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บทททที่ 1
บทนนน

1.1 ควนมเปป็ นมนและควนมสนนคคัญของปคัญหน
ปปัจจจุบปันธจุรกกจทางดด้านการเงกนและการธนาคารมมีการแขขงขปันทมีที่สสูงมาก แตขละธนาคารตขาง

งปัดกลยจุทธธ์ตขางๆออกมาเพพที่อตขอสสู ด้กปับคสูขแขขง ทปัทงนมีท เพพที่อรปักษาฐานลสูกคด้าเดกมทมีที่มมีอยสูข และแยขงชกงสขวนแบขง
ทางการตลาดใหมขๆ โดยมมีผลกตภปัณฑธ์ทางการเงกนในรสูปแบบตขางๆออกมาอยขางมากมาย เพพที่อตอบ
สนองความตด้องการของลสูกคด้าไดด้อยขางครบครปัน โดยหนนที่ งในผลกตภปัณฑธ์ทางการเงกนทมีที่ถพอวขาเปป็ นสกที่ง
จจาเปป็ นและชขวยตอบสนองความตด้องการของลสูกคด้าไดด้อยขางแทด้จรกงนปัที่นกป็คพอ “สกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัย” 
หรพอสกนเชพที่อบด้าน เนพที่องจากบด้านถพอเปป็ นปปัจจปัยสมีที่ทมีที่มมีความสจาคปัญตขอการดจารงชมีวกต การใชด้บรกการสกนเชพที่อ
เพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยกปับธนาคารถพอเปป็ นอมีกหนนที่ งวกธมีทมีที่จะชขวยทจาใหด้มนจุษยธ์มมีบด้านเปป็ นของตนเองไดด้ในเวลาอปัน
รวดเรป็ว โดยการแบขงชจาระเงกนคขาบด้านเปป็ นงวดรายเดพอนใหด้แกขธนาคาร

ในสขวนของภาครปัฐกป็มมีโครงการและมาตรการตขางๆทมีที่ออกมากระตจุ ด้น และชขวยสขงเสรกม
สจาหรปับคนทมีที่อยากมมีบด้านเปป็ นของตปัวเอง อาทกเชขน โครงการบด้านหลปังแรก การใหด้หปักลดหยขอนภาษมีเงกน
ไดด้จากดอกเบมีทยสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัย รวมไปถนงธนาคารแหขงประเทศไทย กป็มมีการออกนโยบายตขางๆ
เพพที่อเปป็ นการชขวยเหลพอและสขงเสรกมคนทมีที่อยากมมีบด้านเปป็ นของตปัวเอง อาทกเชขน อปัตราดอกเบมีทย 3% นาน 5
ปมี  สจาหรปับผสู ด้ทมีที่ประสบภปัยนจท าทขวมแลด้วตด้องการจะซพทอบด้านหลปังใหมข หรพอมาตรการปรปับลดอปัตราดอกเบมีทย
นโยบาย ซนที่ งมมีผลทจาใหด้อปัตราดอกเบมีทยเงกนกสูด้ถสูกลงไปดด้วย โดยจากมาตรการและนโยบายตขางๆเหลขานมีท  มมี
สขวนชขวยในการเพกที่มกจาลปังซพทอ และสามารถจสูงใจใหด้เกกดการตปัดสกนใจสจาหรปับผสู ด้ทมีที่ตด้องการจะมมีบด้านเปป็ น
ของตปัวเองไดด้ในระดปับหนนที่ ง

จากโอกาสและภาวะการแขขงขปันทมีที่รจุนแรงดปังกลขาว จนงเปป็ นประเดป็นสจาคปัญทมีที่ทจาใหด้ผสู ด้วกจปัย
เกกดการสนใจในการทมีที่จะศนกษาถนงปปัจจปัยทมีที่มมีผลตขอการเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัย โดยเฉพาะ
ของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ ซนที่ งเปป็ นแผนกทมีที่ดสูแลทางดด้านสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสู ข
อาศปัยใหด้กปับธนาคารกรจุงเทพ จจากปัด (มหาชน) โดยตรง มมีลสูกคด้าทมีที่เขด้ามาใชด้บรกการขอสกนเชพที่อตขอปมี
มากกวขา 10,000 ราย แตขจจานวนลสูกคด้าทมีที่ตกลงใชด้วงเงกนสกนเชพที่อกปับธนาคารกรจุงเทพมมีเพมียงประมาณ 
10% ซนที่ งจากเดกมเคยมจุขงเนด้นหรพอใหด้ความสจาคปัญในเรพที่องของอปัตราดอกเบมีทยทมีที่จะตด้องตจที่ากวขาหรพอสสูสมีกปับคสูข
แขขงเพพที่อดนง
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ดสูดลสูกคด้าเปป็ นหลปัก แตขจากผลประกอบการยอดรปับรสู ด้รายไดด้ของแผนกตปัทงแตขไตรมาสทมีที่ 1-3 ของปมี  พ.ศ. 
2557 ทมีที่ผขานมา กลปับพบวขาอปัตราดอกเบมีทยทมีที่ต จที่าทมีที่สจุดไมขไดด้เปป็ นปปัจจปัยทมีที่ทจาใหด้ลสูกคด้าสามารถตปัดสกนใจ
เลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยกปับธนาคารกรจุงเทพไดด้โดยทปันทมี โดยอาจจะยปังมมีปปัจจปัยอพที่นๆทมีที่มมี
ผลตขอการเลพอกใชด้สกนเชพที่อกปับแตขละธนาคาร อาทกเชขน วงเงกนทมีที่อนจุมปัตก ระยะเวลากสู ด้ ระยะเวลาในการ
พกจารณาอนจุมปัตก ชของทางการยพที่นกสูด้ เอกสารทมีที่ใชด้ประกอบการพกจารณา การบรกการ ความชจานาญและ
ทปักษะของพนปักงาน เปป็ นตด้น ซนที่ งลด้วนแลด้วแตขเปป็ นปปัจจปัยทมีที่นปับวปันเรกที่มเขด้ามามมีบทบาทตขอการตปัดสกนใจใน
การเลพอกใชด้สกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยกปับแตขละธนาคารแทบทปัทงสกทน 

ผสู ด้วกจปัยคาดหวปังวขาการทจาวกจปัยในครปัท งนมีท  จะชขวยทจาใหด้ทราบถนงปปัจจปัยหลปักๆทมีที่สจาคปัญทมีที่มมีสขวน
ชขวยในการตปัดสกนใจเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัย ทปัทงนมีท เพพที่อเปป็ นแนวทางในการวางแผนการ
ทจางาน ทปัทงทางดด้านการวางกลยจุทธธ์ทางการตลาด การปรปับปรจุงการใหด้บรกการ และการพปัฒนาบจุคลากร
ของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ เพพที่อแยขงชกงสขวนแบขงทางการตลาดของสกนเชพที่อเพพที่อ
ทมีที่อยสูขอาศปัย และเพพที่อเพกที่มโอกาสในทางธจุรกกจใหด้กปับธนาคารตขอไป

1.2 วคัตถถประสงคค์ของกนรววิจคัย
การวกจปัยเรพที่อง ปปัจจปัยทมีที่มมีผลตขอการเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก Home 

Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ ครปัท งนมีทมมีว ปัตถจุประสงคธ์เพพที่อ
1. วกเคราะหธ์ปปัจจปัยทมีที่มมีผลตขอการเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก Home 

Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ
2. วกเคราะหธ์การใหด้บรกการดด้านสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก Home Loan Specialist 

ธนาคารกรจุงเทพ

1.3 ประโยชนค์ททที่คนดวว่นจะไดด้รคับจนกกนรววิจคัย
1. ทจาใหด้ทราบถนงปปัจจปัยสจาคปัญทมีที่มมีผลตขอการตปัดสกนใจเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูข

อาศปัย
2. ทจาใหด้ทราบถนงการบรกการดด้านสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก Home Loan 

Specialist ธนาคารกรจุงเทพ ทปัทงนมีท เพพที่อเปป็ นประโยชนธ์ และเปป็ นแนวทางในการปรปับปรจุงการบรกการของ
ธนาคารตขอไป

3. ทจาใหด้ทราบถนงความตด้องการดด้านการใหด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสู ขอาศปัย ทปัทงนมีท เพพที่อเปป็ น
ประโยชนธ์ และเปป็ นแนวทางในการปรปับปรจุงการบรกการของธนาคารตขางๆตขอไป

1.4 คนนถนมในกนรววิจคัย
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1. ปปัจจปัยดด้านใดบด้างทมีที่มมีผลตขอการเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก 
Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ

2. แผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ มมีลปักษณะการใหด้บรกการสกนเชพที่อ
เพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยอยขางไร

1.5 ขอบเขตกนรววิจคัย
การวกจปัยครปัท งนมีท  เปป็ นการศนกษาปปัจจปัยทมีที่มมีผลตขอการเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัย

ของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ โดยศนกษาจากลสูกคด้าทมีที่เขด้ามาใชด้บรกการขอสกนเชพที่อ
เพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ ทปัทงทมีที่ใชด้วงเงกน และไมขใชด้วงเงกนกปับ
ทางธนาคาร ในเขตกรจุงเทพฯและปรกมณฑล ตปัทงแตขชขวงตด้นปมี  พ.ศ. 2557 จนถนงวปันทมีที่ 31 ตจุลาคม 2557 
จจานวนทปัทงสกทน 12,500 คน

1.6 นวิยนมศคัพทค์ททที่ใชด้ ในกนรศศึกษน
การศนกษาเรพที่อง ปปัจจปัยทมีที่มมีผลตขอการเลพอกใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของแผนก 

Home Loan Specialist ธนาคารกรจุงเทพ มมีค จานกยามศปัพทธ์ทมีที่ตด้องใชด้ในการศนกษาดปังตขอไปนมีท
สวินเชชที่อเพชที่อททที่อยยว่อนศคัย หมายถนง การกสูด้ยพมเพพที่อประโยชนธ์ในการจปัดหาทมีที่ดกนเตรมียมปลสูก

สรด้างอาคาร ซพทอทมีที่ดกนพรด้อมอาคารหรพอหด้องชจุด ซพทอทมีที่ดกนและปลสูกสรด้างอาคารในทมีที่ดกนนปัทน ปลสูกสรด้าง
อาคารบนทมีที่ดกนของตนเองหรพอคสูขสมรส ซพทอทมีที่ดกนทมีที่มมีอาคารของตนหรพอคสูขสมรส และใหด้กสู ด้เพพที่อไถขถอน
จจานองจากสถาบปันการเงกนอพที่น

แผนก Home Loan Specialist ธนนคนรกรถงเทพ หมายถนง แผนกทมีที่ดสูแลทางดด้านการใหด้
บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยของธนาคารกรจุงเทพ จจากปัด (มหาชน) โดยดสูแลเฉพาะการกสูด้ยพมเพพที่อซพทอ
ทมีที่ดกนพรด้อมอาคารหรพอหด้องชจุดใหมข ซพทอทมีที่ดกนและปลสูกสรด้างอาคารในทมีที่ดกนนปัทน ปลสูกสรด้างอาคารบน
ทมีที่ดกนของตนเองหรพอคสูขสมรส ในเขตกรจุงเทพฯและปรกมณฑล

ลยกคด้น หมายถนง บจุคคลธรรมดา ไมขรวมนกตกบจุคคลทมีที่ใชด้บรกการสกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัยกปับ
ธนาคารกรจุงเทพ จจากปัด (มหาชน)

ปคัจจคัยดด้นนผลวิตภคัณฑค์ หมายถนง วงเงกนสกนเชพที่อทมีที่อนจุมปัตกสสูง ระยะเวลาผขอนชจาระนาน 
คจุณสมบปัตกของผสู ด้กสู ด้มมีความยพดหยจุขน เชขน อายจุ รายไดด้ สปัญชาตก ชพที่อเสมียงและภาพพจนธ์ทมีที่ดมีของธนาคาร ยอด
ผขอนชจาระตขอเดพอนตจที่า

ปคัจจคัยดด้นนรนคน หมายถนง อปัตราดอกเบมีทยทมีที่ต จที่า อปัตราคขาธรรมเนมียมทมีที่ต จที่า อปัตราคขาเบมีทย
ประกปันทมีที่ต จที่า เชขน ประกปันอปัคคมีภปัย ประกปันชมีวกต

