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การค้นคว้าแบบอิสระฉบับนี้สําเร็จลงได้ด้วยความกรุณาและความอนุเคราะห์          
จาก ดร.สุลาวัลย์ ยศธนู ที่ปรึกษาการค้นคว้าแบบอิสระ ผู้ซึ่งกรุณาให้ความรู้ คําแนะนํา และ
คําปรึกษา ตลอดจนตรวจสอบแก้ไขกระทั่งทําให้การค้นคว้าแบบอิสระฉบับนี้เสร็จสมบูรณ์ 
ผู้วิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณเอกสิน  คงเจริญ เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ธุรกิจ ธนาคารพัฒนา
วิสหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงราย คุณศิริพร อุ่นชาติ ผู้จัดการ
ธุรกิจขนาดย่อมเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) คุณศิโรรัตน์ สิทธิ ผู้จัดการ
ธุรกิจสัมพันธ์ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ที่กรุณารับเป็นกรรมการที่ปรึกษา       
การค้นคว้าแบบอิสระ ตลอดถึงการให้คําแนะนําเป็นอย่างดีตลอดระยะเวลาที่ทําการค้นคว้า
แบบอิสระฉบับนี้ขึ้นมา 

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์คณะวิทยาการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาพะเยา 
ตลอดจนคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสาทวิชาความรู้ และขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน  
ทุกท่านที่ได้ให้คําแนะนําช่วยเหลือบริการงานในด้านต่าง ๆ เป็นอย่างดี 
 ขอขอบคุณเพ่ือน ๆ นักศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ ที่คอยให้ความช่วยเหลือ         
ในการแจกแบบสอบถามและคอยให้คําปรึกษาตลอดระยะเวลาที่ศึกษา รวมถึงขอขอบคุณ
ครอบครัวและผู้ที่เกี่ยวข้องทุกท่านที่ไม่ได้กล่าวมา ณ ที่นี้ ที่ให้ความช่วยเหลือ สนับสนุน รวมถึง
เป็นกําลังใจที่ดีตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา จนทําให้การศึกษาค้นคว้าแบบอิสระในครั้งนี้สําเร็จ 
ลงได้อย่างสมบูรณ์ 
 ท้ายที่สุดนี้ หากการศึกษาค้นคว้าแบบอิสระฉบับนี้จะเป็นประโยชน์แก่ธนาคารและ   

ผู้ที่สนใจ หากมีสิ่งใดขาดตกบกพร่องหรือมีข้อผิดพลาดประการใด ทางผู้วิจัยก็ต้องขออภัย    
เป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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บทคดัย่อ 
 

 รายงานฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ     

ของสํานักงานธุรกิจเชียงราย  ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  รวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ได้แก่ สําคัญมากที่สุด มาก ปานกลาง  
น้อยและน้อยที่สุด จํานวน 120 ตัวอย่าง ทําการเก็บข้อมูลจากผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมที่ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจกับสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพะเยา (เป็นสาขาย่อยของสํานักงานธุรกิจเชียงราย) และในเขตจังหวัด
เชียงราย เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือการตอบแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูล
ใช้การแจกแจงความถี่ ร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน ได้แก่ สถิติ
ไคสแควร์  
 ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  (55.00%) มีอายุ 
ระหว่าง  30-40 ปี  (36.70%) มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี  (49.20%) มีลักษณะ             
การจดทะเบียนก่อตั้งธุรกิจเป็นแบบบุคคลธรรมดา (40.80%) ประกอบธุรกิจค้าปลีกค้าส่งสินค้า
อุปโภคบริโภค  (14.20%)  มีระยะเวลาในการใช้บริการสินเชื่อสํานักงานธุรกิจเชียงราย              
ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  ตั้ งแต่  1  ปี–ไม่ เกิน  3  ปี  (37.50%)  ยอดขายต่อปี                    
21-65 ล้านบาท (36.70%) และมีประเภทสินเชื่อที่ใช้บริการมากที่สุดเป็น เงินเบิกเกินบัญชี 
(36.90%)  
 ปัจจัยที่ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุ รกิจประกอบไปด้วยปัจจัย                

ด้านผลิตภัณฑ์คือวงเงินสินเชื่อที่ได้รับอนุมัติตรงกับความต้องการ (70.80%) ปัจจัยด้านราคา
ได้แก่  อัตราดอกเบี้ยต่ํา  (74.20%)  ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการคือทําเลที่ตั้งของธนาคาร          

อยู่ใกล้ (35.00%) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดได้แก่การให้คําแนะนําและคําปรึกษา          



 

ของพนักงานอย่างสม่ําเสมอ (40.00%) ปัจจัยด้านบุคลากรได้แก่ พนักงานมีการติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้าอย่างสุภาพเรียบร้อย  มีการอธิบายที่ถูกต้องและเข้าใจง่าย  (60.80%)  ปัจจัย             

ด้านกระบวนการคือความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ (72.50%) และปัจจัยด้านอื่น ๆ 
เช่น นโยบายของธนาคารที่มีความชัดเจน (46.70%)  
 จากการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติไคสแควร์  (P<0.05) พบว่า เพศมีผลต่อปัจจัย      

การตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงรายในด้านราคา  แตกต่างกัน               
ระดับการศึกษา  มีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ  ในด้านผลิตภัณฑ ์              

และด้านราคา ลักษณะการจดทะเบียนก่อตั้งธุรกิจ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ
ในด้านสถานที่ให้บริการ ระยะเวลาในการใช้บริการสินเชื่อธุรกิจมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สินเชื่อธุรกิจ ในด้านผลิตภัณฑ์ ยอดขายต่อปีของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจมีผลต่อการตัดสินใจ  
ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจใน  ด้านสถานที่ ให้บริการ  นอกจากนี้ ในด้านของประเภทธุรกิจ                

ของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ ในด้านราคา 
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บทที ่1 

 

บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา 

 ปัจจุบันการขยายฐานลูกค้าสินเชื่อ เป็นแหล่งรายได้หลักของสถาบันการเงินต่าง ๆ      
จึงมีการแข่งขันแย่งส่วนแบ่งทางการตลาดสินเชื่อกันอย่างรุนแรง เพ่ือให้ลูกค้ามาใช้บริการ       

ให้มากที่สุดก่อนที่จะไปเลือกใช้บริการของธนาคารอื่น จึงเป็นเหตุผลหนึ่งที่ทําให้ทุกธนาคาร   
ต้องปรับตัวและให้ความสําคัญต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  ทั้ ง ในด้านปัจจัยที่มีอิทธิพล                 

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ปัจจัยทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ  ผลิตภัณฑ์  ประเภทสินเชื่อที่หลากหลายให้เลือก  พัฒนาปรับปรุงรูปแบบสินเชื่อ            

อย่างต่อเนื่อง  วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารให้แก่ลูกค้า  รวมทั้งการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้   
อัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารคิด จากผู้ประกอบการที่ใช้บริการสินเชื่อต้องน่าสนใจ รวมไปถึง
ค่าธรรมเนียมในการจัดการสินเชื่อ สถานที่ให้บริการ ทําเล ที่ตั้งของธนาคาร อยู่ใกล้สะดวก     

ต่อการเดินทาง เครือข่ายธนาคารกว้างขวางทั่วประเทศ ความครบถ้วนของข้อมูลสารสนเทศ   

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ตามสื่อต่าง ๆ บุคลากรประสานงานกับลูกค้า อํานวยความสะดวก
ในด้านเวลา สถานที่ มีการอธิบายอย่างถูกต้องและเข้าใจง่าย กระบวนการการให้บริการ          

ที่รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยการให้บริการที่ไม่ผิดพลาด เป็นกันเอง การพัฒนาปรับปรุง
บริการอย่างต่อเนื่องและครบวงจร ระบบการทํางานได้มาตรฐาน ความเหมาะสมของเอกสาร    

ที่ ใ ช้ ในการติดต่อกับธนาคาร  ความหลากหลายของการให้บริ การ  ความยืดหยุ่ น                    

ของการให้บริการ  ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างดี  รวมไปถึงความมั่นคง              
ของธนาคาร  นโยบายของธนาคาร  วิสัยทัศน์ของผู้นํา  ความพร้อมในด้านการบริการ                
และการเป็นธนาคารที่ให้บริการทางการเงินอย่างครบวงจร  ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นส่วนสําคัญ            

ในการกระตุ้นให้ผู้ประกอบการเลือกใช้บริการ 

 สินเชื่อธุรกิจ เป็นสินเชื่อประเภทหนึ่งที่เป็นฐานรายได้หลัก สําหรับสถาบันการเงิน       

ต่าง ๆ ในปีที่ผ่านมาการแข่งขันกันทําการตลาดทางด้านสินเชื่อธุรกิจค่อนข้างสูง เพ่ือจูงใจ     
ให้ผู้ประกอบการมาใช้บริการสินเชื่อของตนเองอย่างต่อเนื่อง จากการที่สินเชื่อธุรกิจสามารถ
สร้างรายได้ในระยะยาวเนื่องจากลูกค้าสินเชื่อธุรกิจเป็นผู้ประกอบการ  (Small Business)          

เป็นกลไกที่มีความสําคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ 

 ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จัดเป็นสถาบันการเงินเอกชนขนาดใหญ่ที่มี          
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การปรับกลยุทธ์ตลอดมา  ไทยพาณิชย์ประกาศแนวรุกธุรกิจเอสเอ็มอีปี  54 ชูผลิตภัณฑ์
นวัตกรรม ที่หลากหลาย อัดฉีดแคมเปญโดนใจตลอดปี เสริมศักยภาพและสร้างเครือข่าย       

ให้ลูกค้าแข็งแกร่ง สร้างทีมงานผู้เชี่ยวชาญในการดูแลลูกค้า พร้อมเปิดตัว 2 ผลิตภัณฑ์ใหม่ 
“สินเชื่อ SCB กล้าให้” และ “สินเชื่อ SME ก้าวไกล” เน้นปลดล็อคศักยภาพทางธุรกิจเอสเอ็มอี
ให้เติบโตได้ ด้วยบริการที่ตอบโจทย์ โดนใจ ได้จริง (ธนาคารไทยพาณิชย์, 2554) 

 ดังนั้นผู้จัดทําจึงเกิดความสนใจที่จะศึกษาในหัวข้อปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ
ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จะเป็นแนวทางช่วยทราบ
ถึงปัจจัยการตัดสินใจของลูกค้า ซึ่งนําไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยธนาคารสามารถ   
นําข้อมูลที่ได้มาช่วยในการบริหารงานด้านสินเชื่อ กําหนดและปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาด
ของธนาคารต่อไป 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจของสํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
 

สมมตฐิานของการวจิยั 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ประกอบการ SMEs มีผลต่อระดับการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ
ของสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

2. ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด และปัจจัยด้านอื่น ๆ มีผลต่อระดับการตัดสินใจใช้
บริการสินเชื่อสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน)   
 

ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตด้านเวลา 

   ระยะเวลาในการทําวิจัย    วันที่ 18 มิถุนายน 2554 – 15 พฤษภาคม 2555 

   ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล   วันที่ 1 พฤศจิกายน 2554 – 31 ธันวาคม 2554 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 

  เพ่ือศึกษาปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและด้านอื่น  ๆ  ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ              

ด้านสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
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3. ขอบเขตประชากร 

  ประชากรที่ศึกษา คือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมที่ใช้บริการ
สินเชื่อธุรกิจกับสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
พะเยา (เป็นสาขาย่อย ของสํานักงานธุรกิจเชียงราย) และ ในเขตจังหวัดเชียงราย รวมจํานวน 
120 ราย 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคดิการวิจยั 

 

 

 ตัวแปรต้น คือ  

ข้อมลูทัว่ไปของผูป้ระกอบการ SMEs 

เพศ 

อายุ 
การศึกษา 

ประเภทกิจการ 

ขนาดของกิจการ 

ระยะเวลาที่ประกอบกิจการ 

รายได ้

ทําเลที่ตั้ง 
ปจัจยัการตดัสินใจใชบ้รกิาร 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ปัจจัยด้านราคา 

ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยด้านบุคลากร 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

ปัจจัยด้านอื่นๆ  

ระดับการตัดสินใจใช้

บริการสินเชื่อของ 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สํานักงานธุรกิจขนาด

ย่อมเชียงราย 
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1. ด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ การศึกษา ลักษณะ     
การจดทะเบียนของกิจการ ประเภทกิจการ ระยะเวลาในการใช้บริการ ยอดขายต่อปีของกิจการ 

2. ด้านปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน
สถานที่ให้บริการ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการ
ปัจจัยด้านอื่น ๆ  
 ตัวแปรตาม คือ ระดับการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อของ ธนาคารไทยพาณิชย์ 
สํานักงานธุรกิจขนาดย่อมเชียงราย   

 เพศ อายุ การศึกษา ลักษณะการจดทะเบียนของกิจการ, ประเภทกิจการ, ระยะเวลา
ในการใช้บริการ ยอดขายต่อปีของกิจการที่แตกต่างส่งผลต่อระดับการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารไทยพาณิชย์ สํานักงานธุรกิจขนาดย่อมเชียงราย 

 ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานที่
ที่ให้บริการ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ปัจจัยด้านอื่น ๆ ที่แตกต่างส่งผลต่อระดับการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อของธนาคารไทยพาณิชย์ 
สํานักงานธุรกิจขนาดย่อมเชียงราย 

 

นยิามศพัทเ์ฉพาะ 

 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้แก ่

1. ปัจจัยทางการตลาด คือ ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ คือ 

ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ มีประเกทสินเชื่อที่หลากหลายให้เลือก มีการพัฒนาและปรับปรุง รูปแบบ
สินเชื่ออย่างต่อเนื่อง วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารให้แก่ลูกค้า ความหลากหลายของการให้บริการ
และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมทั้งการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ 

  ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายให้เลือก มีการพัฒนาและปรับปรุง
รูปแบบสินเชื่ออย่างต่อเนื่อง วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารให้แก่ลูกค้า ความหลากหลายของ       
การให้บริการและการตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมทั้งเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ 

  ราคา ได้แก่ อัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารคิดจากผู้ประกอบการ ได้แก่ ประเภทเงินกู ้          
แบบมีระยะเวลา อัตราดอกเบี้ย ลูกค้ารายใหญ่ชั้นดี (Minimum Loan Rate: MLR) อัตราดอกเบี้ย
ลูกค้ารายใหญ่ชั้นดี ประเภทเงินเบิกเกินบัญชี (Minimum Overdraft Rate: MOR) อัตราดอกเบี้ย
ลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate: MRR) 

  ค่าธรรมเนียม  ค่าธรรมเนียมในการจัดการสินเชื่อ  ค่าธรรมเนียมประเมินราคา
หลักทรัพย์ ค่าธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน และค่าธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต  
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   สถานที่ให้บริการ ไค้แก่ ทําเล ที่ตั้งของธนาคาร อยู่ใกล้สะดวกต่อการเดินทาง 
บริเวณที่จอดรถมีเพียงพอ ความกว้างขวาง สะอาด ความทันสมัยของธนาคาร และเครือข่าย
ธนาคาร กว้างขวางทั่วประเทศ 

   การส่งเสริมการตลาด ได้แก่ ความครบถ้วน ทันสมัย ของข้อมูลสารสนเทศและ         

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ตามสื่อต่าง ๆ 

  บุคลากร ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่สินเชื่อธุรกิจ พนักงานสาขา ดูแลลูกค้าในเรื่อง
ดังต่อไปนี้ การประสานงานลูกค้า อํานวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่ ของพนักงาน
ธนาคาร การติดต่อสื่อสาร มีการอธิบายอย่างถูกต้องและเช้าใจง่าย ความรู้ ความสามารถ 
ความชํานาญ  ความมีน้ํ าใจ  มีมนุษย์สัมพันธ์  ความเป็นกันเองและบุคลิก  มารยาทที่ดี               
ความน่าเชื่อถือ การให้บริการที่สม่ําเสมอ และถูกต้อง การตอบสนอง แก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว 
การเดินทางไปเยี่ยมเยียน ดูแล ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์สม่ําเสมอ ความสะดวกในการติดต่อ 

