
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

  การคนควาแบบอิสระเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือ กับ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน จังหวัดชุมพร    มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและปญหา โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 280 ตัวอยาง สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และ
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา  
     
 สวนท่ี 1    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุไมเกิน 30 ป 
อาชีพ พนักงานเอกชน/หางราน  มีรายไดระหวาง 10,001 - 20,000 บาท/ตอเดือน จํานวนธนาคารท่ี
ใชบริการอยู 2 แหง   ประเภทสินเช่ือท่ีใชคือ เงินกู     บริการอ่ืน ๆ ท่ีใชบริการมากท่ีสุดดานฝากเงิน  
และทราบแหลงขอมูลดานสินเช่ือของธนาคาร จากเจาหนาท่ีของธนาคาร 
  
   สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อ กับ  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน  จังหวัดชุมพร 
   จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมใหความสําคัญตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ โดยรวมในระดับมาก เรียงตามลําดับ ดังนี้  ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ  ปจจัยดานพนักงาน รองลงมา คือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัย ดานผลิตภัณฑ 
และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ   ในขณะท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และปจจัยดานราคา ตามลําดับ สามารถสรุป
ระดับความสําคัญของปจจัยไดตามตารางท่ี 89 ดังนี้  
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ตารางท่ี 89  แสดงปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก   
 ของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ลําดับ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 
1 ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ    -ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย  

    และ สวยงาม 
2 ปจจัยดานพนกังาน - มีความนาเช่ือถือ 
3 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  - เอกสารประกอบการขอสินเช่ือเหมาะสมกับ 

    การขอ ใชบริการ 
- มีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยํา และเช่ือถือ
ได 

4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ - มีบริการที่ครบวงจร 
5 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย - ทําเลที่ต้ังอยูใกลสะดวกตอการติดตอ 
6 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด - มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
7 ปจจัยดานราคา - จํานวนเงินท่ีผอนตองวด 

 

 สวนท่ี 3       ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ     ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการดานสินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด  (มหาชน) ใน จังหวัดชุมพร จําแนกตามอายุ รายได
เฉล่ียตอเดือน อาชีพ และจําแนกตามประเภทสินเชื่อ ดงัแสดงในตารางท่ี 90-97 
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ตารางที่ 90  แสดงปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ  
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ     

  ผูตอบ
แบบสอบถาม 

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

อาย ุ
ไมเกิน 30 ป 

มีบริการที่ครบวงจร 
 

จํานวนเงินที่ผอน 
ตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ 

ความมีน้ําใจมีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดี
ของพนักงาน 

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดีตกแตง
ทันสมัย และสวยงาม 

เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใช
บริการ  

31 – 40 ป วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
ใหแกลูกคา 
 

จํานวนเงินที่ผอน 
ตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ 
 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
 

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดีตกแตง
ทันสมัย และสวยงาม 
ความมีชื่อเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยําและเชื่อถือได 
 

41 – 50 ป มีบริการที่ครบวงจร 
 

จํานวนเงินที่ผอน 
ตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ   

ความมีน้ําใจมีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดี
ของพนักงาน   

ความมีชื่อเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร 
 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยําและเชื่อถือได   

51 – 60 ป มีบริการที่ครบวงจร 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ 
 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
 

ภายในธนาคารมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน
โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ 
หนังสือพิมพ วารสารตาง 
ๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา 

เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใช
บริการ 
 

60 ป ขึ้นไป วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
ใหแกลูกคา 
หลักประกัน/ภาระการค้ํา
ประกัน 
 

อัตราดอกเบี้ย 
คาประกันอัคคีภัย 
คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพย 
จํานวนเงินที่ผอนตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ 
 

ความรูและความสามารถ
ของพนักงาน 

ภายในธนาคารมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน
โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ 
หนังสือพิมพ วารสาร 
ตาง ๆ เกาอี้นั่งพัก และ
หองน้ํา 
 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยําและเชื่อถือได 
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 173 

จากตารางท่ี 90    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30  ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากใน
เร่ือง มีบริการครบวงจร   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงินท่ีผอนตองวด  
ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   
ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธ
ผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมีมนุษยสัมพันธและ
มารยาทที่ดีของพนักงาน  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดีตกแตงทันสมัย และสวยงาม ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ืองเอกสารประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง 
มีวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคา   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวก
ตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานมีความ
นาเช่ือถือดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดีตกแตงทันสมัย และสวยงาม ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดีตกแตงทันสมัย และสวยงามความมีช่ือเสียงและภาพพจน
ของธนาคาร 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง 
มีบริการที่ครบวงจร    ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงินท่ีผอนตองวด  ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   
ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธ
ผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมีน้ําใจมีมนุษยสัมพันธ 
และมารยาทที่ดีของพนักงาน  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมี
ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
มีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําและเช่ือถือได   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง 
มีบริการที่ครบวงจร    ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง คาธรรมเนียมในการจัดการให
กู  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการ



 174 

ติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานมีความ
นาเช่ือถือ  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวย
ความสะดวก เชนโทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา  
ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง เอกสารประกอบคําขอเหมาะสม
กับการขอใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากใน
เร่ือง วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคาหลักประกัน/ภาระการค้ําประกันดานราคา ใหความสําคัญ
ในระดบัมากในเร่ือง อัตราดอกเบ้ีย คาประกันอัคคีภยั  คาใชจายในการประเมินหลักทรัพย จํานวน
เงินท่ีผอนตองวดดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลท่ีต้ังใกล
สะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการ
โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความรู
และความสามารถของพนักงาน  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชนโทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ 
เกาอ้ีนั่งพกั และหองน้ํา  ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีระบบ
การทํางานท่ีถูกตองแมนยําและเช่ือถือได 
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ตารางที่ 91   แสดงปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ

แบบสอบถาม ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

ไมเกิน 10,000
บาท 

มีบริการที่ครบวงจร 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ   

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ   

ความมีน้ําใจมีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดี
ของพนักงาน   

ภายในธนาคารมีเครื่องมือ
อุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย   

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยําและเชื่อถือได 
 

10,001 – 
20,000บาท 

มีบริการที่ครบวงจร 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ   

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือ
อุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย 
 

เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใชบริการ 
มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยําและเชื่อถือได 

20,001 – 
30,000 บาท 

มีบริการที่ครบวงจร 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ   

ความมีน้ําใจมีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดี
ของพนักงาน   

ความมีชื่อเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร 
 

เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใชบริการ 
 

30,001 – 
40,000 บาท 

มีบริการที่ครบวงจร 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ 

ความมีน้ําใจมีมนุษย
สัมพันธ และมารยาทที่ดี
ของพนักงาน 

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตง
ทันสมัย และสวยงาม 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยําและเชื่อถือได 
 

40,001 – 
50,000 บาท 

ระยะเวลาการผอนชําระ 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด 
อัตราดอกเบี้ย 
 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ 
 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
 

ความมีชื่อเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร 
 

สามารถใหผลการพิจารณา
สินเชื่อเบื้องตนรวดเร็ว 
เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใชบริการ 

50,000 บาท 
ขึ้นไป 

วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
ใหแกลูกคา 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด 
คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพยประกัน 

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอมีบริเวณ ที่
จอดรถอยางเพียงพอ 

 

มีพนักงานธนาคาร 
ออกไปแนะนําบริการ
นอกสถานที่ 
 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือ
อุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัยความมีชื่อเสียง
และภาพพจนของธนาคาร 
 

เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใชบริการ 
มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยําและเชื่อถือได 
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จากตารางท่ี 91   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดไมเกิน 10,000 บาท  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง มีบริการครบวงจร   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจาํหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวก
ตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมีมนุษย
สัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ภายในธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  ดานกระบวนการใหบริการ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําและเช่ือถือได 
 ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,001-20,000 บาท  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง มีบริการที่ครบวงจร     ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงิน
ท่ีผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกล
สะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานมีความ
นาเช่ือถือ   ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมี
เคร่ืองมืออุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง เอกสารประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ  และมีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยํา
และเช่ือถือได 
 ผูตอบแบบสอบถามรายได 20,001-30,000 บาท ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง มีบริการที่ครบวงจร    ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงิน
ท่ีผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกล
สะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง   ความมีน้ําใจมี
มนุษยสัมพันธและมารยาทท่ีดีของพนักงาน  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง เอกสารประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามรายได 30,001-40,000 บาท  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง มีบริการที่ครบวงจร    ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงิน
ท่ีผอนตองวด   ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลท่ีต้ังใกล
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สะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการ
โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมี
น้ําใจมีมนุษยสัมพันธและมารยาทท่ีดีของพนักงาน  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม   ดานกระบวนการ
ใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําและเช่ือถือได 
 ผูตอบแบบสอบถามรายได 40,001-50,000 บาท  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง   ระยะเวลาการผอนชําระ   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวน
เงินท่ีผอนตองวด  และอัตราดอกเบ้ีย    ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ    ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมาก
ท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ    ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง พนักงานมีความนาเช่ือถือ   ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง   ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร   ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง สินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็วเอกสารประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามรายได 50,000 บาทข้ึนไป  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับ
มากในเร่ือง  วงเงินสินเชื่อท่ีธนาคารใหแกลูกคา    ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
จํานวนเงินท่ีผอนตองวด   และคาใชจายในการประเมินหลักทรัพย   ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลท่ีต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ  และมีบริเวณท่ีจอดรถอยาง
เพียงพอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองมีพนักงานธนาคาร
ออกไปแนะบริการนอกสถานท่ี    ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานมี
ความนาเช่ือถือ   ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง   ภายในธนาคาร
มีเคร่ืองมืออุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร   ดาน
กระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง สินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็วเอกสาร
ประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ 
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ตารางท่ี 92   แสดงปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด ท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตาม อาชีพ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ
แบบสอบถาม ดาน

ผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดาน

ชองทางการ
จัดจําหนาย 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดาน
พนักงาน 

ดาน
สิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

อาชีพ 
รับราชการ/  
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

มีบริการท่ี
ครบวงจร 

 

คาใชจายใน
การประเมิน
หลักทรัพย
ประกัน 
จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด 

 

ทําเลท่ีต้ังอยู
ใกล สะดวก
ตอการ
ติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ 
 

ความมีนํ้าใจ
มีมนุษย
สัมพันธ และ
มารยาทท่ีดี
ของ
พนักงาน 
 

ภายในธนาคาร
มีสิ่งอํานวย
ความสะดวก 
เชน โทรทัศน 
นํ้าด่ืมชากาแฟ 
หนังสือพิมพ 
วารสาร   ตาง ๆ 
เกาอ้ีน่ังพัก และ
หองนํ้า 

มีระบบการ
ทํางานท่ี
ถูกตองแมนยํา
และเช่ือถือได 
 

พนักงาน
เอกชน/ 
หางราน 

มีบริการท่ี
ครบวงจร 

 

จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด 
 

ทําเลท่ีต้ังอยู
ใกล สะดวก
ตอการ
ติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ 
 

ความมีนํ้าใจ
มีมนุษย
สัมพันธ และ
มารยาทท่ีดี
ของ
พนักงาน 
 

ภายในธนาคาร
มีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงทันสมัย 
และสวยงาม 
 

สามารถใหผล
การพิจารณา
สินเช่ือเบ้ืองตน
รวดเร็วเอกสาร
ประกอบคําขอ
เหมาะกับการ
ขอใชบริการ 

เจาของกิจการ วงเงินสินเช่ือ
ท่ีธนาคาร
ใหแกลูกคา 
 

คาประกัน
อัคคีภัย 
จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด 
 

ทําเลท่ีต้ังอยู
ใกล สะดวก
ตอการ
ติดตอ 
 

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ 
 

พนักงานมี
ความ
นาเช่ือถือ 
 

ความมีช่ือเสียง
และภาพพจน
ของธนาคาร 
 

เอกสาร
ประกอบคําขอ
เหมาะสมกับ
การขอใช
บริการ  มี
ระบบการ
ทํางานท่ี
ถูกตองแมนยํา
และเช่ือถือได 

อ่ืนๆ 
(รับจางท่ัวไป,
พนักงานขาย
ตรง) 

วงเงินสินเช่ือ
ท่ีธนาคาร
ใหแกลูกคา    

คาปรับเงินกู
ชําระคืนกอน
กําหนด
จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด   

ทําเลท่ีต้ังอยู
ใกล สะดวก
ตอการ
ติดตอ    

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ 
 

ความรูและ
ความ 
สามารถของ
พนักงาน 
 

ภายในธนาคาร
มีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงทันสมัย 
และสวยงาม 
 

เอกสาร
ประกอบคําขอ
เหมาะสมกับ
การขอใช
บริการ   

 
จากตารางท่ี 92   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม

การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง มีบริการครบวงจร   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
คาใชจายในการประเมินหลักทรัพยประกันจํานวนเงินท่ีผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  
ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมีมนุษยสัมพันธและมารยาทที่ดีของพนักงาน  ดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่มชากาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร   ตาง ๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา  ดาน
กระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําและ
เช่ือถือได 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/หางราน  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง มีบริการที่ครบวงจร     ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงิน
ท่ีผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกล
สะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความมีน้ําใจมี
มนุษยสัมพันธ และมารยาทท่ีดีของพนักงานดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง  ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม   ดานกระบวนการ
ใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง สามารถใหผลการพิจารณาสินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็ว
เอกสารประกอบคําขอเหมาะกับการขอใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามเจาของกิจการ  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากใน
เร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคา     ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองคาประกัน
อัคคีภัย  และจํานวนเงินท่ีผอนตองวด    ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง   พนักงานมีความนาเช่ือถือ    ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร    ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง เอกสารประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ  และมีระบบการทํางานท่ี
ถูกตองแมนยําและเช่ือถือได 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง มี
วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคา     ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง คาปรับเงินกู
ชําระคืนกอนกําหนด  และจํานวนเงินท่ีผอนตองวด     ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ือง ทําเลท่ีต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด   ให
ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ความรูและความสามารถของพนักงาน  ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม   ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองเอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใชบริการ   
 
 



ตารางที่ 93   แสดงปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทสินเชื่อ 

ประเภทสินเชือ่  
ผูตอบแบบสอบถาม 

ดานผลิตภณัฑ ดานราคา 
ดานชองทางการจดั

จําหนาย 
ดานการสงเสริม

การตลาด 
ดานพนักงาน 

ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

เงินกู วงเงินสินเชื่อที่อยูอาศัยที่
ธนาคารใหแกลูกคา 
 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด  ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ  

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
ตาง q 

พนักงานมีความ
นาเชื่อถือ  

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดีตกแตง
ทันสมัย  

สามารถใหผลการ
พิจารณาสินเชื่อเบื้องตน
รวดเร็ว เอกสารประกอบ
คําขอเหมาะสมกับการขอ
ใชบริการ  

กูเบิกเงินเกินบัญชี วงเงินสินเชื่อที่อยูอาศัยที่
ธนาคารใหแกลูกคา มี
บริการที่ครบวงจร  

จํานวนเงินที่ผอนตองวด  ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ  

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
ตาง  

พนักงานมีความ
นาเชื่อถือ  

ความมีเชื่อเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร  

สามารถใหผลการ
พิจารณาสินเชื่อเบื้องตน
รวดเร็ว  

ตั๋วสัญญากูเงิน วงเงินสินเชื่อที่อยูอาศัยที่
ธนาคารใหแกลูกคา 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู  คาปรับเงินกู
ชําระคืนกอนกําหนด  

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ  

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
ตาง ๆ 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษาอยาง
ถูกตอง  

ความมีเชื่อเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร 
ภายในธนาคารควรมีสิ่ง
อํานวยคามสะดวก 

สามารถใหผลการ
พิจารณาสินเชื่อเบื้องตน
รวดเร็ว  

หนังสือคําประกัน มีบริการที่ครบวงจร 
 

คาประกันอัคคีภัย  ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ  

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
ตาง ๆ 

พนักงานมีความ
นาเชื่อถือ  

ภายในธนาคารมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดื่มชากาแฟ 
หนังสือพิมพ วารสาร   
ตาง ๆ เกาอี้นั่งพัก และ
หองน้ํา 

เอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใช
บริการ  

สินเชื่อดานตางประเทศ ใหวงเงินกูเพิ่มเติมใน
สวนของคาใชจายอื่นๆ  
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกู คาใชจายใน
การประเมินหลักทรัพย
ประกัน  

ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ มีจํานวน
สาขามาก 

มีพนักงานธนาคารไป
แนะนําบริการนอก
สถานที่ 

พนักงานมีความ
นาเชื่อถือ  

ภายในธนาคารมี
เครื่องมืออุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย  

สามารถใหผลการ
พิจารณาสินเชื่อเบื้องตน
รวดเร็ว  

181 
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ตารางที่ 93 (ตอ)  แสดงปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทสินเชื่อ 