ปคัจจคัยดด้นนชว่องทนงกนรจคัดจนนหนว่นย หมายถนง ทจาเลทมีที่ตปัทงของทมีที่ทจาการสะดวกแกขการ
ตกดตขอ มมีบสูธใหด้ค จาแนะนจาและรปับคจาขอสกนเชพที่อคอยบรกการตามโครงการจปัดสรรตขางๆ
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ปคัจจคัยดด้นนกนรสว่งเสรวิมกนรตลนด หมายถนง มมีการประชาสปัมพปันธธ์แนะนจาผลกตภปัณฑธ์ 
บรกการ และโปรโมชปัที่น ผขานทางโครงการจปัดสรรตขางๆ หรพอผขานทางสพที่อตขางๆ เชขน วกทยจุ โทรทปัศนธ์ สกที่ง
พกมพธ์ โทรศปัพทธ์มพอถพอ อกนเตอรธ์เนป็ต มมีการใหด้ของสมนาคจุณสจาหรปับลสูกคด้าทมีที่ใชด้วงเงกนก ปับทางธนาคาร มมี
โปรโมชปัที่นฟรมีคขาจดจจานอง ( 1% ของวงเงกนกสูด้ )

ปคัจจคัยดด้นนบถคลนกร หมายถนง พนปักงานมมีความชจานาญ และมมีความรสู ด้รอบดด้านเกมีที่ยวกปับ
สกนเชพที่อเพพที่อทมีที่อยสูขอาศปัย ใหด้ขด้อมสูลทมีที่ถสูกตด้อง ชปัดเจน ไมขย ปัดเยมียดผลกตภปัณฑธ์อพที่นๆทมีที่ไมขเกมีที่ยวขด้องใหด้กปับลสูกคด้า 
มมีจรรยาบรรณ ไมขเปก ดเผยความลปับของลสูกคด้า และไมขเรมียกรปับของบจาเหนป็จใดๆทปัทงสกทน

ปคัจจคัยดด้นนระบบกนรทนนงนน หมายถนง มมีความยพดหยจุขนในเรพที่องของเอกสารทมีที่ใชด้ประกอบ
การพกจารณา ระเบมียบวกธมีการขอกสู ด้ตปัทงแตขการยพที่นเรพที่องจนถนงการรปับเงกนกสู ด้มมีความกระชปับ ระยะเวลาทมีที่ใชด้
ในการพกจารณาอนจุมปัตกเงกนกสู ด้รวดเรป็ว

ปคัจจคัยดด้นนกนรบรวิกนร หมายถนง การใชด้วาจาทมีที่สจุภาพ ยกทมแยด้มแจขมใส และกรกยามารยาททมีที่
เรมียบรด้อยในการใหด้บรกการ ความรวดเรป็ว หรพอความพรด้อมใหด้บรกการในทปันทมีทมีที่ลสูกคด้าตด้องการ การแตขง
กายทมีที่สจุภาพ บจุคลกกภาพทมีที่ดมี และมมีความนขาเชพที่อถพอ
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บทททที่ 2
การทบทวนวรรณกรรมททที่เกทที่ยวขข้อง

การศศึกษาววิจจัยเรรรื่อง “ปจัจจจัยททรื่มทผลตตอการเลรอกใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยของแผนก 
Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ” ในครจัร งนทร ผย ช้ววิจจัยไดช้ศศึกษาแนวควิด ทฤษฎท และผลงานววิจจัยททรื่
เกทรื่ยวขช้อง เพรรื่อนนามาใชช้เปป็ นพรรนฐานและแนวทางการศศึกษา โดยมทสาระความสนาคจัญททรื่เกทรื่ยวขช้องกจับงาน
ววิจจัยแบตงไดช้เปป็ นหจัวขช้อดจังตตอไปนทร

1. แนวควิดและทฤษฎทดช้านสตวนประสมทางการตลาด
2. แนวควิดและทฤษฎทดช้านพฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภค
3. แนวควิดและทฤษฎทดช้านการบรวิการ
4. งานววิจจัยททรื่เกทรื่ยวขช้อง

2.1 แนวคคิดและทฤษฎทดข้านสส่วนประสมทางการตลาด
ศวิรวิวรรณ เสรทรจัตนน์ และคณะ (2552: 80-81) ไดช้กลตาวไวช้วตา สตวนประสมการตลาด หมาย

ถศึง ตจัวแปรทางการตลาดททรื่ควบครุมไดช้ ซศึรื่ งบรวิษจัทใชช้รตวมกจันเพรรื่อสนองความพศึงพอใจแกตกลรุตมเปช้ าหมาย 
ประกอบดช้วยเครรรื่องมรอดจังตตอไปนทร

1. ผลคิตภภัณฑฑ์ (Product) หมายถศึง สวิรื่งททรื่เสนอขายสยตตลาดเพรรื่อความสนใจ การจจัดหา การ
ใชช้หรรอการบรวิโภคททรื่สามารถทนาใหช้ลยกคช้าเกวิดความพศึงพอใจ (Armstrong and Kotler. 2009 : 616) 
ประกอบดช้วยสวิรื่งททรื่สจัมผจัสไดช้และสจัมผจัสไมตไดช้ เชตน บรรจรุภจัณฑน์ สท ราคา ครุณภาพ ตราสวินคช้า บรวิการและ
ชรรื่อเสทยงของผย ช้ขาย ผลวิตภจัณฑน์อาจจะเปป็ นสวินคช้า บรวิการ สถานททรื่ บรุคคล หรรอความควิด ผลวิตภจัณฑน์ททรื่
เสนอขายอาจจะมทตจัวตนหรรอไมตมทตจัวตนกป็ไดช้ ผลวิตภจัณฑน์ตช้องมทอรรถประโยชนน์ (Utility) มทครุณคตา 
(Value) ในสายตาของลยกคช้า จศึงจะมทผลทนาใหช้ผลวิตภจัณฑน์สามารถขายไดช้ การก นาหนดกลยรุทธน์ดช้าน
ผลวิตภจัณฑน์ตช้องพยายามคนานศึงถศึงปจัจจจัยตตอไปนทร  (1) ความแตกตตางของผลวิตภจัณฑน์ (Product 
Differentiation) หรรอความแตกตตางทางการแขตงขจัน (Competitive Differentiation) (2) องคน์ประกอบ (
ครุณสมบจัตวิ) ของผลวิตภจัณฑน์ (Product Component) เชตน ประโยชนน์พรรนฐาน รยปรตางลจักษณะ ครุณภาพ 
การบรรจรุภจัณฑน์ ตราสวินคช้า
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เปป็ นตช้น (3) การกนาหนดตนาแหนตงผลวิตภจัณฑน์ (Product Positioning) เปป็ นการออกแบบผลวิตภจัณฑน์ของ
บรวิษจัทเพรรื่อแสดงตนาแหนตงททรื่แตกตตาง และมทครุณคตาในจวิตใจของลยกคช้าเปช้ าหมาย (4) การพจัฒนา
ผลวิตภจัณฑน์ (Product Development) เพรรื่อใหช้ผลวิตภจัณฑน์ มทลจักษณะใหมตและปรจับปรรุงใหช้ดทขศึรน (New and 
Improved) ซศึรื่ งตช้องคนานศึงถศึงความสามารถในการตอบสนองความตช้องการของลยกคช้าไดช้ดทยวิ รื่งขศึรน (5) 
กลยรุทธน์เกทรื่ยวกจับสตวนประสมผลวิตภจัณฑน์ (Product Mix) และสายผลวิตภจัณฑน์ (Product Line)

2. ราคา (Price) หมายถศึง จนานวนททรื่ตช้องจตายเพรรื่อใหช้ไดช้ผลวิตภจัณฑน์/บรวิการ หรรอเปป็ นครุณคตา
ทจัรงหมดททรื่ลยกคช้ารจับรย ช้เพรรื่อใหช้ไดช้ผลประโยชนน์จากการใชช้ผลวิตภจัณฑน์/บรวิการครุ ช้มกจับเงวินททรื่จตายไป 
(Armstrong and Kotler. 2009 : 616) หรรอหมายถศึง ครุณคตาผลวิตภจัณฑน์ในรยปตจัวเงวิน ราคาเปป็ น P ตจัวททรื่
สองททรื่เกวิดขศึรน ถจัดจาก Product ราคาเปป็ นตช้นทรุน (Cost) ของลยกคช้า ผย ช้บรวิโภคจะเปรทยบเททยบระหวตาง
ครุณคตา (Value) ของผลวิตภจัณฑน์กจับราคา (Price) ของผลวิตภจัณฑน์นจัรน ถช้าครุณคตาสยงกวตาราคาผย ช้บรวิโภคจะ
ตจัดสวินใจซรรอ ดจังนจัรน ผย ช้ก นาหนดกลยรุทธน์ดช้านราคาตช้องคนานศึงถศึง (1) ครุณคตาททรื่รจับรย ช้ในสายตาของลยกคช้า ซศึรื่ ง
ตช้องพวิจารณาการยอมรจับของลยกคช้าในครุณคตาของผลวิภจัณฑน์วตาสยงกวตาผลวิตภจัณฑน์นจัรน (2) ตช้นทรุนสวินคช้า
และคตาใชช้จตายททรื่เกทรื่ยวขช้อง (3) การแขตงขจัน (4) ปจัจจจัยอรรื่น ๆ

3. การสส่งเสรคิมการตลาด (Promotion) เปป็ นเครรรื่องมรอการสรรื่อสารเพรรื่อสรช้างความพอใจ
ตตอตราสวินคช้าหรรอบรวิการ หรรอความควิด หรรอตตอบรุคคล โดยใชช้จยงใจใหช้เกวิดความตช้องการหรรอเพรรื่อเตรอน
ความทรงจนา (Remind) ในผลวิตภจัณฑน์ โดยคาดวตาจะมทอวิทธวิพลตตอความรย ช้สศึก ความเชรรื่อ และพฤตวิกรรม
การซรรอ (Etzel, walker and Stanton. 2007 : 677) หรรอเปป็ นการตวิดตตอสรรื่อสารเกทรื่ยวกจับขช้อมยลระหวตางผย ช้
ขายกจับผย ช้ซรรอ เพรรื่อสรช้างทจัศนคตวิและพฤตวิกรรมการซรรอ การตวิดตตอสรรื่อสารอาจใชช้พนจักงานขาย (Personal
selling) ทนาการขาย และการตวิดตตอสรรื่อสารโดยไมตใชช้คน (Non personal selling) เครรรื่องมรอในการ
ตวิดตตอสรรื่อสารมทหลายประการ องคน์การอาจเลรอกใชช้หนศึรื่ งหรรอหลายเครรรื่องมรอซศึรื่ งตช้องใชช้หลจักการเลรอก
ใชช้เครรรื่องมรอการสรรื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกจัน [Integrated Marketing Communication 
(IMC)] โดยพวิจารณาถศึงความเหมาะสมกจับลยกคช้า ผลวิตภจัณฑน์คยตแขตงขจันโดยบรรลรุจรุดมรุตงหมายรตวมกจันไดช้
เครรรื่องมรอการสตงเสรวิมการตลาดททรื่สนาคจัญ มทดจังนทร

3.1 การโฆษณา (Advertising) เปป็ นกวิจกรรมในการเสนอขตาวสารเกทรื่ยวกจับองคน์กร และ
สตงเสรวิมการตลาดเกทรื่ยวกจับผลวิตภจัณฑน์ บรวิการ หรรอ ความควิด ททรื่ตช้องมทการจตายเงวินโดยผย ช้อรุปถจัมภน์รายการ 
(Armstrong and Kotler. 2009 : 33) กลยรุทธน์ในการโฆษณาจะเกทรื่ยวขช้องกจับ (1) กลยรุทธน์การสรช้างสรรคน์
งานโฆษณา (Create strategy) และยรุทธววิธทการโฆษณา (Advertising tactics) (2) กลยรุทธน์สรรื่อ (Media 
strategy)

3.2 การขายโดยใชช้พนจักงานขาย (Personal selling) เปป็ นการสรรื่อสารระหวตางบรุคคลกจับ
บรุคคลเพรรื่อพยายามจยงใจผย ช้ซรรอททรื่เปป็ นกลรุตมเปช้ าหมายใหช้ซรรอผลวิตภจัณฑน์หรรอบรวิการดช้วยการขายแบบเผชวิญ
หนช้าโดยตรงหรรอใชช้โทรศจัพทน์ (Etzel, Walker and Stanton. 2007 : 675) หรรอเปป็ นการเสนอขายโดย
หนตวยงานขายเพรรื่อใหช้เกวิดการขาย และสรช้างความสจัมพจันธน์อจันดทก จับลยกคช้า (Armstrong and Kotler. 
2009 : 616) งานในขช้อนทร จะเกทรื่ยวขช้องกจับ (1) กลยรุทธน์การขายโดยใชช้พนจักงานขาย (Personal selling 
strategy) (2) การบรวิหารหนตวยงานขาย (Sales force management)
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3.3 การสตงเสรวิมการขาย (Sales promotion) หมายถศึง เปป็ นสวิรื่งจยงใจระยะสจัรนททรื่กระตรุ ช้นใหช้
เกวิดการซรรอหรรอขายผลวิตภจัณฑน์หรรอบรวิการ (Armstrong and Kotler. 2009 : 617) เปป็ นเครรรื่องมรอกระตรุ ช้น
ความตช้องการซรรอททรื่ใชช้สนจับสนรุนการโฆษณา และการขายโดยใชช้พนจักงานขาย (Etzel, Walker and 
Stanton. 2007 : 677) ซศึรื่ งสามารถกระตรุ ช้นความสนใจ การทดลองใชช้ หรรอการซรรอโดยลยกคช้าคนสรุดทช้าย 
หรรอบรุคคลอรรื่นในชตองทางการจจัดจนาหนตาย การสตงเสรวิมการขาย มท 3 รยปแบบ ครอ (1) การกระตรุ ช้นผย ช้
บรวิโภค เรทยกวตา การสตงเสรวิมการขายททรื่มรุตงสยตผย ช้บรวิโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตรุ ช้นคนกลาง 
เรทยกวตา การสตงเสรวิมการขายททรื่มรุตงสยตคนกลาง (Trade promotion) (3) การกระตรุ ช้นพนจักงานขาย เรทยกวตา 
การสตงเสรวิมการขายททรื่มรุตงสยตพนจักงานขาย (Sales force Promotion)