  กระบวนการ ได้แก่ การให้บริการที่รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย การให้บริการ       
ที่ไม่ผิดพลาด เป็นกันเอง การพัฒนาปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่องและครบวงจร ระบบ            

การทํ า งานได้มาตรฐาน  ความเหมาะสมของ เอกสารที่ ต้ อ ง ใช้ ติ ดต่อกับธนาคาร                      
ความหลากหลายของการให้บริการ การตอบสนองความต้องการของลูกค้า และความยืดหยุ่น
ของการให้บริการ  

2. ปัจจัยในด้านอื่น ๆ ได้แก่ ความมั่นคงของธนาคาร นโยบายของธนาคาร วิสัยทัศน์
ของผู้นํา ความพร้อมในด้านการบริการ และการเป็นธนาคารที่ให้บริการทางการเงิน อย่างครบ
วงจร 

3. สินเชื่อธุรกิจ ได้แก่  เ งินเกินบัญชี  ตั๋ วสัญญาใช้ เ งิน รับรองตั๋ว  ด้านธุรกิจ
ต่างประเทศ เงินกู้ หนังสือค้ําประกัน หนังสือรับรองเครดิต 

4. ลูกค้าสินเชื่อธุรกิจ ได้แก่ ผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด 
(มหาชน) ของสํานักงานธุรกิจเชียงราย  

5. สํานักงานธุรกิจ หน่วยงานที่ดูแลลูกค้าสินเชื่อธุรกิจ ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จํากัด (มหาชน) 
 

 

 

ประโยชนท์ีไ่ดร้บัจากการวิจยั 

1. ทําให้ทราบถึงปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจของสํานักงานธุรกิจ
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เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด (มหาชน) 
2. เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการกําหนดกลยุทธ์และปรับปรุงปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้

สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าที่มีอยู่ได้สูงสุด และนําเสนอกับลูกค้าที่คาดหวัง (Prospect) 

ให้มาใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
 

 

 

 

 



บทที ่2 

 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 การศึกษาเรื่อง“ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน)” ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดและทฤษฎีในการประกอบการศึกษา
ดังต่อไปนี้ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 วิศิษฐ์ วงศ์กิตติรักษ ์(2543) ได้กล่าวไว้ว่า การให้สินเชื่อของสถาบันการเงิน หมายถึง 
บริการชนิดหนึ่ ง ของสถาบันการ เ งินที่ ก่ อ ให้  เกิ ดรายได้หลักของสถาบันการ เ งิน                    
และมีความสําคัญที่อาจก่อให้เกิดผลกระทบกระเทือนต่อระบบธุรกิจของชุมชนเป็นอย่างยิ่งด้วย 
โดยเป็นความเชื่อถือและไว้วางใจระหว่างบุคคล 2 ฝ่าย ในการที่จะให้เงินไปใช้ก่อนโดยมีสัญญา
กําหนดเง่ือนไข และเง่ือนเวลาการชําระคืนในอนาคต และ สิ่งที่ฝ่ายผู้ให้สินเชื่อจะต้องรับภาระ
ตามมา คือ ความเสี่ยง ดังนั้นสินเชื่อนอกจากจะต้องตั้งอยู่บนรากฐานของความเชื่อถือแล้ว 
จะต้องอาศัยหลักประกันซึ่งอาจเป็นได้ทั้งบุคคล หรือหลักทรัพย์ 
 หลักการจัดการสินเชื่อ แบ่งงานออกได้เป็น 2 ลักษณะใหญ่ คือ การปล่อยสินเชื่อและ 
การเรียกเก็บหนี้ ซึ่งงาน 2 ลักษณะนี้นับว่าเป็นงานหลักของการจัดการสินเชื่อ ที่จะต้องดําเนิน 
ควบคู่กันไปเสมือนตราชั่ง กล่าวคือ ถ้างานใดหย่อนยาน อีกงานจะต้อเข้มงวด จึงจะทําให้งาน 
จัดการสินเชื่อลุล่วงไปด้วยดี  
 การปล่อยสินเชื่อ เมื่อสถาบันการเงินได้กําหนดนโยบายการให้สินเชื่อแล้ว พิจารณา
การให้สินเชื่อแก่ลูกค้าแต่ละราย  จะต้องประเมินความเสี่ยงภัยในการได้รับชําระคืนเงิน        
การประเมินความเสี่ยงภัยมีหลักเกณฑ์การพิจารณา ดังนี้  

1. ความสามารถชําระหนี้ (Capacity) เป็นปัจจัยสําคัญที่สุดในการพิจารณาให้สินเชื่อ
ลูกหนี้แม้อยากทําการชําระหนี้สักพียงใดหากปราศจากซึ่งความสามารถชําระหนี้แล้ว ย่อม    

ไม่เกิดการชําระหนี้ ดังนั้นการให้สินเชื่อของธนาคารพาณิชย์จะต้องประเมินความสามารถ      

ชําระหนี้เป็นประการแรก เช่น ประเมินรายได้ ภาระหนี้สินที่มีอยู ่
2. ความเต็มใจชําระหนี้  (Character) การชําระหนี้ ไม่อาจเกิดขึ้นได้  ตราบใดที่             

ผู้เป็นลูกหนี้ไม่มีความตั้งใจชําระหนี้ เช่น พิจารณาจากประวัติของผู้กู้ 
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3. หลักประกัน (Collateral) ความสามารถชําระหนี้และความเต็มใจชําระหนี้ นําไปสู่ 
การชําระหนี้ซึ่งเป็นความปรารถนาสูงสุดของการให้สินเชื่อ แต่ธนาคารต้องคํานึงความผิดพลาด
ล้มเหลวในการดําเนินการของลูกหนี้ที่อาจเกิดขึ้น เพ่ือเพ่ิมความคุ้มครองให้กับธนาคาร 
ธนาคารควรเรียกร้องหลักประกันเพ่ือช่วยลดอัตราการเสี่ยง ธนาคารไม่ประสงค์ให้มีการขาย
ทรัพย์สินของลูกหนี้ที่มาชําระหนี้เว้นแต่จะหลีกเลี่ยงไม่ได ้

4. เงินทุน (Capital) ของผู้กู้เป็นความเข้มแข็งทางการเงินที่ใช้สนับสนุนการชําระหนี้    
อีกระดับหนึ่ง ที่อาจเปลี่ยนสภาพมาเป็นความสามารถชําระหน้ีได้ เมื่อเลิกกิจการชําระบัญชี 
เช่น ทรัพย์สินต่าง ๆ ของผู้กู้ 

5. ภาวะเศรษฐกิจและการค้า  (Condition) ในการพิจารณาให้สินเชื่อผู้พิจารณาให้
สินเชื่อ  ต้องติดตามภาวะเศรษฐกิจ  การค้าทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศอยู่เสมอ 
ตลอดจน สิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ที่อาจกระทบต่อลูกหนี้จนทําให้ความสามารถชําระหนี้
เปลี่ยนแปลงไป 

6. ความเสี่ยงจากฐานะของต่างประเทศ (Country) ธนาคารพาณิชย์ที่มีการให้สินเชื่อ
ในต่างประเทศ โดยลูกหนี้อาจไม่สามารถชําระหนี้ได้ เช่น เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจการเมือง 
ของประเทศนั้น ๆ เกิดการเปลี่ยนแปลงไป 

 การเรียกเก็บหนื้ หมายถึง ความพยายามที่ใช้ไปเพ่ือให้ได้รับชําระหนี้ภายหลังที่หนี้สิน
พ้นกําหนดชําระเงินมาแล้วและควรกําหนดวิธีดําเนินการเรียกเก็บหนี้สําหรับลูกหนี ้              
ที่มีความเสี่ยงแตกต่างกันออกไปโดยพยายามหาสาเหตุของการไม่ชําระหนี้เสียก่อนเพ่ือเจ้าหนี้
จะได้สามารถจําแนกประเภทของแต่ละบัญชีและดําเนินการตามลําดับต่อไปให้เหมาะสม        

กับกรณี 
 แนวความคิดเกี่ยวกับโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model)  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ  (2541)  ได้อธิบายแนวคิดเกี่ยวกับโมเดลพฤติกรรม
ผู้บริโภคไว้ดังนี้ เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเริ่มต้น
จากการ เกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ทําให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึก  
นึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer's Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องดําซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถ
คาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ชื้อจะไต้รับอิทธิพลจากลักษณะต่าง ๆ ของผู้ซื้อ แล้วจะมี
การตอบสนองของผู้ซื้อ  (Buyer 's Response) หรือการตัดสินใจของผู้ซื้อ  (Buyer's Purchase 

Decision) ดังภาพ 2 ต่อไปนี้ 
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จุดเริ่มต้นของโมเดลนี้อยู่ที่สิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้วทําให้ 
ตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกว่า S-RTheory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดังนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพ 2 แสดงแนวความคดิเกีย่วกบัโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

  (Consumer Behavior Model) 

 

สิ่งกระตุ้นภายนอก 

(Stimuli) 

 

 

สิ่งกระตุ้นทางการ
ตลาด 

ผลิตภัณฑ์ 
ราคา 

การจัดจําหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด 

 

 

 

สิ่งกระตุ้นอื่น ๆ 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

วัฒนธรรม 

ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 

(Buyer’s Black Box) 

 

 

ลักษณะของผู้ซื้อ 

ปัจจัยทางวัฒนธรรม 

ปัจจัยทางสังคม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยด้านจิตวิทยา 

 

 

 

 

กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 

ความต้องการที่ได้รับการ
กระตุ้น 

การแสวงหาข้อมูล 

การประเมินทางเลือก 

การตัดสินใจซื้อ 

ความรู้สึกหลังการซื้อ 

การตอบสนองของผู้ซื้อ
(Buyer’s Responses) 

 

 

การเลือกผลิตภัณฑ์ 
การเลือกตรายี่ห้อ 

การเลือกผู้ขาย 

การเลือกเวลาในการซื้อ 

การเลือกปริมาณในการซื้อ 
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1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกาย และสิ่งกระตุ้น
จากภายนอก สิ่งกระตุ้นถือเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า ซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจซื้อค้านเหตุผล 
และใช้เหตุจูงใจซื้อด้านจิตวิทยาก็ได สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีขึ้นเป็นสิ่งกระตุ้นที่เกึ่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ซึ่งประกอบด้วย 

 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) 

 สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจําหน่าย (Distribution หรือ Place) 

 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1.2 สิ่งกระตุ้นอื่น ๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการ ผู้บริโภคที่อยู่
ภายนอกองค์การ ซึ่งบริษัทควบคุมไม่ได้ สิ่งกระตุ้นเหส่านี้ได้แก่ 
 สิ่งกระตุ้นทางเศรบฐกิจ (Economic) 

 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) 

 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) 

 สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) 

2. กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ชื้อ (Buyer's Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผู้
ซื้อเปรียบเสมือนกล่องดํา ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และ
กระบวนการตัดสินใจ 

3. การตอบสนองของผู้ซื๊อ (Buyer's Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือ
ผู้ซื้อ (Buyer's Purchase Decision) ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดังนี ้
 การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) 

  การเลือกตราสินด้า (Brand Choice) 

  การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) 

  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 

  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 
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 ทฤษฏีส่วนประสมการตลาด 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2545) ให้ความหมายทฤษฏีส่วนประสมการตลาดบริการ  
มีส่วนประกอบที่สําคัญนํามาประกอบการพิจารณาเพ่ือกําหนดตําแหน่งของการบริการ         
และส่วนตลาดของธุรกิจบริการ แต่ละส่วนของส่วนประสมการตลาดมีความเชื่อมโยง            
และสอดคล้องกันเพ่ือให้การดําเนินงานด้านตลาด ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค์        
ซึ่งประกอบด้วยหลัก (7 Ps) Service Marketing Mix ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่   
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และการสร้างและนําเสนอลักษณะ    

ทางกายภาพ) 
1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความต้องการ

ของลูกค้าให้พึงพอใจผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบด้วยสินค้า บริการ ความคิด สถานที่ องค์กรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ 
มีคุณค่าในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผลทําให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การกําหนดกลยุทธ์  
ด้านผลิตภัณฑ์ต้องพยายามคํานึงถึง ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ การแข่งขัน องค์ประกอบ  
ของผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยประโยชน์พ้ืนฐาน  รูปร่างลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ์            
ตราสินค้า เป็นต้น การกําหนดตําแหน่งผลิตภัณฑ์เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ของบริษัท     
เพ่ือแสดงตําแหน่งที่แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่
และปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่งต้องคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
ได้ดียิ่งขึ้น กลยุทธ์เกี่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ และสายผลิตภัณฑ์  

2. ราคา (Price) สิ่งที่บุคคลจ่ายสําหรับสิ่งที่ได้มา ซึ่งแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตราหรือ
อาจหมายถึงจํานวนเงิน หรือสิ่งอื่นที่จําเป็นต้องใช้เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์และบริการ        
นักการตลาดต้องตัดสินใจในราคา และการปรับปรุงราคาเพ่ือให้เกิดมูลค่าในตัวสินค้าที่ส่งมอบ
ให้ลูกค้ามากกว่าราคาสินค้านั้น ดังนั้น การกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องคํานึงถึงการยอมรับ
ของลูกค้า ต้นทุน สินค้า และภาวการณ์แข่งขัน 

3. สถานที่ (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบันการตลาด
และกิจกรรมใช้เพ่ือเคลื่อนย้าย  ผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การไปยังตลาด สถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายตัว
สินค้า ประกอบด้วยการขนส่ง การคลัง และการเก็บรักษาสินค้า ดังนั้นการตัดสินใจเกี่ยวกับ
เรื่องช่องทางการจัดจําหน่าย จึงเกี่ยวข้องกับบรรยากาศส่ิงแวดล้อม ในการนําเสนอบริการ
ให้แก่ ลูกค้า มีผลต่อการรับรู้ของลูกค้า ในคุณค่าและประโยชน์ของบริการที่นําเสนอ          
การตัดสินใจด้านสถานที่ให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือกทําเลที่ตั้งซึ่งมีความสําคัญมาก 
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โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่มีการจัดสถานที่ให้ลูกค้าต้องไปรับบริการจากผู้ให้บริการในสถานที่   
ที่ผู้ให้บริการจัดให้ เพราะทําเลที่ตั้งเลือกเป็นตัวกําหนดกลุ่มของผู้เลือกเป็นตัวกําหนดกลุ่ม     

ของผู้บริโภคที่จะเข้ามารับบริการทางเลือกของช่องทางการจําหน่ายของธุรกิจบริการสามารถ    
แบ่งได้ ดังนี้  

3.1 การให้บริการโดยตรง เป็นการให้บริการโดยที่ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้า 
โดยตรงไม่ฝานคนกลาง ผู้ขายจําหน่ายถึงมือผู้บริโภคโดยตรง สถานที่ให้บริการต้องมี           
ความสะดวก สบายในการให้บริการ เช่นใกล้บ้านหรือที่ทํางาน สถานที่จอดรถเพียงพอ 

3.2 การให้บริการโดยผ่านตัวแทนหรือนายหน้า เป็นการให้บริการโดยผ่านคน 
กลางซึ่งเป็นตัวแทนของผู้ให้บริการหรือนายหน้า ที่จะติดต่อกับลูกค้าแทนสถาบัน ได้แก่ การซื้อ 
ประกันภัยผ่านธนาคาร โดยธนาคารเป็นตัวแทนในการจําหน่ายประกันภัยให้กับบริษัทประกัน 
หรือการชําระเงินค่าใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตผ่านสาขาของธนาคาร 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่าง 
ผู้ขายและผู้ซื้อ  เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อเครื่องมือ  ในการติดต่อสื่อสาร            
มีหลายประการ  ซึ่งอาจเลือกใช้หนึ่งหรือใช้ เครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสานกัน               

โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม กับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขันเครื่องมือที่ใช้ในการส่งเสริม
การตลาด ไดแก ่ 

4.1 การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กรและหรือ 
ผลิตภัณฑ์บริการหรือความคิด ที่ต้องมีการจ่ายเงินโดยผู้อุปถัมภ์รายการ เป็นรูปแบบหนึ่ง     
ในการติดต่อสื่อสารเ พ่ือสร้างการรับรู้ ในบริการโดยมีวิธีการที่ทํ าให้ลูกค้ามองเห็น                 

ความแตกต่าง ระหว่างบริการของ กิจการกับบริการของคู่แข่งขันและทําให้ลูกค้ารู้จักสินค้าและ
บริการ การโฆษณาเป็นการติดต่อ สื่อสารกับลูกค้าโดยไม่ใช้บุคคล ดังนั้นนักการตลาดบริการ
จึงต้องเลือกวิธีที่เหมาะสมที่สุดของ การโฆษณา ในการโฆษณาจะต้องคํานึงถึงวัตถุประสงค์  
ในการโฆษณา การกําหนดงบประมาณ และการเสือกใช้สื่อใดในการโฆษณาให้ได้ผลตอบรับ   
ที่คุ้มค่าและแสดงให้เห็น ถึงความเหนือว่าคู่แข่งขัน สื่อโฆษณาที่ให้ข้อมูลและส่งถึงลูกค้า
เป้าหมายมี ดังนี้ โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร สื่อโฆษณากลางแจ้ง การใช้สื่อโฆษณา 
ณ แหล่งที่ลูกค้าซื้อ Direct Mail และการโฆษณาตามยานพาหนะ 

4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กร 
และหรือผลิตภัณฑ์บริการผู้ ให้บริการซึ่งเป็นพนักงานไปยังลูกค้าโดยตรง ซึ่งเรียกว่า             

เป็นการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล โดยมีการปฎิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า           

เป็นการเพ่ิมความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน การขายโดยใช้พนักงานขายนี้จะเกี่ยวของกับ กลยุทธ์การ
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ขายโดยใช้พนักงานและการจัดการ คือ พนักงานขายที่เสนอขายสินค้า ต้องอธิบายและสามารถ
แนะนํารายละเอียดได้อย่างชัดเจน สามารถทําให้ลูกค้าเกิดการยอมรับในตัวสินค้าหรือบริการ 
ชักจูงใจจนลูกค้าตกลงใจซื้อบริการ การเสนอขายและรับคําสั่งซื้อ นอกจากนี้ยังมีพนักงาน
สนับสนุนการขาย ซึ่งเป็นพนักงานที่ไม่ไค้ขาย โดยตรงแต่ทําการส่งเสริมการขายโดยอาศัย
อุปกรณ์สื่อสารยุคใหม่แทนการส่งตัวบุคคลไปติดต่อ อาจกระทําโดยผ่านโทรศัพท์และ 
Telemarketing หรือแผ่นพับ 

4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการส่งเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณา  
การขายโดยใช้พนักงานขายและการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ ซึ่งสามารถกระตุ้น        
การตอบสนอง ของลูกค้าให้เกิดความสนใจให้ทดลองใช้หรือตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการให้เร็ว
ยิ่งขึ้น มีรูปแบบการส่งเสริมการขาย ได้แก่ 

4.3.1 การกระตุ้นผู้บริโภค คือมุ่งส่งเสริมการขายไปยังผู้บริโภคโดยตรง เช่น 
กระตุ้นโดยการมีระบบสะสมคะแนนเมื่อซื้อสินค้าหรือบริการ เพ่ือนํามาแลกของรางวัล          
มีการให้ส่วนลดเมื่อซื้อสินค้าในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งที่ผู้ให้บริการต้องการกระตุ้นยอดขาย 

4.3.2 การกระตุ้นคนกลาง คือมุ่งส่งเสริมการขายไปยังคนกลางได้แก่ตัวแทน
จําหน่าย เช่น มีการส่งเสริมการตลาดกับองค์กรห้างร้านต่าง ๆ ใช้ส่วนลดการค้ากับตัวแทน
จําหน่าย 

4.3.3 การกระตุ้นพนักงานขาย เรียกกว่า การส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่พนักงาน
ขาย เช่น มีการให้ผลตอบแทนหรือเงินรางวัลกับพนักงานขายที่สามารถทํายอดขายได้ตามที่    
ผู้ให้บริการกําหนด 

4.4 การใช้ข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ การให้ข่าวสารที่เป็นการเสนอความคิด 
เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการที่ไม่ต้องการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายาม
ที่มีการวางแผนโดยองค์กรหนึ่งเพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อองค์การให้เกิดกับกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง   
การให้ข่าวเป็นกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ ์

4.5 การตลาดทางตรง เป็นการติดต่อสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เกิด          

การตอบสนองโดยตรงหรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ที่นักการตลาดให้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์โดยตรง
กับผู้ซื้อ และทําให้เกิดการตอบสนองในทันที ประกอบไปด้วย การขายทางโทรศัพท์ การขาย
โดยใช้จดหมายตรงการขายโดยใช้แคตตาล็อค การขายทางโทรทัศน์หรือหนังสือพิมพ์ ซึ่งจูงใจ
ให้ลูกค้ามี กิจกรรมการตอบสนอง  

5 บุคคลากร (People) บุคลากรถือว่าเป็นองค์ประกอบที่สําคัญของการดําเนินธุรกิจ 
ดังนั้นจึงต้องอาศัยการคัดเลือก  การฝึกอบรม  การจูงใจ  ดังนั้นธุรกิจบริการจะต้องให้
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ความสําคัญต่อการคัดเลือกพนักงานที่จะเข้ามาทําหน้าที่ต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ มีบุคลิกภาพและ
การแต่งกายที่ดีเพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือ มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าเพ่ือสร้าง
ความรู้สึกประทับใจต่อความสําคัญที่เท่าเทียมกัน สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
ได้มากที่สุดเหนือคู่แข่งขัน สร้าง ความแตกต่างให้กับธุรกิจด้วยการเพ่ิมมูลค่าให้กับสินค้าหรือ
บริการ 

  ข้อเท็จจริงประการหนึ่งของธุรกิจบริการคือ การสร้างปฎิสัมพันธ์ ระหว่างลูกค้า    
กับผู้ให้บริการซึ่งเป็นบุคลากรของบริษัท  ปฎิสัมพันธ์ที่เกิดจากการให้บริการของบุคลากร      

เป็นเง่ือนไข สําคัญในการสร้างความพึงพอใจหรือทําให้เกิดการยอมรับการให้การบริการ       

จากลูกค้า ตัวอย่างเช่น บุคลากรของธนาคารต้องเป็นบุคคลที่มีความเป็นกันเองกับลูกค้า 
ความรู้ด้านบริการ  ความเป็นมิตร  ความสุภาพ  ความรวดเร็ว  ความจริงใจและการให ้              

ความช่วยเหลือในสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือต้องได้รับจากการให้บริการ สิ่งที่สามารถจะทําให้
บุคลากรสามารถให้บริการที่ดีจําเป็นต้องอาศัยการให้ แรงจูงใจแก่พนักงาน ให้ความสําคัญ   
แก่พนักงาน เพ่ือให้บุคลากรสามารถทํางานอย่างเต็มที่ตาม ภาระงานที่ได้รับมองหมาย
ตลอดจนจูงใจให้พนักงาน สร้างการบริการที่นอกเหนือจากงานที่รับ ผิดชอบเพ่ือมอบ          

การบริการที่ดีแก่ลูกค้า ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงต้องให้ความสําคัญกับงานพัฒนาทรัพยากรมนุษย์
ในการกําหนดนโยบายเกี่ยวกับการฝึกฝน การให้ความรู้แก่การให้บริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้า 
และพยายามหลีกเลี่ยงความขัดแย้งกับผู้รับบริการ  

6 กระบวนการให้บริการ  (Process) เป็นขั้นตอนหรือวิธีการในการให้บริการ            

เพ่ือส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้ารวดเร็วและประทับใจ ธุรกิจบริการนั้นผลิตภัณฑ์  
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้นกระบวนการให้บริการจึงเป็นเรื่องสําคัญสําหรับธุรกิจนี้ 
และเป็นความแตกต่างอย่างชัดเจน เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑ์อื่นภายนอกตลาดบริการ 
ตัวอย่างเช่น กระบวนการให้บริการจากธนาคาร ลูกค้ามิได้คํานึงเฉพาะจํานวนวงเงินกู้และ
อัตราดอกเบี้ยเท่านั้น ลูกค้าจะได้รับบริการอย่างอื่นเกี่ยวข้องและต่อเนื่องกันมาที่พึงพอใจ     
ซึ่งเป็นกระบวนการของการให้สินเชื่อแก่ ลูกค้าทั้งหมด ประกอบด้วย ความรวดเร็วของขั้นตอน
ในการอนุมัติสินเชื่อ  การต้อนรับจากพนักงานของธนาคาร  ขั้นตอนการเพ่ิมวงเงินสินเชื่อ           

ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาด ความแม่นยําในการแจ้งรายละเอียดทางการเงิน 
ทั้งหมดส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของลูกค้าซึ่งขอให้บริการทั้งสิ้น  ดังนั้นกระบวนการ             

จึงรวมความถึงลําดับของการให้บริการและระบบการ สนับสนุนการบริการ กระบวนการ        

จึงยอมรับว่ามีความสําคัญต่อธุรกิจบริการที่สามารถสร้างความ พึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า  
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7 การสร้างและการนํ า เสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 

Presentation) หมายถึง สิ่งแวดลอมที่ซึ่งได้มีการให้บริการและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการจับต้อง
ได้อย่างใดอย่างหนึ่งที่อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติการและส่งมอบบริการ เช่น เครื่องแบบ
ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ให้บริการ การสร้างและการนําเสนอลักษณะ   
ทางกายภาพ จึงเป็นการนําเสนอสิ่งที่เป็นภาพลักษณ์ หรือส่ิงที่ผู้บริโภคสามารถสังเกตเห็น     

ได้ง่ายทางกายภาพ และเป็นสิ่งที่สื่อให้ผู้บริโภคได้รับรู้ถึงภาพลักษณ์ของบริการไค้อย่างชัดเจน 
เช่น ความมีระเบียบ ภายในสํานักงาน ความสะอาดของตัวอาคารสถานที่ ความน่าเชื่อถือ      

ของตัวอาคารสถานที่ และการนําอุปกรณ์เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ 
  ลักษณะทางกายภาพนั้ นมีความสํ าคัญต่อธุ รกิ จบริการอีกปั จจั ยหนึ่ ง                
ซึ่งประกอบด้วย สภาพทางกายภาพรอบ ๆ ตัวและลูกค้าสามารถมองเห็นได้ สิ่งที่ลูกค้า
มองเห็นนั้นมีส่วนร่วมในความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการให้บริการที่ลูกค้าได้รับธุรกิจบริการ
จําเป็นต้องพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม เช่น ธนาคารต้องพัฒนาลักษณะทางกายภาพและ
รูปแบบการให้บริการ เพ่ือสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นต้านความสะอาด ความรวดเร็ว 
มีการตกแต่งภายนอกและภายในของธนาคารให้สวยงามสะดุดตาต่อลูกค้าที่ ใช้บริการ 
บรรยากาศในธนาคาร ต้องมีความเป็นกันเองต่อผู้รับบริการ การจัดบรรยากาศภายใน
สํานักงานด้วย เสียงเพลงเบา ๆ จัดที่นั่งสําหรับลูกค้าท่ีสะดวกสบาย และการจัดสถานที่        
เ พ่ือใช้สําหรับการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเหมาะสมและเป็นกันเอง  นอกจากนี้ยั งม ี             

ความแปลกใหม่ ของสภาพทางกายภาพรอบ  ๆ  ที่ แตกต่ า ง ไปจากผู้ ใ ห้บริ การอื่ น                  
เช่น มีภาพแขวนที่มาจากจิตรกรที่มีชื่อเสียง หรือภาพจิตรกรที่แสดงออกถึงความเป็นท้องถิ่น
เฉพาะของตนเอง เป็นต้น อย่างไรก็ตาม บุคลากรและอุปกรณ์ในสํานักงานก็ถือเป็น
องค์ประกอบหนึ่งของลักษณะทางกายภาพ กล่าวคือ ลักษณะท่าทางหรือบุคลิกภาพที่ลูกค้า 
สามารถมองเห็นหรือสัมผัสได้จากผู้ให้บริการ ประกอบด้วย เสื้อผ้าชุดฟอร์ม ลักษณะ          

การแต่งกาย อุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ใช้ประโยชน์ด้านการประชาสัมพันธ์ตลอดจนข้อเขียน     
ของการประชา สัมพันธ์ซึ่งแสดงออกถึงความเชี่ยวชาญ ทั้งหมดล้วนเป็นลักษณะทางกายภาพ  

ที่สามารถสร้างความ พึงพอใจด้านการบริการให้แก่ลูกค้า 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 วัชโรทัย เจริญผล (2550) ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
สินเชื่อของธุรกิจขนาดเล็กจากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่              
โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการสินเชื่อ      
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ของธุรกิจขนาดเล็กจากธนาคารกรุงเทพ และเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้ารายย่อย
ที่ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจขนาดเล็ก จากธนาคารกรุงเทพ ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่และ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม่  โดยใช้ข้อมูลจากลูกค้า           

ที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อทั้งหมด 200 ราย แบ่งเป็นลูกค้าสินเชื่อของธนาคารกรุงเทพ จํานวน 
100 ราย และลูกค้าสินเชื่อของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งจํานวน 100 ราย 

 ผลการศึกษาพบว่าในจํานวนลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (60%) มีอายุในช่วง        
31-40 ปี (41%) สถานภาพสมรส (60%) ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่า (66%)         
อาชีพหลักและรองประกอบธุรกิจส่วนตัว (73%) รายได้อยู่ระหว่าง 20,001-50,000 บาท 
(40.5%) และรายได้รองอยู่ต่ํ ากว่า  10 ,000  บาท  (7%) ผู้กู้ เป็นนิติบุคคลจด  ทะเบียน              
เป็นห้างหุ้นส่วนจํากัด (14%) ใช้สินเชื่อประเภทเงินกู้ระยะยาวมากที่สุด (56.5%) โดยรับเงิน
สินเชื่อตั้งแต่ 1-500,000 บาท (50.5%) ระยะเวลาการกู้ตั้งแต่ 1-10 ปี (90%) หลักประกัน    

ที่ใช้ค้ําประกันเป็นหลักทรัพย์ค้ําประกัน (69%) มีภูมิลําเนาอยู่ในจังหวัดเชียงใหม่เป็นส่วนใหญ่
(97.4%) 

 สุบิน ไชยสุภาพ (2551) ได้ศึกษาถึง “ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อ       

เพ่ือการเคหะของลูกค้าสินเชื่อ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน)” พบว่า ลูกค้าสินเชื่อเพ่ือ
การเคหะส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (59%) อายุระหว่าง 31-45 ปี (60.9%) ศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว (51.5%) มีรายได้เฉลี่ย 30,001-40,000 บาทต่อเดือน (32.0%)      
ผ่อนชําระที่อยู่อาศัย 5,001-15,000 บาทต่อเดือน (58%) ได้รับวงเงินสินเชื่อเคหะต่ํากว่า 
1,000 ,000  บาท  (52%) ส่วนใหญ่ไม่ เคยใช้บริการสินเชื่อเคหะ  ใช้บริการสินเชื่อเคหะ              
กับธนาคาร (68%) ระยะเวลา 6-10 ปี (46.9%) ส่วนใหญ่ไม่มีสินเชื่อกับสถาบันการเงินหรือ
เงินกู้นอกระบบ (53%) มีจํานวนเงินต้นและดอกเบี้ยที่ต้องชําระต่อเดือน 10,001-30,000 บาท 
(47%)   
 การวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทั่วไปกับวงเงินสินเชื่อเพ่ือการเคหะ พบว่า 
เพศไม่มีความสัมพันธ์กับการใช้บริการสินเชื่อเคหะ การผ่อนชําระที่อยู่อาศัยไม่มีความสัมพันธ์
กับเพศ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของลูกค้าสินเชื่อไม่มีความสัมพันธ์กับการมีสินเชื่อกับสถาบัน 
การเงินอื่นหรือเงินก้นอกระบบ และอาชีพของลูกค้าสินเชื่อไม่มีความสัมพันธ์กับการมีเงินกู ้   
นอกระบบ 

 จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างวงเงินสินเชื่อเคหะรวมกับลักษณะของลูกค้า
สินเชื่อเพ่ือการเคหะ พบว่า ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กับวงเงินสินเชื่อรวมมากที่สุดคือ รายได้
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เฉลี่ยต่อเดือน รองลงมาคือ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา อายุ และระยะเวลาใช้บริการ
สินเชื่อเคหะกับ ธนาคาร  
 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้ บริการสินเชื่อเพ่ือการเคหะมากที่สุด คือ ปัจจัยด้านอัตรา
ดอกเบี้ย (อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสม) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านระยะเวลาชําระคืน (สามารถ
ชําระคืนก่อนกําหนดโดยไม่เสียเบี้ยปรับ) ปัจจัยด้านขั้นตอนในการดําเนินการขอกู้จนกระทั่ง
อนุมัติ (ขั้นตอนในการดําเนินงานรวดเร็วตามกําหนด) ปัจจัยด้านการบริการของพนักงานสินเชื่อ 
(พนักงานให้ความเบนกันเองกับผู้กู้) ปัจจัยด้านการกําหนดคุณสมบัติผู้กู้ (การกําหนดรายได้
ของผู้กู้ )  และปัจจัยด้านวงเงินกู้  (วงเงินให้กู้ เพียงพอและครอบคลุมจนถึงการปลูกสร้าง           
ที่อยู่อาศัยเสร็จสิ้น) ตามลําดับ ซึ่งปัจจัยทั้งหมดมีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก 

 จากการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของกลุ่มลูกค้าสินเชื่อเพ่ือการเคหะ   
ของธนาคารไทยพาณิชย์จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงรายพบว่ากลุ่มลูกค้าสินเชื่อเพ่ือการเคหะ
มีความพึงพอใจมากที่สุด ในด้ านการกํ าหนดคุณสมบัติผู้ กู้  (การกํ าหนดคุณสมบัต ิ                 

มีความชัดเจน) ด้านอัตราดอกเบี้ย  (ความยืดหยุ่นในการปรับลดอัตราดอกเบี้ย)  ด้านขั้นตอน  
การดําเนินการขอกู้จนกระทั่งอนุมัติ (ระยะเวลาในการดําเนินการขอกู้จนกระทั่งอนุมัติ) และ
ด้านการบริการของพนักงานสินเชื่อ (พนักงานมีความกระตือรือร้น) รองลงมาคือ ด้านระยะเวลา 
ชําระคืน (มีเง่ือนไขของระยะเวลาในการชําระคืนให้ผู้กู้เลือกตามความพอใจ) และด้านวงเงินกู้ 
(เง่ือนไขการกําหนดวงเงินกู้เพียงพอต่อราคาบ้าน) ซึ่งปัจจัยทั้งหมดมีระดับความสําคัญ         

อยู่ในระดับมาก 

 อภิรดี หยอมวิไล (2550) จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อเพ่ือ
การพาณิชย์  ผลการวิ เคราะห์ข้ อมูลทั่ ว ไปพบว่ า  ประเภทของสถานประกอบการ                     

ของผู้ประกอบการที่ใช้บริการสินเชื่อเพ่ือการพาณิชย์ ส่วนใหญ่เป็นบุคคลธรรมดา (59.32%)  
ลักษณะการประกอบการ ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจค้าปลีก-ค้าส่ง สินค้าอุปโภค-บริโภค 
(44.90%) จํานวนพนักงานในสถานประกอบการ จํานวนของพนักงานส่วนใหญ่มีจํานวน
พนักงาน 1-5 คน (43.22%) ส่วนขนาดของกิจการส่วนใหญ่จะเป็นกิจการขนาดเล็ก (44.92%) 
ระยะเวลาของการดําเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบัน จะมีระยะเวลาการดําเนินธุรกิจอยู่ในช่วงระหว่าง 
5-10  ปี  (37.28%) ทํา เลที่ตั้ งของสถานประกอบการมีทํ า เลที่ตั้ ง ในเขตอํา เภอเมือง              
จังหวัดเชียงใหม่ (47.46%) เป็นส่วนใหญ่ สําหรับวงเงินกู้ที่ขออนุมัติจากธนาคาร มีวงเงินกู ้    
ที่ ข ออนุ มั ติ จ ากธ นาคารอยู่ ใ น ช่ ว ง ร ะหว่ า ง  1,000,00-13,000,000 บาท  ( 4 9 . 0 7 %)               
แหล่งวัตถุดิบที่ซื้อสินค้ามาจําหน่าย ส่วนใหญ่จะซื้อสินค้ามาจําหน่ายจากห้างค้าปลีก            

ขนาดใหญ่ เช่น แมคโคร โลตัส (36.44%) แหล่งเงินทุนในการดําเนินธุรกิจส่วนใหญ่จะมาจาก  
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ในระบบธนาคาร  (59.32%) รายได้จากกิจการเฉลี่ยต่อเดือนส่วนใหญ่  จะมีรายได้ต่อเดือน     

โดยเฉลี่ย  อยู่ในช่วงระหว่าง  100,001-500,000  บาท  (41.53%) โดยรวมจากการศึกษา         

โดยการให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามพบว่า ปัจจัยที่ผู้ประกอบการที่ใช้บริการสินเชื่อ     

เพ่ือการพาณิชย์ให้ความสําคัญมากคือ ปัจจัยด้านบุคลากรเนื่องจาก พนักงานมีการบริการ
แบบญาติมิตร ไปเยี่ยมเยียนดูแล ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์พนักงานมีอัธยาศัยดี สุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส รองลงมาคือ ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ โดยให้ความสําคัญในระดับมาก เนื่องจาก 
ทําเลที่ตั้งของธนาคาร  บริเวณที่จอดรถมีเพียงพอ  ความกว้างขวาง  สะอาด  และทันสมัย        

ของธนาคาร  ธนาคารมีเครือข่ายทั่วประเทศ  ปัจจัยด้านอื่น  ๆ  ได้แก่  ธนาคารมีความมั่นคง         
มีชื่อเสียง มีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแก่ลูกค้า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ 
สิน เชื่ อมีความหลากหลายให้ เลื อกวง เ งินสิน เชื่ อที่ ได้ รับอนุมัติ  ความหลากหลาย                 

ของการให้บริ การ  และมีการพัฒนาปรับปรุ งรูปแบบสิน เชื่ ออย่ างต่อ เนื่ อง  ปัจจั ย                  

ด้านกระบวนการของการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการที่รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
บริการที่ไม่ผิดพลาด ระบบการทํางานได้มาตรฐาน มีการพัฒนาปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง 
บริการมีความหลากหลายให้เลือก เอกสารที่ใช้ติดต่อ ธนาคารมีความเหมาะสม และปัจจัย      
ด้านการส่งเสริมการตลาด มีพนักงานคอยแนะนํา และชักชวนให้ใช้บริการ ข้อมูลสารสนเทศ
ทันสมัย โฆษณาตามสื่อต่าง ๆ และมีการให้ของขวัญ ของกํานัลในโอกาสต่าง ๆ   

 

 

 

 

 

 



บทที ่3 

 

วิธดีาํเนินการวจิยั 

  
 การศึกษาเรื่อง “ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน)” การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ ดังหัวข้อต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2. เครื่องมือและสถิติที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

3. การตรวจสอบความเที่ยง 
4. วิธีในการประมวลผลข้อมูล     

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  คือ  ลูกค้าที่มาใช้บริการสินเชื่อธุรกิจของธนาคาร               

ไทยพาณิชย์ สํานักงานธุรกิจเชียงราย ซึ่งผู้ศึกษาจะใช้กลุ่มประชากรที่ทําการศึกษาถึงปัจจัย     

ที่ส่งผลต่อการใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์ สํานักงานธุรกิจเชียงรายมีทั้งสิ้น  
233 ราย (กรกฎาคม, 2554) 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 ผู้ศึกษาจะทําการสุ่มตัวอย่างจากจํานวนประชากร คํานวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ที่เหมาะสม โดยจะใช้สูตรดังนี ้
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 โดยที ่N คือ จํานวนประชากรทั้งหมด  
           n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
            e คือ ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ในที่นี้กําหนดให้
เท่ากับ 0.05 

   Z คือ ค่า Z ที่ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีค่า Z = 1.96 
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   P คือ สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากร (สัดส่วนของผู้ใช้บริการสินเชื่อ
ธุรกิจ  สํานักงานธุรกิจเชียงราย  ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  เทียบกับสัดส่วน           

ของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจทั้งหมด มีค่าประมาณ 20% จะได้ P = 0.20) 
 

 แทนสูตร 
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    n= 119.6288  หรือ 120 หน่วย  

 เมื่อคํานวณตามสูตร จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 120 ตัวอย่าง 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ ใช้ ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่แบบสอบถาม  (questionnaire) โดยคําถาม             

มีลักษณะแบบปลายปิด (close-ended question) และแบบปลายเปิด (open-ended question)                            

ซึ่งแบ่งออกเป็น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และธุรกิจ  
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ และปัจจัยด้านอื่น ๆ 

 

การตรวจสอบความเทีย่ง (Reliability Test) และความตรง (Validity) ของเครื่องมอื 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามโดยผู้วิจัยได้ดําเนินการตามขั้นตอน 

ดังนี้ 
1. ศึกษาลักษณะและวิธีการสร้างเครื่องมือแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating 

scale) 

2. ศึกษาเอกสารงานวิจัยและแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดต่อการเลือกใช้บัตรเครดิต  

3. ดําเนินการสร้างเครื่องมือตามกรอบแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
3.1 การตรวจสอบความเที่ยงตรง  โดยทดสอบด้วยวิธีการทางสถิติ  (Alpha 

Coefficient) ค่า Alpha = 0.8984 แสดงว่า แบบทดสอบอยู่ในเกณฑ์ดี สามารถนําไปใช้ได้  
3.2 การตรวจสอบความตรง  โดยการให้ผู้ เชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบ             

ความถูกต้อง ความตรงตามเนื้อหาของการวิจัย โดยผ่านผู้เชี่ยวชาญจํานวน 3 ท่าน ได้แก ่
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3.1.1 นายเอกสิน คงเจริญ เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ธุรกิจธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงราย 

3.1.2 นางสาวศิริพร อุ่นชาติ ผู้จัดการธุรกิจขนาดย่อม สํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

3.1.3 นางสาวศิโรรัตน์ สิทธิ ผู้จัดการธุรกิจสัมพันธ์ สํานักงานธุรกิจเชียงราย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเพ่ือถามลูกค้าสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จํานวน 120 ชุด โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มลูกค้า
สินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ที่เข้ามาติดต่อ และ 
เข้าไปพบลูกค้า ที่สถานประกอบการของลูกค้า ในช่วงวันเวลาดังกล่าว จํานวน 2 จังหวัด ได้แก่  
 สํานักงานธุรกิจเชียงราย   จํานวน 70 คน 

 สํานักงานธุรกิจเชียงราย (สาขาย่อยพะเยา) จํานวน  50 คน 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาครั้งนี้ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป วิธีการทางสถิติที่ใช้ คือ 
สถิติบรรยาย (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย การวิเคราะห์ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน การทดสอบสมมติฐานโดยใช้ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 และสถิติ
อนุมาน (Inference Statistics) ได้แก่ สถิติไคสแควร์ ซึ่งแยกการวิเคราะห์ในแต่ละด้าน ดังนี ้

1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถามและธุรกิจ 

2. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ และปัจจัยด้านอื่น ๆ ดังนี้ 
2.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
2.2 ปัจจัยด้านราคา 

2.3 ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ 

2.4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

2.5 ปัจจัยด้านบุคลากร 

2.6 ปัจจัยด้านกระบวนการ 

2.7 ปั จจั ยด้ านอื่ น  ๆ  



บทที ่4 

 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการด้านสินเชื่อ
ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน)” ได้เสนอเป็น 3 ส่วน     
ในรูปของตารางประกอบคําบรรยายดามลําดับ ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และลัษณะธุรกิจ ประกอบด้วย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ลักษณะการจดทะเบียนก่อตั้ง ประเภทของธุรกิจ ระยะเวลาในการใช้
บริการสินเชื่อกับธนาคารไทยพาณิชย์ ยอดขายต่อปี ประเภทสินเชื่อที่ใช้  
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อธุรกิจ  ประกอบด้วยปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานที่
ให้บริการ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านกระบวนการ  
 ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐานโดยการใช้สถิติ Chi-Square 

 ตามแบบสอบถามที่เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า  (Rating Scale) คํานวณค่าเฉลี่ย 
เลขคณิตจากค่าที่กําหนดคะแนนตามน้ําหนักให้แต่ละช่วงของระดับความคิดเห็นตั้งแต่             
5 หมายถึง มากที่สุด, 4 หมายถึง มาก, 3 หมายถึง ปานกลาง, 2 หมายถึง น้อย, 1 หมายถึง น้อยที่สุด 
นําค่าเฉลี่ยเลขคณิตเทียบกับเกณฑ์การแปลความหมายในแต่ละช่วง โดยพิจารณาการแบ่งช่วง
ตามค่าพิสัยดังนี้  
 

 

 

 เกณฑ์การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ย 

 1.00 – 1.80  ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 1.81 – 2.60  ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

 2.61 – 3.40  ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

 3.41 – 4.20    ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

 4.21 – 5.00  ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

 

พิสัย 
= 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
= 

5 – 1 
= 0.8 

จํานวนชั้น จํานวนชั้น 5 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ฅอบแบบสอบถาม และลักษณะธุรกิจ 

ตาราง 1 แสดงจํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

รายการ จํานวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 66 55.00 

หญิง 54 45.00 

รวม 120 100.00 

อาย ุ   

ต่ํากว่า 30 ปี 13 10.80 

30 - 40 ปี 44 36.70 

41- 50 ปี 42 35.00 

51- 60 ป ี 16 13.30 

มากกว่า 60 ปี 5 4.20 

รวม 120 100.00 

ระดบัการศกึษา   

ต่ํากว่าปริญญาตรี 23 19.10 

ปริญญาตรี 59 49.20 

ปริญญาโท 38 31.70 

ปริญญาเอก - - 

รวม 120 100.00 

 

 จากตาราง 1 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากที่สุด จํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.00 และเป็นเพศหญิง จํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ผู้ตอบแบบสอบถาม มีอายุ      
อยู่ในช่วง 30-40 ปี  มากที่สุด จํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 36.70 รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ      

41-50 ปี จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 ช่วงอายุ 51-60 ปี จํานวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.30 อายุต่ํากว่า 30 ปี จํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 และช่วงอายุที่มีจํานวนน้อยที่สุด 
คืออายุมากกว่า 60 ปี จํานวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับการศึกษา
ระดับปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 49.20 รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท 
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จํานวน 38 คิดเป็นร้อยละ 31.70 ระดับต่ํากว่าปริญญาตรี จํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 19.20  
 

ตาราง 2 แสดงจํานวนและร้อยละข้อมูล จําแนกตามลักษณะการจดทะเบียน ประเภท     ขอ ง
ธุรกิจระยะเวลาในการใช้บริการสินเชื่อ ยอดขายต่อปี ประเภทสินเชื่อที่ใช้    ข อ ง ผู้ ต อ บ
แบบสอบถาม 

