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

 
  การศึกษาเร่ือง   ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเช่ือบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 
14  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการสินเช่ือเงินสดเอนกประสงค 
Speedy  และศึกษาปญหาในการใชบริการสินเช่ือเงินสดเอนกประสงค Speedy ของลูกคาธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14   โดยในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา การ
อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
  
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ราย  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
เปนเพศชาย รอยละ 51.50   และเพศหญิง รอยละ 48.50 มีอายุในชวง 20 – 39 ป รอยละ 66.25  และ
อายุในชวง 40 – 60 ป รอยละ 33.75  สวนใหญจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี รอยละ 52.75                   
มีสถานภาพโสดและสมรสใกลเคียงกัน รอยละ 49.50 และรอยละ 47 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท 
มากท่ีสุดรอยละ 42.50   และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มากท่ีสุดรอยละ 46.75 
 

สวนท่ี 2    ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเงินสดเอนกประสงค Speedy ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14 
  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท้ัง 7 ดาน โดยมีคาเฉล่ียในระดับความสําคัญมากเรียงตามลําดับ ไดแกปจจัยดาน
การใหบริการของพนักงาน  รองลงมาไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานการจัดจําหนายหรือ
ชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานข้ันตอนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  โดยมีรายละเอียดในแตละปจจัย
ดังตอไปนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ   ในรายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียรวม 4.28 ในระดับสําคัญมาก ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเรียงตามลําดับความสําคัญ  3 อันดับแรกไดแก ไมตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยคํ้า
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ประกัน รองลงมาคือ วงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง และสามารถชําระคืนเงินตนและดอกเบ้ีย
ไดตลอดเวลา  
  ดานราคา  ในรายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ีย
รวม 4.09 ในระดับสําคัญมาก   ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการดานราคาท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเรียงตามลําดับความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก ไมมีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมแรกเขารายป 
และคาธรรมเนียมการใชวงเงิน รองลงมาคือ ไมเรียกเก็บคาบริการเม่ือชําระเงินท่ีจุดบริการรับชําระ
ท่ีธนาคารกําหนดเฉพาะภายในเครือขายธนาคาร  และสามารถเลือกวิธีการชําระเงินไดโดยชําระ
ดวยเงินสดข้ันตํ่า 5% หรือชําระเต็มจํานวนเงินตามใบแจงยอดรายการใชบัตร 
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  ในรายละเอียดพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.27 ในระดับสําคัญมาก ปจจัยยอยของสวนประสม
การตลาดบริการดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนายท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับ
ในระดับความสําคัญ  3 อันดับแรกไดแก  สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารท่ัว
ประเทศ  รองลงมาคือ มีชองทางการชําระเงินคืนไดหลายชองทางตามความสะดวกของผูใชบริการ
ท้ังภายในเครือขายและภายนอกเครือขายของธนาคาร และความสามารถในการสมัครใชบริการผาน
สาขาท่ัวประเทศ            

ดานการสงเสริมการตลาด   ในรายละเอียด  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความ 
สําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 3.92 ในระดับสําคัญมาก   ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการดาน
การสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับตามระดับความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก 
การมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการท่ีสถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา  รองลงมาคือ การมี
ของกํานัลใหลูกคาท่ีมีการใชวงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร  และ การ
โฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธตาง เชนโปสเตอร แผนพับ วีดีทัศน   
  ดานการใหบริการของพนักงาน  ในรายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.34 ในระดับสําคัญมาก  ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ
ดานการใหบริการของพนักงานท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับตามระดับความสําคัญ 3 อันดับ
แรกไดแก ความนาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร  รองลงมาคือ ความมีมนุษยสัมพันธเปนกันเองและ
มารยาทท่ีดีของพนักงานธนาคาร และความสะดวกในการติดตอกับพนักงานธนาคาร 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ    ในรายละเอียดพบวา  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.08 ในระดับสําคัญมาก    ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ
ดานข้ันตอนการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับตามความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก 
สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ      รองลงมาคือ มีการ
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กําหนดหลักเกณฑท่ีชัดเจนในคุณสมบัติของผูท่ีสมัครใชบริการ และทราบผลอนุมัติเร็วทาง
โทรศัพทมือถือโดยวิธี SMS           