3.4 การใหช้ขตาวและประชาสจัมพจันธน์ (Publicity and Public Relations) มทความหมายดจังนทร  
(1) การใหช้ขตาวเปป็ นการเสนอความควิดเกทรื่ยวกจับผลวิตภจัณฑน์หรรอบรวิการ หรรอตราสวินคช้าหรรอบรวิษจัทททรื่ไมต
ตช้องมทการจตายเงวิน (ในทางปฏวิบจัตวิจรวิงอาจตช้องมทการจตายเงวิน) โดยผตานการกระจายเสทยงหรรอสรรื่อสวิรื่งพวิมพน์
(2) ประชาสจัมพจันธน์ (Public relations) หมายถศึง ความพยายามในการสรรื่อสารททรื่มทการวางแผนโดย
องคน์กรหนศึรื่ งเพรรื่อสรช้างทจัศนคตวิททรื่ดทตตอองคน์การ ตตอผลวิตภจัณฑน์ หรรอตตอนโยบายใหช้เกวิดกจับกลรุตมใดกลรุตม
หนศึรื่ ง (Etzel, Walker and Stanton. 2007 : 677) มทจรุดมรุตงหมายเพรรื่อสตงเสรวิมหรรอปช้ องกจันภาพพจนน์หรรอ
ผลวิตภจัณฑน์ของบรวิษจัท

3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรรอ Direct response marketing) การโฆษณา
เพรรื่อใหช้เกวิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเชรรื่อมตรงหรรอการ
โฆษณาเชรรื่อมตรง (Online advertising) มทความหมายตตางกจันดจังนทร  (1) การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing หรรอ Direct response marketing) เปป็ นการตวิดตตอสรรื่อสารกจับกลรุตมเปช้ าหมายเพรรื่อใหช้เกวิดการ
ตอบสนองโดยตรง หรรอหมายถศึง ววิธทการตตาง ๆ ททรื่นจักการตลาดใชช้สตงเสรวิมผลวิตภจัณฑน์โดยตรงกจับผย ช้ ซรรอ
และ ทนาใหช้เกวิดการตอบสนองในทจันทท ทจัรงนทร ตช้องอาศจัยฐานขช้อมยลลยกคช้าและใชช้สรรื่อตตาง ๆ เพรรื่อสรรื่อสาร
โดยตรงกจับลยกคช้า เชตน ใชช้สรรื่อโฆษณาและแคตตาลป็อค (2) การโฆษณาเพรรื่อใหช้เกวิดการตอบสนอง
โดยตรง (Direct response advertising) เปป็ นขตาวสารการโฆษณาซศึรื่ งถามผย ช้อตาน ผย ช้รจับฟจัง หรรอผย ช้ชม ใหช้
เกวิดการตอบสนองกลจับโดยตรงไปยจังผย ช้สตงขตาวสาร หรรอปช้ ายโฆษณา (3) การตลาดเชรรื่อมตรงหรรอการ
โฆษณาเชรรื่อมตรง (Online advertising) หรรอการตลาดผตานสรรื่ออวิเลป็กทรอนวิกสน์ (Electronic marketing 
หรรอ E-marketing) เปป็ นการโฆษณาผตานระบบเครรอขตายคอมพวิวเตอรน์หรรออวินเตอรน์เนป็ต เพรรื่อสรรื่อสาร สตง
เสรวิม และขายผลวิตภจัณฑน์หรรอบรวิการโดยมรุตงหวจังผลกนาไรและการคช้า เครรรื่องมรอททรื่สนาคจัญในขช้อนทร
ประกอบดช้วย (1) การขายทางโทรศจัพทน์ (2) การขายโดยใชช้จดหมายตรง (3) การขายโดยใชช้แคตตา
ลป็อค (4) การขายทางโทรศจัพทน์ ววิทยรุ หรรอหนจังสรอพวิมพน์ ซศึรื่ งจยงใจใหช้ลยกคช้ามทกวิจกรรมการตอบสนอง

4. การจภัดจจาหนส่าย (Place หรรือ Distribution) หมายถศึง โครงสรช้างของชตองทางซศึรื่ ง
ประกอบดช้วยสถาบจันและกวิจกรรมใชช้ เพรรื่อเคลรรื่อนยช้ายสวินคช้าและบรวิการจากองคน์กรไปยจังตลาด สถาน
บจันททรื่นนาผลวิตภจัณฑน์ออกสยตตลาดเปช้ าหมายครอสถาบจันการตลาด สตวนกวิจกรรมททรื่ชตวยในการกระจายตจัว
สวินคช้า ประกอบดช้วย การขนสตง การคลจังสวินคช้า และการเกป็บรจักษาสวินคช้าคงคลจัง
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2.2 แนวคคิดและทฤษฎทดข้านพฤตคิกรรมผผข้บรคิโภค
พฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภค (Consumer Behavior) หมายถศึง พฤตวิกรรมซศึรื่ งผย ช้บรวิโภคทนาการ

คช้นหา การซรรอ การใชช้ การประเมวินผล การใชช้สอยผลวิตภจัณฑน์ และการบรวิการ ซศึรื่ งคาดวตาจะสนองความ
ตช้องการของเขา (Schiffman and Kanuk, 1994) 

คอลแลต และแบลคเวลลน์ (Kollat and Blackwell, 1968) ไดช้ใหช้ค นาจนากจัดความของ
พฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภคไวช้วตา การกระทนาของบรุคคลททรื่เกทรื่ยวขช้องกจับการไดช้รจับและการใชช้สวินคช้าและบรวิการ 
รวมไปถศึงกระบวนการตจัดสวินใจททรื่มทอยยตกตอนและมทสตวนในการกนาหนดใหช้มทการกระทนาดจังกลตาว 

ชวิฟแมน และคะนรุค (Schiffman and Kanuk, 1987) ไดช้ใหช้ความหมายของพฤตวิกรรม
ของผย ช้บรวิโภคไวช้วตาเปป็ นพฤตวิกรรมททรื่ผย ช้บรวิโภคแสดงออกไมตวตาจะเปป็ นการเสาะหา ซรรอ ใชช้ ประเมวินผล 
หรรอการบรวิโภคผลวิตภจัณฑน์ บรวิการ และแนวควิดตตาง ๆ ซศึรื่ งผย ช้บรวิโภคคาดวตาจะสามารถตอบสนองความ
ตช้องการของตนไดช้ เปป็ นการศศึกษาการตจัดสวินใจของผย ช้บรวิโภคในการใชช้ทรจัพยากรททรื่มทอยย ต ทจัรงเงวิน เวลา 
และกนาลจัง เพรรื่อบรวิโภคสวินคช้าและบรวิการตตาง ๆ อจันประกอบดช้วย ซรรออะไร ทนาไมจศึงซรรอ ซรรอเมรรื่อไร 
อยตางไร ททรื่ไหน และบตอยแคตไหน

แองเจวิล คอลแลต และแบลคเวลลน์ (Engel Kollat and Blackwell, 1968) ไดช้ใหช้ความ
หมายของพฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภควตา หมายถศึง การกระทนาของบรุคคลใดบรุคคลหนศึรื่ งซศึรื่ งเกทรื่ยวขช้องโดยตรง
กจับการจจัดหาใหช้ไดช้มาและการใชช้ซศึรื่ งสวินคช้าและบรวิการ ทจัรงนทรหมายรวมถศึง กระบวนการตจัดสวินใจซศึรื่ งมท
มาอยยตกตอนแลช้ว และซศึรื่ งมทสตวนในการกนาหนดใหช้มทการกระทนาดจังกลตาว 

การศศึกษาถศึงพฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภคตช้องมทการววิเคราะหน์พฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภคเพรรื่อคช้นหาหรรอ
ววิจจัยเกทรื่ยวกจับพฤตวิกรรมการซรรอและการใชช้ของผย ช้บรวิโภค เพรรื่อทราบถศึงลจักษณะความตช้องการและ
พฤตวิกรรมการซรรอและการใชช้ของผย ช้บรวิโภค คนาตอบททรื่ไดช้จะชตวยใหช้สามารถจจัดกลยรุทธน์การตลาดททรื่
สามารถสนองความพศึงพอใจของผย ช้บรวิโภคไดช้อยตางเหมาะสม 

คนาถามททรื่ใชช้เพรรื่อคช้นหาลจักษณะพฤตวิกรรมผย ช้บรวิโภคครอ 6Wh และ 1H ซศึรื่ งประกอบดช้วย 
WHO? WHAT? WHY? WHO? WHEN? WHERE? และ HOW? เพรรื่อคช้นหาคนาตอบ 7 ประการ ซศึรื่ ง
ประกอบดช้วย 

1. ใครอยยตในตลาดเปช้ าหมาย (Who is in the target market ?) เปป็ นคนาถามเพรรื่อทราบ
ลจักษณะของกลรุตมเปช้ าหมาย ซศึรื่ งเกทรื่ยวกจับดช้านประชากรศาสตรน์ และพฤตวิกรรมการซรรอ 

2. ผย ช้บรวิโภคซรรออะไร (What does the consumer buy ?) เกทรื่ยวกจับสวิรื่งททรื่ผย ช้บรวิโภคตช้องการ
ซรรอตช้องการไดช้จากผลวิตภจัณฑน์ ซศึรื่ งเกทรื่ยวกจับครุณสมบจัตวิหรรอประโยชนน์ของผลวิตภจัณฑน์

3. ทนาไมผย ช้บรวิโภคจศึงซรรอ (Why does the consumer buy ?) ว จัตถรุประสงคน์ในการซรรอของผย ช้
บรวิโภควตาจะซรรอเพรรื่ออะไร 

4. ใครมทสตวนรตวมในการตจัดสวินใจซรรอ (Who participates in the buying ?) บทบาทของ
กลรุตมตตาง ๆ ททรื่มทอวิทธวิพลในการตจัดสวินใจซรรอ ประกอบดช้วย ผย ช้รวิ เรวิรื่ม ผย ช้มทอวิทธวิพล ผย ช้ตจัดสวินใจซรรอ ผย ช้ซรรอ ผย ช้ใชช้ 

5. ผย ช้บรวิโภคซรรอเมรรื่อใด (When does the consumer buy ?) โอกาสในการซรรอ เชตน การ
ประกาศลดอจัตราดอกเบทรย
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6. ผย ช้บรวิโภคซรรอททรื่ไหน (Where does the consumer buy ?) ชตองทางหรรอแหลตงททรื่ผย ช้บรวิโภค
ไปทนาการซรรอ

7. ผย ช้บรวิโภคซรรออยตางไร (How does the consumer buy ?) ขจัรนตอนในการตจัดสวินใจซรรอ
ประกอบดช้วย การรจับรย ช้ปจัญหา การคช้นหาขช้อมยล การประเมวินทางเลรอก ตจัดสวินใจซรรอ ความรย ช้สศึกภายหลจัง
การซรรอ

2.3 แนวคคิดและทฤษฎทดข้านการบรคิการ
ความหมายของบรคิการ
พจนานรุกรมฉบจับราชบจัณฑวิตยสถาน (2542) ใหช้ความหมายของการบรวิการวตา หมายถศึง 

การปฏวิบจัตวิรจับใชช้ การใหช้ความสะดวกตตางๆ
วทรพงษน์  (2539) ใหช้ความหมายของบรวิการ ครอ พฤตวิกรรม กวิจกรรม การกระทนา ททรื่บรุคคล

หนศึรื่ งทนาใหช้หรรอสตงมอบอทกบรุคคลหนศึรื่ ง โดยมทเปช้ าหมายและมทความตจัรงใจในการสตงมอบอจันนจัรน
ไพรพนา (2544)   กลตาววตา การบรวิการ ครอ กวิจกรรมหรรอกระบวนการในการดนาเนวินการ

