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บทคัดยอ 

 

การศึกษาครั ้งนี ้มี 3 วัตถุประสงคคือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา 2) เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและ

ลูกจางประจํา และ 3) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการ

และลูกจางประจํา  

ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิซ่ึงไดจากการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูล จากกลุมตัวอยางผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและ

ลูกจางประจํา จากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง จํานวน 200 ราย ซ่ึงเลือกมาโดย

การสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistic) การจัดลําดับความสําคัญโดยอาศัยหลักเกณฑ์ิวิธีของลิเคอรท (Likert Scale) และนํา

แบบจําลองโลจิทมาประยุกตใชในการวิเคราะห 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคฯ เม่ือพิจารณาแยกตาม
พฤติกรรมการเปล่ียนสถาบันการเงิน พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปล่ียนสถาบันการเงินและไมเปล่ียน
สถาบันการเงิน มีพฤติกรรมไมแตกตางกันคือมีวัตถุประสงคในการกูเงินเพ่ือนําเงินท่ีไดรับไปชําระ
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หนี้สถาบันการเงินอ่ืน วงเงินกูท่ีลูกคาไดรับอนุมัตอิยูในชวงระหวาง 500,001 - 1,000,000 บาท การ
ขอสินเช่ือเปนแบบมีบุคคลค้ําประกันและใชอัตราดอกเบ้ียเงินกูแบบอางอิงกับดอกเบี้ยเงินกู 
MRR+0.75 ตามประกาศของธนาคาร มีระยะเวลาการผอนชําระในชวงระหวาง 6 - 10 ป  จํานวน
เงินผอนชําระตอเดือน 5,000 - 10,000  บาท ผูใชบริการสวนใหญเคยใชบริการดานอ่ืนกับ
ธนาคารกรุงไทยมาในชวง 1 - 5 ป และไมเคยใชมีวงเงินสินเช่ือประเภทนี้กับสถาบันการเงินอ่ืน แต
จากการแจงขอมูลขาวสารของหนวยงานและการใหคําแนะนําจากพนักงานจึงมีความเขาใน
รายละเอียดและหลักเกณฑของสินเช่ืออเนกประสงค  ท้ังนี้ผูใชบริการสวนใหญไดทราบถึงขอมูล
ของสินเช่ืออเนกประสงคจากเพ่ือนรวมงาน 

ผลการศึกษาโดยใชแบบจําลองโลจิทมาวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางการปจจัยสวน

บุคคล กับพฤติกรรมการเปล่ียนสถาบันการเงิน พบวา เพศ สถานภาพ และรายไดตอเดือน มีผลตอ

พฤติกรรมการเปล่ียนสถาบันการเงิน 
ผลการศึกษาการใหความสําคัญเปนลําดับหนึ่งในแตละดานของปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน ของผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคฯ  เม่ือพิจารณา

แยกตามพฤติกรรมการเปล่ียนสถาบันการเงินพบวาผูใชบริการท่ีเปล่ียนสถาบันการเงิน                     

ใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑเรื่องระยะเวลาในการผอนชําระหนี้  ปจจัยดานราคา                

ใหความสําคัญในเรื่องอัตราดอกเบ้ียตามประกาศของธนาคาร ปจจัยดานการจัดจําหนายให

ความสําคัญในเรื่องจํานวนสาขาของธนาคารท่ีเปดใหบริการท่ัวประเทศ ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดใหลําดับความสําคัญกับการโฆษณาประชาสัมพันธ ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญ            

ในเร่ืองความมีมนุษยสัมพันธและมารยาทของพนักงาน ปจจัยดานกระบวนการใหความสําคัญ             

ในเรื่องระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพใหความสําคัญ

ในสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ  
กลุมลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคและไมเปล่ียนสถาบันการเงินไดให

ความสําคัญลําดับหนึ่งกับปจจัยดานผลิตภัณฑในเรื่องวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ ปจจัยดานราคาให

ความสําคัญในเรื่องอัตราดอกเบี้ยตามประกาศของธนาคาร ปจจัยดานการจัดจําหนายใหความสําคัญ

ในเวลาทําการของธนาคาร ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญในการขอสินเช่ือใหม