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ในรายละเอียด  พบวา  ผูตอบ 
แบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.20 ในระดับสําคัญมาก    ปจจัยยอยของสวนประสม
การตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีผลตอการตัดสินใจ เรียงลําดับ
ตามระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมาคือ บรรยากาศและการ
ตกแตงท่ีทันสมัยสวยงาม  และเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานทันสมัย  
 

สวนท่ี 3 ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเงินสดเอนกประสงค Speedy ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ี 14 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน โดยมีคาเฉล่ียในระดับความรุนแรงของปญหาเรียง
ตามลําดับไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ   รองลงมาไดแก ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานข้ันตอนการ
ใหบริการ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
โดยมีรายละเอียดปญหาปจจัยยอยดังตอไปนี้ 

 ปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ   ในรายละเอียดพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย3.56)โดยเรียงลําดับความรุนแรง
ของปญหาจากมากไปนอยไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความ
ตองการ รองลงมาคือ รอบเวลาในการชําระคืนเงินตนและดอกเบ้ียส้ันเกินไป 

 ปญหาปจจัยยอยดานราคา   ในรายละเอียดพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย3.23)โดยเรียงลําดับความรุนแรงของ
ปญหา 3 อันดับแรกไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน รองลงมาคือ  เรียกเก็บคาบริการสูง
เม่ือชําระเงินผานจุดบริการรับชําระภายนอกเครือขายของธนาคารเชนเคานเตอรเซอรวิส และมี
ภาระคาใชจายเปนคาอากรแสตมปรอยละ 0.05 ของวงเงินท่ีไดรับการอนุมัติซ่ึงสูงเกินไป 

 ปญหาปจจัยยอยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนายในรายละเอียด
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย
3.06)โดยเรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแก เม่ือมีปญหาใชบริการติดตอกับ Call 
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Center ไดยาก รองลงมาคือ  ชองทางในการใหบริการชําระเงินคืนมีนอยเกินไป  และทําเลที่ต้ังของ
จุดใหบริการอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง 

 ปญหาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด    ในรายละเอียดพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย3.07)โดย
เรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา 
รองลงมาคือรายการสงเสริมการขายไมนาสนใจเชนอัตราดอกเบ้ียไมจูงใจ และไมมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆหรือมีนอย 

 ปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน  ในรายละเอียดพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย2.64)โดย
เรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแก  พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไม
ชัดเจน รองลงมาคือพนักงานขาดความรูความสามารถความชํานาญและการแกไขปญหาท่ีลาชา  
และพนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค   

 ปญหาปจจัยยอยดานขั้นตอนการใหบริการ    ในรายละเอียดพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(คาเฉล่ีย3.12)โดย
เรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแกมีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน 
รองลงมาคือการใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  และไมมีการแจงผลการอนุมัติ/ไมอนุมัติให
ลูกคาทราบ 

 ปญหาปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในรายละเอียด
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย2.31)
โดยเรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแกไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายใน
ธนาคารเชนมีท่ีนั่งรอมีหนังสือพิมพใหอานหรือมีน้ําดื่มใหบริการ รองลงมาคือไมมีการจัดวาง
อุปกรณเชนแผนพับบริการปายสัญลักษณเชิญชวนตางๆและของกํานัลท่ีใชสงเสริมการขาย  และ
เคร่ืองมืออุปกรณสํานักงานลาสมัย  
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สวนท่ี 4    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 14   
จําแนกตามอาชีพ   และรายได 
  จากการศึกษาผลของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
ของผูตอบแบบสอบถามคืออาชีพและรายไดเฉล่ียตอเดือนทําใหทราบถึงระดับความสําคัญท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานตาง ๆ ดังนี้   

