
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
  การศึกษาเร่ือง   ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเช่ือบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 
14  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการสินเช่ือเงินสดเอนกประสงค 
Speedy  และศึกษาปญหาในการใชบริการสินเช่ือเงินสดเอนกประสงค Speedy ของลูกคาธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14   โดยในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา การ
อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
  
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ราย  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
เปนเพศชาย รอยละ 51.50   และเพศหญิง รอยละ 48.50 มีอายุในชวง 20 – 39 ป รอยละ 66.25  และ
อายุในชวง 40 – 60 ป รอยละ 33.75  สวนใหญจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี รอยละ 52.75                   
มีสถานภาพโสดและสมรสใกลเคียงกัน รอยละ 49.50 และรอยละ 47 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท 
มากท่ีสุดรอยละ 42.50   และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มากท่ีสุดรอยละ 46.75 
 

สวนท่ี 2    ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเงินสดเอนกประสงค Speedy ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14 
  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท้ัง 7 ดาน โดยมีคาเฉล่ียในระดับความสําคัญมากเรียงตามลําดับ ไดแกปจจัยดาน
การใหบริการของพนักงาน  รองลงมาไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานการจัดจําหนายหรือ
ชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานข้ันตอนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  โดยมีรายละเอียดในแตละปจจัย
ดังตอไปนี้ 
  ดานผลิตภัณฑ   ในรายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียรวม 4.28 ในระดับสําคัญมาก ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเรียงตามลําดับความสําคัญ  3 อันดับแรกไดแก ไมตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยคํ้า
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ประกัน รองลงมาคือ วงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง และสามารถชําระคืนเงินตนและดอกเบ้ีย
ไดตลอดเวลา  
  ดานราคา  ในรายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ีย
รวม 4.09 ในระดับสําคัญมาก   ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการดานราคาท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเรียงตามลําดับความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก ไมมีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมแรกเขารายป 
และคาธรรมเนียมการใชวงเงิน รองลงมาคือ ไมเรียกเก็บคาบริการเม่ือชําระเงินท่ีจุดบริการรับชําระ
ท่ีธนาคารกําหนดเฉพาะภายในเครือขายธนาคาร  และสามารถเลือกวิธีการชําระเงินไดโดยชําระ
ดวยเงินสดข้ันตํ่า 5% หรือชําระเต็มจํานวนเงินตามใบแจงยอดรายการใชบัตร 
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  ในรายละเอียดพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.27 ในระดับสําคัญมาก ปจจัยยอยของสวนประสม
การตลาดบริการดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนายท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับ
ในระดับความสําคัญ  3 อันดับแรกไดแก  สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารท่ัว
ประเทศ  รองลงมาคือ มีชองทางการชําระเงินคืนไดหลายชองทางตามความสะดวกของผูใชบริการ
ท้ังภายในเครือขายและภายนอกเครือขายของธนาคาร และความสามารถในการสมัครใชบริการผาน
สาขาท่ัวประเทศ            

ดานการสงเสริมการตลาด   ในรายละเอียด  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความ 
สําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 3.92 ในระดับสําคัญมาก   ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการดาน
การสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับตามระดับความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก 
การมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการท่ีสถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา  รองลงมาคือ การมี
ของกํานัลใหลูกคาท่ีมีการใชวงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร  และ การ
โฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธตาง เชนโปสเตอร แผนพับ วีดีทัศน   
  ดานการใหบริการของพนักงาน  ในรายละเอียดพบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.34 ในระดับสําคัญมาก  ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ
ดานการใหบริการของพนักงานท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับตามระดับความสําคัญ 3 อันดับ
แรกไดแก ความนาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร  รองลงมาคือ ความมีมนุษยสัมพันธเปนกันเองและ
มารยาทท่ีดีของพนักงานธนาคาร และความสะดวกในการติดตอกับพนักงานธนาคาร 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ    ในรายละเอียดพบวา  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.08 ในระดับสําคัญมาก    ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ
ดานข้ันตอนการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเรียงลําดับตามความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก 
สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ      รองลงมาคือ มีการ
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กําหนดหลักเกณฑท่ีชัดเจนในคุณสมบัติของผูท่ีสมัครใชบริการ และทราบผลอนุมัติเร็วทาง
โทรศัพทมือถือโดยวิธี SMS           

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ในรายละเอียด  พบวา  ผูตอบ 
แบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียรวม 4.20 ในระดับสําคัญมาก    ปจจัยยอยของสวนประสม
การตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีผลตอการตัดสินใจ เรียงลําดับ
ตามระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมาคือ บรรยากาศและการ
ตกแตงท่ีทันสมัยสวยงาม  และเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานทันสมัย  
 