ประเภทสินเชือ่  
ผูตอบแบบสอบถาม 

ดานผลิตภณัฑ ดานราคา 
ดานชองทางการจดั

จําหนาย 
ดานการสงเสริม

การตลาด 
ดานพนักงาน 

ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

อื่นๆ มีบริการที่ครบ
วงจร 

จํานวนเงินที่ผอนตองวด  ทําเลที่ตั้งอยูใกล สะดวก
ตอการติดตอ  

มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
ตาง ๆ 

พนักงานมีความ
นาเชื่อถือ  

ความมีชื่อเสียงและ
ภาพพจนของ
ธนาคาร 

มีระบบการทํางาน
ที่ถูกตอง แมนยํา 
และเชื่อถือได 
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จากตารางท่ี 93   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือเงินกู  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมาก
ในเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท่ีธนาคารใหแกลูกคา  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
จํานวนเงินท่ีผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเล
ท่ีต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง 
มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
พนักงานมีความนาเช่ือถือ    ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดีตกแตงทันสมัย   ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง สามารถใหผลการพิจารณาสินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็ว และเอกสารประกอบคําขอ
เหมาะสมกับการขอใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือกูเงินเกินบัญชี  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง วงเงินสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท่ีธนาคารใหแกลูกคา มีบริการท่ีครบวงจร ดานราคา ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง จํานวนเงินท่ีผอนตองวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลท่ีต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ให
ความสําคัญในระดับมากในเรื่อง พนักงานมีความนาเช่ือถือ    ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง  ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร   ดานกระบวนการ
ใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง สามารถใหผลการพิจารณาสินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็ว 
 ผูตอบแบบสอบถาม ประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญากูเงิน  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเรื่องวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแกลูกคา     ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ืองคาธรรมเนียมในการจัดการใหกู  คาปรับเงินกูชําระคืนกอนกําหนด   ดานชองทางการจัด
จําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริม
การตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ   ดาน
พนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง   พนักงานใหคําแนะนํา และคําปรึกษาอยางถูกตอง  
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองความมีเช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร ภายในธนาคารควรมีส่ิงอํานวยคามสะดวก  ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง สามารถใหผลการพิจารณาสินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็ว 
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือเปนหนังสือคํ้าประกัน  ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเรื่อง มีบริการที่ครบวงจร    ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง  คาประกันอัคคีภัย     ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเล
ท่ีต้ังใกลสะดวกตอการติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง 
มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  ดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
พนักงานมีความนาเช่ือถือ  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายใน
ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่มชากาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร   ตาง ๆ เกาอ้ี
นั่งพัก และหองน้ํา   ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองเอกสาร
ประกอบคําขอเหมาะสมกับการขอใชบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือดานตางประเทศ  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ
ในระดับมากในเร่ือง  ใหวงเงินกูเพิ่มเติมในสวนของคาใชจายตางๆ    ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง  คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู คาใชจายในการประเมินหลักทรัพยประกัน   
ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองทําเลท่ีต้ังอยูใกล สะดวกตอการ
ติดตอ มีจํานวนสาขามาก  ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มี
พนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานท่ีดานพนักงาน   ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
พนักงานมีความนาเช่ือถือ   ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง   
ภายในธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย   ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ืองสามารถใหผลการพิจารณาสินเช่ือเบ้ืองตนรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ืออ่ืนๆ  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมาก
ในเร่ือง มีบริการที่ครบวงจร   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง  จํานวนเงินท่ีผอนตอ
งวด  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองทําเลท่ีต้ังอยูใกล สะดวกตอ
การติดตอ   ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมาก มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ 
ผานส่ือตาง ๆ  ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานมีความนาเช่ือถือ   ดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง ความมีช่ือเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร  ดานกระบวนการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา 
และเช่ือถือได 
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ตารางที่ 94   แสดงปญหาของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อายุ  
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ     

  ผูตอบ
แบบสอบถาม 

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
จัดจําหนาย 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานปจจัย
กระบวนการ
ใหบริการ 

อาย ุ
ไมเกิน 30 ป 

ระยะเวลาการผอน
ชําระสั้น 
 

อัตราดอกเบี้ยสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถ
คับแคบ 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมใน
ชวงเวลาพิเศษ 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไม
ชัดเจน 

ชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคารไมนาเชื่อถือ 
 

ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อยุงยาก 
 

31 – 40 ป หลักประกัน/ภาระการ
ค้ําประกันมาก 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถ
คับแคบ 
 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ มีนอย 
 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไม
ชัดเจน 
 

ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ  เชน การ
จัดวางอุปกรณ เอกสารการขอสินเชื่อ และปาย
สัญลักษณ       

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา   
 

41 – 50 ป การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 

คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพยประกันแพง 

มีบริเวณที่จอดรถ
คับแคบ 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมใน
ชวงเวลาพิเศษ 

พนักงาน ขาดความรู
และความสามารถ 

ชื่อเสียงและภาพพจนของธนาคารไมนาเชื่อถือ 
 

ขั้นตอนการขอ
อนุมัติสินเชื่อยุงยาก  
 

51 – 60 ป วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
ใหไมตรงกับความ
ตองการการประเมิน
ราคาหลักประกันใหต่ํา    

คาปรับเงินกูชําระคืน
กอนกําหนดสูง 

มีบริเวณที่จอดรถ
คับแคบ 
 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ 
ตางๆ มีนอย 
 

พนักงานไมนาเชื่อถือ 
 

ธนาคารขาด เครื่องมืออุปกรณที่ทันสมัย 
 

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา 
 

60 ปขึ้นไป วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร
ใหไมตรงกับความ
ตองการระยะ เวลาการ
ผอนชําระสั้น 
การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพยประกันแพง 
 

มีบริเวณที่จอดรถ
คับแคบ 
 

ไมมีพนักงานธนาคาร
อกไปแนะนําบริการ
นอกสถานที่                      

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไม
ชัดเจน  พนักงาน ขาด
ความรูแลความสามารถ 
พนักงานไมนาเชื่อถือ 
พนักงานใหบริการแก
ลูกคาไมเสมอภาค 
 

ธนาคารขาด เครื่องมืออุปกรณที่ทันสมัย 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ ไมดี ตกแตงไม
ทันสมัย และไมสวยงาม ภายในธนาคารขาด
ความเปนระเบียบ  เชน การจัดวางอุปกรณ 
เอกสารการขอสินเชื่อ และปายสัญลักษณชื่อเสียง
และภาพพจนของธนาคารไมนาเชื่อถือภายใน
ธนาคารขาดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสาร
ตาง ๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา 
 

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา
เอกสารยุงยาก 

ซับซอน ในการทํา
นิติกรรม 

การทํางานมีหลาย
ขั้นตอนและมีความ

ผิดพลาดบอย 
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จากตารางท่ี 94   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  
ระยะเวลาการผอนชําระส้ัน  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการ
สงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม
ในชวงเวลาพิเศษ ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษา ไมชัดเจน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ช่ือเสียงและ
ภาพพจนของธนาคารไมนาเช่ือถือ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  
หลักประกัน/ภาระการคํ้าประกันมาก  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองคาธรรมเนียม
ในการจัดการใหกูสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ี
จอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ มีนอย ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษา ไมชัดเจน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ เอกสารของสินเช่ือ และปาย
สัญลักษณ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบใน
การอนุมัติสินเช่ือลาชา  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41-50 ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  
หลักประกัน/ภาระการคํ้าประกันมาก  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ืองคาธรรมเนียม
ในการจัดการใหกูสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ี
จอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ มีนอย ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษา ไมชัดเจน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ เอกสารของสินเช่ือ และปาย
สัญลักษณ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบใน
การอนุมัติสินเช่ือลาชา  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60  ป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  
วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหไมตรงกับความตองการการประเมินราคาหลักประกันใหตํ่า ดานราคา ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง คาปรับเงินกูชําระคืนกอนกําหนดสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ให
ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ มีนอย ดานพนักงาน 
ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง พนักงานไมนาเช่ือถือ  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ธนาคารขาดเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีทันสมัย ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60  ปข้ึนไป ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  
วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหไมตรงกับความตองการ ระยะเวลาการผอนชําระส้ัน การประเมินราคา
หลักประกันใหตํ่า ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพยประกันแพง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ี
จอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ไมมีพนักงาน
ธนาคารออกไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
พนักงานใหคําแนะนํา และคําปรึกษา ไมชัดเจน พนักงานขาดความรูความสามารถ พนักงานไม
นาเช่ือถือ พนักงานใหบริการแกลูกคาไมเสมอภาค ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง ธนาคารขาดเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีทันสมัย ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีไมดี 
ตกแตงไมทันสมัย และไมสวยงาม ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ 
เอกสารการขอสินเช่ือ และปายสัญลักษณ ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคารไมนาเช่ือถือ ภายใน
ธนาคารขาดส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ี
นั่งพัก และหองน้ํา ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง การให
คําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา เอกสารยุงยาก ซับซอน ในการทํานิติกรรม การทํางานมีหลาย
ข้ันตอนและมีความผิดพลาดบอย  
 



ตารางที่ 95 แสดงปญหาของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ปญหา  

ผูตอบ
แบบสอบถาม 

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 
ไมเกิน 10,000
บาท 

ระยะเวลาการผอนชําระ
สั้น 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมในชวงเวลา
พิเศษ 
 

ความไมมีน้ําใจไมมีมนุษย
สัมพันธและมารยาทไมดี
ของพนักงาน 

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน การจัด
วางอุปกรณเอกสารการขอ
สินเชื่อและปายสัญลักษณ 
ชื่อเสียงและภาพพจนของ
ธนาคาร ไมนาเชื่อถือ 

การทํางานมีหลายขั้นตอน
และมีความผิดพลาดบอย 
ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก 
 

10,001 – 
20,000บาท 

หลักประกัน/ภาระการค้ํา
ประกันมาก 
 

อัตราดอกเบี้ยสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ มีนอย 
 

พนักงานไมนาเชื่อถือ 
พนักงานใหบริการแก
ลูกคาไมเสมอภาค 
 

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน การจัด
วางอุปกรณเอกสารการขอ
สินเชื่อและปายสัญลักษณ 