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอาชพี 
  ดานผลิตภัณฑ   พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับ
ความสําคัญของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ3อันดับแรกไดแกไมตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยคํ้าประกนั  
สามารถชําระคืนเงินตนและดอกเบ้ียไดตลอดเวลา และวงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับ
ความสําคัญของปจจัยยอยดานราคา 3 อันดับแรก ไดแก ไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขารายปและการใช
วงเงิน  ไมเรียกเก็บคาบริการเม่ือชําระเงินท่ีจุดบริการ  และสามารถเลือกวิธีการชําระเงินไดโดย
ชําระเงินสดข้ันตํ่า 5% หรือชําระเต็มจํานวนตามใบแจงยอดรายการ 
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานสถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ 3 
อันดับแรก ไดแก สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารทั่วประเทศ  มีชองทางชําระ
เงินคืนไดหลายชองทาง  และความสามารถในการสมัครใชบริการผานสาขาท่ัวประเทศ 
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดเปนอันดับแรกไดแก การมี
พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการที่สถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา 
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพ
ใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน อันดับแรกของอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ไดแก ความมีมนุษยสัมพันธเปนกันเองและ
มารยาทท่ีดีของพนักงานธนาคาร   สวนอาชีพพนักงานบริษัทและรับจางท่ัวไป ไดแก ความ
นาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรก ไดแก สามารถเลือก
รับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ 
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  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพอันดบัแรก ไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ3อันดับแรกไดแกไมตองมีบุคคลหรือ
หลักทรัพยคํ้าประกัน  วงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง และสามารถชําระคืนเงินตนและ
ดอกเบ้ียไดตลอดเวลา 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานราคาเปนอันดับแรก ไดแก ไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขา
รายปและการใชวงเงิน  
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการจัดจําหนายหรือ
ชองทางการจัดจําหนาย 3 อันดับแรก  ไดแก สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารท่ัว
ประเทศ   มีชองทางชําระเงินคืนไดหลายชองทางตามความสะดวกของผูใชบริการ  และ
ความสามารถในการสมัครใชบริการผานสาขาท่ัวประเทศ 
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด อันดับแรกของผูมี
เงินได 10,001-20,000 บาท และ20,001-30,000 บาท ไดแก การมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํา
บริการท่ีสถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา   สวนผูมีเงินได 30,001-40,000 บาท และ 40,001บาทข้ึน
ไป ไดแก รายการสงเสริมการขายท่ีใหอัตราดอกเบ้ียพิเศษตํ่ากวาอัตราดอกเบ้ียปกติ   
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายได
เฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน อันดับแรก
ไดแกความนาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร  ยกเวนกลุมรายได 20,001-30,000บาทไดแกความมี
มนุษยสัมพันธเปนกันเองและมารยาทท่ีดีของพนักงานธนาคาร 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน ใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรกไดแก 
สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ 
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  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอันดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร 
 

สวนท่ี 5   ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อบุคคลท่ีไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 
14   จําแนกตาม อาชีพ   และรายได 

จากการศึกษาผลของปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามขอมูล
ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม คืออาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดือน  ทําใหทราบถึงระดับความ
รุนแรงของปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานตางๆ ดังนี้  

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอาชีพ 
  ดานผลิตภัณฑ   พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับ
ความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑอันดับแรกไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความ
รุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานราคาอันดับแรกของทุกอาชีพ ไดแกอัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวา
ธนาคารอ่ืน  ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไป ไดแก มีภาระคาใชจายเปนคาอากรแสตมปรอยละ 0.05ของ
วงเงินท่ีไดรับอนุมัติซ่ึงสูงเกินไป 
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานสถานท่ีหรือชองทางการ
ใหบริการอันดับแรก ไดแก เม่ือมีปญหาการใชบริการติดตอกับ Call Center ไดยาก 
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด อันดับแรกของทุกกลุม
อาชีพ ไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไป ไดแก ไมมี
พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพ
ใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงานอันดับแรกของ
ทุกกลุมอาชีพ ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน ยกเวนอาชีพธุรกิจสวนตัว 
ไดแก พนักงานขาดความรูความสามารถและการแกไขปญหาลาชา 



 

 

113

  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรกของทุกกลุม
อาชีพไดแก มีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน ยกเวนอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา 
  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอันดับแรกของทุกกลุมอาชีพ ไดแก ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายใน
ธนาคาร เชนมีท่ีนั่งรอ มีหนังสือพิมพใหอานมีน้ําดื่มใหบริการ  ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไป ไดแก 
ช่ือเสียงของธนาคารไมเปนท่ีรูจักของลูกคา 
 