 

 

รายการ จํานวน ร้อยละ 

ลกัษณะการจดทะเบยีนก่อตั้ง   

บุคคลธรรมดา 49 40.80 

ห้างหุ้นส่วนสามัญ 8 6.70 

ห้างหุ้นส่วนจํากัด 39 32.50 

บริษัทจํากัด 24 20.00 

อื่น (โปรดระบ)ุ 0 0.00 

รวม 120 100.00 

ประเภทธรุกิจ   

ธุรกิจรับเหมาก่อสร้างทั่วไป 13 10.80 

ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถยนต ์ 4 3.30 

ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถจักรยานยนต์ 8 6.70 

ธุรกิจอัญมณีและเครื่องประดับ 4 3.30 

ธุรกิจการเกษตร 16 13.30 

ธุรกิจอาหารแช่แข็ง 1 0.80 

ธุรกิจผลิตชิ้นส่วนอิเลคทรอนิคส ์ - - 

ธุรกิจเสื้อผ้าและสิ่งทอ 4 3.30 

ธุรกิจไม้แปรรูป 4 3.30 

ธุรกิจค้าวัสดุก่อสร้าง 15 12.50 

ธุรกิจปั้มน้ํามัน 14 11.70 

ธุรกิจเครื่องหนัง  4  3.30 
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ตาราง 2 (ต่อ)  

 

 

รายการ จํานวน ร้อยละ 

ประเภทธรุกิจ 

ธุรกิจค้าปลีกค้าส่งสินค้าอุปโภคบริโภค 

ธุรกิจอื่น ๆ (ร้านจําหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ร้านขายของเก่า  
หอพัก) 

 

 

17 

16 

 

14.20 

13.30 

รวม 120 100.00 

ระยะเวลาในการใชบ้รกิารสนิเชือ่   

ไม่เกิน 1 ป ี 14 11.70 

ตั้งแต่ 1 ปี – ไม่เกิน 3 ป ี 45 37.50 

ตั้งแต่ 3 ปี – ไม่เกิน 5 ป ี 37 30.80 

ตั้งแต่ 5 ปี – ไม่เกิน 10 ปี 20 16.70 

10 ปีขึ้นไป 4 3.30 

รวม 120 100.00 

ยอดขายตอ่ปขีองกจิการ   

ตั้งแต่ 10  – 20 ล้านบาท 19 15.80 

21 - 65 ล้านบาท 44 36.70 

66 - 100 ล้านบาท 20 16.70 

101 - 200 ล้านบาท 29 24.20 

201 – 300 ล้านบาท 7 5.80 

มากกว่า 300 ล้านบาท 1 0.80 

รวม 120 100.00 

ประเภทสินเชื่อทีใ่ช ้   

เบิกเกินบัญช ี 100 36.90 

เงินกู ้ 85 31.37 
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ตาราง 2 (ต่อ)  

รายการ จํานวน ร้อยละ 

ประเภทสินเชื่อทีใ่ช ้   

ตั๋วสัญญาใช้เงิน 40 14.76 

หนังสือค้ําประกัน 26 9.59 

รับรองตั๋ว 9 3.32 

หนังสือรับรองเครดิต 4 1.48 

ด้านธุรกิจต่างประเทศ 6 2.21 

อื่น ๆ (เงินฝากค้ําประกันสินเชื่อ) 1 0.37 

รวม 271 100.00 

 

 จากตาราง 2 ลักษณะการจดทะเบียนก่อตั้งธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นบุคคล
ธรรมดามากที่สุด จํานวน 49 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมาคือ ห้างหุ้นส่วนจํากัด 
จํานวน  39  ราย  คิดเป็นร้อยละ  32.50  บริษัทจํากัดจํานวน  24  ราย  คิดเป็นร้อยละ  20                   

ห้างหุ้นส่วนสามัญ 8 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.70  
 ผู้ตอบแบบสอบถามประกอบธุรกิจประเภทค้าปลีกค้าส่งสินค้าอุปโภคบริโภค      
มากที่สุดจํานวน  17  ราย  คิดเป็นร้อยละ  14.20  รองลงมาคือธุรกิจอื่น  ๆ  เช่น  ร้านจําหน่าย
เฟอร์นิเจอร์, หอพัก, ร้านรับซื้อของเก่า จํานวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.30 ซึ่งเท่ากับธุรกิจ
การเกษตรจํานวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.30 ธุรกิจค้าวัสดุก่อสร้าง จํานวน 15 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 12.50 ธุรกิจปั๊มน้ํามันจํานวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.70 ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง
จํานวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.80 ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถจักรยานยนต์ จํานวน 8 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 13.30 ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถยนต์,ธุรกิจอัญมณีและเครื่องประดับ, ธุรกิจ
เสื้อผ้าและสิ่งทอ,  ธุรกิจไม้แปรรูป,  ธุรกิจเครื่องหนัง จํานวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.30          
ธุรกิจอาหารแช่แข็ง 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.80  
 ระยะเวลาการใช้บริการสินเชื่อของผู้ตอบแบบสอบถามตั้งแต่ 1 ปี–ไม่เกิน 3 ปี            
มากที่สุด  จํานวน  45  ราย  คิดเป็นร้อยละ  37.50  รองลงมาคือ  ตั้ งแต่  3 ปี–ไม่ เกิน  5  ปี             
จํานวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.80 ระยะเวลาตั้งแต่ 5 ปี–ไม่เกิน 10 ปี จํานวน 20 ราย       
คิดเป็นร้อยละ 16.70 ระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี จํานวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.70 ระยะเวลา 10 ปี
ขึ้นไปจํานวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.30  
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 ยอดขายต่อปี ของธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดช่วงต้ังแต่ 21-65 ล้านบาท 
จํานวน 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.70 รองลงมาคือยอดขายช่วง 101–200 ล้านบาท จํานวน  
29 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.20 ยอดขาย 66–100 ล้านบาท จํานวน 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 
16.70 ยอดขายต่อปีของกิจการตั้งแต่ 10–20 ล้านบาท จํานวน 19 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.80 
ยอดขายต่อปีของกิจการตั้งแต่ 10–20 ล้านบาท จํานวน 19 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.80 ยอดขาย 
201–300 ล้านบาทจํานวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.80 และยอดขายมากกว่า 300 ล้านบาท 
จํานวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.80  
 ประเภทสิน เชื่ อของผู้ ตอบแบบสอบถามมากที่ สุ ด  ได้แก่  สิน เชื่ อประเภท                
เงินเบิกเกินบัญชี จํานวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.90 รองลงมาคือ เงินกู้ จํานวน 85 ราย        
คิดเป็นร้อยละ 31.37 ตั๋วสัญญาใช้เงิน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.76 หนังสือค้ําประกัน    
จํานวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.59 รับรองตั๋ว จํานวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.32 ด้านธุรกิจ
ต่างประเทศ จํานวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.21 หนังสือรับรองเครดิตจํานวน 4 ราย           
คิดเป็นร้อยละ 1.48 และน้อยที่สุดคืออื่น ๆ เช่น เงินฝากค้ําประกันสินเชื่อ จํานวน 1 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 0.37  

 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการด้านสินเชื่อธุรกิจประกอบด้วย ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดบริการ และปัจจัยด้านอื่น ๆ ดังนี้  
ตาราง 3 แสดงจํานวนร้อยละ และส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม       
 จําแนกตามความระดับความสําคัญที่มีผลต่อปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์ ที่มีผล        ใ น
การตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคาร           ไทยพาณิชย์ 
จํากัด (มหาชน) 

ดา้นผลติภณัฑ ์

(Product) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

มีประเภทสินเชื่อที่
หลากหลายให้เลือก 

52 67 1 - - 4.42 มากที่สุด 

(43.30%) (55.80%) (0.80%) - - (0.51) 

วงเงินสินเชื่อที่ได้รับ
อนุมัติตรงกับ 

ความต้องการ 

85 

(70.80%) 

33 

(27.50%) 

2 

(1.70%) 

- 

- 

- 

- 

4.69 

(0.49) 

มากที่สุด 
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ตาราง 3(ต่อ)  

ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

ความหลากหลายของ 
การให้บริการและ 

การตอบสนอง 
ความต้องการของลูกคา้ 

49 67 4 - - 4.37 มากที่สุด 

(40.80%) (55.80%) (3.30%) - - (0.55) 

มีการพัฒนาและปรับปรุง
รูปแบบของสินเชื่อ 

อย่างต่อเนื่อง 

42 67 11 - - 4.25 มากทีสุ่ด 

(35.00%) (55.80%) (9.20%) - - (0.61) 

การนําเทคโนโลย ี

ที่ทันสมัยมาใช ้

43 63 14 - - 4.24 มากที่สุด 

(35.80%) (52.50%) (11.70%) - - (0.64) 

ระยะเวลาในการชําระคืน
ยาวนาน 

58 51 10 1 - 4.38 มากที่สุด 

(48.30%) (42.50%) (8.30%) (0.80%) - (0.67) 

 

 จากตาราง 3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนผสม       
ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านอื่น ๆ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ 
สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ที่มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด    

ทุกลําดับ ดังนี้ วงเงินสินเชื่อที่ได้รับอนุมัติตรงกับความต้องการ มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลาย
ให้ เลือกระยะเวลาในการชํ าระคืนยาวนาน  ความหลากหลายของการให้บริการ                                                                             

และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  มีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ        
อย่างต่อเนื่อง การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ 
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ตาราง 4 แสดงจํานวนร้อยละ  และส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม     
 จําแนกตามความระดับความสําคัญที่ มีผลต่อปัจจัย  ด้านราคา  ที่มีผล                 

 ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร สิ น เ ชื่ อ ธุ ร กิ จ สํ า นั ก ง า น ธุ ร กิ จ เ ชี ย ง ร า ย                            
 ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด (มหาชน) 

ดา้นราคา (Price) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

อัตราดอกเบี้ยต่ํา 89 29 2 - - 4.72 มากที่สุด 

(74.20%) (24.10%) (1.70%) - - (0.48) 

อัตราค่าธรรมเนียม 

และค่าบริการที่ต่ํา 

81 35 4 - - 4.64 มากที่สุด 

(67.50%) (29.20%) (3.30%) - - (0.54) 

ค่าธรรมเนียม 

ในการประเมินราคา
หลักทรัพย ์

83 30 7 - - 4.63 มากที่สุด 

(69.20%) (25.00%) (69.20%) - - (0.59) 

ไม่มีการคิด
ค่าธรรมเนียมการชําระ
หนี้คืนก่อนกําหนด 

76 36 7 1 - 4.55 มากที่สุด 

(63.30%) (30.00%) (5.80%) (0.80%) - (0.64) 

 

 จากตาราง 4 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนผสม       
ทางการตลาดด้านราคามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจเชียงราย 
ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  ที่มีค่ าเฉลี่ยในระดับมากที่สุดตามลําดับ  ดังนี ้                                                                 
อัตราดอกเบี้ยต่ํา อัตราค่าธรรมเนียมและค่าบริการที่ต่ํา ค่าธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย์ ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมการชําระหนี้คืนก่อนกําหนด 
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ตาราง 5 แสดงจํานวนร้อยละและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม    
 จําแนกตามความระดับความสําคัญที่มีผลต่อปัจจัย ด้านสถานที่ให้บริการ         ที่ มี
ผลในการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย                ธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

ดา้นสถานที่

ใหบ้รกิาร (Place) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

ทําเล ที่ตั้งของ
ธนาคารอยู่ใกล ้

สะดวก 

ในการติดต่อ 

42 63 15 - - 4.22 มากที่สุด 

(35.00%) (52.50%) (12.50%) - - (0.65) 

มีสถานที่จอดรถ
เพียงพอ 

43 56 21 - - 4.18 มาก 

(35.80%) (46.70%) (17.50%) - - (0.70) 

มีจํานวนสาขา 

ที่ให้บริการมาก 

37 68 13 2 - 4.16 มาก 

(30.80%) (56.70%) (10.80%) (1.70%) - (0.67) 

อาคารสถานที ่
ของสาขาธนาคาร 

ตกแต่งทันสมัย
สะอาดและ
กว้างขวาง 

41 60 18 1 - 4.17 มาก 

(34.20%) (50.00%) (15.00%) (0.80%) - (0.70) 

 

 จากตาราง 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาดด้านสถานที่ให้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ สํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ในหัวข้อ ทําเลที่ตั้ง
ของธนาคารอยู่ใกล้ สะดวกในการติดต่อ และมีค่าเฉลี่ยในระดับมากในหัวข้อต่าง ๆ ตามลําดับ
ดังนี้ มีสถานที่จอดรถเพียงพอ อาคารสถานที่ของสาขาธนาคารตกแต่งทันสมัยสะอาดและ
กว้างขวาง มีจํานวนสาขาที่ให้บริการมาก 
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ตาราง 6 แสดงจํานวนร้อยละและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม       
 จําแนกตามความระดับความสําคัญที่มีผลต่อปัจจัย ด้านการส่งเสริมการตลาด   

 ที่ มี ผลในการตัดสิน ใจ ใช้ บริ การสิ น เชื่ อธุ รกิ จสํ านั กงาน ธุรกิ จ เชี ยงราย              
 ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

ดา้นการสง่เสรมิ

การตลาด 
(Promotion) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

มีการโฆษณา 

ทางวิทยุ โทรทัศน์ 
และสิ่งพิมพ ์

สม่ําเสมอ 

36 68 16 - - 4.16 มาก 

(30.00%) (56.70%) (13.30%) - - (0.64) 

มีการให้ข้อมูล
ข่าวสารครบถ้วน 
สม่ําเสมอ ทันสมัย 

41 69 10 - - 4.25 มากที่สุด 

(34.20%) (57.50%) (8.30%) - - (0.60) 

มีพนักงานธนาคาร
ออกไปแนะนํา
บริการ 

48 57 15 - - 4.27 มากที่สุด 

(40.00%) (47.50%) (12.50%) - - (0.67) 

มีพนักงาน 

ให้คําแนะนาํ  
ให้คําปรึกษา 

อย่างเสมอ 

63 45 12 - - 4.41 มากที่สุด 

(53.50%) (37.50%) (10.00%) - - (0.67) 

 

จากตาราง 6 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า  ปัจจัยส่วนผสม               

ทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงาน
ธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ตามลําดับ
ดังนี้ มีพนักงาน ให้คําแนะนํา ให้คําปรึกษาอย่างเสมอ มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 
มีการให้ข้อมูลข่าวสารครบถ้วน  สม่ําเสมอ  ทันสมัยและค่าเฉลี่ยในระดับมากในหัวข้อ              
มีการโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน์ และสิ่งพิมพ์ สม่ําเสมอ 
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ตาราง 7 แสดงจํานวนร้อยละและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม       
 จําแนกตามความระดับความสําคัญที่มีผลต่อปัจจัย ด้านบุคคลากร ที่มีผล         ใ น
การตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย                       ธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

ดา้นบคุลากร 

(Personnel) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

พนักงาน
กระตือรือร้นในการ
อํานวยความสะดวก
ให้แก่ลูกค้า ทั้ง 
ด้านเวลา สถานที ่

62 53 5 - - 4.47 มากที่สดุ 

(51.70%) (44.20%) (4.20%) - - (0.57) 

พนักงาน 

มีการติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้าอย่างสุภาพ
เรียบร้อย อธิบาย 

ถูกต้องและเข้าใจง่าย 

73 41 6 - - 4.55 มากที่สุด 

(60.80%) (34.20%) (5.00%) - - (0.59) 

 

พนักงานแต่งกาย
เหมาะสม บุคลิกด ี

ยิ้มแย้มแจ่มใส 

พูดจาด ี

47 65 8 - - 4.32 มากที่สุด 

(39.20%) (54.20%) (6.70%) - - (0.59) 

พนักงานมีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ด ี 

มีความพร้อมและ
เต็มใจบริการ 

56 49 15 - - 4.34 มากที่สุด 

(46.70%) (40.80%) (12.50%) - - (0.69) 