เอกสารยุงยาก ซับซอน ใน
การทํานิติกรรม 
 

20,001 – 
30,000 บาท 

การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

คาปรับเงินกูชําระคืนกอน
กําหนดสูง 
จํานวนเงินที่ผอน 
ตองวดมาก 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ มีนอย 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไมชัดเจน 

ธนาคารขาดเครื่องมือ
อุปกรณที่ทันสมัย 
 

การทํางานมีหลายขั้นตอน
และมีความผิดพลาดบอ 
ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก 

30,001 – 
40,000 บาท 

ระยะเวลาการผอนชําระ
สั้น การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพยประกันแพง 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

ไมมีพนักงานธนาคาร 
ออกไปแนะนําบริการนอก
สถานที่  การโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ มีนอย 

พนักงานขาดความรูและ
ความสามารถของ 
พนักงานใหบริการแก
ลูกคาไมเสมอภาค 
 

ภายในธนาคารขาดสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ
หนังสือพิมพ วารสารตาง 
ๆ เกาอี้นั่งพัก  และหองน้ํา 

เอกสารยุงยาก ซับซอน ใน
การทํานิติกรรม 

 

40,001 – 
50,000 บาท 

การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
ติดตอทางโทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมในชวงเวลา
พิเศษ 
 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไมชัดเจน 
พนักงานขาดความรูและ
ความสามารถ 
 

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน การจัด
วางอุปกรณเอกสารการขอ
สินเชื่อและปายสัญลักษณ 

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา 
ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก 
 

50,000 บาท 
ขึ้นไป 

การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

อัตราดอกเบี้ยสูง 
 

ติดตอทางโทรศัพทยาก/รอ
สายนาน 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมในชวงเวลา
พิเศษ 
 

พนักงานไมนาเชื่อถือ 
 

ธนาคารขาดเครื่องมือ
อุปกรณที่ทันสมัย 
 

ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก 
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จากตารางท่ี 95   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 
  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  ระยะเวลาการผอนชําระส้ัน  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด
ในเร่ือง ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมในชวงเวลาพิเศษ ดานพนักงาน ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเรื่อง ความไมมีน้ําใจไมมีมนุษยสัมพันธและมารยาทไมดีของพนักงาน ดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ 
เชน การจัดวางอุปกรณเอกสารการขดสินเช่ือและปายสัญลักษณ ช่ือเสียงและภาพพจนของธนาคาร 
ไมนาเช่ือถือ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การทํางานมี
หลายข้ันตอนและมีความผิดพลาดบอย ข้ันตอนการของอนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  หลักประกัน/ภาระการคํ้าประกันมาก  ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง อัตราดอกเบ้ียสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง 
การโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ มีนอย ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
พนักงานไมนาเช่ือถือ พนักงานใหบริการแกลูกคาไมเสมอภาร ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ
เอกสารการขดสินเช่ือและปายสัญลักษณ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง เอกสารยุงยาก ซับซอนในการทํานิติกรรม 
  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  การประเมินราคา หลักประกันใหตํ่า  ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเรื่อง คาปรับเงินกูชําระคืนกอนกําหนดสูง จํานวนเงินท่ีผานตองวดมาก  ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริม
การตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง การโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ มีนอย 
ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษา ไมชัดเจน 
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ธนาคารขาดเครื่องมืออุปกรณท่ี
ทันสมัย ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง การทํางานมีหลาย
ข้ันตอนและมีความผิดพลาดบอย ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
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  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  ระยะเวลาเวลาการผอนชําระส้ัน การประเมินราคาหลักประกันให
ตํ่า  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง คาปรับเงินกูชําระคืนกอนกําหนดสูง คาใชจายใน
การประเมินหลักทรัพยประกันแพง  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง 
ไมมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี การโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ 
มีนอย ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานขาดความรูและคามสามารถ 
พนักงานใหบริการแกลูกคาไมเสมอภาค ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง ภายในธนาคารขาดส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ 
วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง เอกสารยุงยาก ซับซอน ในการทํานิติกรรม 
  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  การประเมินราคา หลักประกันใหตํ่า  ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ติดตอทางโทรศัพทยาก/รอสายนาน ดานการ
สงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม
ในชวงเวลาพิเศษ ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาไมชัดเจน พนักงานขาดความรูและความสามารถ ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณ
เอกสารการขอสินเช่ือและปายสัญลักษณ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  การประเมินราคา หลักประกันใหตํ่า  ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง อัตราดอกเบ้ียสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ติดตอทางโทรศัพทยาก/รอสายนาน ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมาก
ท่ีสุดในเร่ือง ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมในชวงเวลาพิเศษ ดานพนักงาน ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ือง พนักงานไมนาเช่ือถือ ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง ธนาคารขาดเคร่ืองมืออุปกรณท่ีทันสมัย ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
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ตารางที่ 96   แสดงปญหาของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อาชีพ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบ

แบบสอบถาม ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

อาชีพ 
รับราชการ/  
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

อัตราดอกเบี้ยสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธผานสื่อ
ตางๆ มีนอย 

ความไมมีน้ําใจไมมีมนุษย
สัมพันธและมารยาทไมดี
ของพนักงาน 

ธนาคารขาดเครื่องมือ
อุปกรณที่ทันสมัย 
 

ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก              

พนักงาน
เอกชน/ 
หางราน 

หลักประกัน/ภาระการค้ํา
ประกันมาก 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 
 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

ไมมีพนักงานธนาคาร 
ออกไปแนะนําบริการ
นอกสถานที่ 
 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไมชัดเจน 
 

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน จัดวาง
อุปกรณเอกสารการขอ
สินเชื่อและปายสัญลักษณ 

ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก 
 

เจาของกิจการ การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา 
 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 
คาใชจายในการประเมิน
หลักทรัพยประกันแพง 

มีบริเวณที่จอดรถคับแคบ 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมในชวงเวลา
พิเศษ 
 

พนักงานขาดความรูและ
ความสามารถ 

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ไมดี ตกแตง
ไมทันสมัย และไม
สวยงาม 

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา 
ขั้นตอนการขออนุมัติ
สนิเชื่อยุงยาก 

อื่น ๆ(รับจาง
ทั่วไป 

พนักงานขาย
ตรง) 

ระยะเวลาการผอนชําระ
สั้น 
 

อัตราดอกเบี้ยสูง  
คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 
 

ทําเลที่ตั้งอยูไม สะดวกตอ
การติดตอ 
. 
 

ไมมีสวนลดหรือยกเวน
คาธรรมเนียมในชวงเวลา
พิเศษ 
 

พนักงานใหคําแนะนํา 
และคําปรึกษา ไมชัดเจน 
 

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน การจัด
วางอุปกรณเอกสารการขอ
สินเชื่อและปายสัญลักษณ 

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา 
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จากตารางท่ี 96   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  การประเมินราคาหลักประกันราคา  ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง อัตราดอกเบ้ียสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดใน การ
โฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ มีนอย  ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
ความไมมีน้ําใจไมมีมนุษยสัมพันธและมารยาทไมดีของพนักงาน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ธนาคารขาดเคร่ืองมืออุปกรณท่ีทันสมัย ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/หางราน ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง  หลักประกัน/ภาระการคํ้าประกันมาก  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดใน
เร่ือง ไมมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี ดานพนักงาน ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน จัดวางอุปกรณเอกสาร
การขดสินเช่ือและปายสัญลักษณ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมาก
ในเร่ือง  การประเมินราคา หลักประกันใหตํ่า ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง คาใชจายในการประเมินหลักทรัพยประกันแพง ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริม
การตลาด ใหความสําคัญในระดับมากที่สุดในเร่ือง ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมใน
ชวงเวลาพิเศษ ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานขาดความรูและ
ความสามารถ ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีไมดี ตกแตงไมทันสมัย และไมสวยงาม ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา ข้ันตอนการขออนุมัติ
สินเช่ือยุงยาก 
 



 193 

  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ (รับจาง ท่ัวไป พนักงายขายตรง) ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง  ระยะเวลาการผอนชําระน้ัน ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง อัตราดอกเบี้ยสูง คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง  ดานชองทางการจัดจําหนาย ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังอยูไมสะดวกตอการติดตอ ดานการสงเสริมการตลาด ให
ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมในชวงเวลาพิเศษ ดาน
พนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษา ไมชัดเจน ดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ 
เชน การจัดวางอุปกรณเอกสารการขอสินเช่ือและปายสัญลักษณ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ 
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  
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ตารางที่ 97 แสดงปญหาของสวนประสมการตลาด ที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทสินเชื่อ 
ประเภทสินเชื่อ  

ผูตอบแบบสอบถาม ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ 

ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ 

เงินกู ระยะเวลาการผอนชําระ
สั้น การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา  

อัตราดอกเบี้ยสูง  สถานที่จอดรถคับแคบ  ไมมีพนักงานธนาคารไป
แนะนําบริการนอก
สถานที่  

พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาไม
ชัดเจน  พนักงานขาด
ความรูความสามารถ  

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน การจัด
วาง  

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อ เอกสาร
ยุงยาก ซับซอน ในการ
ทํานิติกรรม  

