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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ       ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเช่ือบุคคลท่ีไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทย
พาณิชย จํากดั (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14 
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    รองศาสตราจารย ดร.รวิพร คูเจริญไพศาล   
   

บทคัดยอ 
 

 การคนควาแบบอิสระคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือบุคคลที่ไมมีหลักประกันประเภทสินเช่ือเงินสด
เอนกประสงคของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 14  รวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม จากลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยจํานวน 400 ตัวอยาง วิเคราะหโดยใชสถิติเชิง
พรรณนาประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาสรุปได
ดังนี้ 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลในระดับคาเฉล่ียความสําคัญมากตอการตัดสินใจใช
บริการสินเช่ือบุคคลที่ไมมีหลักประกันประเภทสินเช่ือเงินสดเอนกประสงคเรียงตามลําดับคือ 
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน รองลงมาคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการจัดจําหนาย
หรือชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานข้ันตอนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
 ปจจัยยอยของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ไมตองมีบุคคล
หรือหลักทรัพยคํ้าประกัน รองลงมาคือ วงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง  และสามารถชําระคืน
เงินตนและดอกเบี้ยไดตลอดเวลา 
 ปจจัยยอยของปจจัยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ไมมีการเรียกเก็บ
คาธรรมเนียมแรกเขา รายปและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน  รองลงมาคือ ไมเรียกเก็บคาบริการเม่ือ
ชําระเงินท่ีจุดบริการรับชําระท่ีธนาคารกําหนดเฉพาะภายในเครือขายธนาคาร  และสามารถเลือก
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วิธีการชําระเงินไดโดยชําระดวยเงินสดข้ันตํ่า 5%หรือชําระเต็มจํานวนเงินตามใบแจงยอดรายการ
ใชบัตร 
 ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ สามารถถอนเงินสด
ผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารท่ัวประเทศ  รองลงมาคือ มีชองทางการชําระเงินคืนไดหลาย
ชองทางตามความสะดวกของผูใชบริการท้ังภายในเครือขายและภายนอกเครือขายของธนาคาร   
และความสามารถในการสมัครใชบริการผานสาขาท่ัวประเทศ 
 ปจจัยยอยของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ การมี
พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการท่ีสถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา รองลงมาคือ การมีของ
กํานัลใหลูกคาท่ีมีการใชวงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร  และการ
โฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธตางๆ เชนโปสเตอร แผนพับ วีดีทัศน 
 ปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ความ
นาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร  รองลงมาคือ ความมีมนุษยสัมพันธเปนกันเองและมารยาทท่ีดีของ
พนักงานธนาคาร  และความสะดวกในการติดตอกับพนักงานธนาคาร 
 ปจจัยยอยของปจจัยดานข้ันตอนการใหบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ
สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาทั่วประเทศ รองลงมาคือ มีการ
กําหนดหลักเกณฑท่ีชัดเจนในคุณสมบัติของผูท่ีสมัครใชบริการ  และทราบผลอนุมัติเร็วทาง
โทรศัพทมือถือโดยวิธี SMS 
 ปจจัยยอยของปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
อันดับแรกคือ ช่ือเสียงของธนาคาร  รองลงมาคือ บรรยากาศและการตกแตงท่ีทันสมัยสวยงาม  และ
เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานทันสมัย 
 ระดับความรุนแรงของปญหาในการใชบริการสินเช่ือท่ีไมหลักประกันประเภทสินเช่ือ
เงินสดเอนกประสงค ปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑสวนใหญ คือ วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ   ปญหาปจจัยยอยดานราคาสวนใหญ คืออัตราดอกเบ้ียสูง/
มากกวาธนาคารอ่ืน    ปญหาปจจัยยอยดานการจัดจําหนาย  สวนใหญ คือ เม่ือมีปญหาใชบริการ
ติดตอกับ Call Center ไดยาก   ปญหาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดสวนใหญ คือ ของกํานัลท่ี
แจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา   ปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงานสวนใหญ คือ 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน   ปญหาปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการสวน
ใหญ คือ มีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน   และปญหาปจจัยยอยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพสวนใหญ คือ ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายในธนาคารเชนมี
ท่ีนั่งรอ มีหนังสือพิมพใหอาน หรือมีน้ําดื่มใหบริการ 
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ABSTRACT 

 
 This independent study aimed to explore services marketing mix factors which 
affected the decision making made by the Personal Loan without the guarantee of multi-purpose 
cash customers of Siam Commercial Bank Company Limited in Region 14. Data collection was 
done through questionnaires distributed to 400 customers from the mentioned bank. Then, the 
descriptive statistics; composing of frequencies, percentages, means and standard deviations, was 
applied in order to analyze those collected data. Below was shown the studying results. 
 It was found that market marketing mix factors affected customers to make decision 
on applying for the personal loan without pledge at high level and hereafter were ranked all 
affecting factors in orderly as follows: People, Product, Place, Physical evidence, Price, Process 
and Promotion. 
 In Product factor, the first three sub-factors, which were rated at the highest level, 
were to be required no collateral or guarantor, to be offered 24-hours ready cash credit line, and to 
be able to do repayment for loaning capital and interest at any time, in orderly. 
 In Price factor, the first three sub-factors, which were rated at the highest level, were 
to have no application fee, annual fee, or cash advance fee, to get free service charge for the 
payment done at any counter services which were allied with the bank, and to be able to choose 
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the preferred repayment obligation with only a minimum of 5% of the amount due or with the full 
amount due as specified in the statement, in orderly. 
 In Place factor, the first three sub-factors, which were rated at the highest level, were 
to be able to withdraw cash through ATM of every nationwide bank, to be allowed to do 
repayment at any of banking network or non-banking network counters in according to the 
customer convenience and to be able to apply for the service at nationwide branches of the bank, 
in orderly. 
 In Promotion factor, the first three sub-factors, which were rated at the highest level, 
were to allow bankers to introduce the service at customer’s working place or home, to offer gifts 
to customers at the first month of getting credit approval and to conduct the advertisements 
through media such as poster, leaflet, and video, in orderly. 
 In People factor, the first three sub-factors, which were rated at the highest level, 
were the reliability of bankers, the good human relation, friendliness and good manner of bankers, 
and the convenience in contacting with bankers, in orderly. 
 In Process factor, the first three sub-factors, which were rated at the highest level, 
were to be able to choose the place such as home or nationwide branches of the bank to get the 
Speedy card, to have clear criteria on the qualification of applicants and to be rapidly informed 
the result of application approval through the SMS on mobile phone, in orderly. 
 In Physical evidence factor, the first three sub-factors, which were rated at the 
highest level, were the good reputation of the bank, the modern and beautiful atmosphere and 
decoration and the modern stationeries and equipments, in orderly. 
 Hereafter were shown the level of problems as found from the loaning service 
without pledge. The problem found in Product factor was the low credit limit as offered from the 
bank /unfit credit limit with the need of customers. The problem found in Price factor was the 
high/higher rate of interest comparing to other banks. The problem found in Place factor was the 
difficulty in contacting with Call Center. The problem found in Promotion factor was the non-
interesting / delay receiving gifts. The problem found in People factor was the unclear advises as 
provided by bankers. The problem found in Process factor was the complicated credit approval 
process. The problem found in Physical evidence factor was to have no facilities such as seating 
areas, newspapers, or drinking water to be provided in the bank. 