สวนท่ี 3 ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเงินสดเอนกประสงค Speedy ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ี 14 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน โดยมีคาเฉล่ียในระดับความรุนแรงของปญหาเรียง
ตามลําดับไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ   รองลงมาไดแก ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานข้ันตอนการ
ใหบริการ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
โดยมีรายละเอียดปญหาปจจัยยอยดังตอไปนี้ 

 ปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ   ในรายละเอียดพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย3.56)โดยเรียงลําดับความรุนแรง
ของปญหาจากมากไปนอยไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความ
ตองการ รองลงมาคือ รอบเวลาในการชําระคืนเงินตนและดอกเบ้ียส้ันเกินไป 

 ปญหาปจจัยยอยดานราคา   ในรายละเอียดพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย3.23)โดยเรียงลําดับความรุนแรงของ
ปญหา 3 อันดับแรกไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน รองลงมาคือ  เรียกเก็บคาบริการสูง
เม่ือชําระเงินผานจุดบริการรับชําระภายนอกเครือขายของธนาคารเชนเคานเตอรเซอรวิส และมี
ภาระคาใชจายเปนคาอากรแสตมปรอยละ 0.05 ของวงเงินท่ีไดรับการอนุมัติซ่ึงสูงเกินไป 

 ปญหาปจจัยยอยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนายในรายละเอียด
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย
3.06)โดยเรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแก เม่ือมีปญหาใชบริการติดตอกับ Call 
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Center ไดยาก รองลงมาคือ  ชองทางในการใหบริการชําระเงินคืนมีนอยเกินไป  และทําเลที่ต้ังของ
จุดใหบริการอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง 

 ปญหาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด    ในรายละเอียดพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย3.07)โดย
เรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา 
รองลงมาคือรายการสงเสริมการขายไมนาสนใจเชนอัตราดอกเบ้ียไมจูงใจ และไมมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆหรือมีนอย 

 ปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน  ในรายละเอียดพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย2.64)โดย
เรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแก  พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไม
ชัดเจน รองลงมาคือพนักงานขาดความรูความสามารถความชํานาญและการแกไขปญหาท่ีลาชา  
และพนักงานใหบริการลูกคาไมเสมอภาค   

 ปญหาปจจัยยอยดานขั้นตอนการใหบริการ    ในรายละเอียดพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(คาเฉล่ีย3.12)โดย
เรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแกมีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน 
รองลงมาคือการใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  และไมมีการแจงผลการอนุมัติ/ไมอนุมัติให
ลูกคาทราบ 

 ปญหาปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในรายละเอียด
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับความรุนแรงของปญหาโดยรวมอยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย2.31)
โดยเรียงลําดับความรุนแรงของปญหา 3 อันดับแรกไดแกไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายใน
ธนาคารเชนมีท่ีนั่งรอมีหนังสือพิมพใหอานหรือมีน้ําดื่มใหบริการ รองลงมาคือไมมีการจัดวาง
อุปกรณเชนแผนพับบริการปายสัญลักษณเชิญชวนตางๆและของกํานัลท่ีใชสงเสริมการขาย  และ
เคร่ืองมืออุปกรณสํานักงานลาสมัย  
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สวนท่ี 4    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 14   
จําแนกตามอาชีพ   และรายได 
  จากการศึกษาผลของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
ของผูตอบแบบสอบถามคืออาชีพและรายไดเฉล่ียตอเดือนทําใหทราบถึงระดับความสําคัญท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานตาง ๆ ดังนี้   