กูเบิกเงินเกินบัญชี การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา  

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง  

ติดตอทางโทรศัพทยาก/
รอสายนาน (คาเฉลี่ย  

ไมมีพนักงานธนาคารไป
แนะนําบริการนอก
สถานที่  

พนักงานขาดความรู
ความสามารถ  

ชื่อเสียงหรือภาพพจนของ
ธนาคารไมนาเชื่อถือ  

ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก  

ตั๋วสัญญากูเงิน วงเงินสินเชื่อที่อยูอาศัยที่
ธนาคารใหแกลูกคาไม
ตรง  

มีคาปรับชําระหนี้กอน
กําหนดสูง  

ทําเลที่ตั้งอยูไมสะดวก
ในการเดินทาง  

ไมมีพนักงานธนาคารไป
แนะนําบริการนอก
สถานที่  

พนักงานใหบริการ
ลูกคา ไมเสมอภาค  

ชื่อเสียงหรือภาพพจนของ
ธนาคารไมนาเชื่อถือ  

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา  

หนังสือคําประกัน การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา  

อัตราดอกเบี้ยสูง จํานวน
เงินที่ผานตองวดมาก   

สถานที่จอดรถคับแคบ  ไมมีพนักงานธนาคารไป
แนะนําบริการนอก
สถานที่ การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
ตางๆ มีนอย เทากัน  

พนักงานไมนาเชื่อถือ  ชื่อเสียงหรือภาพพจนของ
ธนาคารไมนาเชื่อถือ  

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา  

สินเชื่อดานตางประเทศ การประเมินราคา
หลักประกันใหต่ํา  

อัตราดอกเบี้ยสูง คา
ประกันอัคคีภัยสูง เทากัน   

สถานที่จอดรถคับแคบ  ไมมีพนักงานธนาคารไป
แนะนําบริการนอก
สถานที่  

พนักงานขาดความรู
ความสามารถ พนักงาน
ใหบริการไมเสมอภาค  

ภายในธนาคารขาดความ
เปนระเบียบ เชน การจัด
วาง  

การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเชื่อลาชา  

สินเชื่ออื่นๆ หลักประกัน / ภาระ
การค้ําประกันมาก 

คาธรรมเนียมในการ
จัดการใหกูสูง 

สถานที่จอดรถคับแคบ ไมมี พนักงานธนาคาร
ไปแนะนําบริการนอก
สถานที่ 

พนักงานให
คําแนะนําและ
คําปรึกษา ไม ชัดเจน 

ชื่อเสียงหรือภาพพจน
ของธนาคาร ไม
นาเชื่อถือ 

ขั้นตอนการขออนุมัติ
สินเชื่อยุงยาก 
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จากตารางท่ี 97   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาด ตางกัน  โดยพบวา 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือเงินกู ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมาก
ในเร่ือง  ระยะเวลาการผอนชําระส้ัน การประเมินราคาหลักประกันใหตํ่า ดานราคา ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ือง อัตราดอกเบ้ียสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดใน ไมมี
พนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน พนักงานขาดความรูความสามารถ ดานส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ เชน การจัด
วาง ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเช่ือ เอกสารยุงยาก ซับซอน ในการทํานิติกรรม  
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือกูเบิกเงินเกินบัญชี ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ
ในระดับมากในเร่ือง การประเมินราคาหลักประกันใหตํ่า ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง ติดตอทางโทรศัพทยาก/รอสายนาน  ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับ
มากท่ีสุดใน ไมมีพนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี ดานพนักงาน ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน พนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอ
ภาค  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ช่ือเสียงหรือภาพพจนของ
ธนาคารไมนาเช่ือถือ ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ข้ันตอน
การขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญากูเงิน ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเร่ือง วงเงินสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท่ีธนาคารใหแกลูกคาไมตรง ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง มีคาปรับชําระหนี้กอนกําหนดสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง ทําเลที่ต้ังอยูไมสะดวกในการเดินทาง ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญ
ในระดับมากท่ีสุดใน ไมมีพนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี ดานพนักงาน ให
ความสําคัญในระดับมากในเร่ือง พนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค  ดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ช่ือเสียงหรือภาพพจนของธนาคารไมนาเช่ือถือ ดาน
ปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบในการอนุมัติ
สินเช่ือลาชา 
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  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือหนังสือคํ้าประกัน ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ
ในระดับมากในเร่ือง การประเมินราคาหลักประกันใหตํ่า ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง อัตราดอกเบ้ียสูง จํานวนเงินท่ีผอนตองวดมาก ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง สถานท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมาก
ท่ีสุดใน ไมมีพนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานที่ การโฆษณาผานส่ือตางๆ มีนอย ดาน
พนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากในเรื่อง พนักงานไมนาเช่ือถือ ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ช่ือเสียงหรือภาพพจนของธนาคารไมนาเช่ือถือ ดานปจจัย
กระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือ
ลาชา 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือสินเช่ือดานตางประเทศ ใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑในระดับมากในเร่ือง การประเมินราคาหลักประกันใหตํ่า ดานราคา ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง อัตราดอกเบี้ยสูง ประกันอัคคีภัยสูง ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ือง สถานท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับ
มากท่ีสุดใน ไมมีพนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี  ดานพนักงาน ใหความสําคัญใน
ระดับมากในเร่ือง พนักงานขาดความรูความสามารถ พนักงานใหบริการไมเสมอภาค ดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ 
เชน การจัดวาง ดานปจจัยกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง การให
คําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา 
  ผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือสินเช่ืออ่ืนๆ  ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน
ระดับมากในเรื่อง    หลักประกัน / ภาระการคํ้าประกันมาก  ดานราคา ใหความสําคัญในระดับมาก
ในเร่ือง คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง   ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง สถานท่ีจอดรถคับแคบ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดใน 
ไมมีพนักงานธนาคารไปแนะนําบริการนอกสถานท่ี  ดานพนักงาน ใหความสําคัญในระดับมากใน
เร่ือง พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษา ไม ชัดเจน  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ใหความสําคัญ
ในระดับมากในเร่ือง ช่ือเสียงหรือภาพพจนของธนาคาร ไมนาเช่ือถือ  ดานปจจัยกระบวนการ
ใหบริการ ใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก 
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อภิปรายผลการศึกษา 
  จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือ กับ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน จังหวัดชุมพร โดยใชแนวคิดทฤษฎีท่ี
เกี่ยวของมาอภิปรายผลการศึกษาได ดังนี้ 
  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ไดแก 
ปจจัยดานดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และปจจัยดานดานพนักงาน มากเปนลําดับแรก รองลงมา
คือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ    ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
สวนปจจัยท่ีใหความสําคัญปานกลาง ไดแก ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และ ปจจัยดานราคา ซ่ึงไม
สอดคลองกับ การศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใช บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม ธนาคารกสิกรไทยของผูประกอบการ
ขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาคร  พบวาผูใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมใหความสําคัญ ใน
ระดับมาก ลําดับแรก ไดแก ไดแก ปจจัยดานบุคคล  รองลงมา ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัย
ดานราคา และ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  และไมสอดคลองกับการศึกษาของชาตรี ครุธงาม 
(2548)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือ
ธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวา
ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือใหความสําคัญ  ในระดับมาก  ลําดับแรกไดแก ปจจัยดานพนักงาน 
รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
   
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ  มี
บริการท่ีครบวงจร ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน  (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย
ของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาคร  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ือง มีบริการท่ีครบวงจร เปนลําดับแรก   ซ่ึงไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม (2548)  ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอ
เมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอเร่ืองการให
วงเงินสินเช่ือแกลูกคา เปนลําดับแรก ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาคร้ังนี้  และยังไมสอดคลองกับ
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การศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนคร
หลวง 4  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอเร่ืองวงเงินสินเช่ือท่ี
ธนาคารใหแกลูกคา เปนลําดับแรก   
   
 ปจจัยดานราคา 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก คือ จํานวนเงินท่ี
ผอนตองวด  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ  เอนก  กุลชุติสิน  (2550)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย
ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร  พบวาปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถาม 
ใหความสําคัญ ตอเร่ือง อัตราดอกเบ้ีย เปนลําดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี     
ครุธงาม (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองอัตราดอกเบี้ย   และยังไม
สอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองอัตรา
ดอกเบ้ีย เปนลําดับแรก 
  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ลําดับแรก คือ  ทําเลที่ต้ังอยู
ใกลสะดวกตอการติดตอ  สอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกร
ไทยของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาคร  พบวาปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม กับ เร่ืองทําเลที่ต้ังอยูใกลสะดวกตอการติดตอ  เปนลําดับแรก  ซ่ึงไม
สอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญ ตอเร่ืองมีสถานที่จอดรถเพียงพอ เปนลําดับแรก 
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       ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญลําดับแรก คือ มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือ ตาง ๆ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน  (2550) ท่ีศึกษา
เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม
ธนาคารกสิกรไทยของผูประกอบการขนาดยอมในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ   ตอเร่ืองมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือ
ตาง ๆ  เปนลําดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษา
เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปจจัยดานสงเสริมการตลาด ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองมีระยะเวลาปลอดชําระเงินตน/ดอกเบ้ีย เปนลําดับแรก 
 