พนักงานมีบุคลิกภาพ
น่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์ 
และไว้วางใจได ้

53 53 14 - - 4.32 มากที่สุด 

(44.10%) (44.20%) (11.70%) - - (0.68) 

พนักงานมีทักษะและ
ประสิทธิภาพในการ
ทํางาน 

58 54 8 - - 4.41 มากที่สุด 

(48.30%) (45.00%) (6.70%) - - (0.62) 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

ดา้นบคุลากร 
(Personnel) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปลผล มากทีส่ดุ มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

พนักงานไปเยี่ยม
เยียนดูแล ให้ข้อมูลที่
เป็นประโยชน์แก่
ลูกค้าสม่ําเสมอ 

61 47 11 1 - 4.40 

(0.69) 

มากที่สุด 

(50.80%) (39.20%) (9.20%) (0.80%) - 

 

 จากตาราง 7 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนผสม           

ทางการตลาดด้านบุคลากร มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ตามลําดับดังนี้  
พนักงานมีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างสุภาพเรียบร้อย มีการอธิบายที่ถูกต้องและเข้าใจง่าย  
พนักงานกระตือรือร้นในการอํานวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า ทั้งในด้านเวลา สถานที่ พนักงาน 
มีทักษะและประสิทธิภาพในการทํางาน พนักงานไปเยี่ยมเยียนดูแล ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน ์     

แก่ลูกค้าสม่ําเสมอ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี  มีความพร้อมและเต็มใจบริการ  พนักงาน    
แต่งกายเหมาะสม บุคลิกดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี พนักงานมีบุคลิกภาพน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์  
และไว้วางใจได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



34 

ตาราง 8 แสดงจํานวนร้อยละและส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม         
 จําแนกตามความระดับความสําคัญมีผลต่อปัจจัย ด้านกระบวนการ                ขอ ง
การให้บริการที่มีผลในการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจ     เ ชี ย ง ร า ย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
ดา้นกระบวนการของ

การใหบ้รกิาร 
(Process) 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปรผล มากทีส่ดุ มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ทีส่ดุ 

(SD) 

การให้บริการที่รวดเร็ว 82 31 6 1 - 4.61 มากที่สุด 

(68.30%) (25.80%) (5.00%) (0.80%) - (0.62) 

มีการใช้เครื่องมือ 
อุปกรณ ์และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เช่นระบบคอมพิวเตอร์
อินเตอร์เน็ต 

47 67 5 1 - 4.33 มากที่สุด 

(39.20%) (55.80%) (4.20%) (0.80%) - (0.59) 

มีระบบการทํางาน 

ที่ถูกต้อง แม่นยํา 
เชื่อถือได ้

76.00 40.00 4.00 - - 4.60 มากที่สุด 

(63.30%) (33.30%) (3.30%) - - (0.55) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการอนุมัติสินเชื่อ 

 

87 27 5 1 - 4.66 มากที่สุด 

(72.50%) (22.50%) (4.20%) (0.80%) - (0.59) 

ระเบียบขั้นตอนต่าง ๆ 
ในการใช้บริการ 

ไม่ยุ่งยาก 

81.00 33.00 5.00 1.00 - 4.61 มากที่สุด 

(67.50%) (27.50%) (4.20%) (0.80%) - (0.61) 

ความเหมาะสม 

ของเอกสารที่ต้องใช้
ติดต่อกับธนาคาร 

69 39 11 1 - 4.45 มากที่สุด 

(57.50%) (32.50%) (9.20%) (0.80%) - (0.73) 

ความยืดหยุ่น 

ของการให้บริการ 

55 55 9 1 - 4.36 มากที่สุด 

(45.80%) (45.80%) (7.5%0) (0.80%) - (0.66) 

 

 

 ตาราง 8 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด
ด้านกระบวนการของการให้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจ
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เชียงราย  ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  ตามลําดับดังนี้        
มีความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ ระเบียบขั้นตอนต่าง ๆ ในการใช้บริการไม่ยุ่งยาก   
การให้บริการที่รวดเร็ว มีระบบการทํางานที่ถูกต้อง แม่นยําเชื่อถือได้  ความเหมาะสมของ
เอกสารที่ต้องใช้ติดต่อกับธนาคาร ความยืดหยุ่นของการให้บริการ มีการใช้เครื่องมือ อุปกรณ ์

และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต 

 

ตาราง 9 แสดงจํานวนร้อยละ  และส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม         
 จําแนกตามความระดับความสําคัญมีผลต่อปัจจัย ด้านอื่น ๆ ของการให้บริการ  

 ที่ มี ผลในการตัดสิน ใจ ใช้ บริ การสิ น เชื่ อธุ รกิ จสํ านั กงาน ธุรกิ จ เชี ยงราย              
 ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

ดา้นอืน่ ๆ 

ระดับความสาํคญัทีม่ผีลตอ่การเลอืก Mean 

การแปรผล มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ทีส่ดุ 

(SD) 

นโยบายของ
ธนาคารมีความ
ชัดเจน 

56 55 8 1 - 4.39 มากที่สุด 

(46.70%) (45.80%) (6.70%) (0.80%) - (0.62) 

การเป็นธนาคารที่
เป็นของคนไทย 

41 57 22 - - 4.15 มาก 

(34.20%) (47.50%) (18.30%) - - (0.71) 

  

ตาราง 9 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด
ด้านกระบวนการของการให้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุดในด้าน นโยบาย 
ของธนาคารมีความชัดเจน และค่าเฉลี่ยในระดับมากในหัวข้อ การเป็นธนาคารที่เป็นของคนไทย 

 

 

 

 

 

ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญ เพศ ของผู้ตอบแบบสอบถามมีต่อปัจจัย     

 ส่วนผสมทางการตลาดบริการ และปัจจัยด้านอื่นๆ  
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ปจัจัย 

เพศ 

ชาย หญงิ 

คา่เฉลีย่ 

การแปลผล 

คา่เฉลีย่ 

การแปลผล 
(SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 3.86 

(0.55) 
มาก 4.03 

(0.64) 
มาก 

ราคา(Price) 4.50 

(0.58) 

มากที่สุด 4.44 

(0.77) 

มากที่สุด 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 3.87 

(0.64) 

มาก 4.00 

(0.82) 

มาก 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

3.95 

(0.66) 

มาก 3.92 

(0.69) 

มาก 

 

ด้านบุคลากร (Personnel) 3.92 

(0.66) 

มาก 4.11 

(0.66) 

มาก 

 

ด้านกระบวนการ 

ของการให้บริการ (Process) 

4.43 

(0.43) 

มากที่สุด 4.62 

(0.35) 

มากที่สุด 

ด้านอื่น ๆ 4.14 

(0.64) 

มาก 4.43 

(0.53) 

มากที่สุด 

 

 ตาราง 10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศชายให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาด ด้านราคามากที่สุดเป็นอันดับแรก ส่วนผู้ตอบแบบแบบสอบถามที่มีเพศหญิง   
ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านกระบวนการของการให้บริการ มากที่สุด
เป็นอันดับแรก ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคาร     
ไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
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ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม      

 มีต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ และปัจจัยด้านอื่น ๆ  

ปจัจัย 

ระดับการศกึษา 

ต่าํกวา่ปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี ปรญิญาโท 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

(SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ 
(Product) 

4.00 

(0.73) 

มาก 4.03 

(0.52) 

มาก 3.76 

(0.58) 

มาก 

ราคา(Price) 4.78 

(0.59) 

มากที่สุด 4.32 

(0.65) 

มากที่สุด 4.52 

(0.68) 

มากที่สุด 

ด้านสถานที่
ให้บริการ (Place) 

3.95 

(0.63) 

มาก 4.01 

(0.73) 

มาก 3.78 

(0.77) 

มาก 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 
(Promotion) 

4.00 

(0.60) 

มาก 3.96 

(0.71) 

มาก 3.86 

(0.66) 

มาก 

ด้านบุคลากร 

(Personnel) 

4.08 

(0.59) 

มาก 4.00 

(0.74) 

มาก 3.97 

(0.59) 

มาก 

ด้านกระบวนการ
ของการให้บริการ 
(Process) 

4.57 

(0.56) 

มากที่สุด 4.53 

(0.38) 

มากที่สุด 4.47 

(0.33) 

มากทีสุ่ด 

ด้านอื่น ๆ 4.32 

(0.63) 

มากที่สุด 4.25 

(0.64) 

มากที่สุด 4.27 

(0.54) 

มากที่สุด 
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 ตาราง  11  ผู้ตอบแบบสอบถามทีมีช่ วงอายุ  ต่ํ ากว่า  30 ปี ,  30-40 ปี ,  51-60 ปี                                                                   
ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดด้าน กระบวนการของการให้บริการ มากที่สุด
เป็นอันดับแรก  41-50 ปี  มากกว่า  60 ปี  ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด         

ด้านราคา มากที่สุดเป็นอันดับแรกต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
 ตาราง 12 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา ต่ํากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี 
ปริญญาโท ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านราคา มากที่สุดเป็นอันดับแรก 
ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด 
(มหาชน) 
 ตาราง 13 ผู้ตอบแบบสอบถามที่จดทะเบียนก่อตั้งธุรกิจในลักษณะ บุคคลธรรมดา       
ห้างหุ้นส่วนสามัญ, ห้างหุ้นส่วนจํากัด, บริษัทจํากัด ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสม              

ทางการตลาด ด้านราคา มากที่สุดเป็นอันดับแรก ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ 
สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

 ตาราง 14 ผู้ตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจประเภท ให้ความสําคัญกับปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาด ด้านกระบวนการของให้บริการ มากที่สุดเป็นอันดับแรก ส่วนธุรกิจ
รับเหมาก่อสร้าง ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถจักรยานยนต์ ธุรกิจอัญมณีและเครื่องประดับ        
ธุรกิจเครื่องหนัง ให้ความสําคัญในด้านราคา มากที่สุด ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถยนต์              
ธุรกิจการเกษตร ธุรกิจเสื้อผ้าและสิ่งทอ ธุรกิจไม้แปรรูป ธุรกิจค้าวัสดุก่อสร้าง ธุรกิจปั๊มน้ํามัน, 
ธุรกิจค้าปลีกค้าส่งสินค้าอุปโภคบริโภค ความสําคัญในด้านกระบวนการของการให้บริการ      
มากที่สุด ธุรกิจอื่น ๆ เช่น ร้านขายของเก่า ร้านจําหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ธุรกิจหอพัก ธุรกิจอาหาร
แช่แข็ง ให้ความสําคัญ ด้านอื่น ๆ มากเป็นอันดับแรก ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ 
สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน)  

 ตาราง 15 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการใช้บริการสินเชื่อกับธนาคาร          

ไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ไม่เกิน 1 ปี ตั้งแต่ 3 ปี-ไม่เกิน 5 ปี ตั้งแต่ 5 ปี-ไม่เกิน 10 ปี ตั้งแต่
10 ปีขึ้นไป ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านกระบวนการของการให้บริการ
มากที่สุดเป็นอันดับแรก ระยะเวลา ตั้งแต่ 1 ปี-ไม่เกิน 3 ปี ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสม
ทางด้านราคา มากที่สุดเป็นอันดับแรก ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจ
เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

 ตาราง 16 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มียอดขายต่อปีของกิจการ 21-65 ล้านบาท
101-200 ล้านบาท มากกว่า 300 ล้านบาท ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด     
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ด้านราคามากที่สุดเป็นอันดับแรก  ผู้ตอบแบบสอบถามที่มียอดขายต่อปีของกิจการ                
66-100 ล้านบาท  201-300  ล้านบาท  ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด            
ด้านกระบวนการของการให้บริการมากที่สุด  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มียอดขายต่อปี            
ของกิจการ ตั้งแต่ 10-20 ล้านบาท ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านอื่น ๆ 
มากที่สุด ผู้ตอบแบบสอบถามที่มียอดขายต่อปีของกิจการ ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาด ราคาและด้านบุคลากรมากที่สุด ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ 
สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

 

ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติไคสแควร์ 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ       

  ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก    

  ตามเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย t-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ์ (Product) -1.590 0.477 ไม่แตกต่าง 
ราคา(Price) 0.437 0.044* แตกต่าง 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 0.904 0.054 ไม่แตกต่าง 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.229 0.551 ไม่แตกต่าง 
ด้านบุคลากร (Personnel) -1.535 0.611 ไม่แตกต่าง 
ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) -2.655 0.542 ไม่แตกต่าง 
ด้านอื่น ๆ -2.679 0.178 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ *แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ (P<0.05) 

 

จากตาราง  17 ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ  t-test สรุปได้ว่า  เพศ           
ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ  สํานักงานธุรกิจเชียงราย  ธนาคาร       
ไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในด้านราคา ที่แตกต่างกัน  
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ตาราง 18 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ      

 ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก    

 ตามอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย F-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 0.469 0.758 ไม่แตกต่าง 
ราคา(Price) 3.056 0.200 ไม่แตกต่าง 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 0.372 0.828 ไม่แตกต่าง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.696 0.596 ไม่แตกต่าง 

ด้านบุคลากร (Personnel) 0.300 0.877 ไม่แตกต่าง 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 0.811 0.521 ไม่แตกต่าง 

ด้านอื่น ๆ 0.826 0.511 ไม่แตกต่าง 

 

จากตาราง  18 ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ  F-test พบว่า  ระดับอายุ      
ไม่มีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคาร             

ไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการของการให้บริการ และด้านอื่น ๆ 

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ      

 ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก    

 ตามระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย F-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ ์(Product) 2.568 0.081* แตกต่าง 

ราคา(Price) 4.256 0.016* แตกต่าง 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 1.138 0.324 ไม่แตกต่าง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.342 0.711 ไม่แตกต่าง 

ด้านบุคลากร (Personnel) 0.213 0.809 ไม่แตกต่าง 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 0.458 0.633 ไม่แตกต่าง 

ด้านอื่น ๆ 0.114 0.892 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ: *แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ (P<0.05) 

 

 

จากตาราง 19 ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ F-test สรุปได้ว่า ระดับ
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การศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจเชียงราย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภัณฑ์ และด้านราคา ที่แตกต่างกัน  
 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ      

 ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก   

 ตามลักษณะการจดทะเบียนก่อตั้งธุรกิจ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย F-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 1.037 0.379 ไม่แตกต่าง 

ราคา(Price) 1.184 0.319 ไม่แตกต่าง 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 8.195 0.000* แตกต่าง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 5.324 0.002* แตกต่าง 

ด้านบุคลากร (Personnel) 2.671 0.051 ไม่แตกต่าง 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 3.336 0.022* แตกต่าง 

ด้านอื่น ๆ 0.058 0.981 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ: *แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ (P<0.05) 

 

 จากตาราง 20 ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ F-test สรุปได้ว่า ลักษณะ
การจดทะเบียนก่อตั้งธุรกิจที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงาน
ธุรกิจเชียงราย  ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  ในด้านสถานที่ให้บริการ  และด้าน            

การส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการของการให้บริการ ที่แตกต่างกัน  
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ       

  ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก   

 ตามประเภทธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย F-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 2.773 0.003* แตกต่าง 

ราคา(Price) 1.777 0.061 ไม่แตกต่าง 
ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 3.083 0.001* แตกต่าง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 2.941 0.001* แตกต่าง 

ด้านบุคลากร (Personnel) 4.356 0.000* แตกต่าง 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 3.537 0.000* แตกต่าง 

ด้านอื่น ๆ 4.943 0.000* แตกต่าง 

หมายเหตุ: *แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ (P<0.05) 

 

 จากตาราง 21 ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ F-test สรุปได้ว่า ประเภท
ธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงาน
ธุรกิจเชียงราย  ธนาคารไทยพาณิชย์  จํากัด  (มหาชน)  ในด้านผลิตภัณฑ์  สถานที่ให้บริการ          
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการของการให้บริการ ด้านอื่น ๆ           
ที่แตกต่างกัน  
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ตาราง 22  แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ      

   ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก   

   ตามระยะเวลาในการใช้บริการสิน เชื่ อกับธนาคารไทยพาณิชย์  จํ ากัด              

   (มหาชน) ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย F-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 4.315 0.003* แตกต่าง 

ราคา(Price) 0.208 0.934 ไม่แตกต่าง 
ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 0.246 0.912 ไม่แตกต่าง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.377 0.825 ไม่แตกต่าง 

ด้านบุคลากร (Personnel) 1.041 0.389 ไม่แตกต่าง 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 1.401 0.238 ไม่แตกต่าง 

ด้านอื่นๆ 2.117 0.083 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ: *แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ (P<0.05) 

  

 จากตาราง 22 พบว่า ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ F-test สรุปได้ว่า
ระยะเวลาในการใช้บริการสินเชื่อ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ 
สํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภัณฑ์ ที่แตกต่างกัน
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อ     

 ธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) จําแนก   

 ตามยอดขายต่อปีของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปจัจัย F-test Sig การแปลผล 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 2.049 0.077 ไม่แตกต่าง 
ราคา(Price) 1.352 0.248 ไม่แตกต่าง 
ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 4.870 0.000* แตกต่าง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 1.096 0.367 ไม่แตกต่าง 
ด้านบุคลากร (Personnel) 1.594 0.167 ไม่แตกต่าง 
ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 2.249 0.054 ไม่แตกต่าง 
ด้านอื่นๆ 0.666 0.650 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ: *แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ (P<0.05) 

  

 จากตาราง 23 ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ F-test สรุปได้ว่า ยอดขาย
ต่อปีของกิจการ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ สํานักงานธุรกิจ

เชียงราย ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในด้านสถานที่ให้บริการ ที่แตกต่างกัน 
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เรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธุรกิจสํานักงานธุรกิจเชียงรายธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากัด(มหาชน) 

คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพ่ือนําไปใช้ประกอบงานวิจัยของนักศึกษาปริญญาโท
หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยพะเยา ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณา     

ให้ความอนุ เคราะห์ เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม  และแสดงความคิดเห็น                 

อันเป็นประโยชน์เพ่ือใช้ในการศึกษาต่อไป ในด้านส่วนตัวผู้วิจัยทํางานเป็นเจ้าหน้าที่ธุรกิจ          

ขนาดย่อม สํานักงานธุรกิจเชียงราย ซึ่งเกี่ยวข้องกับการให้บริการด้านสินเชื่อธุรกิจโดยตรง      
จะได้นําข้อมูลไปพัฒนา ผลิตภัณฑ์ และการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า         

ให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 

แบบสอบถามชุดนี้ ประกอบด้วย 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และธุรกิจ  
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ และปัจจัยด้านอื่น ๆ 

 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ   
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สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และธรุกจิ  

(โปรดทําเครื่องหมาย √ หรือเติมคําในช่องที่กําหนดให้) 
 

1. เพศ  ( ) ชาย  ( ) หญิง 

 

2. อายุ  ( ) ต่ํากว่า 30 ปี  ( ) 30-40 ปี  ( ) 41-50 ปี  
   ( ) 51-60 ปี    ( ) มากกว่า 60 ปี 
 

3. ระดับการศึกษา   ( ) ตํ่ากว่าปริญญาตรี   ( ) ปริญญาตรี 
         ( ) ปริญญาโท     ( ) ปริญญาเอก 

 

4. ธุรกิจของท่านอยู่ในประเภทใด 

( ) ธุรกิจรับเหมาก่อสร้างทั่วไป    ( ) ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถยนต ์

  ( ) ธุรกิจตัวแทนจําหน่ายรถจักรยานยนต์ ( ) ธุรกิจอัญมณีและเครื่องประดับ 

            ( ) ธุรกิจการเกษตร       ( ) ธุรกิจอาหารแช่แข็ง 

  ( ) ธุรกิจผลิตชิ้นส่วนอิเลคโทรนิคส ์  ( ) ธุรกิจเสื้อผ้าและสิ่งทอ 

  ( ) ธุรกิจไม้แปรรูป        ( ) ธุรกิจค้าวัสดุก่อสร้าง 

  ( ) ธุรกิจปั้มน้ํามัน        ( ) ธุรกิจเครื่องหนัง 

  ( ) ธุรกิจค้าปลีกค้าส่งสินค้าอุปโภคบริโภค  

  ( ) ธุรกิจอื่น ๆ (โปรดระบุ).................................................................................
  

5. ธุรกิจของท่านจดทะเบียนก่อตั้งในลักษณะใด 

  ( ) บุคคลธรรมดา  ( ) ห้างหุ้นส่วนสามัญ  ( ) ห้างหุ้นส่วนจํากัด 

  ( ) บริษัทจํากัด   ( ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)................................................... 
 

6. มูลค่าสินทรัพย์ถาวรสุทธิของกิจการของท่าน 

  ( ) ไม่เกิน 30 ล้านบาท ( ) มากกว่า 30 ล้านบาท แต่ไม่เกิน 50 ล้านบาท 

  ( ) มากกว่า 50 ล้านบาท แต่ไม่เกิน 50 ล้านบาท 

  ( ) มากกว่า 30 ล้านบาท แต่ไม่เกิน 200 ล้านบาท 

  ( ) มากกว่า 200 ล้านบาท 
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7. เปิดดําเนินการธุรกิจจนถึงปัจจุบันเป็นระยะเวลา 

   ( ) ต่ํากว่า5 ปี     ( ) 5-10 ปี 
   ( ) 11-15 ปี      ( ) 16-20 ปี 
   ( ) 21 ปีขึ้นไป 

8. ยอดขายต่อปีของกิจการ เป็นจํานวนเท่าใด 

   ( ) ตํ่ากว่า 20 ล้านบาท  ( ) 20-65 ล้านบาท 

   ( ) 66-100 ล้านบาท   ( ) 101-200 ล้านบาท 

   ( ) 201-300 ล้านบาท   ( ) มากกว่า 300 ล้านบาท 

9. ปัจจุบันท่านใช้สินเชื่อประเภทใดของธนาคาร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
   ( ) เบิกเกินบัญช ี    ( ) เงินกู ้
   ( ) ตั๋วสัญญาใช้เงิน    ( ) หนังสือคํ้าประกัน 

   ( ) รับรองตั๋ว     ( ) หนังสือรับรองเครดิต 

   ( ) ด้านธุรกิจต่างประเทศ       

   ( ) อื่น ๆ (ระบุ)............................................................................................... 
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สว่นที ่2 ปจัจยัทางด้านสว่นผสมทางการตลาดตอ่ไปนี้ ท่านใหค้วามสาํคญัในแตล่ะปจัจยัเพยีงใด
ในการเลือกใชส้ินเชื่อธรุกจิ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน)                                                         
โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในช่อง ตามที่ท่านเห็นด้วยที่สุด (กรุณาตอบทุกข้อ)    
  ระดับ 5 หมายถึง มากที่สุด        
  ระดับ 4 หมายถึง มาก 

   ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง       
  ระดับ 2 หมายถึง น้อย 

  ระดับ 1 หมายถึง น้อยที่สุด 

   

หัวขอ้การประเมิน 

ระดบัความสาํคัญทีม่ีผลตอ่
การเลอืก 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภณัฑ ์(Product) 

มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายให้เลือก      

วงเงินสินเชื่อที่ได้รับอนุมัติตรงกับความต้องการ      

ความหลากหลายของการให้บริการ  
และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

     

มีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่ออย่างต่อเนื่อง      

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้      

ระยะเวลาในการชําระคืนยาวนาน      

ด้านราคา (Price) 

อัตราดอกเบี้ยต่ํา      

อัตราค่าธรรมเนียมและค่าบริการที่ต่ํา      

ค่าธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย์      

ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมการชําระหนี้คืนก่อนกําหนด      
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หัวขอ้การประเมิน 

ระดบัความสาํคัญทีม่ีผลตอ่
การเลอืก 

5 4 3 2 1 

ด้านสถานทีใ่หบ้รกิาร (Place) 

ทําเล ที่ตั้งของธนาคารอยู่ใกล้ สะดวกในการติดต่อ      

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ      

มีจํานวนสาขาที่ให้บริการมาก      

อาคารสถานที่ของสาขาธนาคาร ตกแต่งทันสมัยสะอาด 

และกว้างขวาง 
     

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

มีการโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน์ และสิ่งพิมพ์ สม่ําเสมอ      

มีการให้ข้อมูลข่าวสารครบถ้วน สม่ําเสมอ ทันสมัย      

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ      

มีพนักงานให้คําแนะนํา ให้คําปรึกษาอย่างเสมอ      

ด้านบคุลากร (Personnel) 

พนักงานกระตือรือร้นในการอํานวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า 
ทั้งในด้านเวลา สถานที่ 

     

พนักงานมีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างสุภาพเรียบร้อย  
มีการอธิบายที่ถูกต้องและเข้าใจง่าย 

     

พนักงานแต่งกายเหมาะสม บุคลิกดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี      

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความพร้อมและเต็มใจบริการ      

พนักงานมีบุคลิกภาพน่าเชื่อถือ ซื่อสัตย์ และไว้วางใจได้      

พนักงานมีทักษะและประสิทธิภาพในการทํางาน      

พนักงานไปเยี่ยมเยียนดูแล ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า
สม่ําเสมอ 
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หัวขอ้การประเมิน 

ระดบัความสาํคัญทีม่ีผลตอ่
การเลอืก 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการของการใหบ้รกิาร (Process) 

การให้บริการที่รวดเร็ว      

มีการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น 

ระบบคอมพิวเตอร์, การให้บริการทางอินเตอร์เน็ตเพ่ือเพ่ิม
ช่องทางในการให้บริการ 

     

มีระบบการทํางานที่ถูกต้อง แม่นยํา เชื่อถือได้      

มีความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ      

ระเบียบขั้นตอนต่าง ๆ ในการใช้บริการไม่ยุ่งยาก      

ความเหมาะสมของเอกสารที่ต้องใช้ติดต่อกับธนาคาร      

ความยืดหยุ่นของการให้บริการ      

นโยบายของธนาคารมีความชัดเจน      

การเป็นธนาคารที่เป็นของคนไทย      

 

สว่นที ่3 ขอ้เสนอแนะอืน่ ๆ 
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................

................................................................................................................................................

................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคณุในการตอบแบบสอบถาม 

 



อภิธานศพัท ์

 

ปัจจัยทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ คือ  ผลิตภัณฑ์      
 ได้แก่ มีประเกทสินเชื่อที่หลากหลายให้เลือก มีการพัฒนาและ    

 ปรับปรุง รูปแบบสินเชื่ออย่างต่อเนื่อง วงเงินสินเชื่อที่ธนาคาร   

 ให้ แก่  ลู ก ค้ า  ควา มหล ากห ลาย ของ การ ให้ บ ริ ก า รแล ะ                

 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมทั้งการนําเทคโนโลยี 
 ที่ทันสมัยมาใช้ 
ผลิตภัณฑ์ มีประเภทสินเชื่อที่หลากหลายให้เลือก มีการพัฒนาและปรับปรุง   
 รูปแบบสินเชื่ออย่างต่อเนื่อง วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารให้แก่ลูกค้า    
 ความหลากหลายของการให้บริ การและการตอบสนอง                
 ความต้องการของลูกค้า รวมทั้งเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้              
ราคา อัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารคิดจากผู้ประกอบการ ได้แก่ ประเภท      

 เ งินกู้แบบมีระยะเวลา  อัตราดอกเบี้ย  ลูกค้ารายใหญ่ชั้นด ี           

 (Minimum Loan Rate: MLR) อัตราดอกเบี้ยลูกค้ารายใหญ่ชั้นด ี    

 ประเภทเงินเบิกเกินบัญชี  (Minimum Overdraft Rate: MOR)     

 อัตราดอกเบี้ยลูกค้ารายย่อยชั้นดี (Minimum Retail Rate: MRR) 

ค่าธรรมเนียม ค่าธรรมเนียมในการจัดการสินเชื่อ ค่าธรรมเนียมประเมินราคา
หลักทรัพย์ ค่าธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน และค่าธรรมเนียม
หนังสือรับรองเครดิต 

สถานที่ให้บริการ ทําเล ที่ตั้งของธนาคาร อยู่ใกล้สะดวกต่อการเดินทาง บริเวณ        

 ที่จอดรถมี เพียงพอ  ความกว้างขวาง  สะอาด  ความทันสมัย      

 ของธนาคาร และเครือข่ายธนาคาร กว้างขวางทั่วประเทศ 

กระบวนการ การให้บริการที่รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย การให้บริการ        
 ที่ไม่ผิดพลาด เป็นกันเอง การพัฒนาปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง 
 และครบวงจร ระบบการทํางานได้มาตรฐาน ความเหมาะสม      

 ของเอกสารที่ต้องใช้ติดต่อกับธนาคาร ความหลากหลาย                     

 ของการให้บริการ การตอบสนองความต้องการของลูกค้า และ
 ความยืดหยุ่นของการให้บริการ 
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การส่งเสริมการตลาด ความครบถ้วน ทันสมัย ของข้อมูลสารสนเทศและการโฆษณา     

 ประชาสัมพันธ์ตามสื่อต่าง ๆ 

บุคลากร เจ้าหน้าที่สินเชื่อธุรกิจ พนักงานสาขา ดูแลลูกค้าในเรื่องดังต่อไปนี้  
 การประสานงานลูกค้า อํานวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่    
 ของพนั ก งานธนาคาร  การติ ดต่ อสื่ อ สา ร  มี กา รอธิ บ าย                 

 อย่างถูกต้องและเช้าใจง่าย ความรู้ ความสามารถ ความชํานาญ 
 ความมีน้ําใจ มีมนุษย์สัมพันธ์  ความเป็นกันเอง  และบุคลิก         
 มารยาทที่ดี ความน่าเชื่อถือ การให้บริการที่สม่ําเสมอ และ           

 ถูกต้อง การตอบสนอง แก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว การเดินทาง           
 ไปเยี่ยมเยียน ดูแล ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์สม่ําเสมอ  
 ความสะดวกในการติดต่อ 

ปัจจัยในด้านอื่น ๆ ความมั่นคงของธนาคาร นโยบายของธนาคาร วิสัยทัศน์ของผู้นํา 
ความพร้อมในด้านการบริการ และการเป็นธนาคารที่ให้บริการ
ทางการเงินอย่างครบวงจร 

สินเชื่อธุรกิจ เงินเกินบัญชี ตั๋วสัญญาใช้เงิน รับรองตั๋ว ด้านธุรกิจต่างประเทศ 
เงินกู้ หนังสือค้ําประกัน หนังสือรับรองเครดิต 

ลูกค้าสินเชื่อธุรกิจ ผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 
ของสํานักงานธุรกิจเชียงราย 

สํานักงานธุรกิจ หน่วยงานที่ดูแลลูกค้าสินเชื่อธุรกิจ ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศึกษาค้นคว้า 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ประวัติผู้ศึกษาค้นคว้า 
 
ชื่อ นามสกุล ก นก อร ไ ชย วรรณ 

วัน เดอืน ป ีเกดิ  2 6 ธ ันวาคม 2 52 4 

ที่อยู่ปัจจุบัน  12 3 /13 ตําบ ลท า่ว ั งท อง อํ าเ ภอเ มอืง จังหว ั ดพะเ ย า  561 40 

ที่ทํางานปัจจุบัน  ส ํานัก งา นธ ุรก จิขน าดย อ่มเ ชีย งราย  ธ นาค ารไ ท ย พาณิ ชย ์ 
  จําก ัด ( มห าช น) 

ตําแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน  เ จา้หน้ าท ี่ธ ุรก จิขน าดย อ่ม 

ประสบการณ์การทํางาน 
 พ.ศ. 2 551  ส ํานัก งา นธ ุรก จิเ ชีย ง ราย  ธ นาคารไ ท ย พา ณชิย  ์ จําก ัด  