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอาชพี 
  ดานผลิตภัณฑ   พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับ
ความสําคัญของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ3อันดับแรกไดแกไมตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยคํ้าประกนั  
สามารถชําระคืนเงินตนและดอกเบ้ียไดตลอดเวลา และวงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับ
ความสําคัญของปจจัยยอยดานราคา 3 อันดับแรก ไดแก ไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขารายปและการใช
วงเงิน  ไมเรียกเก็บคาบริการเม่ือชําระเงินท่ีจุดบริการ  และสามารถเลือกวิธีการชําระเงินไดโดย
ชําระเงินสดข้ันตํ่า 5% หรือชําระเต็มจํานวนตามใบแจงยอดรายการ 
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานสถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ 3 
อันดับแรก ไดแก สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารทั่วประเทศ  มีชองทางชําระ
เงินคืนไดหลายชองทาง  และความสามารถในการสมัครใชบริการผานสาขาท่ัวประเทศ 
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดเปนอันดับแรกไดแก การมี
พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการที่สถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา 
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพ
ใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน อันดับแรกของอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ไดแก ความมีมนุษยสัมพันธเปนกันเองและ
มารยาทท่ีดีของพนักงานธนาคาร   สวนอาชีพพนักงานบริษัทและรับจางท่ัวไป ไดแก ความ
นาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรก ไดแก สามารถเลือก
รับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ 
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  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพอันดบัแรก ไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ3อันดับแรกไดแกไมตองมีบุคคลหรือ
หลักทรัพยคํ้าประกัน  วงเงินหมุนเวียนพรอมใช 24 ช่ัวโมง และสามารถชําระคืนเงินตนและ
ดอกเบ้ียไดตลอดเวลา 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานราคาเปนอันดับแรก ไดแก ไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขา
รายปและการใชวงเงิน  
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการจัดจําหนายหรือ
ชองทางการจัดจําหนาย 3 อันดับแรก  ไดแก สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารท่ัว
ประเทศ   มีชองทางชําระเงินคืนไดหลายชองทางตามความสะดวกของผูใชบริการ  และ
ความสามารถในการสมัครใชบริการผานสาขาท่ัวประเทศ 
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด อันดับแรกของผูมี
เงินได 10,001-20,000 บาท และ20,001-30,000 บาท ไดแก การมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํา
บริการท่ีสถานท่ีทํางานหรือท่ีบานลูกคา   สวนผูมีเงินได 30,001-40,000 บาท และ 40,001บาทข้ึน
ไป ไดแก รายการสงเสริมการขายท่ีใหอัตราดอกเบ้ียพิเศษตํ่ากวาอัตราดอกเบ้ียปกติ   
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายได
เฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน อันดับแรก
ไดแกความนาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร  ยกเวนกลุมรายได 20,001-30,000บาทไดแกความมี
มนุษยสัมพันธเปนกันเองและมารยาทท่ีดีของพนักงานธนาคาร 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน ใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรกไดแก 
สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ 
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  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอันดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร 
 

สวนท่ี 5   ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อบุคคลท่ีไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 
14   จําแนกตาม อาชีพ   และรายได 

จากการศึกษาผลของปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามขอมูล
ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม คืออาชีพ  และรายไดเฉล่ียตอเดือน  ทําใหทราบถึงระดับความ
รุนแรงของปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานตางๆ ดังนี้  

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอาชีพ 
  ดานผลิตภัณฑ   พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับ
ความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑอันดับแรกไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความ
รุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานราคาอันดับแรกของทุกอาชีพ ไดแกอัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวา
ธนาคารอ่ืน  ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไป ไดแก มีภาระคาใชจายเปนคาอากรแสตมปรอยละ 0.05ของ
วงเงินท่ีไดรับอนุมัติซ่ึงสูงเกินไป 
  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานสถานท่ีหรือชองทางการ
ใหบริการอันดับแรก ไดแก เม่ือมีปญหาการใชบริการติดตอกับ Call Center ไดยาก 
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด อันดับแรกของทุกกลุม
อาชีพ ไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไป ไดแก ไมมี
พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพ
ใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงานอันดับแรกของ
ทุกกลุมอาชีพ ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน ยกเวนอาชีพธุรกิจสวนตัว 
ไดแก พนักงานขาดความรูความสามารถและการแกไขปญหาลาชา 
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  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามอาชีพให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรกของทุกกลุม
อาชีพไดแก มีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน ยกเวนอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา 
  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามอาชีพใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอันดับแรกของทุกกลุมอาชีพ ไดแก ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายใน
ธนาคาร เชนมีท่ีนั่งรอ มีหนังสือพิมพใหอานมีน้ําดื่มใหบริการ  ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไป ไดแก 
ช่ือเสียงของธนาคารไมเปนท่ีรูจักของลูกคา 
 