อยตางใดอยตางหนศึรื่ งของบรุคคลหรรอองคน์กร เพรรื่อตอบสนองความตช้องการของบรุคคลอรรื่นใหช้ไดช้รจับความ
สรุข และความสะดวกสบายหรรอเกวิดความพศึงพอใจจากผลของการกระทนานจัรน  โดยมทลจักษณะเฉพาะ
ของตจัวเอง  ไมตสามารถจจับตช้องไดช้  ไมตสามารถครอบครองเปป็ นเจช้าของในรยปธรรมและไมตจนาเปป็ นตช้อง
รวมอยยตกจับสวินคช้าหรรอผลวิตภจัณฑน์อรรื่นๆทจัรงย จังเกวิดจากความเอรรออาทร  มทนนร าใจ ไมตรท  เปทรื่ ยมดช้วยความ
ปรารถนาดท ชตวยเหลรอเกรรอกยลใหช้ความสะดวกรวดเรป็ว  ใหช้ความเปป็ นธรรมและความเสมอภาค ขณะททรื่ 
พงษน์เทพ  (2546) รายงานวตา  หลจักของการใหช้บรวิการนจัรนตช้องสามารถตอบสนองความตช้องการของ
บรุคคลสตวนใหญต ไดช้ แตตขณะเดทยวกจันกป็ตช้องดนาเนวินการไปโดยอยตางตตอเนรรื่องสมนรื่าเสมอเทตาเททยมกจันทรุก
คน ทจัรงย จังใหช้ความ สะดวกสบายไมตสวิรนเปลรองทรจัพยากร และไมตสรช้างความยรุตงยากใหช้แกตผย ช้ใชช้บรวิการ
มากจนเกวินไป โดยการใหช้บรวิการททรื่มทประสวิทธวิภาพและเปป็ นประโยชนน์ตตอผย ช้รจับบรวิการมากททรื่สรุด ครอ 
การใหช้บรวิการททรื่ไมตค นานศึงถศึงตจัวบรุคคลหรรอเปป็ นการใหช้บรวิการททรื่ปราศจากอารมณน์ไมตมทความชอบพอ 
ขณะททรื่ รจัชยา  (2535) กลตาววตา การบรวิการททรื่ประสบความสนาเรป็จจะตช้องประกอบดช้วยปจัจจจัย 10 ประการ
ดจังนทร

1. ความเชรรื่อถรอไดช้ (reliability) ประกอบดช้วย
1.1  ความสมนรื่าเสมอ (consistency)
1.2   ความพศึรื่งพาไดช้ (dependability)

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดช้วย
2.1  ความเตป็มใจททรื่จะใหช้บรวิการ
2.2  ความพรช้อมททรื่จะใหช้บรวิการ
2.3 มทการตวิดตตออยตางตตอเนรรื่อง
2.4  ปฏวิบจัตวิตตอผย ช้ใชช้บรวิการเปป็ นอยตางดท

3. ความสามารถ (competency) ประกอบดช้วย
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3.1  สามารถในการสรรื่อสาร
3.2 สามารถในการบรวิการ
3.3  สามารถในความรย ช้ววิชาการททรื่จะใหช้บรวิการ

4. การเขช้าถศึงบรวิการ (access) ประกอบดช้วย
4.1  ผย ช้ใชช้บรวิการเขช้าใชช้หรรอรจับบรวิการไดช้สะดวก
4.2  ระเบทยบขจัรนตอนไมตควรมากมายและมทความซจับซช้อนเกวินไป
4.3  ผย ช้บรวิการใชช้เวลารอคอยไมตนาน
4.4 เวลาททรื่ใหช้บรวิการเปป็ นเวลาสะดวกสนาหรจับผย ช้ใชช้บรวิการ
4.5  อยยตในสถานททรื่ททรื่ผย ช้ใชช้บรวิการสามารถเขช้าตวิดตตอไดช้สะดวก

5. ความสรุภาพอตอนโยน (courtesy) ประกอบดช้วย
5.1  การแสดงความสรุภาพตตอผย ช้ใชช้บรวิการ
5.2 ใหช้การตช้อนรจับททรื่เหมาะสม
5.3  ผย ช้ใหช้บรวิการมทบรุคลวิกภาพททรื่ดท

6. การสรรื่อสาร (communication) ประกอบดช้วย
6.1 มทการสรรื่อสารชทรแจงขอบเขตและลจักษณะของงานบรวิการ
6.2  มทการอธวิบายขจัรนตอนการใหช้บรวิการ

7. ความซรรื่อสจัตยน์ (credibility) ครุณภาพของงานบรวิการมทความเททรื่ยงตรงนตาเชรรื่อถรอ
8. ความมจัรื่นคง (security) ประกอบดช้วย ความปลอดภจัยทางกายภาพ เชตน เครรรื่องมรอและ

อรุปกรณน์
9. ความเขช้าใจ (understanding) ประกอบดช้วย

9.1 การเรทยนรย ช้ผย ช้ใชช้บรวิการ
9.2  การแนะนนาและการเอาใจใสตผย ช้ใชช้บรวิการ

10. การสรช้างสวิรื่งททรื่จจับตช้องไดช้ (tangibility) ประกอบดช้วย
10.1   การเตรทยมวจัสดรุ อรุปกรณน์ใหช้พรช้อมสนาหรจับการใหช้บรวิการ
10.2  การเตรทยมอรุปกรณน์เพรรื่ออนานวยความสะดวกแกตผย ช้ใชช้บรวิการ
10.3   การจจัดเตรทยมสถานททรื่ใหช้บรวิการสวยงาม

Kotler (2000) กลตาววตา การใหช้บรวิการ ครอ การกระทนาททรื่หนตวยงานแหตงหนศึรื่ งหรรอบรุคคล
คนหนศึรื่ งนนาเสนอตตอหนตวยงานอทกแหตงหนศึรื่ งหรรอบรุคคลอทกคนหนศึรื่ งซศึรื่ งเปป็ นสวิรื่งททรื่ไมตสามารถสจัมผจัสไดช้
และไมตเปป็ นผลใหช้เกวิดความเปป็ นเจช้าของในสวิรื่งใด ผลวิตผลของการบรวิการอาจเกทรื่ยวขช้องหรรออาจไมต
เกทรื่ยวขช้องกจับการผลวิตภจัณฑน์เปป็ นกวิจกรรม ผลประโยชนน์ หรรอความพศึงพอใจททรื่สนองตอบตตอความ
ตช้องการแกตลยกคช้า ทางกายภาพ และสามารถสรรุปลจักษณะงานบรวิการททรื่สนาคจัญไดช้ 4 ประการ ดจังนทร

1. ไมตสามารถจจับตช้องไดช้ (intangibility) บรวิการไมตสามารถจจับตช้องไดช้ ดจังนจัรนกวิจการ
ตช้องหาหลจักประกจันททรื่แสดงถศึงครุณภาพและประโยชนน์จากบรวิการ ไดช้แกต

1.1  สถานททรื่ (place) ตช้องสามารถสรช้างความเชรรื่อมจัรื่น และความสะดวกใหช้
กจับผย ช้ททรื่มาใชช้บรวิการ
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1.2  บรุคคล (people) พนจักงานบรวิการตช้องแตตงตจัวใหช้เหมาะสม บรุคลวิกดท 
พยดจาดท เพรรื่อใหช้ลยกคช้าเกวิดความประทจับใจและเกวิดความเชรรื่อมจัรื่นวตาบรวิการจะดทดช้วย

1.3  เครรรื่องมรอ (equipment) อรุปกรณน์เกทรื่ยวขช้องกจับการใหช้บรวิการ ตช้องมท
ประสวิทธวิภาพใหช้บรวิการรวดเรป็วและใหช้ลยกคช้าพอใจ

1.4  ว จัสดรุสรรื่อสาร (communication material) สรรื่อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตตางๆจะตช้องสอดคลช้องกจับลจักษณะของการบรวิการททรื่เสนอขายและลจักษณะของลยกคช้า

1.5  สจัญลจักษณน์ (symbols) ชรรื่อ หรรอ เครรรื่องหมายตราสวินคช้าททรื่ใชช้ในการ
บรวิการเพรรื่อใหช้ผย ช้บรวิโภคเรทยกไดช้ถยกตช้อง และสรรื่อความหมายไดช้

1.6  ราคา (price) การกนาหนดราคา ควรเหมาะสมกจับระดจับการใหช้บรวิการ
ททรื่ชจัดเจนและงตายตตอการจนาแนกระดจับบรวิการททรื่แตกตตาง

2. ไมตสามารถแบตงแยกการใหช้บรวิการ (inseparability) การใหช้บรวิการเปป็ นทจัรงการผลวิต 
และการบรวิโภคในขณะเดทยวกจัน ผย ช้ขายแตตละรายจะมทลจักษณะเฉพาะตจัว ไมตสามารถใหช้คนอรรื่นใหช้
บรวิการแทนไดช้ เพราะตช้องผลวิตและบรวิโภคในเวลาเดทยวก จัน ทนาใหช้การขายบรวิการอยยตในวงจนากจัดใน
เรรรื่องของเวลา

3. ไมตแนตนอน (variability) ลจักษณะของการบรวิการไมตแนตนอน ขศึรนอยยตกจับผย ช้ขายบรวิการ
จะเปป็ นใคร จะใหช้บรวิการเมรรื่อใด ททรื่ไหน อยตางไร

4. ไมตสามารถเกป็บไวช้ไดช้ (perishability) บรวิการไมตสามารถเกป็บไวช้ไดช้เหมรอนสวินคช้าอรรื่นๆ
ดจังนจัรนถช้าลจักษณะความตช้องการไมตแนตนอน จะทนาใหช้เกวิดปจัญหาหรรอบรวิการไมตทจันหรรอไมตมทลยกคช้า

กรุลธน (2528) ไดช้ใหช้ความเหป็นในเรรรื่องหลจักการใหช้บรวิการททรื่ดทวตา มทหลจักการดจังตตอไปนทร
1. การใหช้บรวิการททรื่สอดคลช้องกจับความตช้องการของสตวนใหญต
2. การใหช้บรวิการโดยยศึดหลจักความสมนรื่าเสมอ
3. การใหช้บรวิการโดยยศึดหลจักความเสมอภาค
4. การใหช้บรวิการโดยยศึดหลจักประหยจัด
5. การใหช้บรวิการโดยยศึดหลจักความสะดวก

จากการพวิจารณาแนวควิดเกทรื่ยวกจับการใหช้บรวิการ แสดงใหช้เหป็นวตาเปช้ าหมายของการใหช้
บรวิการนจัรน ครอ การสรช้างความพศึงพอใจแกตผย ช้ใชช้บรวิการ ดจังนจัรนการททรื่จะวจัดการใหช้บรวิการวตาจะบรรลรุเปช้ า
หมายหรรอไมตนจัรน ววิธทหนศึรื่ ง ครอ การวจัดความพศึงพอใจของลยกคช้าผย ช้รจับบรวิการ เพราะการวจัดความพศึงพอใจ
นทร  เปป็ นการตอบคนาถามวตาองคน์กรททรื่มทหนช้าททรื่ใหช้บรวิการมทความสามารถสนองตอบตตอความตช้องการของ
ลยกคช้าไดช้หรรอไมต เพทยงใด อยตางไร และพอจะสรรุปความหมายของการบรวิการไดช้วตา เปป็ นการปฏวิบจัตวิรจับ
ใชช้เพรรื่อตอบสนองความตช้องการและความจนาเปป็ นของลยกคช้าหรรอคนททรื่มาขอรจับบรวิการ บรวิการเปป็ นสวิ รื่งททรื่
ไมตสามารถสจัมผจัสจจับตช้องไดช้หรรอแสดงความเปป็ นเจช้าของไดช้ แตตสามารถททรื่จะถยกรจับรย ช้ในเชวิงความพศึง
พอใจและสามารถชตวยรจักษาลยกคช้าไวช้ไดช้ 

ขณะททรื่ Parasuraman และคณะ (1991) ไดช้กลตาวไวช้วตา โดยทจัรื่วไปการวจัดครุณภาพของการ
ใหช้บรวิการสามารถวจัดไดช้โดยวจัดชตองวตาง (Gap) ระหวตางการบรวิการททรื่ลยกคช้ารจับรย ช้และการบรวิการททรื่ลยกคช้า
คาดหวจังบนพรรนฐานของ 5 ปจัจจจัย โดยมทรายละเอทยดแตตละปจัจจจัย ดจังนทร
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1. ความเชรรื่อถรอไดช้ (reliability)  ครอ ความสามารถททรื่จะใหช้บรวิการตามคนามจัรื่นดช้วยความถยก
ตช้อง

2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) ครอ ความเตป็มใจททรื่จะชตวยเหลรอและบรวิการ
อยตางรวดเรป็ว

3.ความแนตนอน (assurance) ครอ การใหช้ความรย ช้ความสรุภาพของพนจักงานและความ
สามารถในการสตงมอบความไวช้วางใจและความเชรรื่อมจัรื่นใหช้กจับลยกคช้า

4. ความเขช้าใจลยกคช้า (empathy) ครอ การดยแลลยกคช้าของกวิจการอยตางทจัรื่วถศึงเฉพาะราย
5.ลจักษณะททรื่สจัมผจัสไดช้ (tangible) ครอ แสดงลจักษณะทางกายภาพของสวิรื่งอนานวยความ