  ปจจัยดานพนักงาน 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ลําดับแรก  คือ  พนักงานมี
ความนาเช่ือถือ  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ซ่ึงศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกร
ไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปจจัยดานพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับ ความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทท่ีดีของพนักงาน  เปน
ลําดับแรก และยังไมสอดคลองกับการศึกษาของชาตรี ครุธงาม (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจกับธนาคารพาณิชยของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  พบวาปจจัยดานพนักงานผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับ  ความมีน้ําใจ มีมนุษยสัมพันธและมารยาทท่ีดีของพนักงาน เปน
ลําดับแรก   
  ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญลําดับแรก คือ  ภายในธนาคาร
มีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย และสวยงาม ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญ
สุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงทันสมัยและสวยงาม เปนลําดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน 
(2550)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจ
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ขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปจจัย
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองความมีช่ือเสียง และ
ภาพพจนของธนาคาร และไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม (2548)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย  ของ
ผูประกอบการท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดานส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองความมีช่ือเสียง และภาพพจนของธนาคาร  
เปนลําดับแรก   
  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ลําดับแรก คือ เอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือเหมาะสมกับการขอใชบริการ และ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําและ
เช่ือถือได    ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย 
ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองมีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยํา และเช่ือถือไดเปน
ลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ ตอเร่ืองการใหคําตอบท่ีรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ เปนลําดับแรก      
ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม (2548) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาด
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการท่ีจดทะเบียนนิติ
บุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญ ตอเร่ืองการใหคําตอบท่ีรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ  เปนลําดับแรก    
              
                  สําหรับผลการศึกษา   ปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญปญหา ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมในระดับปาน
กลางซ่ึงปญหาสวนประสมการตลาดแตละปญหา มีคาเฉล่ียระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ ไดแก 
ปญหาดานราคา  รองลงมา คือ ปญหาดานผลิตภัณฑ  ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ปญหา
ดานกระบวนการใหบริการ ปญหาดานการสงเสริมการตลาดปญหาดานพนักงาน และปญหาดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ตามลําดับ  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ท่ีศึกษา 
เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอม
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ธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวา ปญหาท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ ปญหาดานราคา ในการใชบริการดานสินเช่ือ 
  
 ปญหาดานผลิตภัณฑ     พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดาน
ผลิตภัณฑ  ลําดับแรก   ไดแก การประเมินราคาหลักประกันตํ่า  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ 
เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดานผลิตภัณฑ  ลําดับ
แรก  ไดแก ระยะเวลาการผอนชําระหนี้ส้ัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญ
สุข  (2549) ซ่ึงศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปญหาดานผลิตภัณฑ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑ ลําดับแรก ไดแกวงเงิน
สินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติไมตรงตามความตองการ เปนลําดับแรก ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ 
ชาตรี ครุธงาม (2548) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัด
ราชบุรี พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดานผลิตภัณฑ  ลําดับแรก
ไดแก  เอกสารท่ีใชในการขอสินเช่ือมีจํานวนมาก มีความยุงยาก  
  
 ปญหาดานราคา    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดาน
ผลิตภัณฑ ลําดับแรก ไดแก  อัตราอกเบ้ียสูง  และ คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง   ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการ
ขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหา
ยอยดานราคา  ลําดับแรก  ไดแก  อัตราดอกเบ้ียสูงมากกวาธนาคารอ่ืน และ คาธรรมเนียมจัดการให
กูสูง มากกวาธนาคารอ่ืน สอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม (2548) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย  ของ
ผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดานราคา  ลําดับแรกไดแก  อัตราดอกเบ้ียสูงมากกวา
ธนาคารอ่ืน  
 



 202 

  ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอ
ปญหายอยดานชองทางการจัดจําหนาย ลําดับแรก ไดแก  สถานท่ีจอดรถคับแคบ   ซ่ึงไมสอดคลอง
กับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ใน
อําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย  ลําดับแรกไดแก  ทําเลท่ีต้ังของธนาคารอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง     
สอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม (2548) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล 
ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย  ลําดับแรกไดแก  สถานท่ีจอดรถคับแคบ  
 
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหา
ยอยดานการสงเสริมการตลาด ลําดับแรก ไดแก  ไมมีสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมในชวงเวลา
พิเศษ   ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของ
ผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาด  ลําดับแรก ไดแก ไมมีระยะเวลาปลอดชําระ
คืนเงินตนและดอกเบ้ีย  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษา
เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปญหาดานการสงเสริมการตลาด พบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาด ลําดับแรก ไดแก ไมมี
ระยะเวลาการปลอดชําระเงินตอน/ดอกเบ้ีย  สอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี ครุธงาม (2548) ) ท่ี
ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชย 
ของผูประกอบการท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบวาปญหาท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดานการสงเสริมการตลาด  ลําดับแรก ไดแก  ไมมี
สวนลดหรือไมมีการยกเวนคาธรรมเนียมในชวงเวลาพิเศษ  
 
 ปญหาดานพนักงาน    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดาน
พนักงาน ลําดับแรก ไดแก  พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน   ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
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ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ใน
อําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดาน
พนักงาน  ลําดับแรกไดแก  พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนคร
หลวง 4  พบวาปญหาดานการพนักงาน พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดาน
การพนักงาน ลําดับแรก ไดแกพนักงานขาดความนาเช่ือถือ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ชาตรี 
ครุธงาม (2548) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเช่ือธนาคารพาณิชย ของผูประกอบการที่จดทะเบียนนิติบุคคล ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอยดานพนักงานลําดับแรกไดแก มี
พนักงานใหบริการไมเพียงพอ  
  ปญหาดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอ
ปญหายอยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ลําดับแรก ไดแก  ภายในธนาคารขาดความเปนระเบียบ 
เชนการจัดวางอุปกรณ  เอกสารการขอสินเช่ือและปายสัญลักษณ    ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา
ของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการขนาดยอม ในอําเภอ
เมืองสมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหายอยดานส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพ  ลําดับแรก  ไดแก    ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานไมทันสมัย  
บรรยากาศภายในธนาคารไมดี ตกแตงไมทันสมัยและไมสวยงาม ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ 
บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ
สินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  
พบวาปญหาดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปญหายอย
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ลําดับแรก ไดแก มีท่ีนั่งรอไมเพียงพอ  
  
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ    พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหา
ยอยดานกระบวนการใหบริการ  ลําดับแรกไดแก  ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือยุงยาก  ซ่ึงไม
สอดคลองกับการศึกษาของ เอนก  กุลชุติสิน (2550) ) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอมธนาคารกสิกรไทย ของผูประกอบการ
ขนาดยอม ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร พบวาปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ตอปญหา
ยอยดานกระบวนการใหบริการ  ลําดับแรกไดแก  เอกสารยุงยากซับซอนในการทํานิติกรรม  ซ่ึงไม
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สอดคลองกับการศึกษาของ บุญเลิศ กิตติศักดิ์บุญสุข  (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือเพื่อการคา ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4  พบวาปญหาดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปญหายอยดานกระบวนการใหบริการ ลําดับแรก ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติ
สินเช่ือลาชา 
  