  ( มหาช น)  

 พ.ศ. 2 550  ธ นาคารพ ัฒ นาวสิ าหก จิข น าดก ลาง และข นาดย อ่ ม  

  สาขาเ ชีย งร าย  

 พ.ศ. 2 549  เ จา้หน้ าท ี่ก ารเ งิ นคณะเ ก ษ ต รศาสต ร ์มห าวทิ ย าล ัยเ ชีย ง ใ หม ่

 พ.ศ. 2 548  เ จา้หน้ าท ี่ อคส.  ( องคก์ ารรั บ จํานําส ิ นคา้)  

  

ประวัตกิารศึกษา 
 พ.ศ. 2 545  บ ช.บ . ( บ ัญชีก ารเ งิ นและก า รธ นาคาร)  มห าวทิ ย าล ัยพา ย ัพ  

  

  

 

 

 

 



 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญั อายุ ของผูต้อบแบบสอบถามมผีลตอ่ปจัจยั สว่นผสมทางการตลาดบรกิาร และปัจจยัด้านอืน่ ๆ 

ปจัจยั 

อาย ุ

ต่าํกวา่ 30 ป ี 30-40 ป ี 41-50 ป ี 51-60 ป ี มากกวา่ 60 ป ี

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 4.00 

(0.41) 

มาก 3.86 

(0.88) 

มาก 4.02 

(0.56) 

มาก 3.87 

(0.72) 

มาก 4.00 

- 

มาก 

ราคา(Price) 4.23 

(0.72) 

มากที่สุด 4.27 

(0.75) 

มากที่สุด 4.71 

(0.51) 

มากที่สุด 4.56 

(0.51) 

มากที่สุด 4.60 

(0.89) 

มากที่สุด 

ด้านสถานทีใ่ห้บริการ (Place) 3.92 

(0.75) 

มาก 3.86 

(0.70) 

มาก 4.00 

(0.79) 

มาก 3.87 

(0.71) 

มาก 4.20 

(0.44) 

มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.92 

(0.49) 

มาก 4.06 

(0.78) 

มาก 3.83 

(0.82) 

มาก 3.87 

(0.81) 

มาก 4.00 

(0.71) 

มาก 

ด้านบุคลากร (Personnel) 4.15 

(0.55) 

มาก 4.04 

(0.80) 

มาก 3.95 

(0.86) 

มาก 3.93 

(0.92) 

มาก 4.00 

(0.70) 

มาก 

ด้านกระบวนการของการให้บริการ 

(Process) 

4.57 

(0.31) 

มากที่สุด 4.50 

(0.37) 

มากที่สุด 4.50 

(0.43) 

มากที่สุด 4.65 

(0.24) 

มากที่สุด 4.31 

(0.93) 

มากที่สุด 

ดา้นอื่น ๆ 4.42 

(0.44) 

มากที่สุด 4.32 

(0.59) 

มากที่สุด 4.23 

(0.82) 

มากที่สุด 4.21 

(0.72) 

มากที่สุด 3.90 

(0.41) 

มาก 

 



 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญั ลกัษณะการจดทะเบยีนก่อตัง้ของผูต้อบแบบสอบถามมีผลต่อปจัจยัสว่นผสมทางการตลาด 

     บรกิารและปัจจยัดา้นอืน่ ๆ 

ปจัจยั 

ลกัษณะการจดทะเบยีนก่อตัง้ 

บคุคลธรรมดา หา้งหุน้สว่นสามญั หา้งหุน้สว่นจาํกดั บรษิัทจาํกดั 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

คา่เฉลีย่ 
การแปลผล 

(SD) (SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 3.97 

(0.66) 

มาก 3.82 

(0.51) 

มาก 4.00 

(0.56) 

มาก 3.87 

(0.53) 

มาก 

ราคา(Price) 4.53 

(0.79) 

มากที่สุด 4.82 

(0.51) 

มากที่สุด 4.51 

(0.55) 

มากที่สุด 4.25 

(0.60) 

มากที่สุด 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 3.65 

(0.63) 

มาก 3.50 

(0.75) 

มาก 4.30 

(0.65) 

มากที่สุด 4.04 

(0.75) 

มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.75 

(0.69) 

มาก 3.50 

(0.53) 

มาก 4.23 

(0.66) 

มากที่สุด 4.00 

(0.51) 

มาก 

ด้านบุคลากร (Personnel) 4.00 

(0.64) 

มาก 3.62 

(0.91) 

มาก 4.20 

(0.57) 

มาก 3.83 

(0.70) 

มาก 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร (Process) 4.43 

(0.47) 

มากที่สุด 4.39 

(0.22) 

มากที่สุด 4.68 

(0.35) 

มากที่สุด 4.48 

(0.32) 

มากที่สุด 

ด้านอื่น ๆ 4.26 

(0.63) 

มากที่สุด 4.25 

(0.65) 

มากที่สุด 4.30 

(0.81) 

มากที่สุด 4.25 

(0.57) 

มากที่สุด 

 



 

ตาราง 14 (ตอ่) 

ปจัจยั 

ประเภทธรุกจิ 

ธุรกจิเสือ้ผา้ 

และสิง่ทอ 
ธุรกจิไมแ้ปรรปู 

ธุรกจิค้าวสัดุ
กอ่สร้าง 

ธุรกจิปัม๊น้าํมนั ธุรกจิเครือ่งหนงั 
ธุรกจิค้าปลกีคา้สง่

สนิคา้อปุโภค
บรโิภค 

ธุรกจิอืน่ ๆ เชน่ ร้าน
ขายของเก่า  

ค่าเฉลีย่ 
การ

แปลผล 

ค่าเฉลีย่ การ
แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ
แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ
แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ
แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ
แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ
แปล
ผล 

(SD) (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 3.50 

(0.57) 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 3.60 

(0.50) 

มาก 4.00 

- 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 3.64 

(0.70) 

มาก 
- 

มาก

ที่สุด 

ราคา(Price) 4.50 

(0.57) 

มาก

ที่สุด 

4.50 

(0.57) 

มาก

ที่สุด 

4.20 

(0.40) 

มาก 4.57 

(0.51) 

มาก

ที่สุด 

4.75 

(0.50) 

มาก

ที่สุด 

4.29 

(0.84) 

มาก

ที่สุด 
- 

มาก

ที่สุด 

ด้านสถานที่ให้บริการ 

(Place) 

3.75 

(0.95) 

มาก 3.75 

(0.95) 

มาก 4.15 

(0.74) 

มาก 4.07 

(0.73) 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 3.52 

(0.70) 

มาก 
- 

มาก

ที่สุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

3.75 

(0.95) 

มาก 3.75 

(0.95) 

มาก 3.80 

(0.41) 

มาก 4.28 

(0.72) 

มาก
ที่สุด 

3.50 

(0.57) 

มาก 3.76 

(0.56) 

มาก 
- 

มาก
ที่สุด 

ด้านบุคลากร (Personnel) 3.50 

(0.57) 

มาก 4.00 

(0.80) 

มาก 3.80 

(0.35) 

มาก 3.78 

(0.42) 

มาก 3.75 

(0.95) 

มาก 3.88 

(0.60) 

มาก 
- 

มาก

ที่สุด 

ด้านกระบวนการของการ

ให้บริการ (Process) 

4.00 

(0.57) 

มาก

ที่สุด 

4.75 

(0.50) 

มาก

ที่สุด 

4.40 

(0.31) 

มาก

ที่สุด 

4.60 

(0.52) 

มาก

ที่สุด 

4.46 

(0.53) 

มาก

ที่สุด 

4.39 

(0.55) 

มาก

ที่สุด 
- 

มาก

ที่สุด 

ด้านอื่น ๆ 4.00 

(0.90) 

มาก 4.00 

(0.70) 

มาก 4.13 

(0.44) 

มาก 4.07 

(0.64) 

มาก 4.00 

- 

มาก 4.38 

(4.48) 

มาก

ที่สุด 
- 

มาก

ที่สุด 

 



 

ตาราง 14 แสดงค่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญั ประเภทธรุกจิของผูต้อบแบบสอบถามมีผลต่อปจัจยัสว่นผสมทางการตลาดบรกิารและดา้นอืน่ ๆ 

ปจัจยั 

ประเภทธรุกจิ 

ธุรกจิรบัเหมากอ่สร้าง

ทัว่ไป 

ธุรกจิตวัแทน

จาํหนา่ย 

รถยนต ์

ธุรกจิตวัแทน 

จาํหนา่ย

รถจักรยานยนต ์

ธุรกจิอญัมณแีละ

เครือ่งประดบั 
ธุรกจิการเกษตร 

ธุรกจิอาหาร 

แชแ่ขง็ 

ธุรกจิผลติชิน้สว่น

อเิลคทรอนคิส ์

ค่าเฉลีย่ 
การ
แปลผล 

ค่าเฉลีย่ การ

แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ

แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ

แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ

แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ

แปล
ผล 

ค่าเฉลีย่ การ

แปล
ผล 

(SD) (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 3.84 

(0.55) 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 4.12 

(0.35) 

มาก 4.00 

(0.81) 

มาก 4.37 

(0.71) 

มาก

ที่สุด 

4.00 

- 

มาก 
- - 

ราคา(Price) 4.53 

(0.77) 

มาก

ที่สุด 

4.00 

- 

มาก 4.75 

(0.40) 

มาก

ที่สุด 

4.75 

(0.50) 

มาก

ที่สุด 

4.18 

(0.98) 

มาก 4.00 

- 

มาก 
- - 

ด้านสถานที่ให้บริการ 

(Place) 

3.01 

(0.50) 

มาก 4.00 

- 

มาก 3.50 

(0.53) 

มาก 4.00 

(0.81) 

มาก 4.25 

(0.83) 

มาก

ที่สุด 

2.00 

- 

น้อย 
- - 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

3.92 

(0.80) 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 3.78 

(0.51) 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 4.00 

(0.83) 

มาก 3.00 

(0.50) 

ปาน
กลาง 

- - 

ด้านบุคลากร (Personnel) 3.70 

(0.83) 

มาก 3.75 

(0.50) 

มาก 3.50 

(0.53) 

มาก 4.00 

(0.81) 

มาก 4.43 

(0.51) 

มาก

ที่สุด 

4.00 

- 

มาก 
- - 

ด้านกระบวนการของการ

ให้บริการ (Process) 

4.37 

(0.39) 

มาก

ที่สุด 

4.59 

(0.52) 

มาก

ที่สุด 

4.12 

(0.54) 

มาก 4.04 

(0.29) 

มาก

ที่สุด 

4.52 

(0.20) 

มาก

ที่สุด 

4.28 

- 

มาก

ที่สุด 
- - 

ด้านอื่น ๆ 4.19 

(0.43) 

มาก 4.00 

(0.70) 

มาก 3.02 

(0.58) 

มาก 3.87 

(0.85) 

มาก 4.50 

(0.51) 

มาก

ที่สุด 

4.50 

(0.91) 

มาก

ที่สุด 
- - 

 



 

 



 

ตาราง 15 แสดงค่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญั ระยะเวลาในการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามมีผลตอ่ปจัจยั ส่วนผสมทางการตลาดบรกิาร  

  และปัจจยัด้านอืน่ ๆ 

ปจัจยั 

ระยะเวลาในการใชบ้รกิารสนิเชือ่กบัธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั 

ไมเ่กนิ 1 ป ี
ตัง้แต ่1 ป-ีไมเ่กนิ 

3 ป ี

ตัง้แต ่3 ป-ีไมเ่กนิ  

5 ป ี

ตัง้แต ่5 ป-ีไมเ่กนิ  

10 ป ี
10 ปขีึน้ไป 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 3.35 

(0.63) 

ปานกลาง 3.97 

(0.58) 

มาก 4.05 

(0.82) 

มาก 4.05 

(0.39) 

มาก 4.00 

- 

มาก 

ราคา(Price) 4.50 

(0.85) 

มากที่สุด 4.51 

(0.62) 

มากที่สุด 4.48 

(0.89) 

มากที่สุด 4.35 

(0.67) 

มากที่สุด 4.50 

(0.57) 

มากที่สุด 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 3.92 

(0.82) 

มาก 3.93 

(0.78) 

มาก 4.00 

(0.66) 

มาก 3.80 

(0.61) 

มาก 4.00 

(1.15) 

มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.78 

(0.42) 

มาก 3.97 

(0.58) 

มาก 4.00 

(0.78) 

มาก 3.90 

(0.78) 

มาก 3075 

(0.95) 

มาก 

ด้านบุคลากร (Personnel) 3.87 

(0.36) 

มาก 3.93 

(0.65) 

มาก 4.18 

(0.77) 

มาก 3.95 

(0.51) 

มาก 4.00 

(1.15) 

มาก 

ด้านกระบวนการของการให้บรกิาร 
(Process) 

4.73 

(0.31) 

มากที่สุด 4.49 

(0.39) 

มากที่สุด 4.53 

(0.37) 

มากที่สุด 4.45 

(0.48) 

มากที่สุด 4.32 

(0.70) 

มากที่สุด 

ด้านอื่น ๆ 4.46 

(0.60) 

มากที่สุด 4.27 

(0.51) 

มากที่สุด 4.37 

(0.64) 

มากที่สุด 4.05 

(0.58) 

มาก 3.75 

(0.95) 

มาก 



 

 



 

ตาราง 16 แสดงค่าเฉลีย่ระดบัความสาํคญั ยอดขายตอ่ปีของกิจการของผูต้อบแบบสอบถามมผีลตอ่ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดบรกิาร 

     และดา้นอืน่ ๆ 

ปจัจัย 

ยอดขายตอ่ปขีองกจิการ 

ตัง้แต ่10-20  

ลา้นบาท 
21-65 ลา้นบาท 66-100 ลา้นบาท 101-200 ลา้นบาท 201-300 ลา้นบาท 

มากกวา่ 300  

ลา้นบาท 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล 

คา่เฉลีย่ การแปล

ผล (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) (SD) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 3.03 

(0.76) 

มาก 3.90 

(0.47) 

มาก 4.20 

(0.61) 

มาก 4.03 

(0.56) 

มาก 3.85 

(0.69) 

มาก 4.00 

- 

มาก 

ราคา(Price) 4.51 

(1.00) 

มากที่สุด 4.50 

(0.50) 

มากที่สุด 4.25 

(0.70) 

มากที่สุด 4.62 

(0.56) 

มากที่สุด 4.28 

(0.75) 

มากที่สุด 5.00 

- 

มากที่สุด 

ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) 3.52 

(0.84) 

มาก 3.70 

(0.70) 

มาก 4.25 

(0.70) 

มากที่สุด 4.27 

(0.52) 

มากที่สุด 4.14 

(0.37) 

มาก 4.00 

- 

มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

3.84 

(0.76) 

มาก 3.95 

(0.02) 

มาก 3.80 

(0.69) 

มาก 4.17 

(0.71) 
มาก 3.71 

(0.48) 

มาก 4.00 

- 

มาก 

ด้านบุคลากร (Personnel) 3.84 

(0.68) 

มาก 3.90 

(0.64) 

มาก 4.10 

(0.85) 

มาก 4.17 

(0.53) 

มาก 4.28 

(0.48) 

มากที่สุด 3.00 

- 

ปานกลาง 

ด้านกระบวนการของการ
ให้บริการ (Process) 

4.37 

(0.43) 

มากที่สุด 4.55 

(0.28) 

มากที่สุด 4.40 

(0.46) 

มากที่สุด 4.40 

(0.35) 

มากที่สุด 4.30 

(0.77) 

มากที่สุด 4.85 

- 

มากที่สุด 

ด้านอื่น ๆ 4.42 

(0.55) 

มากที่สุด 4.30 

(0.54) 

มากที่สุด 4.12 

(0.79) 

มาก 4.18 

(0.58) 

มาก 4.35 

(0.69) 

มากที่สุด 4.50 

- 

มากที่สุด 

 

 