สะดวก อรุปกรณน์ บรุคคล และวจัสดรุอรุปกรณน์ในการตวิดตตอสรรื่อสาร

2.4 งานวคิจภัยททที่เกทที่ยวขข้อง
ทะนงศจักดวิด  สรุขเทศ, ธารวิณท ททฆะสรุข, ศรศจักดวิด  เลวิศพยจับ (2545 : บทคจัดยตอ) ศศึกษาเรรรื่อง 

ปจัจจจัยททรื่สตงผลตตอความพศึงพอใจของผย ช้ใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยของธนาคารออมสวิน สาขาใน
เขตจจังหวจัดพระนครศรทอยรุธยา โดยผลการววิจจัยพบวตา ปจัจจจัยททรื่สตงผลตตอความพศึงพอใจของผย ช้ใชช้บรวิการ
สวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยของธนาคารออมสวิน สาขาในเขตจจังหวจัดพระนครศรทอยรุธยา ดช้านลจักษณะสตวน
บรุคคล ครอ อายรุ รายไดช้ อาชทพ เงรรื่อนไขการขอกย ช้และชนาระครน พนจักงาน สถานททรื่ เทคโนโลยท ชรรื่อเสทยง
และความมจัรื่นคง โดยปจัจจจัยดจังกลตาวมทความสจัมพจันธน์อยตางมทนจัยสนาคจัญกจับความพศึงพอใจ

นฤมล ญาณสมบจัตวิ, นจันทวิดา เดชพจันธรุน์, สรุรเชษฐน์ เอทรื่ยมพตอคช้า (2545 : บทคจัดยตอ) ศศึกษา
เรรรื่อง ปจัจจจัยททรื่มทผลตตอพฤตวิกรรมการเลรอกใชช้สวินเชรรื่อเคหะ ในเขตอนาเภอพระนครศรทอยรุธยา โดยผลการ
ววิจจัยพบวตา ดช้านเพศ อายรุ สถานภาพการสมรส ไมตมทความสจัมพจันธน์ตตอพฤตวิกรรมการเลรอกใชช้สวินเชรรื่อ
เคหะ สตวนปจัจจจัยทางดช้านสตวนผสมทางการตลาด ครอ ดช้านผลวิตภจัณฑน์ ราคา ชตองทางการจจัดจนาหนตาย 
การสตงเสรวิมการตลาด บรุคลากร ระบบการทนางานมทความแตกตตางของคตาเฉลทรื่ยในการเลรอกใชช้สวินเชรรื่อ
เคหะ ททรื่ระดจับนจัยสนาคจัญทางสถวิตวิททรื่ 0.05

สรุพจัตรา มานรุเดป็น (2550 : บทคจัดยตอ) ศศึกษาเรรรื่อง ปจัจจจัยททรื่มทผลตตอการเลรอกใชช้บรวิการสวิน
เชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยในเขตกรรุงเทพมหานคร กรณทศศึกษา : ธนาคารไทยพาณวิชยน์ จ นากจัด (มหาชน) โดยผล
การววิจจัยพบวตาผย ช้บรวิโภคของธนาคารไทยพาณวิชยน์ จ นาก จัด (มหาชน) ในเขตกรรุงเทพมหานครททรื่ใชช้บรวิการ
ดช้านสวินเชรรื่อ สตวนใหญตเปป็ นเพศชาย มทอายรุตจัรงแตต 40 ปท  แตตไมตถศึง 50 ปท  สนาเรป็จการศศึกษาระดจับปรวิญญาตรท  
มทอาชทพเจช้าของกวิจการ และมทรายไดช้เฉลทรื่ยตตอเดรอนตจัรงแตต 90,000 บาท ขศึรนไป ผย ช้บรวิโภคมทความควิดเหป็น
วตา ปจัจจจัยทางการตลาด ดช้านกระบวนการการใหช้บรวิการ ดช้านราคา และดช้านผลวิตภจัณฑน์ มทผลตตอการ
ตจัดสวินใจใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัย มากกวตาปจัจจจัยทางการตลาด ดช้านชตองทางการจจัดจนาหนตาย 
และดช้านการสตงเสรวิมการขาย และผย ช้บรวิโภคมทความควิดเหป็นวตา ปจัจจจัยทางการตลาด มทผลตตอการตจัดสวิน
ใจใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยจากธนาคารไทยพาณวิชยน์ จ นากจัด (มหาชน) โดยรวมอยยตในระดจับสยง
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นวิคม สะอาดเอทรื่ยม (2539 : บทคจัดยตอ) ศศึกษาเรรรื่อง ความพศึงพอใจของลยกคช้าตตอการใหช้
บรวิการของธนาคารกรรุงเทพ จนากจัด (มหาชน) ศศึกษาเฉพาะกรณท สาขาซทคอนสแควน์ ผลการววิจจัยพบวตา 
ดช้านสวินเชรรื่อ มทความพศึงพอใจอยยตในระดจับพอใจ โดยดช้านททรื่มทระดจับความพศึงพอใจสยงสรุดไดช้แกต องคน์
ประกอบดช้านการเรทยกดยเอกสารประกอบการพวิจารณาสวินเชรรื่อ

จากการศศึกษางานววิจจัยททรื่เกทรื่ยวขช้อง ทนาใหช้ผย ช้ววิจจัยไดช้พบวตาสตวนใหญตปจัจจจัยทางดช้านลจักษณะ
สตวนบรุคคล เชตน เพศ อายรุ รายไดช้ การศศึกษา ไมตมทผลตตอการตจัดสวินใจเลรอกใชช้สวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัย 
ทนาใหช้ผย ช้ววิจจัยเลรอกททรื่จะไมตเกป็บขช้อมยลในสตวนนทร  ทจัรงนทร เพรรื่อความกระชจับของแบบสอบถามและไมตทนาใหช้ผย ช้
ตอบแบบสอบถามเกวิดความรย ช้สศึกเบรรื่อกจับแบบสอบถามททรื่ยาวจนเกวินไป และจากการศศึกษางานววิจจัยททรื่
เกทรื่ยวขช้อง ทนาใหช้ผย ช้ววิจจัยพบวตาปจัจจจัยททรื่มทผลตตอการเลรอกใชช้สวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยโดยสตวนใหญตครอปจัจจจัย
ทางดช้านสตวนประสมทางการตลาดและการบรวิการ โดยผย ช้ววิจจัยไดช้นนาปจัจจจัยหลจักตตางๆมาแยกเปป็ นปจัจจจัย
ยตอยๆลงในแบบสอบถาม โดยดจัดแปลงใหช้เขช้าก จับงาน การใหช้บรวิการ โปรโมชจัรื่น และสถานการณน์
ททรื่ทางแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ ประสบอยยตในปจัจจรุบจัน ทจัรงนทร เพรรื่อใหช้ไดช้ขช้อมยลททรื่
ทจันสมจัย และสามารถนนาไปปรจับใชช้ไดช้จรวิง



ผลลิตภภัณฑฑผลลิตภภัณฑฑ
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จจาหนช่าย
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การสช่งเสรลิมการตลาดการสช่งเสรลิมการตลาด

ระบบการทจางานระบบการทจางาน

บบุคลากรบบุคลากร

การบรลิการการบรลิการ

การเลลือกใชช้บรลิการสลินเชลืชื่อ
เพลืชื่อททชื่อยยช่อาศภัย ของ
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กรบุงเทพ

การเลลือกใชช้บรลิการสลินเชลืชื่อ
เพลืชื่อททชื่อยยช่อาศภัย ของ
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กรบุงเทพ
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บทททที่ 3
ระเบทยบววิธทววิจจัย

จากการศศึกษาแนวความคคิด ทฤษฎฎี และผลงานวคิจจัยทฎีที่เกฎีที่ยวขข้องกจับการตจัดสคินใจเลลือกใชข้
บรคิการสคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ ผย ข้วคิจจัยไดข้ก กาหนด
กรอบแนวคคิด ตจัวแปรในการศศึกษา และสมมตคิฐานงานวคิจจัย ดจังตยอไปนฎีน

3.1 กรอบแนวควิดการววิจจัย
กรอบแนวคคิดของการวคิจจัยในครจัน งนฎีน  ดจังทฎีที่แสดงไวข้ในภาพทฎีที่ 3.1 ผย ข้วคิจจัยไดข้ก กาหนดใหข้

ปจัจจจัยดข้านสยวนประสมทางการตลาดตยางๆ เปป็ นตจัวแปรทฎีที่ใชข้ในการศศึกษาวยามฎีผลตยอการเลลือกใชข้บรคิการ
สคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยหรลือไมย 

ภาพททที่ 3.1 กรอบแนวคคิดของการวคิจจัย
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3.2 ตจัวแปรในการววิจจัย (Variable)
1. ตจัวแปรอวิสระ (Independent Variable) ตจัวแปรอคิสระทฎีที่ใชข้ในการวคิจจัยครจัน งนฎีน  มฎี

ทจันงหมด 7 ตจัว ไดข้แกย
1.1 ผลคิตภจัณฑฑ
1.2 ราคา
1.3 ชยองทางการจจัดจกาหนยาย
1.4 การสยงเสรคิมการตลาด
1.5 การบรคิการ
1.6 บรุคลากร
1.7 ระบบการทกางาน

2.   ตจัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดข้แกย การตจัดสคินใจเลลือกใชข้บรคิการสคินเชลืที่อเพลืที่อ
ทฎีที่อยยยอาศจัย ของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ

3.3 สมมตวิฐานการววิจจัย (Hypotheses)
ในการวคิจจัยครจัน งนฎีน  ผย ข้วคิจจัยไดข้ก กาหนดสมมตคิฐานในการวคิจจัยไวข้ดจังนฎีน

สมมตวิฐาน ปจัจจจัยสยวนประสมทางการตลาด มฎีผลตยอการตจัดสคินใจเลลือกใชข้บรคิการสคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยย
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ  ทฎีที่แตกตยางกจัน

3.4 ววิธทดดาเนวินการววิจจัย
รยปแบบการวคิจจัยทฎีที่ใชข้เปป็ นแบบ Nonprobability Method ดข้วยวคิธฎี Convenience Sampling 

โดยใชข้แบบสอบถาม (Questionnaire) เปป็ นเครลืที่องมลือในการเกป็บรวบรวมขข้อมยล
ประชากรทฎีที่ใชข้ในการวคิจจัยครจัน งนฎีน  คลือ ลยกคข้าทฎีที่เขข้ามายลืที่นขอสคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยกจับแผนก 

Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ ทจันงทฎีที่ใชข้วงเงคิน และไมยใชข้วงเงคินกจับทางธนาคาร เฉพาะลยกคข้า
ทฎีที่เขข้ามายลืที่นขอสคินเชลืที่อตจันงแตยชยวงตข้นปฎี  พ.ศ. 2557 จนถศึงวจันทฎีที่ 31 ตรุลาคม 2557 ซศึที่ งเปป็ นชยวงทฎีที่เรคิที่มทกาการ
วคิจจัย จกานวนทจันงสคินน 12,500 คน (จากการสอบถามผย ข้บรคิหารแผนก Home Loan Specialist ธนาคาร
กรรุงเทพ ) ทจันงนฎีน เพลืที่อใหข้ไดข้ขข้อมยลทฎีที่ทจันสมจัยมากทฎีที่สรุด โดยการวคิจจัยครจัน งนฎีน ใชข้เวลาทจันงหมด 3 เดลือน นจับ
ตจันงแตยเดลือนตรุลาคม – ธจันวาคม 2557

ขนาดของกลรุยมตจัวอยยางไดข้จากการคกานวณในรยปแบบของกรณฎีทราบจกานวนประชากร 
และประชากรมาก ตามวคิธฎีของ ยามาเนย (Taro Yamane) 

       N
n    = ________      

    1 + Ne²
เมลืที่อ n   คลือ   ขนาดกลรุยมตจัวอยยาง
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N  คลือ   ขนาดประชากร
e   คลือ   ระดจับความเชลืที่อมจัที่น 90% สจัดสยวนความคลาดเคลลืที่อนเทยากจับ 0.1 

โดยการระบรุประชากร 12,500 คน ขนาดของกลรุยมตจัวอยยางเทยากจับ 99 คน
เครลืที่องมลือทฎีที่ใชข้ในการวคิจจัย สามารถแบยงออกเปป็ น 2 สยวน ดจังตยอไปนฎีน
สส่วนททที่ 1 เปป็ นแบบสอบถามทฎีที่ถามถศึงระดจับความคคิดเหป็นตยอปจัจจจัยดข้านตยางๆทฎีที่มฎีผลตยอ

การเลลือกใชข้บรคิการสคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ  เปป็ น
คกาถามวจัดระดจับคยาในลจักษณะเปป็ นมาตราสยวนประเมคินแบบลคิเคอรฑท (Likert Scale) โดยมฎีการแบยง
มาตราสยวนของการตฎีความเปป็ น 5 ระดจับ ดจังนฎีน