ขอคนพบ 
                   ปจจัยท่ีมีผลตอลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือ กับ ธนาคารกสิกรไทย  
จํากัด (มหาชน)  ใน จังหวัดชุมพร  มีขอคนพบ ดังนี้ 
  1. จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการสินเช่ือ กับ ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดชุมพร ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการใน
ภาพรวมในระดับมากทุกดาน ยกเวน ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานราคา ให
ความสําคัญระดับปานกลาง และยังพบวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานราคา 
ควรมีการปรับปรุงหรือแกไข การบริการที่ใหการตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด  
  2.  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญในระดับปาน
กลางในเร่ือง หลักประกัน/ภาระการค้ําประกัน  และการประเมินราคาหลักประกัน  เม่ือจําแนกตาม
ประเภทสินเช่ือ ดานตางประเทศ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง   เม่ือเทียบกับกลุมประเภท
สินเช่ืออ่ืนใหความสําคัญในระดับมาก 
  3.  ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากในเร่ือง 
จํานวนเงินท่ีผอนตองวดประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญากูเงิน และหนังสือคํ้าประกัน ใหความสําคัญใน
ระดับมาก  เม่ือเทียบกับกลุมอ่ืนใหความสําคัญในระดับปานกลาง      และเม่ือจําแนกตามอายุพบวา
อายุ 51 – 60 ป ใหความสําคัญดานราคาในระดับมาก เม่ือเทียบกับกลุมอายุอ่ืนใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง      และพบวากลุมรายได50,000บาท ข้ึนไป ใหความสําคัญในระดับมาก  เม่ือเทียบ
กับกลุมรายไดอ่ืนใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
  4. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   พบวาผูตอบแบบสอบถาม ประเภทสินเช่ือ 
ดานตางประเทศ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง   เม่ือเทียบกับกลุมประเภทสินเช่ืออ่ืนให
ความสําคัญในระดับมาก  และพบวาในเร่ือง มีบริเวณท่ีจอดรถอยางเพียงพอ  ผูตอบแบบสอบถาม
อายุ   51 – 60 ป ใหความสําคัญในระดับมาก เม่ือเทียบกับกลุมอายุอ่ืนใหความสําคัญในระดับ    
ปานกลาง   และพบวากลุมรายได 20,001-30,000 บาท และ 30,001-40,000 บาท  ใหความสําคัญใน
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ระดับปานกลางเม่ือเทียบกับกลุมรายไดอ่ืนใหความสําคัญในระดับมาก  และพบวาอาชีพเจาของ
กิจการ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง เม่ือเทียบกับกลุมอาชีพอ่ืนใหความสําคัญในระดับมาก 
 5. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับ
มากในเร่ือง มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ   เม่ือจําแนกตามประเภทสินเช่ือเงินกู ตัว
สัญญากูเงิน และสินเช่ือตางประเทศใหความสําคัญในระดับมาก  และพบวาดานมีสวนลดหรือ
ยกเวนคาธรรมเนียมในชวงเวลาพิเศษ  กลุมประเภทสินเช่ือเงินกู ใหความสําคัญในระดับมาก เม่ือ
เทียบกับกลุมอ่ืนใหความสําคัญในระดับปานกลาง  และพบวากลุมรายไดไมเกิน 10,000  บาท และ 
10,001-20,000 บาท ใหความสําคัญในระดับมาก เม่ือเทียบกับกลุมรายไดอ่ืนใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง   และพบวา รับราชการ/  พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ใหความสําคัญในระดับมาก 
ในขณะท่ีกลุมอาชีพอ่ืนใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
 6. ปจจัยดานพนักงาน  พบวากลุมประเภทสินเช่ือตางประเทศ ใหความสําคัญในระดับ
ปานกลางในเร่ือง ความรูและความสามารถของพนักงาน  เม่ือเทียบกับกลุมอ่ืนใหความสําคัญใน
ระดับมาก   
 7. ปจจัยดานกระบวนการ  พบวากลุมผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือต๋ัวสัญญากูเงิน  
หนังสือคํ้าประกัน และอ่ืนๆ ใหความสําคัญในเร่ืองข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือไมยุงยากในระดับ
ปานกลาง  เม่ือเทียบกับกลุมอ่ืนใหความสําคัญในระดับมาก และพบวา 20,001 - 30,000 บาท และ
รายได  50,000บาทข้ึนไป  ใหความสําคัญในระดับปานกลาง เม่ือเทียบกับกลุมรายไดอ่ืนให
ความสําคัญในระดับมาก    และพบวา อาชีพเจาของกิจการ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง เม่ือ
เทียบกับกลุมอาชีพอ่ืนใหความสําคัญในระดับมาก 
 8. ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามประเภทสินเช่ือ
ตางประเทศใหความสําคัญในระดับปานกลาง  ในขณะท่ีกลุมอ่ืนใหความสําคัญในระดับมาก 
และพบวากลุมผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง  
ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชนโทรทัศน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ 
เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา   
 9. ปญหาดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามกลุมประเภทสินเช่ือตางประเทศพบปญหา
ในระดับมากในเร่ือง อัตราดอกเบ้ียสูง และคาประกันอัคคีภัยสูง  เม่ือเทียบกับกลุมอ่ืนพบปญหาใน
ระดับปานกลาง  
 10. ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามกลุมประเภทสินเช่ือ
ตางประเทศพบปญหาในระดับมากในเร่ือง สถานท่ีจอดรถคับแคบ   เม่ือเทียบกับกลุมอ่ืนพบปญหา
ในระดับปานกลาง  
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 11. ปญหาและขอเสนอแนะที่เกิดข้ึนจากการใชบริการของผูใชบริการสินเช่ือกับ 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดชุมพร จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญของปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ในภาพรวมอยูระดับปานกลางทุก
ปจจัย  และยังพบวาปญหาดานราคา  ปญหาดานผลิตภัณฑ และปญหาดานการสงเสริมการตลาด  
ควรมีการพัฒนา ปรับปรุงหรือแกไข ใหลูกคามีการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือมากข้ึน ซ่ึง
สอดคลองกับระดับความสําคัญของลูกคา ท่ีตองไดรับการพัฒนาและปรับปรุงดังกลาวขางตน               
 