เพ่ือนํามาชําระหนี้เดิมได ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญในเรื่องความมีมนุษยสัมพันธและ

มารยาทของพนักงาน ปจจัยดานใหความสําคัญในเรื่องระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว 

ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพใหความสําคัญในสถานท่ีตั้งของธนาคารท่ีสะดวกตอการติดตอ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือฯ เม่ือพิจารณาแยกตามพฤติกรรมการ

เปล่ียนสถาบันการเงิน พบวา ผูใชบริการท่ีเปล่ียนสถาบันการเงินและไมเปล่ียนสถาบันการเงิน                  
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มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ดังนี้  ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจในเรื่องวงเงินกู 

ท่ีไดรับอนุมัติ ความพึงพอใจดานราคามีความพึงพอใจในเรื่องอัตราดอกเบ้ียตามประกาศของ

ธนาคาร ความพึงพอใจดานการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจกับจํานวนสาขาท่ีเปดใหบริการของ

ธนาคาร ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจกับขอเสนอพิเศษและสวนลดตาง ๆ  

ความพึงพอใจดานบุคลากรมีความพึงพอใจกับการใหบริการของพนักงาน ความพึงพอใจดาน

กระบวนการมีความพึงพอใจกับระยะเวลาการอนุมัติ ความพึงพอใจดานดานส่ิงแวดลอมทาง

กายภาพมีความพึงพอใจกับสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ  
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ABSTRACT 

 

The three objectives of this study were 1) to study the behavior of clients using the multi-

purpose loan services provided for civil servants and regular employees at Krung Thai Bank 

(Pcl), 2), to examine the marketing mix affecting their re-financing deals, and 3) to determine 

their satisfaction towards the services provided. 

The data used in this study was primary data collected using a questionnaire, and based 

on a random sample of 200 clients in Lampang Province. The statistical methodologies adopted 

for the analysis were descriptive statistics, a rating scale using Likert’s scaling concept and a logit 

model. 

The study on financial institute switching behavior showed that those who switched to 

another institution and those who did not had the same loan purpose; to pay off a debt to another 

institution. The loan limits they were approved ranged from 500,001 to 1,000,000 Baht, and the 

applications required a guarantor. The interest rate was based on a loan interest rate set at 

MRR+0.75, based upon the declaration of the bank. The repayment terms were between 6 and 10 

years, with monthly repayments of 5,000 to 10,000 Baht.  Most of the customers had used other 
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services with the bank over the previous 1 to 5 years, but had never used this service with another 

bank. Although information on the multi-purpose loan’s details and regulations was provided by 

their organization and by the bank employees, they usually received the information from their 

colleagues 

A study on the relationship between personal factors and behavior, using a logit model, 

found that gender status and monthly income affected behavior the most. 

A study on those marketing mix factors given the highest importance, showed that the 

highest-rated factor with regard to the product was the repayment terms, with regard to the price 

was the bank interest rate, with regard to location was the number of branches throughout the 

country, with regard to promotion was advertising, with regard to personnel was the employees’ 

level of friendliness and their manner, with regard to the process was the speed of the approval 

procedure, and with regard to physical aspects was the existence of an adequate number of 

parking spaces. 

Those clients who had used the multi-purpose loan services and not switched to another 

financial institution rated the approved loan limited as the most important factor in terms of the 

product. In addition, with regard to the interest rate charged by the bank, they placed the greatest 

importance on the price, in terms of location - the working hours offered by the bank, in terms of 

promotions - the ability to re-finance to pay off a debt, in terms of personnel - the employees’ 

level of friendliness and their manners, in terms of the approval process - its speed, and in terms 

of the physical environment, the existence of convenient locations. 

A study on the level of satisfaction with regard to the loan services of those who had 

switched to another institution and those who had not, showed that the highest levels of 

satisfaction shown were as follows: in terms of the satisfaction with the product – the approved 

loan limit, in terms of the price  - the bank interest rate, in terms of satisfaction with the location  - 

the number of branches, in terms of promotional aspects – the special offers and discounts 

offered, in terms of the personnel - the bank employees’ level of service, and in terms of 

satisfaction with the physical environment, the existence of an adequate number of parking 

spaces. 
 
 