มากทฎีที่สรุด ใหข้คยานกน าหนจักเทยากจับ 5
มาก ใหข้คยานกน าหนจักเทยากจับ 4
ปานกลาง ใหข้คยานกน าหนจักเทยากจับ 3
นข้อย ใหข้คยานกน าหนจักเทยากจับ 2
นข้อยทฎีที่สรุด ใหข้คยานกน าหนจักเทยากจับ 1

การแปลความหมายคยาเฉลฎีที่ยนกน าหนจักคกาถาม (บรุญชมศรฎีสะอาด. 2542 : 82) มฎีเกณฑฑใน
การพคิจารณาแบยงระดจับของความคคิดเหป็นดข้วยการหาชยวงกวข้างของอจันตรภาคชจันน(Class Interval) โดย
การคกานวณตามหลจักการคยาเฉลฎีที่ยจะไดข้ชยวงกวข้างระดจับ 0.8 มฎีวคิธฎีดจังนฎีน

อจันตรภาคชจันน          =  ขข้อมยลทฎีที่มฎีคยาสยงสรุด– ขข้อมยลทฎีที่มฎีคยาตกที่าสรุด
        จ กานวนชจันน

         = 5 – 1
   5

         = 0.80
การแปลความหมายคยาเฉลฎีที่ยนกน าหนจักคกาถามปจัจจจัยสยวนประสมทางการตลาดเปป็ นดจังนฎีน
คยาเฉลฎีที่ยตจันงแตย 4.21 - 5.00 หมายถศึง    ผย ข้ใชข้บรคิการใหข้ความคคิดเหป็นในระดจับมากทฎีที่สรุด
คยาเฉลฎีที่ยตจันงแตย 3.41 - 4.20 หมายถศึง   ผย ข้ใชข้บรคิการใหข้ความคคิดเหป็นในระดจับมาก
คยาเฉลฎีที่ยตจันงแตย 2.61 - 3.40 หมายถศึง   ผย ข้ใชข้บรคิการใหข้ความคคิดเหป็นในระดจับปานกลาง
คยาเฉลฎีที่ยตจันงแตย 1.81 - 2.60 หมายถศึง   ผย ข้ใชข้บรคิการใหข้ความคคิดเหป็นในระดจับนข้อย
คยาเฉลฎีที่ยตจันงแตย 1.00 - 1.80 หมายถศึง    ผย ข้ใชข้บรคิการใหข้ความคคิดเหป็นในระดจับนข้อยทฎีที่สรุด

สส่วนททที่ 2 เปป็ นแบบสอบถามทฎีที่ถามถศึงระดจับความพศึงพอใจในการเลลือกใชข้บรคิการสคินเชลืที่อ
เพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ   เปป็ นคกาถามวจัดระดจับคยาในลจักษณะ
เปป็ นมาตราสยวนประเมคินแบบลคิเคอรฑท (Likert Scale)

สส่วนททที่ 3 เปป็ นแบบสอบถามปลายเปคิ ด เกฎีที่ยวกจับขข้อเสนอแนะในการใหข้บรคิการของแผนก 
Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ

การเกป็บรวบรวมขข้อมยลในการวคิจจัยในครจัน งนฎีน  ผย ข้วคิจจัยไดข้เกป็บขข้อมยลจากประชากรทฎีที่เปป็ นผย ข้ใชข้
บรคิการสคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ โดยผย ข้วคิจจัยไดข้เปป็ นผย ข้



18

แจกแบบสอบถามเอง และผยานแบบสอบถามออนไลนฑ โดยทกาการเกป็บรวบรวมขข้อมยลตามขนาดของ
กลรุยมตจัวอยยางจกานวน 99 คน

การวคิเคราะหฑขข้อมยลและสถคิตคิทฎีที่ใชข้ในการวคิจจัย ซศึที่ งไดข้แกย สถคิตคิเชคิงพรรณนาและสถคิตคิเชคิง
อนรุมาน โดยผย ข้วคิจจัยไดข้นกาขข้อมยลทฎีที่ไดข้มาทกาการวคิเคราะหฑโดยใชข้โปรแกรมสกาเรป็จรยป SPSS For Windows
ซศึที่ งมฎีรายละเอฎียดสถคิตคิทฎีที่ใชข้ ดจังตยอไปนฎีน

1. สถวิตวิเชวิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ไดด้แกส่
คยาเฉลฎีที่ย (Mean) และคยาเบฎีที่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation)  ใชข้อธคิบายตจัวแปรดข้าน

ตยางๆ โดยใชข้เกณฑฑการวคิเคราะหฑระดจับความคคิดเหป็นและความพศึงพอใจในการตจัดสคินใจเลลือกใชข้
บรคิการสคินเชลืที่อเพลืที่อทฎีที่อยยยอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ

2. สถวิตวิเชวิงอนนมาน (Inference Statistics)
เปป็ นสถคิตคิทฎีที่ใชข้ทดสอบสมมตคิฐานในการวคิจจัย โดยใชข้สถคิตคิ คลือ คยา F-test  (One – Way 

ANOVA ) โดยกกาหนดคยานจัยสกาคจัญในการศศึกษาครจัน งนฎีน ไวข้ทฎีที่ระดจับ 0.05
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บทททที่ 4
ผลการววิจจัย

ผลการววิจจัยททที่ไดด้มาจากแบบสอบถามกลลลมตจัวอยลางจจานวน 99 ชลด แลด้วนจาไปววิเคราะหห
ขด้อมมูลแจกแจงความถทที่ หาคลาเฉลทที่ย คลาเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ซซที่ งผลการววิจจัยมทดจังนทน

 
4.1 ระดจับความควิดเหห็นตต่อปจัจจจัยดด้านตต่างๆททที่มทผลตต่อการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยยต่
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรงเทพ  
ตารางททที่ 4.1 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น

ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านผลวิตภจัณฑห ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการ
สวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย

จากตารางททที่ 4.1 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านผลวิตภจัณฑห ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อคจาถาม ผมู ด้
ตอบแบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มาก” ทลกดด้าน
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ตารางททที่ 4.2 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น
ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านราคา ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อ
เพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย

จากตารางททที่ 4.2 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านราคา ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้สวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อคจาถาม ผมู ด้ตอบ
แบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มากททที่สลด” ทลกดด้าน
ตารางททที่ 4.3 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น

ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านชลองทางการจจัดจจาหนลาย ททที่มทผลตลอการ
เลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย

จากตารางททที่ 4.3 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านชลองทางการจจัดจจาหนลาย ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้สวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อ
คจาถาม ผมู ด้ตอบแบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มาก” ทลกดด้าน

ตารางททที่ 4.4 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น
ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านการสลงเสรวิมการตลาด ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย
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จากตารางททที่ 4.4 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านการสลงเสรวิมการตลาด ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อ
คจาถาม ผมู ด้ตอบแบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มากททที่สลด” ในดด้านมทโปรโมชจัที่นฟรท
คลาจดจจานอง (1% ของวงเงวินกมูด้) มทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มาก” ในดด้านมทการประชาสจัมพจันธห
แนะนจาผลวิตภจัณฑห บรวิการ และโปรโมชจัที่น ผลานทางโครงการจจัดสรรตลางๆ มทการใหด้ของสมนาคลณ
สจาหรจับลมูกคด้าททที่ใชด้วงเงวินกจับทางธนาคาร เชลน เครลืที่องใชด้ไฟฟด้ า ของตกแตลงบด้าน และมทความควิดเหห็นอยมูล
ในระดจับ “ปานกลาง” ในดด้านมทการประชาสจัมพจันธหแนะนจาผลวิตภจัณฑห บรวิการ และโปรโมชจั ที่น ผลาน
ทางสลืที่อตลางๆ เชลน ววิทยล โทรทจัศนห สวิที่งพวิมพห โทรศจัพทหมลือถลือ อวินเตอรหเนห็ต

ตารางททที่ 4.5 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น
ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านบลคลากร ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อ
เพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย
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จากตารางททที่ 4.5 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านบลคลากร ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อคจาถาม ผมู ด้
ตอบแบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มากททที่สลด” ทลกดด้าน
ตารางททที่ 4.6 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น

ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านขจันนตอนการทจางาน ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย

จากตารางททที่ 4.6 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านขจันนตอนการทจางาน ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อ
คจาถาม ผมู ด้ตอบแบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มากททที่สลด” ในดด้านระยะเวลาททที่ใชด้
ในการพวิจารณาอนลมจัตวิเงวินกมู ด้รวดเรห็ว และมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มาก” ในดด้านมทความยลืดหยลลนใน
เรลืที่องของเอกสารททที่ใชด้ประกอบการพวิจารณา ระเบทยบววิธทการขอกมู ด้ตจันงแตลการยลืที่นเรลืที่องจนถซงการรจับเงวินกมู ด้มท
ความกระชจับ

ตารางททที่ 4.7 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความควิดเหห็น
ของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัยทางดด้านการบรวิการ ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการ
สวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย
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จากตารางททที่ 4.7 ผลการววิเคราะหหระดจับความควิดเหห็นของผมู ด้ตอบแบบสอบถามตลอปจัจจจัย
ทางดด้านการบรวิการ ททที่มทผลตลอการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย เมลืที่อพวิจารณารายขด้อคจาถาม ผมู ด้
ตอบแบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มากททที่สลด” ในดด้านการใชด้วาจาททที่สลภาพ ยวินม
แยด้มแจลมใส และกรวิยามารยาทททที่เรทยบรด้อยในการใหด้บรวิการ และมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มาก” ใน
ดด้านความรวดเรห็ว หรลือความพรด้อมใหด้บรวิการในทจันททททที่ลลกคด้าตด้องการ การแตลงกายททที่สลภาพ บลคลวิกภาพ
ททที่ดท และมทความนลาเชลืที่อถลือ

4.2 ระดจับความพพึงพอใจในการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยยต่อาศจัยของแผนก Home 
Loan Specialist ธนาคารกรรงเทพ
ตารางททที่ 4.8 : แสดงตารางแจกแจงความถทที่ คลาเฉลทที่ย และสลวนเบทที่ยงเบนมาตรฐาน ระดจับความพซงพอใจ

ในการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคาร
กรลงเทพ
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จากตารางททที่ 4.8 ผลการววิเคราะหหระดจับความพซงพอใจในการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อ
ททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ เมลืที่อพวิจารณารายขด้อคจาถาม ผมู ด้ตอบ
แบบสอบถามสลวนใหญลมทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มากททที่สลด” ในดด้านรมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้
เขด้าใจงลายไมลยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ววงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ พนจักงานมทความรมู ด้
และความสามารถชลวยแนะนจาและแกด้ปจัญหาตลางๆไดด้ อาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวาง ทจันสมจัย มท
ททที่จอดรถ มทความควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “มาก” ในดด้านอจัตราดอกเบทนย ระยะเวลาในการผลอนชจาระ ความ
รวดเรห็วในการดจาเนวินการ พนจักงานใหด้การตด้อนรจับมทความกระตลือรลือรด้นในการใหด้บรวิการ และมทความ
ควิดเหห็นอยมูลในระดจับ “ปานกลาง” ในดด้านความคลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ

4.3 แบบสอบถามปลายเปวิ ด เกทที่ยวกจับขด้อเสนอแนะในการใหด้บรวิการของแผนก Home Loan
Specialist ธนาคารกรรงเทพ

 บรวิการดท และประทจับใจมากเลยครจับ 
 ควรดจาเนวินการรวดเรห็ว ดอกเบทนยไมลควรแพงเกวินไป 
 ควรมทรางวจัลใหด้กจับผมู ด้ททที่ชจาระหนทนตรงกจาหนดสมจที่าเสมอ 
 ธนาคารกรลงเทพหลจักเกณฑหเยอะ ไมลยลืดหยลลน สมู ด้ธนาคารอลืที่นในปจัจจลบจันไมลไดด้ 
 บรวิการหลจังการขายเปห็ นสวิที่งททที่ลมูกคด้าตด้องการเชลนกจัน
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4.4 การทดสอบสมมตวิฐาน
สมมตวิฐาน ปจัจจจัยสลวนประสมทางการตลาด มทผลตลอการตจัดสวินใจเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ  ททที่แตกตลางกจัน
ตารางททที่ 4.9 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย

ของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านผลวิตภจัณฑห
ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ

แปรปรวน
SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 15.706 13 1.208 2.586 .005*

ภายในกลลลม 39.708 85 .467
รวม 55.414 98

อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 28.406 13 2.185 3.858 .000*

ภายในกลลลม 48.139 85 .566
รวม 76.545 98
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วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 20.518 13 1.578 2.772 .002*

ภายในกลลลม 48.392 85 .569
รวม 68.909 98

อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 13.692 13 1.053 2.152 .019*