ขอเสนอแนะ  
  จากการที่ลูกคาใหความสําคัญในปจจัยและปญหา สวนประสมการตลาดบริการ  ใน 
3 อันดับแรก คือ ดานพนักงาน   ดานราคา   และ ดานกระบวนการใหบริการ  ธนาคารควรจะวางกล
ยุทธ โดยใหความสําคัญในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ในการพัฒนาและปรับปรุงการ
ใหบริการในสวนท่ีลูกคาใหความสําคัญ  ซ่ึงปจจัยดังกลาวสอดคลองกับปญหาท่ีลูกคาพบมาก 
ธนาคารจึงควรพิจารณาแกไขและสรางกลยุทธ  เพื่อกอใหเกิดความตองการเกิดความพึงพอใจ แก
ลูกคา 
 นอกจากนี้ ธนาคารควรมุงเนนการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนทุกปญหา ท่ีลูกคาใหความสําคัญ
ในระดับมาก เพื่อปรับปรุงพัฒนาการใหบริการดานสินเช่ือใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน สามารถ
ตอบสนองความตองการสูงสุดใหกับลูกคาอยางเสมอภาพ ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ 
  ยุทธศาสตรในการทําธุรกิจของธนาคาร มีการพัฒนาออกแบบผลิตภัณฑท่ีใชอยูใน
ปจจุบันและท่ีตองการในอนาคต ใหมีความคลองตัว  ในอันท่ีจะตอบสนองความตองการทางการ
เงิน ในทุกชวงชีวิตของลูกคาใหได คือการท่ีตองเขาถึงและเขาใจลูกคาผูใชบริการอยางถองแท
ลึกซ้ึง โดยยึดถือลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric Strategy) โดยจะเนนท่ีการทําความเขาใจ
ในความตองการทุกดานของชีวิตทางการเงินของลูกคาแตละกลุมในเชิงลึก ใหมีบริการท่ีครบวงจร
ใหแก ลูกคากําหนดประเภทของสินเช่ือท่ีหลากหลายใหลูกคาเลือกใช   ซ่ึงธนาคารควรกําหนด
วงเงินสินเช่ือท่ีจะพิจารณาใหแกลูกคาโดยพิจารณาจากความสามารถในการชําระหนี้ของลูกคา  
        ธนาคารควรมีการกําหนดนโยบายใหสอดคลองกับการใหบริการดานสินเช่ือใหมีบริการ
ท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาใหครบวงจร  และควรมีมาตรการในการกําหนดเกี่ยวกับการ
ประเมินราคาหลักประกัน ใหมีราคาท่ีสมเหตุสมผล  สามารถตอบขอสงสัยของลูกคาได 
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 ดานราคา 
       ทุกธนาคารมีการกําหนดอัตราดอกเบ้ียในตลาดท่ีใกลเคียงกัน รวมทั้งคาธรรมเนียมใน
การขอสินเช่ือ  การใหวงเงินกูสูงสุด การลดคาธรรมเนียมจัดการใหกู  และการจัดใหมีโปรแกรม
สงเสริมการขาย  หรือการไดสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ  เชนไดรับสิทธ์ิเปนผูถือบัตรเครดิต โดยไดรับยกเวน
คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป 3 ปแรก  หรือไดรับอนุมัติวงเงิน สินเช่ือเงินสดทันใจ
กสิกรไทย เบ้ืองตนไมเกิน 1 เทาของรายได  ซ่ึงเปนกลยุทธของแตละธนาคารดังนั้นจึงข้ึนอยูกับ
ลูกคาจะเลือกใชบริการของธนาคารแหงใด   
                   จากการศึกษาพบวา ปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใชบริการของลูกคาใหความสําคัญการใช
บริการสินเช่ือกับธนาคาร โดยรวมในระดับปานกลาง  ปญหายอยดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง 
คาธรรมเนียมจัดการใหกูสูง   ปจจัยดังกลาวจึงเปนกลยุทธของธนาคารในการแยงชิงลูกคา 
 ธนาคารจึงควรพิจารณาปรับลดอัตราดอกเบ้ีย  และ จํานวนเงินท่ีผอนชําระตองวดให
ลูกคาตามความเหมาะสม โดยเฉพาะลูกคาท่ีมีประวัติการชําระตรงตามเง่ือนไขของธนาคาร  หรือ
เปนผูมีวินัยทางการเงิน ใหจูงใจสําหรับการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคา 
 ธนาคารควรพิจารณาวงเงินสินเช่ือ ใหลูกคาโดยพิจารณาจากความสมํ่าเสมอในการมาใช
บริการ ดานสินเช่ือหรือดานเงินฝากกับธนาคาร มีการกําหนดอัตราดอกเบ้ียใหตํ่า   ธนาคารสามารถ
กําหนดเง่ือนไขหรือมีหลักการสําหรับการ คํ้าประกันสินเช่ือท่ีทําใหสินเช่ือมีความเส่ียงตํ่า 
        นอกจากนี้ธนาคารควรพิจารณาการเรียกเก็บคาธรรมเนียมและคาใชจาย ในการ
ใหบริการสินเช่ือ  ใหเหมาะสมหรือตํ่ากวาปจจุบัน  เพื่อเปนการสรางแรงจูงใจใหลูกคามาใชบริการ
กับธนาคารเพิ่มมากข้ึน  อีกท้ังธนาคารยังมีผลิตภัณฑ จํานวนมากท่ีจะสนองตอบความตองการของ
ลูกคา ท่ีจะเปนชองทาง ในการเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียมในการใหบริการดานตาง ๆ   เปนการ
สรางรายไดใหกับธนาคาร ชดเชยในสิ่งท่ีธนาคารปรับลดคาธรรมเนียมจัดการใหกูและรายได
ดอกเบ้ียท่ีปรับลดใหลูกคา 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย  
       การดําเนินการของธนาคารในจังหวัดชุมพร  ธนาคารมีสํานักงานจํานวน 4  สาขา คือ 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชุมพร  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาปากน้ํา
ชุมพร  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาทาแซะ   และ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาหลังสวนชุมพร   ในการมาทําธุรกรรมตาง ๆ ของลูกคามีการใชบริการท่ีหลากหลาย ปญหาท่ี
พบ ไดแก ไมมีสถานท่ีจอดรถใหลูกคาเพียงพอ  ซ่ึงตรงกับผลการศึกษา ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนายไดแก สถานท่ีจอดรถคับแคบ    ซ่ึงธนาคารควรเพ่ิมชองทางการบริการใหแกลูกคาเพิ่มข้ึน 
เชนการเพิ่มบริการตูเอทีเอ็ม  ตูรับฝากเงิน ตูปรับสมุดเงินฝาก อัตโนมัติ  
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 ธนาคารควรมี การเปดสาขายอย สาขาในหางสรรพสินคา ใหมากข้ึน หรือการเปด
ใหบริการในวันหยุด ซ่ึงจะทําใหลูกคาเหลานั้นมาติดตอธนาคารไดงาย   เปนการเพ่ิมชองทางใหกับ
ลูกคาไดเขาถึงบริการดานตาง ๆ ของธนาคารได  
 ดานการสงเสริมการตลาด 
  ธนาคารควรกําหนดใหมีการโฆษณาเกี่ยวกับการใหบริการสินเช่ือ ผานส่ืออยาง
สมํ่าเสมอ เชน ส่ือส่ิงพิมพตางๆ ปายโฆษณาภายนอก และภายใน รวมท้ังส่ือโฆษณาทางรายการ
วิทยุ และโทรทัศนเพิ่มมากข้ึน และเคร่ืองมืออีกประการหน่ึงท่ีสามารถชวยเพิ่มจํานวนลูกคาใหกับ
ธนาคาร คือ การใหลูกคาแนะนําสินเช่ือแกเพื่อน ๆ หรือคูคา ซ่ึงประกอบธุรกิจเปนการใหลูกคาราย
เดิมแนะนําลูกคารายใหมใหกับธนาคาร  
 ธนาคารควรจัดใหมีโปรแกรมสงเสริมการขายในแตละชวงเวลา ตลอดท้ังป  , การจัด
กิจกรรมสิทธิพิเศษเปล่ียนบัตรเอทีเอ็มเปนบัตรเดบิตใหแกลูกคาโดยไมเสียคาใชจาย  โครงการ
พิเศษสําหรับลูกคาสินเช่ือบานกสิกรไทย เชนโครงการกูบานแถมบัตร หรือการไดรับอนุมัติวงเงิน
สินเช่ือเงินสดทันใจกสิกรไทย เปนตน 
 ดานพนักงาน 
 ธนาคารควรจัดเตรียมพนักงานท่ีมีความเหมาะสม ท้ังดานปริมาณ คุณภาพ ตลอดจน
ทักษะความสามารถ และทัศนคติท่ีดี ในการใหบริการตอลูกคา     พนักงาน จึงเปนทรัพยากรบุคคล
ท่ีมีคุณคาของทุกองคกร  มีความเขาใจชัดเจนในหนาท่ีความรับผิดชอบ และกลาท่ีแสดงออกพรอม
ท่ีจะรวมใหความเห็นในการกําหนดปจจัยในการทํางานเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  ซ่ึง
เปนปจจัยหลักของพนักงานของธนาคาร   และเปนปจจัยหลักในการประเมินผลที่มีผลตอองคกรได 
รวมถึงมีขอมูลเกี่ยวกับผลงานของตนเอง  วาสรางผลงานอะไรไดโดดเดน มีรายละเอียดอยางไร 
เม่ือไร ไมอายท่ีจะพูดถึงผลงานของตนเอง ยอมรับส่ิงท่ีผิดพลาด และพรอมท่ีจะหาทางปองกัน
ไมใหเกิดข้ึน                                     
 ธนาคารควรจัดใหมีการอบรมพัฒนา พนักงานของธนาคารอยางตอเนื่อง  เพื่อให
พนักงานมีทักษะ และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ของธนาคารพรอมท่ีจะแนะนําใหผูใชบริการได  
เพื่อใหเขาใจถึงความเปล่ียนแปลงในการทําตลาดยุคปจจุบัน  ท่ีจะสรางมูลคาของผลิตภัณฑของ
ธนาคาร ใหลูกคาเกิดความตองการในการท่ีจะเลือกใชผลิตภัณฑของธนาคารอยางตอเนื่อง  
 ธนาคารควรจะมีฝายงานรับผิดชอบท่ีคอยตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา โดยการ
โทรสอบถามลูกคา เพื่อตรวจเช็คการใหบริการของพนักงานวาบริการเปนอยางไร เพื่อใหคะแนน
พนักงานเปนรายบุคคล พนักงานจะไดทราบถึงขอดีและขอควรแกไขของตนเอง เพื่อจะไดนําขอมูล
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นั้นมาพัฒนาพนักงานใหสามารถบริการลูกคาไดอยางดีท่ีสุด ธนาคารควรเพิ่มพนักงานท่ีคอย
ใหบริการแกลูกคาท่ีมาติดตอขอใชบริการสินเช่ืออยางเพียงพอ 
 ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 เปนภาพรวมทั้งหมดขององคกรท่ีแสดงหรือบงบอกถึงคุณลักษณะในดานวัตถุส่ิงของ
เคร่ืองใช ภาพพจนของธนาคาร  และตัวบุคคลท่ีตนเองลูกคามองเห็น ท้ังในดานบวก และ ดานลบ 
                    จากผลการศึกษาพบวา  ธนาคารควรเรงดําเนินการปรับปรุงในเร่ือง ภายในธนาคารให
มีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  เพื่อเปนสรางภาพพจนท่ีดี  สรางความประทับใจ
ใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ ตอไป 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ธนาคารควรสรางมาตรฐานในกระบวนการใหบริการ ดวยการจัดเอกสารประกอบการ
ขอสินเช่ือ ใหเหมาะสมกับการขอใชบริการ  และมีระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  มี
การวางข้ันตอนสําหรับการปฏิบัติงานใหแกพนักงานและกําหนดใหปฏิบัติงานใหครบถวนตาม
ระบบท่ีกําหนด  รวมท้ังสามารถใหทราบผลการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือท่ีรวดเร็ว 
 จากผลการศึกษาพบวา ธนาคารควรมีการปรับปรุง ข้ันตอนการขออนุมัติสินเช่ือไมให
ยุงยาก  เพื่อเปนการเสริมแนวทางขางตน ธนาคารควรจัดใหมีการออกแบบระบบการตรวจเช็ค
เอกสารในการขอสินเช่ือ เพื่อประกอบการพิจารณาเทาท่ีจําเปนเทานั้น  ท้ังพนักงานวิเคราะหสินเช่ือ 
และลูกคา เพื่อปองกันไมใหเกิดความยุงยาก สับสน นอกจากนี้ธนาคารควรพิจารณาอนุมัติสินเช่ือท่ี
รวดเร็วตรงตามความตองการของลูกคา   
 ควรมีขอเสนอแนะหรือคําแนะนําแกลูกคากรณีท่ีสินเช่ือไมผานการอนุมัติจากธนาคาร 
รวมท้ังควรระบุเหตุผลท่ีชัดเจนของการไมอนุมัติสินเช่ือใหแกลูกคาแตละกรณี  
 
 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 ควรศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเช่ือ กับ ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) ใน จังหวัดประจวบคีรีขันธ และจังหวัด
ระนอง เนื่องจากจังหวัดประจวบคีรีขันธ  และจังหวัดระนอง  ซ่ึงเปนจังหวัดท่ีมีการใชบริการ
สินเช่ือ ใกลเคียง กับ จังหวัดชุมพร 
 ขอจํากัดของการศึกษา  
 ขอจํากัดของการศึกษาคร้ังนี้คือ ความเห็นของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความ 
สําคัญ เปนระดับความสําคัญของผลท่ีมีตอปญหา แตไมใชปญหาท่ีลูกคาพบ 
 