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
  ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑอันดับแรก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ี
ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานราคาอันดับแรก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/
มากกวาธนาคารอ่ืน 
  ดานสถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานสถานท่ีหรือชองทางการ
ใหบริการอันดับแรก ของรายได 10,001-20,000บาท 20,001-30,000 บาท ไดแก เม่ือมีปญหาการใช
บริการติดตอกับ Call Center ไดยาก   สวนรายได 30,001-40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป 
ไดแก ทําเลที่ต้ังของจุดใหบริการอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง   
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดอันดับแรกของทุก
กลุมรายได ไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา  ยกเวนรายได 30,001-40,000 บาท 
ไดแก รายการสงเสริมการขายไมนาสนใจ เชนอัตราดอกเบ้ียพิเศษไมจูงใจ 
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายได
เฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน
อันดับแรกของรายได 10,001-20,000 บาท  และ 30,001-40,000 บาท ไดแก พนักงานใหคําแนะและ
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คําปรึกษาไมชัดเจน  สวนรายได 20,001-30,000 บาท  และรายได 40,001บาทข้ึนไป ไดแก 
พนักงานขาดความรูความสามารถและการแกไขปญหาลาชา 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรก
ของทุกกลุมรายได ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา ยกเวนรายได 20,001-30,000 
บาท ไดแก มีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน 
  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพอันดับแรกของรายได 10,001-20,000 บาท รายได20,001-30,000 บาท 
ไดแก ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายในธนาคาร  ในขณะท่ีรายได 30,001-40,000 บาท 
ไดแก เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานลาสมัย  รายได 40,001บาทข้ึนไป ไดแก สถานท่ีใหบริการ
เล็กคับแคบและไมรักษาความสะอาด   
 
อภิปรายผลการศึกษา 
  การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจบริการ
สินเช่ือบุคคลท่ีไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14  
สามารถนําผลการศึกษามาอภิปรายตามแนวความคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับตลาด
บริการ (The Marketing Mix for Services) ดังนี้ 
  จากการศึกษาพบวา 
   ปจจัยยอยของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการตัดสินใจอันดับแรก ไดแก ไม
ตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยคํ้าประกัน  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของนิพันธ รุงเรืองศุภรัตน 
(2546) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใชวงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สาขานครชัยศรี อําเภอ
นครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ท่ีพบวาความรูสึกชอบอันดับแรกในเร่ือง การกูไมตองมีหลักทรัพยคํ้า
ประกัน (แตกรุงไทยธนวัฎผูกูตองหาผูคํ้าประกันการกูดวย) 
  ปจจัยยอยของปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจอันดับแรก ไดแก ไมมีการ
เรียกเก็บคาธรรมเนียมแรกเขา/รายปและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ
นิพันธ  รุงเรืองศุภรัตน (2546) ) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใชวงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
สาขานครชัยศรี อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ท่ีพบวาความรูสึกชอบ อันดับแรกในเรื่อง ไม
ตองเสียคาธรรมเนียมในการกู 
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  ปจจัยยอยของปจจัยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนายท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจอันดับแรก ไดแก สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารทั่วประเทศ ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของพรปวีณ กองแพง(2550) เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอการเลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุม
อุตสาหกรรมอาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาใหความสําคัญอันดับแรกในเรื่อง 
สามารถถอนเงินสดและชําระไดหลายชองทาง เชน ผานตูเอทีเอ็ม 

ปจจัยยอยของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจอันดับแรก 
ไดแก การมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการที่สถานท่ีทํางานหรือท่ีบานของลูกคา ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของนิพันธ  รุงเรืองศุภรัตน (2546) ) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใช
วงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สาขานครชัยศรี อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐมท่ีพบวาความรูสึก
ชอบอันดับแรกในเร่ือง การติดตอสอบถามพนักงานของธนาคาร 
  ปจจัยยอยของปจจัยดานการใหบริการของพนักงานท่ีมีผลตอการตัดสินใจ อันดับ
แรก ไดแก ความนาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของดลนภา  หวง
สุวรรณากร (2544) เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเช่ือเคหะของลูกคาธนาคารออมสิน ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาใหความสําคัญ 
อันดับแรกในเร่ือง พนักงานมีความนาเช่ือถือและความซ่ือสัตย 
  ปจจัยยอยของปจจัยดานการขั้นตอนการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจ อันดับ
แรก ไดแก สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ   ไม
สอดคลองกับการศึกษาของนิพันธ รุงเรืองศุภรัตน (2546) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใช
วงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สาขานครชัยศรี อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ท่ีพบวาความรูสึก
ชอบอันดับแรกในเร่ือง ความรวดเร็วในการติดตอขอใชสินเช่ือ  เนื่องจากลูกคากลุม Speedy จะให
ความสําคัญในเร่ืองความสะดวกสบายในการติดตอกับธนาคาร ในขณะท่ีลูกคากลุมสินเช่ือกรุงไทย
ธนวัฎ จะชอบที่ความรวดเร็วมากกวาความสะดวกสบาย 
  ปจจัยของปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจอันดับแรกไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสุพจน  อินทพินธุ 
(2547)เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเบิกเงินเกิน
บัญชีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักธุรกิจสันปาขอย จังหวัดเชียงใหมท่ีพบวาให
ความสําคัญอันดับแรกในเร่ือง ความม่ันคงช่ือเสียงภาพลักษณของธนาคาร และสอดคลองกับ
การศึกษาของพรปวีณ กองแพง(2550) เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุมอุตสาหกรรม
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อาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาใหความสําคัญอันดับแรกในเร่ือง ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของสถาบันการเงินผูออกบัตร 
 

ขอคนพบ 
  จากการศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเช่ือบุคคลที่ไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 
14  ขอคนพบจากการศึกษานี้ 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน การกําหนดวงเงิน
สูงสุดท่ีเพียงพอตอการนําไปใชจาย (750,000 บาท)ในระดับมาก  แตเปนปญหาท่ีพบมากที่สุดคือ 
วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการในระดับมาก แสดงวาผูตอบ
แบบสอบถามอยากไดรับวงเงินอนุมัติสินเช่ือท่ีสูง แตธนาคารมักจะใหวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่าไมตรงกับ
ความตองการของลูกคา 
  ปจจัยดานราคา พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานไมมีการคิดคาธรรมเนียม
แรกเขา,รายปและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน ในระดับมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียอันดับแรก  ในขณะท่ี
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คืออัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน ในระดับปานกลาง แสดงวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับคาใชจายมีความกังวลใจวาตองเสียอัตราดอกเบ้ียท่ีสูงเนื่องจากไมมี
หลักทรัพยคํ้าประกัน 
  ปจจัยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย พบวาใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยดาน ความสามารถในการสมัครใชบริการผาน Direct Mail หรือ Call Center ในระดับมาก 
ในขณะท่ีปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือเม่ือมีปญหาการใชบริการติดตอกับ Call Center ไดยาก ในระดบั
ปานกลาง แสดงวาเกดิปญหากับการติดตอกับ Call Center เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามอาจไม
เขาใจในระบบจนทําใหเกดิความสับสน  
  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการมีของ
กํานัลใหลูกคาท่ีมีการใชวงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร ในระดับมาก 
แตเปนปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา  ในระดับปานกลาง แสดง
ของกํานัลท่ีแจกใหลูกคาไมนาสนใจในขณะเดียวกันผูตอบแบบสอบถามไดรับของกํานัลลาชา จน
ทําใหเกิดความไมพอใจ 
  ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน 
ความนาเช่ือถือของพนักงาน ในระดับมาก แตปญหาที่พบมากท่ีสุดคือพนักงานใหคําปรึกษาไม
ชัดเจนในระดับปานกลางแสดงวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีตัดสินใจบริการดังกลาวเกิดจากพนักงาน
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ชักชวนโดยอาศัยความนาเช่ือถือของพนักงาน  แตพนักงานขาดการอธิบายอยางชัดเจน ทําใหสมัคร
ใชบริการโดยท่ียังไมเขาใจในคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
  ปจจัยดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการทราบ
ผลอนุมัติเร็วทางโทรศัพทมือถือโดยวิธี SMS  แตปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเช่ือลาชา ในระดับปานกลาง แสดงวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับการอนุมัติ
สินเช่ือท่ีรวดเร็ว   แตยังมีความรูสึกวาการอนุมัติบัตร Speedy ยังมีความลาชา 
  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยดาน ช่ือเสียงของธนาคาร ในระดับมากท่ีสุด แตปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ ไมมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกบริเวณภายในธนาคาร เชน มีท่ีนั่งรอ มีหนังสือใหอาน มีน้ําดื่มใหบริการ ในระดับนอย 
แสดงวาผูตอบแบบสอบถามมีความเช่ือม่ันในช่ือเสียงของธนาคาร ในขณะท่ีปญหาความรุนแรง
ของปจจัยดานนี้มีนอย 
 