ภายในกลลลม 41.601 85 .489
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 13.793 13 1.061 1.669 .083

ภายในกลลลม 54.045 85 .636
รวม 67.838 98

ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 13.439 13 1.034 1.758 .063

ภายในกลลลม 49.975 85 .588
รวม 63.414 98

ตารางททที่ 4.9 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัย
ของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านผลวิตภจัณฑห 
(ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 26.494 13 2.038 3.499 .000*

ภายในกลลลม 49.506 85 .582
รวม 76.000 98

พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 21.858 13 1.681 2.155 .019*

ภายในกลลลม 66.323 85 .780
รวม 88.182 98

พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 27.018 13 2.078 2.221 .015*

ภายในกลลลม 79.527 85 .936

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน ระหวลางกลลลม 13.740 13 1.057 2.938 .001*
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สวยงาม กวด้างขวางทจัน
สมจัย มทททที่จอดรถ

ภายในกลลลม 30.583 85 .360
รวม 44.323 98

* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05
จากตารางททที่ 4.9 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้

บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านผลวิตภจัณฑห เปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ใน
การทดสอบ พบวลา 

มทคลา Sig. มากกวลา 0.05 จจานวน 2 ปจัจจจัย ไดด้แกล ระยะเวลาการผลอนชจาระและความ
รวดเรห็วในการดจาเนวินการ ไมลแตกตลางกจัน 

มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 จจานวน 8 ปจัจจจัย ไดด้แกล รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจงลาย
ไมลยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย   คลา
ธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ มทความกระตลือรลือรด้นในการ ใหด้บรวิการ  
พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวยแนะนจาและแกด้ปจัญหาตลางๆไดด้  และอาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่จอดรถ แตกตลางกจัน อยลางมทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05
ตารางททที่ 4.10 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล

อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านราคา
ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ

แปรปรวน
SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 47.685 9 5.298 61.007 .000*

ภายในกลลลม 7.729 89 .087
รวม 55.414 98

อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 67.126 9 7.458 70.467 .000*
ภายในกลลลม 9.420 89 .106

รวม 76.545 98
วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 58.600 9 6.511 56.209 .000*

ภายในกลลลม 10.310 89 .116
รวม 68.909 98

อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 17.324 9 1.925 4.512 .000*

ภายในกลลลม 37.969 89 .427
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 10.793 9 1.199 1.871 .067
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ภายในกลลลม 57.045 89 .641
รวม 67.838 98

ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 13.066 9 1.452 2.566 .011*

ภายในกลลลม 50.348 89 .566

รวม 63.414 98

ตารางททที่ 4.10 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านราคา 
(ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 13.337 9 1.482 2.105 .037*
ภายในกลลลม 62.663 89 .704

รวม 76.000 98
พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 12.255 9 1.362 1.596 .129

ภายในกลลลม 75.927 89 .853

รวม 88.182 98
พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 53.180 9 5.909 9.855 .000*

ภายในกลลลม 53.365 89 .600

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจัน
สมจัย มทททที่จอดรถ

ระหวลางกลลลม 20.363 9 2.263 8.404 .000*
ภายในกลลลม 23.961 89 .269

รวม 44.323 98
* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

จากตารางททที่ 4.10 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านราคา  เปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ในการ
ทดสอบ พบวลา 
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มทคลา Sig. มากกวลา 0.05 จจานวน 2 ปจัจจจัย ไดด้แกล ระยะเวลาการผลอนชจาระและพนจักงาน
ใหด้การตด้อนรจับ มทความกระตลือรลือรด้นในการใหด้บรวิการไมลแตกตลางกจัน 

มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 จจานวน 8 ปจัจจจัย ไดด้แกล  รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจ
งลายไมลยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย  ความ
รวดเรห็วในการดจาเนวินการ  คลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหาตลางๆไดด้  และอาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่จอดรถแตกตลาง
กจัน อยลางมทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05 
ตารางททที่ 4.11 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล

อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านชลอง
ทางการจจัดจจาหนลาย

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 7.481 6 1.247 2.393 .034*
ภายในกลลลม 47.933 92 .521

รวม 55.414 98
อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 9.900 6 1.650 2.278 .043*

ภายในกลลลม 66.645 92 .724
รวม 76.545 98

วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 14.152 6 2.359 3.963 .001*
ภายในกลลลม 54.757 92 .595

รวม 68.909 98
อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 37.269 6 6.211 31.705 .000*

ภายในกลลลม 18.024 92 .196
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 49.814 6 8.302 42.378 .000*
ภายในกลลลม 18.024 92 .196

รวม 67.838 98
ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 28.465 6 4.744 12.488 .000*
ภายในกลลลม 34.949 92 .380

รวม 63.414 98
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ตารางททที่ 4.11 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านชลอง
ทางการจจัดจจาหนลาย (ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 24.270 6 4.045 7.194 .000*
ภายในกลลลม 51.730 92 .562

รวม 76.000 98
พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 23.909 6 3.985 5.704 .000*

ภายในกลลลม 64.273 92 .699

รวม 88.182 98
พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 45.680 6 7.613 11.508 .000*
ภายในกลลลม 60.865 92 .662

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจัน
สมจัย มทททที่จอดรถ

ระหวลางกลลลม 14.575 6 2.429 7.513 .000*
ภายในกลลลม 29.748 92 .323

รวม 44.323 98
* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

จากตารางททที่ 4.11 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านชลองทางการจจัดจจาหนลาย เปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA ในการทดสอบ พบวลา 

มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 ทจันง 10 ปจัจจจัย ไดด้แกล  รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจงลายไมล
ยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย  ระยะเวลาการ
ผลอนชจาระ  ความรวดเรห็วในการดจาเนวินการ  คลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ 
มทความกระตลือรลือรด้นในการ ใหด้บรวิการ  พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวยแนะนจาและแกด้
ปจัญหาตลางๆไดด้  และอาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่จอดรถแตกตลางกจัน อยลางมทนจัย
สจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05 
ตารางททที่ 4.12 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล

อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านการ
สลงเสรวิมทางการตลาด
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ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 12.765 13 .982 1.957 .035*
ภายในกลลลม 42.649 85 .502

รวม 55.414 98
อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 28.188 13 2.168 3.811 .000*

ภายในกลลลม 48.357 85 .569
รวม 76.545 98

วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 15.358 13 1.181 1.875 .045*
ภายในกลลลม 53.551 85 .630

รวม 68.909 98
อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 30.720 13 2.363 8.174 .000*

ภายในกลลลม 24.573 85 .289
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 26.711 13 2.055 4.247 .000*
ภายในกลลลม 41.127 85 .484

รวม 67.838 98
ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 40.084 13 3.083 11.234 .000*
ภายในกลลลม 23.330 85 .274

รวม 63.414 98

ตารางททที่ 4.12 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านการ
สลงเสรวิมทางการตลาด (ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 52.968 13 4.074 15.037 .000*
ภายในกลลลม 23.032 85 .271
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รวม 76.000 98
พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 59.903 13 4.608 13.851 .000*
ภายในกลลลม 28.279 85 .333

รวม 88.182 98
พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 76.774 13 5.906 16.861 .000*

ภายในกลลลม 29.771 85 .350

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจัน
สมจัย มทททที่จอดรถ

ระหวลางกลลลม 17.122 13 1.317 4.116 .000*
ภายในกลลลม 27.201 85 .320

รวม 44.323 98
* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

จากตารางททที่ 4.12 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านการสลงเสรวิมทางการตลาดเปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way
ANOVA ในการทดสอบ พบวลา  

มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 ทจันง 10 ปจัจจจัย ไดด้แกล  รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจงลายไมล
ยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย  ระยะเวลาการ
ผลอนชจาระ  ความรวดเรห็วในการดจาเนวินการ  คลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ 
มทความกระตลือรลือรด้นในการ ใหด้บรวิการ  พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวยแนะนจาและแกด้
ปจัญหาตลางๆไดด้  และอาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่จอดรถแตกตลางกจัน อยลางมทนจัย
สจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05
ตารางททที่ 4.13 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล

อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้าน
บลคลากร

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 14.087 8 1.761 3.835 .001
ภายในกลลลม 41.327 90 .459

รวม 55.414 98
อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 33.602 8 4.200 8.803 .000

ภายในกลลลม 42.944 90 .477
รวม 76.545 98
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วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 27.986 8 3.498 7.693 .000
ภายในกลลลม 40.923 90 .455

รวม 68.909 98
อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 17.132 8 2.142 5.051 .000

ภายในกลลลม 38.160 90 .424
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 10.916 8 1.365 2.157 .038
ภายในกลลลม 56.922 90 .632

รวม 67.838 98
ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 18.412 8 2.301 4.603 .000
ภายในกลลลม 45.002 90 .500

รวม 63.414 98
คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 7.378 8 .922 1.210 .303
ภายในกลลลม 68.622 90 .762

รวม 76.000 98

ตารางททที่ 4.13 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้าน
บลคลากร (ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 8.273 8 1.034 1.165 .329

ภายในกลลลม 79.908 90 .888

รวม 88.182 98
พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 60.142 8 7.518 14.581 .000

ภายในกลลลม 46.403 90 .516

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจัน

ระหวลางกลลลม 35.083 8 4.385 42.712 .000
ภายในกลลลม 9.240 90 .103
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สมจัย มทททที่จอดรถ รวม 44.323 98
* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

จากตารางททที่ 4.13 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านบลคลากร เปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ใน
การทดสอบ พบวลา  

มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 ทจันง 10 ปจัจจจัย ไดด้แกล  รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจงลายไมล
ยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย  ระยะเวลาการ
ผลอนชจาระ  ความรวดเรห็วในการดจาเนวินการ  คลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ 
มทความกระตลือรลือรด้นในการ ใหด้บรวิการ  พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวยแนะนจาและแกด้
ปจัญหาตลางๆไดด้  และอาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่จอดรถแตกตลางกจัน อยลางมทนจัย
สจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

ตารางททที่ 4.14 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้าน
ขจันนตอนการทจางาน

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 14.712 9 1.635 3.574 .001*
ภายในกลลลม 40.702 89 .457

รวม 55.414 98
อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 18.047 9 2.005 3.051 .003*

ภายในกลลลม 58.499 89 .657
รวม 76.545 98

วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 20.984 9 2.332 4.330 .000*
ภายในกลลลม 47.925 89 .538

รวม 68.909 98
อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 13.241 9 1.471 3.114 .003*

ภายในกลลลม 42.052 89 .472
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 12.747 9 1.416 2.288 .023*
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ภายในกลลลม 55.091 89 .619
รวม 67.838 98

ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 14.435 9 1.604 2.914 .005*
ภายในกลลลม 48.979 89 .550

รวม 63.414 98
คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 14.218 9 1.580 2.276 .024*

ภายในกลลลม 61.782 89 .694

รวม 76.000 98

ตารางททที่ 4.14 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้าน
ขจันนตอนการทจางาน (ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 23.074 9 2.564 3.505 .001*

ภายในกลลลม 65.108 89 .732

รวม 88.182 98
พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 41.808 9 4.645 6.386 .000*
ภายในกลลลม 64.738 89 .727

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจัน
สมจัย มทททที่จอดรถ

ระหวลางกลลลม 12.958 9 1.440 4.085 .000*
ภายในกลลลม 31.365 89 .352

รวม 44.323 98

* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05
จากตารางททที่ 4.14 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้

บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านขจันนตอนการทจางาน เปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA ในการทดสอบ พบวลา  
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มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 ทจันง 10 ปจัจจจัย ไดด้แกล  รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจงลายไมล
ยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย  ระยะเวลาการ
ผลอนชจาระ  ความรวดเรห็วในการดจาเนวินการ  คลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ 
มทความกระตลือรลือรด้นในการ ใหด้บรวิการ  พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวยแนะนจาและแกด้
ปจัญหาตลางๆไดด้  และอาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่จอดรถแตกตลางกจัน อยลางมทนจัย
สจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

ตารางททที่ 4.15 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านการ
บรวิการ

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

รมูปแบบเอกสารในการ
ยลืที่นขอกมูด้เขด้าใจงลายไมลยลลง
ยาก 

ระหวลางกลลลม 7.862 7 1.123 2.149 .046*
ภายในกลลลม 47.553 91 .523

รวม 55.414 98
อนลมจัตวิรวดเรห็ว ระหวลางกลลลม 21.083 7 3.012 4.942 .000*

ภายในกลลลม 55.462 91 .609
รวม 76.545 98

วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิ
เพทยงพอตลอความ
ตด้องการ

ระหวลางกลลลม 11.600 7 1.657 2.631 .016*
ภายในกลลลม 57.309 91 .630

รวม 68.909 98
อจัตราดอกเบทนย ระหวลางกลลลม 20.992 7 2.999 7.956 .000*

ภายในกลลลม 34.301 91 .377
รวม 55.293 98

ระยะเวลาการผลอนชจาระ ระหวลางกลลลม 17.193 7 2.456 4.413 .000*
ภายในกลลลม 50.646 91 .557

รวม 67.838 98
ความรวดเรห็วในการ
ดจาเนวินการ

ระหวลางกลลลม 23.102 7 3.300 7.450 .000*
ภายในกลลลม 40.312 91 .443

รวม 63.414 98
คลาธรรมเนทยมในการใหด้
บรวิการ

ระหวลางกลลลม 11.724 7 1.675 2.371 .028*
ภายในกลลลม 64.276 91 .706
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รวม 76.000 98

ตารางททที่ 4.15 : แสดงการเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูล
อาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัยดด้านการ
บรวิการ (ตลอ)

ตจัวแปรททที่ศพึกษา แหลต่งความ
แปรปรวน

SS d.f MS F Sig.

