

(5.00) 

อัตราดอกเบี้ย 

(5.00) 
-ทํ า เ ลที่  ตั้ ง ขอ ง
ธนาคาร  สะดวก
ในการติดตอ 

-มีบริเวณที่จอดรถ
เพียงพอ 

(5.00) 

มี ส ว น ล ด ห รื อ
ยก เวนค า  ธรรม
เ นี ย ม ต า ง  ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ  

(4.00) 

-พนักงานมีความ
จริ ง ใ จ  มี ม นุษย
สั ม พั น ธ แ ล ะ
มารยาทที่ดีในการ
บริการ  
-พ นั ก ง า น ใ ห 
บริการลูกคาอยาง
เสมอภาค 

-มี พ นั ก ง า น
ให บ ริ ก า รอย า ง
เพียงพอ 

(5.00) 

-ความมีชื่อเสียง
และภาพพจนของ
ธนาคาร 

-ภายในธนาคารมี
ความเปนระเบียบ  
-ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี 
ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม  
-ภายในธนาคารมี
เครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย 

(4.00) 

ขั้ น ต อนก า ร ข อ
อนุมั ติสินเ ชื่อไม
ยุงยาก 

(5.00) 

หมายเหตุ:  คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มากที่สุด, 3.50 - 4.49 มาก, 2.50 - 3.49 ปานกลาง, 1.50 - 2.49 นอย, 1.00- 1.49 นอยที่สุด 
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 จากตารางท่ี 72  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาด
โดยรวมในระดับมาก และใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ปจจัยดาน
พนักงาน และใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนอันดับท่ีสาม 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมาก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ ระยะเวลาในการ
ผอนชําระ  มีบริการที่ครบวงจร  การประเมินราคาหลักประกัน  และเอกสารที่ใชประกอบในการขอ
สินเช่ือ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับปานกลาง ไดแก เอกสารท่ีใชประกอบในการขอสินเช่ือ
 เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-30 ป   31-40 ป  ใหความสําคัญ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก   ในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  สวนอายุ 
41-50 ป  ใหความสําคัญระดับมากในเร่ืองบริการที่ครบวงจร  อายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญระดับ
มากท่ีสุด ในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติและระยะเวลาในการผอนชําระ 
 เม่ือจําแนกตามการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี
ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคาร
อนุมัติ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดวยคาเฉล่ีย
ระดับมากในเร่ืองการประเมินราคาหลักทรัพย และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญา
โทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดวยคาเฉล่ียระดับมากเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคาร
อนุมัติ 
 เม่ือจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนไมเกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียระดับมากท่ีสุด
เร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 - 
30,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดวยคาเฉล่ียระดับมากเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 - 50,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัย
ยอยดวยคาเฉล่ียระดับมากเร่ืองมีบริการครบวงจร  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 50,001 - 80,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดวยคาเฉล่ียระดับมากเร่ืองวงเงินสินเช่ือ
ท่ีธนาคารอนุมัติและระยะเวลาในการผอนชําระ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 80,001 - 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดวยคาเฉล่ียระดับมากท่ีสุดเร่ืองวงเงิน
สินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ และระยะเวลาในการผอนชําระ 
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 ปจจัยดานราคา  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมากท่ีสุด ไดแก อัตราดอกเบ้ีย  ใหความสําคัญในระดับมาก
ในปจจัยยอยเร่ือง  คาธรรมเนียมจัดการเงินกู  คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวดและคาประกันอัคคีภัย  
 เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-30 ป อายุ 31 – 40 ป อายุ 41 – 
50 ป และอายุ 50 ปข้ึนไปใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง
อัตราดอกเบ้ีย 
 เม่ือจําแนกตามการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานราคาท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย 
 เม่ือจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนไมเกิน 15,000 บาท รายไดเฉล่ีย 15,001 – 30,000 บาท รายไดเฉล่ีย 30,001 – 50,000 บาท 
รายไดเฉล่ีย 50,001 – 80,000 บาท และรายไดเฉล่ีย 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัย
ยอยดานราคาดวยคาเฉล่ียระดับมากท่ีสุดเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมาก ไดแก ทําเลที่ต้ังของธนาคาร สะดวกในการติดตอ        
มีบริการอินเตอรเน็ต  มีบริการสอบถามทางโทรศัพท และมีบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ  
 เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปจจัย
ดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการ
ติดตอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่
มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีบริการสอบถามทางโทรศัพท  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 
ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองทําเลที่ต้ัง
ของธนาคาร สะดวกในการติดตอ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวก
ในการติดตอและมีบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 
 เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีบริการ
สอบถามทางโทรศัพทและมีบริการติดตอทางอินเตอรเน็ต  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา
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ปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมาก
ในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาปริญญาโท
หรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
ทําเลที่ต้ังของธนาคาร สะดวกในการติดตอ 
  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดใน
เร่ืองทําเลท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียใน
ระดับมากในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานชองทางการใหบริการท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองทําเลท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดาน
ชองทางการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองทําเลท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการ
ติดตอและมีบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมาก ไดแก  มีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ ในชวง
เวลาพิเศษ ไดรับการแนะนําจากผูท่ีเคยมาใชบริการ  มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
และมีพนักงานธนาคารใหคําแนะนํานอกสถานท่ี  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีสวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียมตาง ๆ 
ในชวงเวลาพิเศษ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีสวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียมตาง ๆ ในชวงเวลา
พิเศษ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไดรับแนะนําจากผูท่ีเคยมาใชบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 
50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมี
สวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียมตาง ๆ ในชวงเวลาพิเศษ  
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  เม่ือจําแนกตามตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญา
ตรี ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไดรับ
คําแนะนําจากผูท่ีเคยมาใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา ให
ความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีสวนลดหรือยกเวน
คา ธรรมเนียม ตางๆ ในชวงเวลาพิเศษ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาปริญญาโทหรือ
เทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมี
สวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียม ตางๆ ในชวงเวลาพิเศษ 
  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดใน
เร่ืองมีสวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียมตาง ๆ ในชวงเวลาพิเศษ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีสวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียมตางๆในชวงเวลาพิเศษ ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดที่มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีสวนลดหรือยกเวนคา ธรรมเนียมตางๆใน
ชวงเวลาพิเศษ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ให
ความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับนอยในเรื่องไดรับการแนะนํา
จากผูท่ีเคยมาใชบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 
บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีสวนลด
หรือยกเวนคา ธรรมเนียมตาง ๆ ในชวงเวลาพิเศษ 
 ปจจัยดานพนักงาน  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมาก ไดแก พนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ และ
มารยาทท่ีดีในการใหบริการ พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  มีพนักงานใหบริการอยาง
เพียงพอ พนักงานใหคําแนะนํา และคําปรึกษาอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจไดงาย  พนักงานมี
ความรูและความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความนาเช่ือถือ  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปจจัย
ดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ และมารยาท
ท่ีดีในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
ไดงาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียใน
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ระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจมีมนุษยสัมพันธและมารยาทท่ีดีในการใหบริการและ
มีพนักงานใหบริการอยางเพียงพอ  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ 
และมารยาทที่ดีในการใหบริการ เร่ืองพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและมีพนักงาน
ใหบริการอยางเพียงพอ 
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยางถูกตอง โดยใชภาษีท่ีเขาใจไดงาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
พนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีในการใหบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีในการใหบริการ 
  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานให
คําแนะนํา และคําปรึกษา อยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับ
มากในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ และมารยาทท่ีดีในการบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดาน
พนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทท่ีดีใน
การบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ให
ความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มี
มนุษยสัมพันธ และมารยาทที่ดีในการบริการและพนักงานใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค และ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ
และมารยาทท่ีดีในการบริการ เร่ืองพนักงานให บริการลูกคาอยางเสมอภาคและมีพนักงาน
ใหบริการอยางเพียงพอ 
 ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมาก ไดแก ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร ภายใน
ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ เชน การจดั
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วางอุปกรณ เอกสารการขอสินเช่ือ และปายสัญลักษณตาง ๆ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตง
ทันสมัย และสวยงาม และภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ 
หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ เกาอ้ีนั่งพักและหองน้ํา  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปจจัย
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองความมีช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากในเรื่องความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ป
ข้ึนไป ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองภายใน
ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย เร่ืองภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดีตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม เร่ืองภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  และความมีช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร  
 เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเรื่องความมีเช่ือ
เสียง และภาพพจนของธนาคาร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเรื่องความมีเช่ือ
เสียง และภาพพจนของธนาคาร และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือ
เทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและ อุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 
  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากใน
เร่ืองภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย และความมีช่ือเสียงและภาพพจน
ของธนาคาร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ให
ความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองความมีช่ือเสียง
และภาพพจนของธนาคาร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 
บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพที่มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองภายใน
ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากในเร่ืองความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ีย
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ตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร เร่ืองภายในธนาคารมีความ
เปนระเบียบ เร่ืองภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  และภายในธนาคารมี
เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญในระดับมาก ในปจจัยยอย 
พบวา ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญระดับมาก ไดแก ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก  มีระบบ
การทํางานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา  เอกสารประกอบคําขอสินเช่ือเหมาะสมกับการขอใช
บริการ และพนักงานสามารถแจงผลพิจารณาเบ้ืองตนใหทราบ  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มี
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 
– 50 ป ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง
เอกสารประกอบคําขอสินเช่ือเหมาะกับการขอใชบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึน
ไป ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองข้ันตอน
การขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก 

เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองข้ันตอน
การขออนุมัติ สินเช่ือไมยุงยาก และมีระบบการทํางานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการที่มีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติ สินเช่ือไมยุงยาก และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองเอกสารประกอบคําขอสินเช่ือ เหมาะสมกับการขอใช
บริการ 
  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ีย พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
15,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากที่สุดใน
เร่ืองพนักงานสามารถแจงผลพิจารณาเบ้ืองตนใหทราบ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอ
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เดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากในเร่ืองมีระบบการทํางานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากในเร่ืองมีระบบการทํางานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา เร่ือง
เอกสารประกอบคําขอสินเช่ือเหมาะกับการขอใชบริการ เร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก 
และพนักงานสามารถแจงผลพิจารณาเบ้ืองตนใหทราบ และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มี
คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก 
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  สวนท่ี 3 ปญหาในการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
 ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากทุก
ดาน เรียงตามลําดับ ไดแก ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ดานราคา  ดานพนักงาน ดาน
ผลิตภัณฑ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
สามารถสรุประดับความสําคัญของปญหาสวนประสมการตลาดไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 73 แสดงคาเฉล่ีย ระดับความสําคัญและปญหายอยของปญหาสวนประสมการตลาด
บริการท่ีไดใหความสําคัญเปนอันดับแรก  
 

ปญหาสวนประสมการตลาด ระดับความสําคัญของ
ปญหา 

(คาเฉลี่ยรวม) 

ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 
เปนอันดับแรก 

ปญหาดานผลิตภัณฑ มาก 
(3.85) 

เอกสารที่ใชในการขอสินเช่ือมี
จํานวนมากและมีความยุงยาก 

ปญหาดานราคา มาก 
(4.03) 

อัตราดอกเบี้ยสูงมากกวาธนาคาร
อื่น 

ปญหาดานชองทางการใหบริการ มาก 
(3.85) 

ติดตอสอบถามทางโทรศัพทยากรอ
สายนาน 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  มาก 
(3.70) 

ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวน
คาธรรมเนียม 

ปญหาดานพนักงาน มาก 
(3.90) 

พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาไมชัดเจน 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มาก 
(3.69) 

ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร
ไมมีเมื่อเทียบกับธนาคารอ่ืน 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  มาก 
(4.05) 

ขั้นตอนขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
ซับซอน 

หมายเหตุ:  คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00 มากท่ีสุด, 3.50 - 4.49 มาก, 2.50 - 3.49 ปานกลาง, 1.50 - 2.49 นอย, 1.00- 1.49 นอยที่สุด 
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ตารางที่ 74 แสดงปญหายอยของปญหาสวนประสมการตลาดบริการที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