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
  ดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑอันดับแรก ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ี
ธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ 
  ดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนให
คะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานราคาอันดับแรก ไดแก อัตราดอกเบ้ียสูง/
มากกวาธนาคารอ่ืน 
  ดานสถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานสถานท่ีหรือชองทางการ
ใหบริการอันดับแรก ของรายได 10,001-20,000บาท 20,001-30,000 บาท ไดแก เม่ือมีปญหาการใช
บริการติดตอกับ Call Center ไดยาก   สวนรายได 30,001-40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป 
ไดแก ทําเลที่ต้ังของจุดใหบริการอยูไกลไมสะดวกในการเดินทาง   
  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนใหคะแนนระดับความสําคัญของปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดอันดับแรกของทุก
กลุมรายได ไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา  ยกเวนรายได 30,001-40,000 บาท 
ไดแก รายการสงเสริมการขายไมนาสนใจ เชนอัตราดอกเบ้ียพิเศษไมจูงใจ 
  ดานการใหบริการของพนักงาน  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายได
เฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน
อันดับแรกของรายได 10,001-20,000 บาท  และ 30,001-40,000 บาท ไดแก พนักงานใหคําแนะและ
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คําปรึกษาไมชัดเจน  สวนรายได 20,001-30,000 บาท  และรายได 40,001บาทข้ึนไป ไดแก 
พนักงานขาดความรูความสามารถและการแกไขปญหาลาชา 
  ดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละกลุมตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการอันดับแรก
ของทุกกลุมรายได ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา ยกเวนรายได 20,001-30,000 
บาท ไดแก มีข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน 
  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามแตละ
กลุมตามรายไดเฉล่ียตอเดือนใหคะแนนระดับความรุนแรงของปญหาปจจัยยอยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพอันดับแรกของรายได 10,001-20,000 บาท รายได20,001-30,000 บาท 
ไดแก ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณภายในธนาคาร  ในขณะท่ีรายได 30,001-40,000 บาท 
ไดแก เคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานลาสมัย  รายได 40,001บาทข้ึนไป ไดแก สถานท่ีใหบริการ
เล็กคับแคบและไมรักษาความสะอาด   
 
อภิปรายผลการศึกษา 
  การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจบริการ
สินเช่ือบุคคลท่ีไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ี 14  
สามารถนําผลการศึกษามาอภิปรายตามแนวความคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับตลาด
บริการ (The Marketing Mix for Services) ดังนี้ 
  จากการศึกษาพบวา 
   ปจจัยยอยของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการตัดสินใจอันดับแรก ไดแก ไม
ตองมีบุคคลหรือหลักทรัพยคํ้าประกัน  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของนิพันธ รุงเรืองศุภรัตน 
(2546) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใชวงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สาขานครชัยศรี อําเภอ
นครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ท่ีพบวาความรูสึกชอบอันดับแรกในเร่ือง การกูไมตองมีหลักทรัพยคํ้า
ประกัน (แตกรุงไทยธนวัฎผูกูตองหาผูคํ้าประกันการกูดวย) 
  ปจจัยยอยของปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจอันดับแรก ไดแก ไมมีการ
เรียกเก็บคาธรรมเนียมแรกเขา/รายปและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ
นิพันธ  รุงเรืองศุภรัตน (2546) ) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใชวงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
สาขานครชัยศรี อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ท่ีพบวาความรูสึกชอบ อันดับแรกในเรื่อง ไม
ตองเสียคาธรรมเนียมในการกู 
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  ปจจัยยอยของปจจัยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนายท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจอันดับแรก ไดแก สามารถถอนเงินสดผานเคร่ือง ATM ไดทุกธนาคารทั่วประเทศ ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของพรปวีณ กองแพง(2550) เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอการเลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุม
อุตสาหกรรมอาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาใหความสําคัญอันดับแรกในเรื่อง 
สามารถถอนเงินสดและชําระไดหลายชองทาง เชน ผานตูเอทีเอ็ม 

ปจจัยยอยของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจอันดับแรก 
ไดแก การมีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการที่สถานท่ีทํางานหรือท่ีบานของลูกคา ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของนิพันธ  รุงเรืองศุภรัตน (2546) ) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใช
วงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สาขานครชัยศรี อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐมท่ีพบวาความรูสึก
ชอบอันดับแรกในเร่ือง การติดตอสอบถามพนักงานของธนาคาร 
  ปจจัยยอยของปจจัยดานการใหบริการของพนักงานท่ีมีผลตอการตัดสินใจ อันดับ
แรก ไดแก ความนาเช่ือถือของพนักงานธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของดลนภา  หวง
สุวรรณากร (2544) เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเช่ือเคหะของลูกคาธนาคารออมสิน ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาใหความสําคัญ 
อันดับแรกในเร่ือง พนักงานมีความนาเช่ือถือและความซ่ือสัตย 
  ปจจัยยอยของปจจัยดานการขั้นตอนการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจ อันดับ
แรก ไดแก สามารถเลือกรับบัตร Speedy ท่ีบานหรือท่ีธนาคารไดทุกสาขาท่ัวประเทศ   ไม
สอดคลองกับการศึกษาของนิพันธ รุงเรืองศุภรัตน (2546) เร่ืองทัศนคติของขาราชการตอการใช
วงเงินสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ สาขานครชัยศรี อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ท่ีพบวาความรูสึก
ชอบอันดับแรกในเร่ือง ความรวดเร็วในการติดตอขอใชสินเช่ือ  เนื่องจากลูกคากลุม Speedy จะให
ความสําคัญในเร่ืองความสะดวกสบายในการติดตอกับธนาคาร ในขณะท่ีลูกคากลุมสินเช่ือกรุงไทย
ธนวัฎ จะชอบที่ความรวดเร็วมากกวาความสะดวกสบาย 
  ปจจัยของปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจอันดับแรกไดแก ช่ือเสียงของธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสุพจน  อินทพินธุ 
(2547)เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเบิกเงินเกิน
บัญชีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักธุรกิจสันปาขอย จังหวัดเชียงใหมท่ีพบวาให
ความสําคัญอันดับแรกในเร่ือง ความม่ันคงช่ือเสียงภาพลักษณของธนาคาร และสอดคลองกับ
การศึกษาของพรปวีณ กองแพง(2550) เร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุมอุตสาหกรรม
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อาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาใหความสําคัญอันดับแรกในเร่ือง ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของสถาบันการเงินผูออกบัตร 
 

ขอคนพบ 
  จากการศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเช่ือบุคคลที่ไมมีหลักประกันของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 
14  ขอคนพบจากการศึกษานี้ 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน การกําหนดวงเงิน
สูงสุดท่ีเพียงพอตอการนําไปใชจาย (750,000 บาท)ในระดับมาก  แตเปนปญหาท่ีพบมากที่สุดคือ 
วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการในระดับมาก แสดงวาผูตอบ
แบบสอบถามอยากไดรับวงเงินอนุมัติสินเช่ือท่ีสูง แตธนาคารมักจะใหวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่าไมตรงกับ
ความตองการของลูกคา 
  ปจจัยดานราคา พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานไมมีการคิดคาธรรมเนียม
แรกเขา,รายปและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน ในระดับมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียอันดับแรก  ในขณะท่ี
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คืออัตราดอกเบ้ียสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน ในระดับปานกลาง แสดงวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับคาใชจายมีความกังวลใจวาตองเสียอัตราดอกเบ้ียท่ีสูงเนื่องจากไมมี
หลักทรัพยคํ้าประกัน 
  ปจจัยดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย พบวาใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยดาน ความสามารถในการสมัครใชบริการผาน Direct Mail หรือ Call Center ในระดับมาก 
ในขณะท่ีปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือเม่ือมีปญหาการใชบริการติดตอกับ Call Center ไดยาก ในระดบั
ปานกลาง แสดงวาเกดิปญหากับการติดตอกับ Call Center เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามอาจไม
เขาใจในระบบจนทําใหเกดิความสับสน  
  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการมีของ
กํานัลใหลูกคาท่ีมีการใชวงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร ในระดับมาก 
แตเปนปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา  ในระดับปานกลาง แสดง
ของกํานัลท่ีแจกใหลูกคาไมนาสนใจในขณะเดียวกันผูตอบแบบสอบถามไดรับของกํานัลลาชา จน
ทําใหเกิดความไมพอใจ 
  ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน 
ความนาเช่ือถือของพนักงาน ในระดับมาก แตปญหาที่พบมากท่ีสุดคือพนักงานใหคําปรึกษาไม
ชัดเจนในระดับปานกลางแสดงวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีตัดสินใจบริการดังกลาวเกิดจากพนักงาน
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ชักชวนโดยอาศัยความนาเช่ือถือของพนักงาน  แตพนักงานขาดการอธิบายอยางชัดเจน ทําใหสมัคร
ใชบริการโดยท่ียังไมเขาใจในคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
  ปจจัยดานขั้นตอนการใหบริการ  พบวาใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการทราบ
ผลอนุมัติเร็วทางโทรศัพทมือถือโดยวิธี SMS  แตปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ การใหคําตอบในการ
อนุมัติสินเช่ือลาชา ในระดับปานกลาง แสดงวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับการอนุมัติ
สินเช่ือท่ีรวดเร็ว   แตยังมีความรูสึกวาการอนุมัติบัตร Speedy ยังมีความลาชา 
  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยดาน ช่ือเสียงของธนาคาร ในระดับมากท่ีสุด แตปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ ไมมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกบริเวณภายในธนาคาร เชน มีท่ีนั่งรอ มีหนังสือใหอาน มีน้ําดื่มใหบริการ ในระดับนอย 
แสดงวาผูตอบแบบสอบถามมีความเช่ือม่ันในช่ือเสียงของธนาคาร ในขณะท่ีปญหาความรุนแรง
ของปจจัยดานนี้มีนอย 
 