ขอเสนอแนะ 
  จากผลการศึกษาในคร้ังนี้ สามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับประยุกตใชในการ
พัฒนาผลิตภัณฑสินเช่ือเงินสดเอนกประสงคและพัฒนากลยุทธทางการตลาดของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 14  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุด โดยมี
ขอเสนอแนะในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดังนี้   
     ดานผลิตภัณฑ   ลูกคาใหความสําคัญในการตัดสินใจใชบริการคือไมตองมีบุคคล
และหลักทรัพยคํ้าประกัน ในขณะเดียวกันความรุนแรงของปญหาคือวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ  ดังนั้น จึงควรมีการพิจารณาและทบทวนถึงความเหมาะสม
ในเร่ืองของหลักเกณฑรายไดควบคูกับวงเงินท่ีไดรับอนุมัติ นอกจากนี้ ควรมีการปรับวงเงินสินเช่ือ
แบบอัตโนมัติในทุก ๆ 1 ป โดยพิจารณาจากพฤติกรรมการใชสินเช่ือ และความมีวินัยในการชําระ
เงินคืน 
  ดานราคา  เนื่องจากเปนสินเช่ือท่ีไมมีหลักประกัน ธนาคารไดคิดอัตราดอกเบ้ีย
สูงสุดตามกฎหมายกําหนด ไมเกิน 28% ตอป   ซ่ึงในความรูสึกของลูกคาเปนอัตราดอกเบ้ียท่ี
คอนขางสูง  และมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ  ท้ังนี้ ธนาคารควรนํากลยุทธทางดานราคามาใช
เพื่อดึงดูดใหลูกคาเกิดความสนใจและกระตุนใหเกิดการใชวงเงินมากข้ึน ตัวอยางเชน จัด 
Campaign อัตราดอกเบ้ีย 0% 3 เดือนแรก สําหรับผูท่ีใชวงเงินต้ังแต 50,000 บาทขึ้นไป  หรือจัด 
Campaign ลดอัตราดอกเบ้ียใหกึ่งหนึ่งสําหรับลูกคาท่ีใช Speedy Loan ในเดือนเกิด  เปนตน 



 

 