อายุ        
20 – 30 ป วงเงินสินเชื่อที่

ธนาคารใหแก
ลูกคาต่ํา/ไมตรง
กับความตองการ  

(4.05) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น  

(4.15) 

ทําเลที่ตั้งของ
ธนาคาร ไม
สะดวกในการ
เดินทาง 

(4.03) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(3.87) 

มีพนักงาน
ใหบริการไม
เพียงพอ 

(4.07) 

ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น  

(3.84) 

ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อ
ยุงยากซับซอน 

(4.14) 

31 – 40 ป เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมาก และมี
ความยุงยาก  

(4.13) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น  

(4.58) 

ติดตอสอบถาม
โทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 

(4.04) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(4.09) 

พนักงานให
คําแนะนํา และ
คําปรึกษาไม
ชัดเจน 

(4.21) 

ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น  

(3.91) 

การแจงผลการ
พิจารณาลาชา 

(4.28) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

41 – 50 ป เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมากและมี
ความยุงยาก  

(3.90) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น  

(3.83) 

ติดตอสอบถาม
โทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 

(4.07) 

-ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

-การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตาง ๆ ไม
มี/มีนอย 

(3.70) 

พนักงานขาด
ความรูและ
ความสามารถใน
การใหบริการ 

(3.90) 

การจัดวางอุปกรณ 
เอกสารการขอ
สินเชื่อ และปาย
สัญลักษณตาง ๆ 
ไมมีความเปน
ระเบียบ 

(3.73) 

การแจงผลการ
พิจารณาลาชา 

(3.97) 

50 ปขึ้นไป -วงเงินสินเชื่อที่
ธนาคารใหแก
ลูกคาต่ํา/ไมตรง
กับความตองการ  
-ระยะเวลาผอน
ชําระสั้น  

 

-อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น   
-คาธรรมเนียม
จัดการเงินกูสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น 

ติดตอสอบถาม
โทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 

(5.00) 

-ไมมีพนักงาน
ธนาคารออกมา
แนะนําบริการ 

-ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

-พนักงานขาด
ความรูและ
ความสามารถใน
การใหบริการ 

-มีพนักงาน
ใหบริการไม
เพียงพอ 

-การจัดวาง
อุปกรณ เอกสาร
การขอสินเชื่อ 
และปายสัญลักษณ
ตาง ๆ ไมมีความ
เปนระเบียบ   

-การแจงผลการ
พิจารณาลาชา 

-ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อ
ยุงยากซับซอน 

(5.00) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 -เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมากและมี
ความยุงยาก  
-บริการไมครบ
วงจร  
(4.00) 

-คาธรรมเนียม
ประเมินราคา
หลักทรัพยสูงกวา
ธนาคารอื่น 

-คาประกันอัคคีภัย
สูง/ไมเหมาะสม  
-จํานวนเงินที่ผอน
ตองวดสูง/มาก 
กวาธนาคารอื่น 

(4.00) 

 -การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ ไมมี/
มีนอย 

(4.00) 

(5.00) -ภายในธนาคาร 
เครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงาน
ไมทันสมัย 

-บรรยากาศใน
ธนาคารไมดี 
ตกแตงไมทันสมัย
และไมสวยงาม  
-ชื่อเสียงและภาพ 
พจนของธนาคารไม
ดี เมื่อเปรียบเทียบ
กับธนาคารอื่น 

-ภายในธนาคารไมมี
สิ่งอํานวยความ
สะดวกตาง ๆ   
(4.00) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ระดับการศึกษา        
ต่ํากวาปริญญาตรี ระยะเวลาผอน

ชําระสั้น   
(4.53) 

-อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น 

-คาธรรมเนียม
ประเมิน
หลักทรัพยสูงกวา
ธนาคารอื่น  

(4.68) 

ติดตอสอบถาม
ทางโทรศัพทยาก/
รอสายนาน   

(4.21) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(4.32) 

-พนักงานให
คําแนะนํา และ
คําปรึกษาไม
ชัดเจน 

-พนักงานขาด
ความรูและ
ความสามารถใน
การใหบริการ  

(4.21) 

-บรรยากาศใน
ธนาคารไมดี 
ตกแตงไมทันสมัย 
และไมสวยงาม 

-การจัดวาง
อุปกรณ เอกสาร
การขอสินเชื่อ 
และปายสัญลักษณ
ตาง ๆ ไมมีความ
เปนระเบียบ 

(3.68) 

-การแจงผลการ
พิจารณาลาชา   
-ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อ
ยุงยากซับซอน 

(4.47) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา วงเงินสินเชื่อที่
ธนาคารใหแก
ลูกคาต่ํา/ไมตรง
กับความตองการ  

(3.96) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น  

(4.27) 

ติดตอสอบถาม
ทางโทรศัพทยาก/
รอสายนาน   

(3.97) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(3.86) 

พนักงาน
ใหบริการลูกคาไม
เสมอภาค  

(4.04) 

ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น  

(3.83) 

ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อ
ยุงยาก ซับซอน 

(3.87) 

ปริญญาโทหรือเทียบเทา เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมาก และมี
ความยุงยาก  

(4.10) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น 

(4.20) 

ทําเลที่ตั้งของ
ธนาคารไมสะดวก
ในการเดินทาง 

(4.21) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(3.95) 

พนักงานให
คําแนะนําและ
คําปรึกษาไม
ชัดเจน 

(4.28) 

-การจัดวาง
อุปกรณเอกสาร
การขอสินเชื่อและ
ปายสัญลักษณ
ตางๆ ไมมีความ
เปนระเบียบ   

การแจงผลการ
พิจารณาลาชา 

(4.40) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

      -ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น 

-ภายในธนาคาร
เครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงาน
ไมทันสมัย 

(3.93) 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน        
ไมเกิน 15,000 บาท หลักประกันมาก

เกินไป  
(4.24) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น  

(4.29) 

ทําเลที่ตั้งของ
ธนาคาร ไม
สะดวกในการ
เดินทาง 

(3.93) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(3.69) 

พนักงานให
คําแนะนํา และ
คําปรึกษาไม
ชัดเจน 

(3.80) 

ภายในธนาคาร 
เครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงาน
ไมทันสมัย  

(3.67) 