ขอเสนอแนะ 
  จากผลการศึกษาในคร้ังนี้ สามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับประยุกตใชในการ
พัฒนาผลิตภัณฑสินเช่ือเงินสดเอนกประสงคและพัฒนากลยุทธทางการตลาดของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี 14  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุด โดยมี
ขอเสนอแนะในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดังนี้   
     ดานผลิตภัณฑ   ลูกคาใหความสําคัญในการตัดสินใจใชบริการคือไมตองมีบุคคล
และหลักทรัพยคํ้าประกัน ในขณะเดียวกันความรุนแรงของปญหาคือวงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติ
ใหแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ  ดังนั้น จึงควรมีการพิจารณาและทบทวนถึงความเหมาะสม
ในเร่ืองของหลักเกณฑรายไดควบคูกับวงเงินท่ีไดรับอนุมัติ นอกจากนี้ ควรมีการปรับวงเงินสินเช่ือ
แบบอัตโนมัติในทุก ๆ 1 ป โดยพิจารณาจากพฤติกรรมการใชสินเช่ือ และความมีวินัยในการชําระ
เงินคืน 
  ดานราคา  เนื่องจากเปนสินเช่ือท่ีไมมีหลักประกัน ธนาคารไดคิดอัตราดอกเบ้ีย
สูงสุดตามกฎหมายกําหนด ไมเกิน 28% ตอป   ซ่ึงในความรูสึกของลูกคาเปนอัตราดอกเบ้ียท่ี
คอนขางสูง  และมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ  ท้ังนี้ ธนาคารควรนํากลยุทธทางดานราคามาใช
เพื่อดึงดูดใหลูกคาเกิดความสนใจและกระตุนใหเกิดการใชวงเงินมากข้ึน ตัวอยางเชน จัด 
Campaign อัตราดอกเบ้ีย 0% 3 เดือนแรก สําหรับผูท่ีใชวงเงินต้ังแต 50,000 บาทขึ้นไป  หรือจัด 
Campaign ลดอัตราดอกเบ้ียใหกึ่งหนึ่งสําหรับลูกคาท่ีใช Speedy Loan ในเดือนเกิด  เปนตน 
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  ดานการจัดจําหนายหรือชองทางการจัดจําหนาย  ธนาคารควรมีการปรับปรุง
ระบบ  Call Center เนื่องจากลูกคาท่ีมีปญหาติดตอไดยากมาก   ควรมีการจัดระบบในเร่ืองของ 
Inbound   แยกประเภทของลูกคาท่ีจะติดตอกับระบบอัตโนมัติ   หรือตองการติดตอกับพนักงานให
ชัดเจน และเบอรท่ีติดตอกับ Call Center ควรเปนเบอรโทรศัพทท่ีจดจํางาย 
  ดานการสงเสริมการตลาด   ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑสินเช่ือเงินเอนกประสงค Speedy  หรือมีพนักงานออกเดินตลาดเพ่ือพบลูกคานอก
สถานท่ีทําการของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและทราบขอมูลเกี่ยวกับการใชสินเช่ือ
ประเภทนี้มากข้ึน   ควรมีการออกแบบของกํานัลในมูลคาท่ีเหมาะสมเพ่ือกระตุนการขายใหเปนท่ี
สนใจของลูกคา และควรเปล่ียนของกํานัลอยางนอยทุก 4 เดือน นอกจากนี้ ควรมีการกําหนด SLA 
(Service Level Agreement) กับบริษัทท่ีจัดสงของกํานัลใหลูกคาไมเกิน 15 วันหลังจากท่ีมีการใช
วงเงินภายใน 1 เดือนแรกภายหลังจากท่ีไดรับการอนุมัติบัตร ท้ังนี้ควรแจงใหลูกคาทราบดวย  
รวมท้ัง ควรจะเพ่ิมการโฆษณาผานตามส่ือตาง ๆ โทรทัศน วิทยุ นิตยสารตาง ๆ ใหเขากับกลุมลูกคา 
และการจัดบูธตามศูนยการคาหรืองานแสดงผลิตภัณฑทางการเงิน 
  ดานการใหบริการของพนักงาน   ควรฝกอบรมสรางจิตสํานึกในการบริการใหกับ
พนักงานท่ีมีหนาท่ีติดตอลูกคาโดยตรง ใหมีความรูความเชี่ยวชาญ ปฏิบัติงานดวยความถูกตอง
แมนยํามีการบริการลูกคาท่ีดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เชน การอบรมในหลักสูตรนักขายผู
รอบรู เปนการอบรมเทคนิคในการขาย และความรูในผลิตภัณฑท่ีจะขาย  โดยการฝก On The Job 
Training   นอกจากนี้ควรจัดใหมีการอบรมเร่ือง จิตสํานึกในการใหบริการ การบริการลูกคาใหเกิด
ความประทับใจ การใหคําแนะนํา คําปรึกษาท่ีถูกตองใหกับลูกคา  
  ดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ    ควรมีการทบทวนกระบวนการใน
การอนุมัติสินเช่ือเงินสดเอนกประสงค Speedy ใหมีความรวดเร็วอยางจริงจัง โดยการนําเอาระบบ