118

  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  ธนาคารควรมีการปรับปรุง
ระบบ  Call Center เนื่องจากลูกคาท่ีมีปญหาติดตอไดยากมาก   ควรมีการจัดระบบในเร่ืองของ 
Inbound   แยกประเภทของลูกคาท่ีจะติดตอกับระบบอัตโนมัติ   หรือตองการติดตอกับพนักงานให
ชัดเจน และเบอรท่ีติดตอกับ Call Center ควรเปนเบอรโทรศัพทท่ีจดจํางาย 
  ดานการสงเสริมการตลาด   ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑสินเช่ือเงินเอนกประสงค Speedy  หรือมีพนักงานออกเดินตลาดเพ่ือพบลูกคานอก
สถานท่ีทําการของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและทราบขอมูลเกี่ยวกับการใชสินเช่ือ
ประเภทนี้มากข้ึน   ควรมีการออกแบบของกํานัลในมูลคาท่ีเหมาะสมเพ่ือกระตุนการขายใหเปนท่ี
สนใจของลูกคา และควรเปล่ียนของกํานัลอยางนอยทุก 4 เดือน นอกจากนี้ ควรมีการกําหนด SLA 
(Service Level Agreement) กับบริษัทท่ีจัดสงของกํานัลใหลูกคาไมเกิน 15 วันหลังจากท่ีมีการใช
วงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร ท้ังนี้ควรแจงใหลูกคาทราบดวย  
รวมท้ัง ควรจะเพ่ิมการโฆษณาผานตามส่ือตาง ๆ โทรทัศน วิทยุ นิตยสารตาง ๆ ใหเขากับกลุมลูกคา 
และการจัดบูธตามศูนยการคาหรืองานแสดงผลิตภัณฑทางการเงิน 
  ดานการใหบริการของพนักงาน   ควรฝกอบรมสรางจิตสํานึกในการบริการใหกับ
พนักงานท่ีมีหนาท่ีติดตอลูกคาโดยตรง ใหมีความรูความเชี่ยวชาญ ปฏิบัติงานดวยความถูกตอง
แมนยํามีการบริการลูกคาท่ีดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เชน การอบรมในหลักสูตรนักขายผู
รอบรู เปนการอบรมเทคนิคในการขาย และความรูในผลิตภัณฑท่ีจะขาย  โดยการฝก On The Job 
Training   นอกจากนี้ควรจัดใหมีการอบรมเร่ือง จิตสํานึกในการใหบริการ การบริการลูกคาใหเกิด
ความประทับใจ การใหคําแนะนํา คําปรึกษาท่ีถูกตองใหกับลูกคา  
  ดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ    ควรมีการทบทวนกระบวนการใน
การอนุมัติสินเช่ือเงินสดเอนกประสงค Speedy ใหมีความรวดเร็วอยางจริงจัง โดยการนําเอาระบบ
เทคโนโลยีเขามาชวยเพื่อลดข้ันตอนในการนําสงเอกสารใหกับผูอนุมัติท่ีสํานักงานใหญ  
  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  เนื่องจากธนาคารไดมีการ
ปรับปรุงรูปแบบของสาขา (Branch Redesign) ทําใหสาขาของธนาคารมีรูปแบบท่ีเปนมาตรฐาน
เดียวกัน  ซ่ึงธนาคารควรมีมาตรการในการรักษาและปรับปรุงเพื่อใหรูปแบบของสาขามีความ
ทันสมัยอยูเสมอ  เพื่อทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
  การกําหนดกลยุทธการตลาด ควรพิจารณาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแต
ละดานใหเหมาะสมกับลูกคาแตละประเภท กลาวคือลูกคาท่ีอยูในประเภทธุรกิจท่ีแตกตางกันมี
ความแตกตางกันในปจจัยตาง ๆ ของปจจัยสวนประสมการตลาดเกือบท้ังหมด ดังนั้นการออกแบบ
สวนประสมการตลาดจะตองใหมีความเหมาะสมกับลูกคาโดยนําระบบ CRM (Customer Relation 
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Management) มาใชเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาในแตละกลุมใหลึกซ้ึง ตัวอยางเชน  กลุม
ลูกคาท่ีมีพฤติกรรมท่ีดีสามารถสมัครใชบริการโดยไมตองมีเอกสารแสดงรายได เชน กลุมลูกคาท่ี
ใชบัตรเครดิต ไมเคยมีประวัติในการคางชําระเงิน อยางนอย  3 ปข้ึนไป   หรือกลุมลูกคาเงินฝาก
ประจํา หรือเงินฝากออกทรัพย ท่ีมีเงินคงคางในบัญชีอยางนอย 150,000 บาทขึ้น และไมมีการ
เคล่ือนไหวในระยะเวลาไมนอยกวา 6 เดือน    การจัดทําโปรแกรมใหลูกคาสามารถแปลงวงเงินคง
คางใน Speedy Cash  วงเงินต้ังแต 50,000 บาทข้ึนไป  ใหเปน Speedy Loan สามารถผอนชําระได
นานถึง 5 ป อัตราดอกเบ้ียตํ่ากวา 28%ตอป เปนตน 
  ในปจจุบันธนาคารไดมีการสัมภาษณลูกคาท่ีใชบริการที่สาขาทางโทรศัพท  ซ่ึง
เปนผลดีตอการปรับปรุงบริการของธนาคารเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ท้ังนี้ปญหา