การแจงผลการ
พิจารณาลาชา 

(4.20) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

15,001 – 30,000 บาท -วงเงินสินเชื่อที่
ธนาคารใหแก
ลูกคาต่ํา/ไมตรง
กับความตองการ  
-เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมาก และมี
ความยุงยาก 

(4.05) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น  

(4.36) 

ติดตอสอบถาม
โทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 

(4.24) 

ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

(4.11) 

พนักงาน
ใหบริการไม
เพียงพอ 

(4.09) 

ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดี เมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น  

(3.90) 

ใชเอกสารมาก
ยุงยาก
สลับซับซอน  

(4.04) 

30,001 – 50,000 บาท เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมากและมี
ความยุงยาก 

(4.06) 

อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น 

(4.33) 

ทําเลที่ตั้งของ
ธนาคารไมสะดวก
ในการเดินทาง 

(4.16) 

ไมมีพนักงาน
ธนาคารออกมา
แนะนําบริการ 

(3.85) 

พนักงานให
คําแนะนํา และ
คําปรึกษาไม
ชัดเจน 

(4.35) 

ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น  

(3.88) 

การแจงผลการ
พิจารณาลาชา 

(4.44) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

50,001 – 80,000 บาท -วงเงินสินเชื่อที่
ธนาคารใหแก
ลูกคาต่ํา/ไมตรง
กับความตองการ  
-ระยะเวลาผอน
ชําระสั้น 

-เอกสารที่ใชใน
การขอสินเชื่อมี
จํานวนมากและมี
ความยุงยาก 

-บริการไมครบ
วงจร 

(3.47) 

-อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น 

-คาธรรมเนียม
ประเมินราคา
หลักทรัพยสูงกวา
ธนาคารอื่น   
-คาธรรมเนียม
จัดการเงินกูสูง/
มากกวาธนาคาร
อื่น 

-คาประกันอัคคีภัย
สูง/ไมเหมาะสม 

(3.33) 

ติดตอสอบถาม
ทางโทรศัพทยาก/
รอสายนาน  

(4.07) 

-ไมมีพนักงาน
ธนาคาร ออกมา
แนะนําบริการ 

-ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม  
-การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตาง ๆ ไม
มี/มีนอย  

(3.47) 

พนักงานขาด
ความรูและ
ความสามารถใน
การใหบริการ 

(3.93) 

-ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น 

-การจัดวาง
อุปกรณ เอกสาร
การขอสินเชื่อและ
ปายสัญลักษณ 
ตาง ๆ ไมมีความ
เปนระเบียบ  
-บรรยากาศใน
ธนาคารไมดี 
ตกแตงไมทันสมัย
และไมสวยงาม  

ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อ
ยุงยากซับซอน 

(3.93) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

      -ภายในธนาคาร 
เครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงาน
ไมทันสมัย  
-ภายในธนาคาร
ไมมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก    
ตาง ๆ   
(3.47) 

 

80,001 – 100,000 บาท -วงเงินสินเชื่อที่
ธนาคารใหแก
ลูกคาต่ํา/ไมตรง
กับความตองการ  
-ระยะเวลาผอน
ชําระสั้น 

-เอกสารที่ใชใน 

-อัตราดอกเบี้ยสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

-คาธรรมเนียม
ประเมินราคา
หลักทรัพยสูงกวา
ธนาคารอื่น  
-คาธรรมเนียม 

ติดตอสอบถาม
โทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 

(5.00) 

-ไมมีพนักงาน
ธนาคารออกมา
แนะนําบริการ 

-ไมมีสวนลด
หรือไมมีการ
ยกเวน
คาธรรมเนียม 

พนักงานขาด
ความรูและ
ความสามารถใน
การใหบริการ 

(5.00) 

-ภายในธนาคาร 
เครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงาน
ไมทันสมัย  
-บรรยากาศใน
ธนาคารไมดี 
ตกแตงไมทันสมัย 

ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อ
ยุงยากซับซอน 

(5.00) 
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ตารางที่ 74 (ตอ)  
 
 ปญหาสวนประสมการตลาด 

ลักษณะสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 การขอสินเชื่อมี
จํานวนมากและมี
ความยุงยาก   
-บริการไมครบ
วงจร 

(4.00) 

จัดการเงินกูสูง/
มากกวาธนาคารอื่น 

-คาประกันอัคคีภัย
สูง/ไมเหมาะสม 

(4.00) 

 -การโฆษณา
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตาง ๆ ไม
มี/มีนอย 

(4.00) 

 และไมสวยงาม  
-การจัดวาง
อุปกรณ เอกสาร
การขอสินเชื่อ 
และปายสัญลักษณ
ตาง ๆ ไมมีความ
เปนระเบียบ  
-ชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคารไมดี เมื่อ
เปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น  
-ภายในธนาคาร
ไมมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก    
ตาง ๆ  
(4.00) 

 