เทคโนโลยีเขามาชวยเพื่อลดข้ันตอนในการนําสงเอกสารใหกับผูอนุมัติท่ีสํานักงานใหญ  
  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  เนื่องจากธนาคารไดมีการ
ปรับปรุงรูปแบบของสาขา (Branch Redesign) ทําใหสาขาของธนาคารมีรูปแบบท่ีเปนมาตรฐาน
เดียวกัน  ซ่ึงธนาคารควรมีมาตรการในการรักษาและปรับปรุงเพื่อใหรูปแบบของสาขามีความ
ทันสมัยอยูเสมอ  เพื่อทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
  การกําหนดกลยุทธการตลาด ควรพิจารณาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแต
ละดานใหเหมาะสมกับลูกคาแตละประเภท กลาวคือลูกคาท่ีอยูในประเภทธุรกิจท่ีแตกตางกันมี
ความแตกตางกันในปจจัยตาง ๆ ของปจจัยสวนประสมการตลาดเกือบท้ังหมด ดังนั้นการออกแบบ
สวนประสมการตลาดจะตองใหมีความเหมาะสมกับลูกคาโดยนําระบบ CRM (Customer Relation 
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Management) มาใชเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาในแตละกลุมใหลึกซ้ึง ตัวอยางเชน  กลุม
ลูกคาท่ีมีพฤติกรรมท่ีดีสามารถสมัครใชบริการโดยไมตองมีเอกสารแสดงรายได เชน กลุมลูกคาท่ี
ใชบัตรเครดิต ไมเคยมีประวัติในการคางชําระเงิน อยางนอย  3 ปข้ึนไป   หรือกลุมลูกคาเงินฝาก
ประจํา หรือเงินฝากออกทรัพย ท่ีมีเงินคงคางในบัญชีอยางนอย 150,000 บาทขึ้น และไมมีการ
เคล่ือนไหวในระยะเวลาไมนอยกวา 6 เดือน    การจัดทําโปรแกรมใหลูกคาสามารถแปลงวงเงินคง
คางใน Speedy Cash  วงเงินต้ังแต 50,000 บาทข้ึนไป  ใหเปน Speedy Loan สามารถผอนชําระได
นานถึง 5 ป อัตราดอกเบ้ียตํ่ากวา 28%ตอป เปนตน 
  ในปจจุบันธนาคารไดมีการสัมภาษณลูกคาท่ีใชบริการที่สาขาทางโทรศัพท  ซ่ึง
เปนผลดีตอการปรับปรุงบริการของธนาคารเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ท้ังนี้ปญหา
หรือความคิดเห็นท่ีไดรับแจงจากลูกคาควรมีการปรับปรุงพิจารณาโดยผูท่ีรับผิดชอบอยางจริงจัง 
แลวควรนํามาส่ือความแจงใหกับพนักงานทราบตอไป  ท้ังนี้ควรตระหนักถึงความสําคัญของความ
คิดเห็น ความตองการของลูกคาอยูเสมอ   นอกจากนี้ผูรับผิดชอบดานบุคลากร และกระบวนการ
ใหบริการตองดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการลูกคาอยางเอาใจใสและใกลชิด
เพราะเปนปจจัยท่ีมีผลมากตอการตัดสินใจใชบริการ 
  นอกจากนี้มีขอเสนอแนะสําหรับลูกคาเฉพาะกลุมดังนี้ 
  อาชีพพนักงานบริษัท  พบวาใหความสําคัญระดับปานกลางในการตัดสินใจใช
บริการ Speedy  ในปจจัยยอยดานราคา ไดแกมีการกําหนดอัตราดอกเบ้ียสูงสุดท่ีเปนไปตาม
กฎหมาย(28%ตอป) ในขณะท่ีพบวาระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก ของปจจัยดานราคา
ไดแก อัตราดอกเบี้ยสูง/มากกวาธนาคารอ่ืน เนื่องจากเปนกลุมลูกคาท่ีมีสวนแบงตลาดมากท่ีสุดใน
บริการประเภทนี้  ดังนั้นธนาคารควรจัดทํา Product Program โดยการ Segment ลูกคาท่ีมีความเส่ียง
ตํ่าออกมาเปนกลุม ๆ เชน กลุมพนักงานท่ีจายเงินเดือนผานธนาคารไทยพาณิชย  กลุมพนักงาน
บริษัทมหาชนท่ีไดรับความเช่ือถือ  กลุมพนักงานบริษัทท่ีเปนสถาบันการเงิน นําเสนอโดยใชกล
ยุทธดานราคาเปนจุดขาย เชน การลดอัตราดอกเบ้ียจากอัตราปกติใหตํ่าลงโดยการจัดทําหนังสือ
ชักชวนใหใชบริการในวาระสําคัญตาง ๆ เชนในเดือนเกิดของลูกคา เปนตน 
  อาชีพธุรกิจสวนตัว  พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมากในปจจัย
ยอย ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก ของกํานัลท่ีแจกไมนาสนใจ/ไดรับลาชา  และรายการ
สงเสริมการขายไมนาสนใจ เชนอัตราดอกเบ้ียพิเศษไมจูงใจ ดังนั้น ธนาคารควรมีการปรับเปล่ียน
ของกํานัลใหมีความนาสนใจอยางนอยทุก ๆ 4 เดือน  พรอมท้ังจัดทํารายการสงเสริมการขายให
ดึงดูดใจลูกคากลุมนี้ดวย 