พนจักงานใหด้การตด้อนรจับ
มทความกระตลือรลือรด้นใน
การ ใหด้บรวิการ

ระหวลางกลลลม 10.749 7 1.536 1.805 .096

ภายในกลลลม 77.432 91 .851

รวม 88.182 98
พนจักงานมทความรมู ด้และ
ความสามารถชลวย
แนะนจาและแกด้ปจัญหา
ตลางๆ ไดด้ 

ระหวลางกลลลม 32.069 7 4.581 5.598 .000*

ภายในกลลลม 74.477 91 .818

รวม 106.545 98
อาคารสจานจักงาน
สวยงาม กวด้างขวางทจัน
สมจัย มทททที่จอดรถ

ระหวลางกลลลม 18.367 7 2.624 9.199 .000*
ภายในกลลลม 25.956 91 .285

รวม 44.323 98
* มทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05

จากตารางททที่ 4.15 ผลการววิเคราะหหเปรทยบเททยบความแตกตลางของปจัจจจัยการเลลือกใชด้
บรวิการสวินเชลืที่อเพลืที่อททที่อยมูลอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรลงเทพ จจาแนกตามปจัจจจัย
ดด้านการบรวิการ เปห็ นรายปจัจจจัย โดยใชด้สถวิตวิ One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ใน
การทดสอบ พบวลา  

มทคลา Sig. มากกวลา 0.05 จจานวน 1 ปจัจจจัย ไดด้แกล พนจักงานมทความรมู ด้และความสามารถชลวย
แนะนจาไมลแตกตลางกจัน 

มทคลา Sig. นด้อยกวลา 0.05 จจานวน 9 ปจัจจจัย ไดด้แกล รมูปแบบเอกสารในการยลืที่นขอกมู ด้เขด้าใจงลาย
ไมลยลลงยาก อนลมจัตวิรวดเรห็ว  วงเงวินททที่ไดด้รจับอนลมจัตวิเพทยงพอตลอความตด้องการ  อจัตราดอกเบทนย  ระยะเวลา
การผลอนชจาระ  ความรวดเรห็วในการดจาเนวินการ  คลาธรรมเนทยมในการใหด้บรวิการ  พนจักงานใหด้การ
ตด้อนรจับ มทความกระตลือรลือรด้นในการ ใหด้บรวิการ  และอาคารสจานจักงานสวยงาม กวด้างขวางทจันสมจัย มทททที่
จอดรถแตกตลางกจัน อยลางมทนจัยสจาคจัญทางสถวิตวิททที่ระดจับ 0.05 
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บทททที่ 5
สรรปผลการววิจจัย อภวิปรายผล และขข้อเสนอแนะ

5.1 สรรปผลการววิจจัย
การววิจจัยเรรรื่อง “ปจัจจจัยททรื่มทผลตตอการเลรอกใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัย ของแผนก 

Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ” แบตงการนนาเสนอสรรุปผลการววิจจัย เปป็ นรายปจัจจจัยดช้านตตางๆ 
ดจังนทน

1. ปจัจจจัยทางดช้านผลวิตภจัณฑฑ์ ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความควิดเหป็นตตอ
ปจัจจจัยดช้านผลวิตภจัณฑฑ์ในระดจับเหป็นดช้วยมากทรุกดช้าน โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของปจัจจจัยเทตากจับ 3.82

2. ปจัจจจัยทางดช้านราคา ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความควิดเหป็นตตอปจัจจจัย
ดช้านราคาในระดจับเหป็นดช้วยมากททรื่สรุดทรุกดช้าน โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของปจัจจจัยเทตากจับ 4.37

3. ปจัจจจัยทางดช้านชตองทางการจจัดจนาหนตาย ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความ
ควิดเหป็นตตอปจัจจจัยดช้านชตองทางการจจัดจนาหนตาย ในระดจับเหป็นดช้วยมากทรุกดช้าน โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของ
ปจัจจจัยเทตากจับ 3.72

4. ปจัจจจัยทางดช้านการสตงเสรวิมการตลาด ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความ
ควิดเหป็นตตอปจัจจจัยดช้านการสตงเสรวิมการตลาด ในระดจับททรื่หลากหลาย ในระดจับมากททรื่สรุดในดช้านโปรโม
ชจัรื่นฟรทคตาจดจนานอง โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของปจัจจจัยเทตากจับ 3.64

5. ปจัจจจัยทางดช้านบรุคลากร ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความควิดเหป็นตตอปจัจจจัย
ดช้านบรุคลากร ในระดจับเหป็นดช้วยมากททรื่สรุดทรุกดช้าน โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของปจัจจจัยเทตากจับ 4.47

6. ปจัจจจัยทางดช้านขจันนตอนการทนางาน ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความ
ควิดเหป็นตตอปจัจจจัยดช้านขจันนตอนการทนางาน ในระดจับเหป็นดช้วยมากและมากททรื่สรุด โดยในระดจับมากททรื่สรุด
ในดช้านระยะเวลาททรื่ใชช้ในการพวิจารณารวดเรป็ว โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของปจัจจจัยเทตากจับ 3.94

7. ปจัจจจัยทางดช้านการบรวิการ ผลการววิจจัยพบวตากลรุตมตจัวอยตางมทระดจับความควิดเหป็นตตอ
ปจัจจจัยดช้านการบรวิการ ในระดจับเหป็นดช้วยมากและมากททรื่สรุด โดยในระดจับมากททรื่สรุดในดช้านการใชช้วาจาททรื่
สรุภาพ ยวินมแยช้มแจตมใส และกรวิยามารยาทททรื่เรทยบรช้อยในการใหช้บรวิการ โดยมทคตาเฉลทรื่ยรวมของปจัจจจัย
เทตากจับ 4.01
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สรรุปผลการทดสอบสมมตวิฐาน
จากผลการววิเคราะหฑ์เปรทยบเททยบความแตกตตางของปจัจจจัยการเลรอกใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อ

ททรื่อยยตอาศจัยของแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ จนาแนกตามปจัจจจัยดช้านตตางๆโดยใชช้สถวิตวิ
One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ในการทดสอบ พบวตา ปจัจจจัยททรื่มทคตา Sig. นช้อย
กวตา 0.05 ครบทจันง 10 ปจัจจจัยเปรทยบเททยบ ไดช้แกต ปจัจจจัยดช้านชตองทางการจจัดจนาหนตาย ปจัจจจัยดช้านการสตง
เสรวิมการตลาด ปจัจจจัยดช้านบรุคลากร และปจัจจจัยดช้านขจันนตอนการทนางาน โดยปจัจจจัยเหลตานทนมทผลตตอการ
เลรอกใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยยตอาศจัยอยตางมทนจัยสนาคจัญทางสถวิตวิ

5.2 การอภวิปรายผล
จากผลการววิจจัย กลรุตมตจัวอยตางใหช้ความสนาคจัญกจับปจัจจจัยหลจักๆทางดช้านบรุคลากรมากททรื่สรุด 

โดยพนจักงานจะตช้องใหช้ขช้อมยลททรื่ถยกตช้องและชจัดเจน ในสตวนของขช้อเสนอแนะในการใหช้บรวิการ กลรุตม
ตจัวอยตางไดช้ใหช้ขช้อเสนอแนะททรื่หลากหลายออกไป ซซรื่ งสตวนใหญตเปป็ นประเดป็นททรื่มทอยยตในขช้อคนาถามใน
แบบสอบถาม ยกเวช้นเรรรื่องบรวิการหลจังการขาย ซซรื่ งอาจจะนนาไปใชช้เปป็ นประเดป็นในการศซกษาววิจจัยใน
ครจัน งตตอไปไดช้เชตนเดทยวกจัน และจากการศซกษาววิจจัยในครจัน งนทน  จะเหป็นไดช้วตาปจัจจจัยทางดช้านราคาไมตไดช้เปป็ น
ปจัจจจัยหลจักททรื่ทนาใหช้ลยกคช้าสามารถตจัดสวินใจเลรอกใชช้บรวิการสวินเชรรื่อเพรรื่อททรื่อยย ตอาศจัยกจับธนาคารอทกตตอไป
แลช้ว ย จังมทปจัจจจัยอรรื่นๆททรื่ลยกคช้าใหช้ความสนาคจัญมากกวตานจัรื่นกป็ครอ ปจัจจจัยทางดช้านบรุคลากร ปจัจจจัยดช้านชตอง
ทางการจจัดจนาหนตาย ปจัจจจัยดช้านการสตงเสรวิมการตลาด ปจัจจจัยดช้านบรุคลากร และปจัจจจัยดช้านขจันนตอนการ
ทนางาน ซซรื่ งแผนก Home Loan Specialist ธนาคารกรรุงเทพ จะไดช้นนาไปปรจับปรรุงและวางแผนการ
พจัฒนาศจักยภาพบรุคลากรควบคยตกจับการพจัฒนาทางดช้านอรรื่นๆตตอไป

5.3 ขข้อจจากจัดในการววิจจัย
การววิจจัยในครจัน งนทน เนช้นเฉพาะปจัจจจัยทางดช้านสตวนประสมทางการตลาดโดยภาพรวม ซซรื่ ง

อาจจะยจังมทประเดป็นหรรอปจัจจจัยยตอยอรรื่นๆอทกททรื่นตาสนใจ อาทวิเชตน บรวิการหลจังการขาย ตามททรื่ไดช้รจับจาก
ผลการววิจจัยในสตวนของขช้อเสนอแนะ นอกจากนจันนการววิจจัยในครจัน งนทน กลรุตมตจัวอยตางเปป็ นเพทยงผย ช้ใชช้บรวิการ
ของธนาคารกรรุงเทพเพทยงธนาคารเดทยว หากเพวิรื่มกลรุตมตจัวอยตางมากยวิรื่งขซนนอาจไดช้ขช้อมยลททรื่นตาสนใจเพวิรื่ม
เตวิม ทจันงนทน เพรรื่อเปป็ นประโยชนฑ์สนาหรจับธนาคารตตางๆในการศซกษาและปรจับปรรุงพจัฒนาดช้านการใหช้บรวิการ
และลยกคช้ากป็จะไดช้รจับการบรวิการททรื่ดทและมทครุณภาพกลจับไปเชตนเดทยวกจัน
 
5.4 ขข้อเสนอแนะ

ธนาคารควรหจันมาใหช้ความสนาคจัญกจับการพจัฒนาศจักภาพของบรุคลากรเพวิรื่มมากขซนน โดย
อาจมทการฝซ กอบรมพนจักงานทรุกๆ 3 เดรอน ทจันงทางดช้านความรย ช้และการบรวิการ เนรรื่องจากธรุรกวิจทางดช้าน
ธนาคารกป็ถรอเปป็ นงานบรวิการอยตางหนซรื่ งเชตนเดทยวกจัน นอกจากนจันนควรมทการอจัพเดทขช้อมยลผลวิตภจัณฑฑ์ 
หรรอขตาวสารททรื่เกทรื่ยวขช้องตตางๆอยยตตลอดเวลา ทจันงนทน เพรรื่อใหช้พนจักงานไดช้มทความรย ช้และมทขช้อมยลททรื่ทจันสมจัย 
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พรช้อมใหช้บรวิการลยกคช้าดช้วยความมจัรื่นใจ ดช้วยขช้อมยลททรื่ถยกตช้อง ชจัดเจน อทกทจันงย จังเปป็ นการลดการเสทยโอกาส
ทางธรุรกวิจไดช้ดทททรื่สรุด เนรรื่องจาก จากขช้อมยลททรื่ไดช้รจับมทผย ช้เขช้ามาใชช้บรวิการขอสวินเชรรื่อเปป็ นจนานวนมากอยย ตแลช้ว 
และหากพนจักงานมทความพรช้อม มทความรย ช้ความสามารถทนาใหช้ลยกคช้าเลรอกใชช้วงเงวินก จับทางธนาคาร กป็
ยตอมจะเปป็ นผลดท และงตายกวตาการออกไปหาลยกคช้าใหมตๆใหช้เขช้ามายรรื่นขอสวินเชรรื่อเพวิรื่มเตวิม
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