หมายเหตุ:  คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มากที่สุด, 3.50 - 4.49 มาก, 2.50 - 3.49 ปานกลาง, 1.50 - 2.49 นอย, 1.00- 1.49 นอยที่สุด 
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 จากตารางท่ี 74  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหาสวนประสมการตลาด
โดยรวมในระดับมาก และใหความสําคัญกับปญหาดานกระบวนการใหบริการ รองลงมา คือ ปญหา
ดานราคา และปญหาดานพนักงานเปนอันดับท่ีสาม 
 ปญหาดานดานผลิตภัณฑ  
  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานผลิตภัณฑ
ในระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก เอกสารท่ีใชประกอบ
ในการขอสินเช่ือมีจํานวนมาก และมีความยุงยาก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไม
ตรงกับความตองการ ระยะเวลาการผอนชําระส้ัน หลักประกันมากเกินไปและมีบริการไมครบวงจร  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรง
กับความตองการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
ผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอสินเช่ือมีจํานวนมาก และมีความ
ยุงยาก ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอสินเช่ือมีจํานวนมากและมีความยุงยาก  และ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียใน
ระดับมากในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ เร่ืองระยะเวลา
ผอนชําระส้ัน เร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอสินเช่ือมีจํานวนมากและมีความยุงยากและบริการไมครบ
วงจร  
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองระยะเวลาผอน
ชําระส้ัน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรง
กับความตองการ  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา ให
ความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอ
สินเช่ือมีจํานวนมาก และมีความยุงยาก  
  เม่ือจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ีย พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
หลักประกันมากเกินไป  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคาร
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ และเอกสารที่ใชในการขอสินเช่ือมีจํานวนมาก และมีความ
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ยุงยาก ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญ
ตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอสินเช่ือมีจํานวน
มากและมีความยุงยาก ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองวงเงินสินเช่ือที่ธนาคาร
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ เร่ืองระยะเวลาผอนชําระส้ัน เร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอ
สินเช่ือมีจํานวนมากและมีความยุงยาก และบริการไมครบวงจร และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเรื่องวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ  เร่ือง
ระยะเวลาผอนชําระส้ัน เร่ืองเอกสารท่ีใชในการขอสินเช่ือมีจํานวนมากและมีความยุงยาก และ
บริการไมครบวงจร 
 ปญหาดานราคา  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานราคาใน
ระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/
มากกวาธนาคารอ่ืน คาธรรมเนียมจัดการเงินกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น คาธรรมเนียมประเมินราคา
หลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน จํานวนเงินท่ีผอนตองวดสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน และคาประกัน
อัคคีภัยสูง/ไมเหมาะสม  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ท่ีสุดในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป ให
ความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเรื่องอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวา
ธนาคารอ่ืน และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน เร่ืองคาธรรมเนียมจัดการเงินกู
สูง/มากกวาธนาคารอื่น เร่ืองคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยสูงกวาธนาคารอื่น เร่ืองคา
ประกันอัคคีภัยสูง/ไมเหมาะสมและจํานวนเงินท่ีผอนตองวดสูง/มาก กวาธนาคารอ่ืน 
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/
มากกวาธนาคารอ่ืนและคาธรรมเนียมประเมินหลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียใน
ระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับ
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ปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเรื่อง
อัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองอัตรา
ดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย
สูง/มากกวาธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวา
ธนาคารอ่ืน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ให
ความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวยคาเฉล่ียในระดับปานกลางในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวา
ธนาคารอ่ืน เร่ืองคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน เร่ืองคาธรรมเนียมจัดการ
เงินกูสูง/มากกวาธนาคารอื่น และคาประกันอัคคีภัยสูง/ไมเหมาะสม และผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง  80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคาดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอื่น เร่ืองคาธรรมเนียมประเมินราคา
หลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน เร่ืองคาธรรมเนียมจัดการเงินกูสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน และคาประกัน
อัคคีภัยสูง/ไมเหมาะสม 
 ปญหาดานชองทางการใหบริการ  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานราคาใน
ระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก  ติดตอทางโทรศัพท
ยาก/รอสายนาน  ทําเลท่ีต้ังของธนาคาร ไมสะดวกในการเดินทาง ระบบการติดตอทางอินเตอรเน็ต
มีปญหาบอยคร้ัง และมีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ไมเพียงพอ  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคาร ไมสะดวกใน
การเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการ
ใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองติดตอสอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองติดตอสอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน และผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
อายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ท่ีสุดในเร่ืองติดตอสอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน 
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  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองติดตอ
สอบถามทางโทรศัพทยาก/รอสายนาน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
ติดตอสอบถามทางโทรศัพทยาก/รอสายนาน และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญา
โทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารไมสะดวกในการเดินทาง 
  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ในเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคาร ไมสะดวกในการเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองติดตอสอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการ
ใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองทําเลท่ีตั้งของธนาคารไมสะดวกในการเดินทาง ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอย
ดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองติดตอสอบถามทางโทรศัพทยาก/รอสาย
นาน  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ให
ความสําคัญตอปญหายอยดานชองทางการใหบริการดวยคาเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองติดตอ
สอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน 
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานราคาใน
ระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก  ไมมีสวนลดหรือไมมี
การยกเวนคาธรรมเนียม ไมมีพนักงานธนาคารออกมาแนะนําบริการ  การโฆษณา ประชาสัมพันธ
ผานส่ือตาง ๆ  ไมมี/มีนอย และไมไดรับการแนะนําจากผูท่ีเคยมาใชบริการ  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวน
คาธรรมเนียม  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริม
การตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ีย
ในระดับมากในเร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม และการโฆษณา ประชาสัมพันธ
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ผานส่ือตาง ๆ ไมมี/มีนอย และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอปญหายอย
ดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคารออกมาแนะนํา
บริการ เร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม และการโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือ
ตางๆ ไมมี/มีนอย 
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไมมี
สวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเรื่อง
ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญา
โทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ในเร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ในเร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ีย
ในระดับมากในเร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาด
ดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคารออกมาแนะนําบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริม
การตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับปานกลางในเร่ืองไมมีพนักงานธนาคาร ออกมาแนะนําบริการ เร่ือง
ไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม และการโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ ไมมี/
มีนอย  และผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ให
ความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาดดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองไมมีพนักงาน
ธนาคารออกมาแนะนําบริการ เร่ืองไมมีสวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียม และการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ ไมมี/มีนอย 
 ปญหาดานพนักงาน  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานราคาใน
ระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก  พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาไมชัดเจน มีพนักงานใหบริการไมเพียงพอ พนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค  
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พนักงานขาดความรูและความสามารถในการใหบริการ พนักงานไมมีน้ําใจ มารยาทไมดี และไมมี
มนุษยสัมพันธ พนักงานขาดความนาเช่ือถือ  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองมีพนักงานใหบริการไมเพียงพอ ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับ
มากในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนํา และคําปรึกษาไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 41 – 50 ป 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานขาดความรูและ
ความสามารถในการใหบริการ และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอ
ปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานขาดความรูและ
ความสามารถในการใหบริการ และมีพนักงานใหบริการไมเพียงพอ 
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษาไมชัดเจน และเร่ืองพนักงานขาดความรูและความสามารถในการใหบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
พนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค  และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
พนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉลี่ยในระดับมากในเร่ือง
พนักงานใหคําแนะนํา และคําปรึกษาไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
พนักงานใหบริการไมเพียงพอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 
50,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉลี่ยในระดับมากในเร่ืองพนักงาน
ใหคําแนะนํา และคําปรึกษาไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 
– 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองพนักงาน
ขาดความรูและความสามารถในการใหบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานดวยคาเฉล่ียในระดับ
มากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานขาดความรูและความสามารถในการใหบริการ 
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  ปญหาดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานราคาใน
ระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก  ช่ือเสียงและภาพพจน
ของธนาคารไมดี เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน  การจัดวางอุปกรณ เอกสารการขอสินเช่ือ และ
ปายสัญลักษณตาง ๆ ไมมีความเปนระเบียบ ภายในธนาคาร เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานไม
ทันสมัย  บรรยากาศในธนาคารไมดี ตกแตงไมทันสมัยและไมสวยงาม ภายในธนาคารไมมีส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร เกาอ้ีนั่งและหองน้ํา  
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคารไมดีเม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญ
ตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน
ของธนาคารไมดีเม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 – 50 ป ให
ความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองการจัดวาง
อุปกรณ เอกสารการขอสินเช่ือ และปายสัญลักษณตาง ๆ ไมมีความเปนระเบียบ และผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวย
คาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองการจัดวางอุปกรณ เอกสารการขอสินเช่ือ และปายสัญลักษณตาง ๆ ไม
มีความเปนระเบียบ เ ร่ืองภายในธนาคาร เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานไมทันสมัย เร่ือง
บรรยากาศในธนาคารไมดี ตกแตงไมทันสมัยและไมสวยงาม เร่ืองช่ือเสียงและภาพ พจนของ
ธนาคารไมดี เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน และภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเรื่อง
บรรยากาศในธนาคารไมดี ตกแตงไมทันสมัย และไมสวยงาม และการจัดวางอุปกรณ เอกสารการ
ขอสินเช่ือ และปายสัญลักษณตาง ๆ ไมมีความเปนระเบียบ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียใน
ระดับมากในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไมดีเม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน  และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองการจัดวางอุปกรณเอกสารการขอสินเช่ือ
และปายสัญลักษณตางๆ ไมมีความเปนระเบียบ เร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไมดีเม่ือ
เปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน และภายในธนาคารเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานไมทันสมัย 
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  เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับ
มากในเร่ืองภายในธนาคาร เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานไมทันสมัย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไมดี เ ม่ือ
เปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001 – 50,000 
บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ือง
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไมดีเม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไมดีเม่ือเปรียบเทียบ
กับธนาคารอื่น เร่ืองการจัดวางอุปกรณ เอกสารการขอสินเช่ือและปายสัญลักษณ ตาง ๆ ไมมีความ
เปนระเบียบ  และบรรยากาศในธนาคารไมดี ตกแตงไมทันสมัยและไมสวยงาม  และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอย
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองภายในธนาคาร เคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานไมทันสมัย เร่ืองบรรยากาศในธนาคารไมดี ตกแตงไมทันสมัยและไมสวยงาม เร่ืองการ
จัดวางอุปกรณ เอกสารการขอสินเช่ือ และปายสัญลักษณตาง ๆ ไมมีความเปนระเบียบ เร่ืองช่ือเสียง
และภาพพจนของธนาคารไมดี เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน และภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ 
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  
 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปญหาดานราคาใน
ระดับมาก ปญหายอย พบวา ใหความสําคัญกับปญหายอยระดับมาก ไดแก ข้ันตอนการขออนุมัติ
สินเช่ือยุงยาก ซับซอน  การแจงผลการพิจารณาลาชา ใชเอกสารมากยุงยากสลับซับซอน และการ
ทํางานมีหลายข้ันตอนและความผิดพลาดบอย 
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20 – 30 ป ใหความสําคัญตอปญหา
ยอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก
ซับซอน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 – 40 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการ
ใหบริการดวยคาเฉลี่ยในระดับมากในเร่ืองการแจงผลการพิจารณาลาชา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
อายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากใน
เร่ืองการแจงผลการพิจารณาลาชา และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญตอ
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ปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองการแจงผลการพิจารณา
ลาชา และข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยากซับซอน 

เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 
ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉลี่ยในระดับมากในเร่ืองการแจง
ผลการพิจารณาลาชา และข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยากซับซอน ผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการ
ดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก  ซับซอน และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา ใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
กระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมากในเร่ืองการแจงผลการพิจารณาลาชา 

เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไม
เกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับมาก
ในเร่ืองการแจงผลการพิจารณาลาชา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉลี่ยในระดับมากใน
เร่ืองใชเอกสารมากยุงยากสลับซับซอน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 
30,001 – 50,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับ
มากในเร่ืองการแจงผลการพิจารณาลาชา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 
50,001 – 80,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวยคาเฉล่ียในระดับ
มากในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยากซับซอน และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการดวย
คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยากซับซอน 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยในกรุงเทพมหานคร ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   พบวา ทุก
ปจจัยมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพี่อท่ีอยูอาศัยในระดับมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเปนอันดับแรก คือ วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ ผลการศึกษาคร้ังนี้ไมสอดคลองกับ
การศึกษาของสาโรจน วันมี (2547) พบวา ปจจัยยอยเร่ืองวงเงินสินเช่ือมีผลตอการตัดสินใจใช
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บริการสินเช่ือของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครระดับมากท่ีสุด แตสอดคลองกับ
การศึกษาของ สุริยา ขาวโชติชวง (2547) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในจังหวัดนครปฐมในระดับมาก โดยลูกคาใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาเปนอันดับแรก และสอดคลองกับการศึกษาของ
สมชาย อุปพงศ (2548) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดับมาก 
 2. ปจจัยดานราคา 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเปนอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ีย ผลการศึกษาคร้ังนี้ไมสอดคลองกับการศึกษาของ
สาโรจน วันมี (2547) พบวา ปจจัยยอยเร่ืองอัตราดอกเบ้ียมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือของ
ลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครระดับมากท่ีสุด  สอดคลองกับการศึกษาของสุริยา 
ขาวโชติชวง (2547) พบวา ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคาร
พาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐมระดับมาก โดยลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองอัตรา
ดอกเบ้ียเปนอันดับแรก และสอดคลองกับการศึกษาของสมชาย อุปพงศ (2548) พบวา ปจจัยดาน  
ราคามีผลตอการใชบริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร          
ในระดับมาก 
 3. ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจสูงเปนอันดับแรก คือ ทําเลที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ ผลการศึกษาคร้ังนี้ 
สอดคลองกับการศึกษาของสมชาย อุปพงศ (2548) พบวา ปจจัยดานชองทางการใหบริการมีผลตอ
การใชบริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครในระดับมาก และ
สอดคลองกับสุริยา ขาวโชติชวง (2547)  พบวา ปจจัยดานสถานท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐมระดับมาก โดยลูกคาให
ความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลสะดวกตอการเดินทางเปนลําดับแรก 
 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจสูงเปนอันดับแรก คือ มีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ ในชวงเวลาพิเศษ      
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ผลการศึกษาคร้ังนี้ไมสอดคลองกับการศึกษาของสุริยา ขาวโชติชวง (2547) พบวา ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดแมจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมืองจังหวัดนครปฐมในระดับมากแตลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองระยะเวลาการปลอด
ชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย  ไมสอดคลองกับการศึกษาของสาโรจน วันมี (2547) พบวา ปจจัยยอยดาน
โฆษณาประชาสัมพันธมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขต
กรุงเทพมหานครในระดับมากท่ีสุด แตสอดคลองกับการศึกษาของสมชาย อุปพงศ (2548) พบวา 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการใชบริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในระดับมาก 
 5. ปจจัยดานพนักงาน 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจสูงเปนอันดับแรก คือ พนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ  ผลการศึกษาคร้ังนี้สอดคลองกับการศึกษาของสุริยา ขาวโชติชวง (2547) พบวา ปจจัย
ดานพนักงานมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัด
นครปฐมในระดับมากและลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธเปน
กันเองและมารยาทท่ีดีของพนักงาน   
 6. ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจสูงเปนอันดับแรก คือ  ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร  ผลการศึกษาคร้ังนี้
สอดคลองกับการศึกษาของสุริยา ขาวโชติชวง (2547) พบวา ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐมใน
ระดับมากและลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองช่ือเสียงของธนาคาร  
 7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 จากผลการศึกษาพบวา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยใน
กรุงเทพมหานครของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจสูงเปนอันดับแรก คือ ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก ผลการศึกษาคร้ังนี้
สอดคลองกับการศึกษาของสุริยา ขาวโชติชวง (2547) พบวา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐมในระดับ
มากและลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยยอยเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมซับซอน  
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ขอคนพบ 
  จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยในกรุงเทพมหานคร ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีขอคนพบ
ดังนี้ 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดโดยรวมในระดับมาก 
และใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาเปนอันดับแรก รองลงมา คือ ปจจัยดานพนักงาน และให
ความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนอันดับท่ีสาม 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 – 50 ป และอายุ 50 ปข้ึนไป ให
ความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติและระยะเวลาในการ
ผอนชําระ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับ
มากท่ีสุดเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
15,000 บาท ใหความสําคัญปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอย
ระดับมากท่ีสุดในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ และระยะเวลาในการผอนชําระ 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมาก
ท่ีสุดเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษาใหความสําคัญกับปจจัยยอยใน
ระดับมากท่ีสุดเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีให
ความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองคาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย เร่ือง
คาธรรมเนียมจัดการเงินกู และเร่ืองจํานวนเงินท่ีผอนชําระตองวด ผูตอบแบบสอบถามทุกรายได
เฉล่ียตอเดือนใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมาก
ท่ีสุดเร่ืองจํานวนเงินท่ีผอนชําระ 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 – 50 ป และอายุ 50 ปข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองทําเลที่ต้ังของธนาคาร สะดวกในการติดตอ และ
เร่ืองบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอใน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท มี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 80,000 บาท และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 
100,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองทําเลท่ีต้ังของธนาคารสะดวกใน
การใหบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ให
ความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองมีบริเวณท่ีจอดรถเพียงพอ 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 
บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากเร่ืองมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ ในชวง
เวลาพิเศษ 
 ปจจัยดานพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามอายุ  41 – 50 ป  และอายุ  50 ปข้ึนไป ให
ความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธและ
มารยาทในการใหบริการ เร่ืองพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค และเร่ืองมีพนักงาน
ใหบริการอยางเพียงพอ และผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญกับปจจัยยอยใน
ระดับมากท่ีสุดเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจไดงาย 
และพนักงานมีความรูและความสามารถในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจไดงายและเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ
และมารยาทท่ีดีในการใหบริการ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือ
เทียบเทาใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากที่สุดเร่ืองพนักงานมีคามจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ
และมีมารยาทดีในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท 
ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจไดงาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001 – 
80,000 บาท และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัย
ยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองพนักงานมีความจริงใจ มีมนุษยสัมพันธ และมารยาทที่ดีในการใชบริการ 
เร่ืองพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค และเร่ืองมีพนักงานใหบริการอยางเพียงพอ 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 – 50 ป ใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมระดับมากท่ีสุดและใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับ
มากท่ีสุดทุกเร่ือง ในขณะท่ีผูตอบแบบสอบถามอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญกับปจจัยยอยใน
ระดับมากท่ีสุดเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรีใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองมีระบบการทํางานท่ีเปน
มาตรฐานเดียวกันทุกสาขาและเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ือง
พนักงานสามารถแจงผลพิจารณาเบ้ืองตนใหทราบ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองข้ันตอนการขอ
อนุมัติสินเช่ือไมยุงยาก 
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 ปญหาดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ใหความสําคัญ
กับปญหายอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองระยะเวลาการผอนชําระส้ัน 
 ปญหาดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง 31 – 40 ป ใหความสําคัญกับปญหา
ยอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรีใหความสําคัญปญหายอยเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน เร่ือง
คาธรรมเนียมประเมินหลักทรัพยสูงกวาธนาคารอ่ืน และเร่ืองคาธรรมเนียมจัดการเงินกูสูง/มากกวา
ธนาคารอ่ืน 
 ปญหาดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญ
กับปญหายอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองติดตอสอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน ผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปญหายอยในระดับมาก
ท่ีสุดเร่ืองติดตอสอบถามโทรศัพทยาก/รอสายนาน 
 ปญหาดานพนักงาน ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป ใหความสําคัญกับปญหายอย
ในระดับมากท่ีสุดเร่ืองพนักงานขาดความรูและความสามารถในการใหบริการ และเร่ืองมีพนักงาน
ใหบริการไมเพียงพอ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท 
ใหความสําคัญกับปญหายอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองพนักงานขาดความรูความสามารถในการ
ใหบริการ 
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไปใหความสําคัญ
กับปญหาภาพรวมในระดับมากท่ีสุด และใหความสําคัญกับปญหายอยในระดับมากท่ีสุดเร่ืองการ
แจงผลการพิจารณาลาชา และเร่ืองข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยากซับซอน ผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 80,001 – 100,000 บาท ใหความสําคัญกับปญหายอยในระดับมาก
ท่ีสุดเร่ืองข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือยุงยากซับซอน 
 