 

 

120

  อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา ใหความสําคัญระดับมากในการ
ตัดสินใจบริการ ในปจจัยยอย ดานข้ันตอนการใหบริการ ไดแก สมัครงายดวยเอกสารประกอบการ
สมัครท่ีไมยุงยาก ซ่ึงกลุมอาชีพนี้ธนาคารสามารถลดข้ันตอนของเอกสารได เนื่องจากเปนกลุม
ลูกคาท่ีมีความมั่นคงในอาชีพ สําหรับผูท่ีมีตําแหนง เชน กลุมอาจารยในมหาวิทยาลัยท่ีมีตําแหนง
เปนผูชวยศาสตราจารยข้ึนไป  กลุมอาชีพแพทย/เภสัชกร  หรือขาราชการระดับซี7 ข้ึนไปหรือ
เทียบเทา  ซ่ึงกลุมลูกคาเหลานี้ควรลดเอกสารท่ีใชประกอบในการสมัครใชบริการไดแก เอกสาร
การเดินบัญชี (Statement 6 เดือนยอนหลัง) เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหกับกลุมลูกคาอาชีพ
ดังกลาว เปนตน  

อาชีพรับจางท่ัวไป   พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก ในปจจัย
ยอยดานผลิตภัณฑ ไดแก วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารอนุมัติแกลูกคาตํ่า/ไมตรงกับความตองการ ซ่ึง
ธนาคารควรมีการวิเคราะหกลุมลูกคาและอนุมัติวงเงินใหสอดคลองกับลูกคา 

รายได 10,001-20,000 บาท  พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก 
ในปจจัยยอยดานการใหบริการของพนักงาน ไดแก พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาไมชัดเจน 
เนื่องจาก การใชบริการของลูกคากลุมนี้เกิดจากการชักชวนของพนักงานธนาคาร ซ่ึงอาจไมเขาใจ
ในคุณสมบัติของผลิตภัณฑ  ดังนั้นธนาคารจึงใหความสําคัญในเร่ืองดังกลาว 
  รายได 40,001 บาทขึ้นไป  พบวา ใหระดับความรุนแรงของปญหาในระดับมาก 
ในปจจัยยอยดานข้ันตอนการใหบริการ ไดแก การใหคําตอบในการอนุมัติสินเช่ือลาชา  และมี
ข้ันตอนการอนุมัติสินเช่ือท่ียุงยากซับซอน เนื่องจากลูกคากลุมนี้เปนผูมีรายไดสูง ดังนั้นธนาคาร
ควรปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อใหเกิดความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 