หรือความคิดเห็นท่ีไดรับแจงจากลูกคาควรมีการปรับปรุงพิจารณาโดยผูท่ีรับผิดชอบอยางจริงจัง 
แลวควรนํามาส่ือความแจงใหกับพนักงานทราบตอไป  ท้ังนี้ควรตระหนักถึงความสําคัญของความ
คิดเห็น ความตองการของลูกคาอยูเสมอ   นอกจากนี้ผูรับผิดชอบดานบุคลากร และกระบวนการ
ใหบริการตองดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการลูกคาอยางเอาใจใสและใกลชิด
เพราะเปนปจจัยท่ีมีผลมากตอการตัดสินใจใชบริการ 
  นอกจากนี้มีขอเสนอแนะสําหรับลูกคาเฉพาะกลุมดังนี้ 
  อาชีพพนักงานบริษัท  พบวาใหความสําคัญระดับปานกลางในการตัดสินใจใช
บริการ Speedy  ในปจจัยยอยดานราคา ไดแกมีการกําหนดอัตราดอกเบ้ียสูงสุดท่ีเปนไปตาม
กฎหมาย(28%ตอป) ในขณะท่ีพบวาระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก ของปจจัยดานราคา
ไดแก อัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน เนื่องจากเปนกลุมลูกคาท่ีมีสวนแบงตลาดมากท่ีสุดใน
บริการประเภทนี้  ดังนั้นธนาคารควรจัดทํา Product Program โดยการ Segment ลูกคาท่ีมีความเส่ียง
ตํ่าออกมาเปนกลุม ๆ เชน กลุมพนักงานท่ีจายเงินเดือนผานธนาคารไทยพาณิชย  กลุมพนักงาน
บริษัทมหาชนท่ีไดรับความเช่ือถือ  กลุมพนักงานบริษัทท่ีเปนสถาบันการเงิน นําเสนอโดยใชกล
ยุทธดานราคาเปนจุดขาย เชน การลดอัตราดอกเบ้ียจากอัตราปกติใหตํ่าลงโดยการจัดทําหนังสือ
ชักชวนใหใชบริการในวาระสําคัญตาง ๆ เชนในเดือนเกิดของลูกคา เปนตน 
  อาชีพธุรกิจสวนตัว  พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมากในปจจัย
ยอย ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา  และรายการ
สงเสริมการขายไมนาสนใจ เชนอัตราดอกเบ้ียพิเศษไมจูงใจ ดังนั้น ธนาคารควรมีการปรับเปล่ียน
ของกํานัลใหมีความนาสนใจอยางนอยทุก ๆ 4 เดือน  พรอมท้ังจัดทํารายการสงเสริมการขายให
ดึงดูดใจลูกคากลุมนี้ดวย 
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  อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา ใหความสําคัญระดับมากในการ
ตัดสินใจบริการ ในปจจัยยอย ดานข้ันตอนการใหบริการ ไดแก สมัครงายดวยเอกสารประกอบการ
สมัครท่ีไมยุงยาก ซ่ึงกลุมอาชีพนี้ธนาคารสามารถลดข้ันตอนของเอกสารได เนื่องจากเปนกลุม
ลูกคาท่ีมีความมั่นคงในอาชีพ สําหรับผูท่ีมีตําแหนง เชน กลุมอาจารยในมหาวิทยาลัยท่ีมีตําแหนง
เปนผูชวยศาสตราจารยข้ึนไป  กลุมอาชีพแพทย/เภสัชกร  หรือขาราชการระดับซี7 ข้ึนไปหรือ
เทียบเทา  ซ่ึงกลุมลูกคาเหลานี้ควรลดเอกสารท่ีใชประกอบในการสมัครใชบริการไดแก เอกสาร
การเดินบัญชี (Statement 6 เดือนยอนหลัง) เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหกับกลุมลูกคาอาชีพ
ดังกลาว เปนตน  

อาชีพรับจางท่ัวไป   พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก ในปจจัย
ยอยดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ ซ่ึง
ธนาคารควรมีการวิเคราะหกลุมลูกคาและอนุมัติวงเงินใหสอดคลองกับลูกคา 

รายได 10,001-20,000 บาท  พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก 
ในปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน 
เนื่องจาก การใชบริการของลูกคากลุมนี้เกิดจากการชักชวนของพนักงานธนาคาร ซ่ึงอาจไมเขาใจ
ในคุณสมบัติของผลิตภัณฑ  ดังนั้นธนาคารจึงใหความสําคัญในเร่ืองดังกลาว 
  รายได 40,001 บาทขึ้นไป  พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก 
ในปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการ ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  และมี
ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน เนื่องจากลูกคากลุมนี้เปนผูมีรายไดสูง ดังนั้นธนาคาร
ควรปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อใหเกิดความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 