ขอเสนอแนะ  
  จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยในกรุงเทพมหานคร  ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน) มี
ขอเสนอแนะดังตอไปนี้  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรกําหนดวงเงินสินเช่ือใหสอดคลองกับความจําเปนใน
การขอกูของลูกคาและเง่ือนไขระยะเวลาการผอนชําระใหใหสามารถชําระคืนเงินกูใหแกธนาคาร
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ไดโดยไมเปนภาระแกลูกคาเกินไป หรือใหเปนสัดสวนท่ีเหมาะสมกับรายไดของผูกู สวนเอกสารท่ี
ใชประกอบการยื่นคํารองขอกูเงินควรกําหนดมากเกินไปจนเปนภาระแกลูกคาเทาท่ีจําเปน 
 ปจจัยดานราคา 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรกําหนดอัตราดอกเบ้ียสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยไมสูง
เกินไปหรือสูงกวาธนาคารอ่ืนท่ีใหสินเช่ือประเภทเดียวกัน และควรกําหนดคาธรรมเนียมในการ
จัดการเงินกู และคาธรรมเนียมในการประเมินหลักทรัพยใหตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอ่ืน ๆ หรือไมสูง
ไปกวาธนาคารอ่ืน เพราะสินเช่ือนี้เปนสินเช่ือท่ีสนับสนุนและเสริมความม่ันคงใหแกครอบครัวของ
ผูกูมากกวาการทําพาณิชย จึงควรใหการสนับสนุนโดยใหลูกคามีภาระคาใชจายไมสูงเกินไป 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
      ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มเติมสาขาไปอยูในแหลงตาง ๆ ท่ีลูกคาท่ัวไป
สามารถแสวงหาหรือเขาถึงไดงาย เชน หางสรรพสินคา หางซุปเปอรสโตร หรือขยายสาขาไปอยูใน
แหลงตลาดท่ีมีประชาชนไปซ้ือ-ขายสินคาเปนจํานวนมาก ซ่ึงแหลงดังกลาวจะเปนโอกาสหน่ึงท่ีทํา
ใหลูกคาสามารถเขาถึงการใหบริการของธนาคารไดงาย ธนาคารควรจัดใหมีบริการใหคําแนะนํา
สินเช่ือผานทางอินเตอรเน็ตท่ีมีขอมูลสําหรับประกอบการตัดสินใจเลือกใชบริการอยางครบครัน 
นอกจากนี้การติดตอสอบถามของลูกคาผานโทรศัพทควรใหคําตอบอยางรวดเร็วไมควรใหลูกคารอ
สายเปนเวลานาน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรจัดใหมีการสงเสริมการตลาดเปนระยะ โดยจัดใหมี
สวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมตาง ๆ   และควรสงเสริมการตลาดดวยการมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมใหแกลูกคาท่ีไดรับการแนะนําจากลูกคาท่ีเคยใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยกับ
ธนาคาร  ควรจัดใหมีพนักงานไวสําหรับใหคําแนะนําข้ันตนแกลูกคาท่ีสนใจเงินกูทราบในเบ้ืองตน 
นอกจากนี้ประชาสัมพันธเกี่ยวกับสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร ควรนําเสนอผานส่ืออยาง
สมํ่าเสมอ  
 ปจจัยดานพนักงาน 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรปลูกฝงคานิยมในการใหบริการที่แกพนักงาน 
ตลอดจนการพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับการสรางคุณภาพการใหบริการของพนักงานอยางสมํ่าเสมอ 
การปลูกฝงคานิยมหรือการพัฒนาบุคลิกภาพจะเปนประโยชนสําหรับธนาคารในแงของการ
เสริมสรางความจริงใจ มนุษยสัมพันธและมารยาทในการใหบริการของพนักงาน และท่ีสําคัญท่ีสุด
จะทําใหพนักงานปรารถนาท่ีใหการบริการแกลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติหรือให
สิทธิพิเศษการใหบริการแกลูกคาคนหนึ่งคนใดเปนการเฉพาะ 
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 ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ควรรักษาช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไวใน
ความรูสึกของลูกคาโดยย้ําใหลูกคาเห็นวาสินเช่ือเพี่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารเปนสวนหนึ่งท่ีทําให
ลูกคามีชีวิตท่ีลงตัว นอกจากนี้ในแงของภาพลักษณท่ีสําคัญภายในธนาคารท่ีควรจัดทําคือ การจดัหา
เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยไวสําหรับใหบริการลูกคา  โดยเฉพาะอุปกรณ
คอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีทันสมัยมาใหบริการแกลูกคา 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุงกระบวนการใหบริการสินเช่ือท่ีกระชับไม
ซับซอน และกําหนดขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจน และใหพนักงานปฏิบัติตามข้ันตอนอยาง
สมบูรณ ตรงตามเวลาท่ีกําหนด ซ่ึงข้ันตอนปฏิบัติท่ีกําหนดข้ึนควรใหธนาคารทุกสาขาปฏิบัติ
เปนไปในแนวทางเดียวกันท้ังหมด  


