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กติติกรรมประกาศ 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองปัจจยั ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล ปีการศึกษา 2567 ซ่ึงสามารถส าเร็จผลลุล่วงไปได้ด้วยดี เพราะได้รับความเมตตากรุณา 
ค าแนะน าและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก ผศ.ดร.สุเทพ  น่ิมสาย ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยท่าน
อาจารยไ์ดส้ละเวลาให้ค  าแนะน า ติดตามผลอย่างใกลชิ้ด ให้ก าลงัใจ พร้อมกบัช้ีแนะแนวทางแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ส่งผลให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ไปดว้ยดี ผูว้ิจยัจึงขอถือโอกาสขอบพระคุณใน
ความเมตตากรุณาของท่านอาจารยเ์ป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 

พร้อมกันน้ี ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณ ผศ.ดร.พลัลภา  ปีติสันต์ และ อาจารย์ดร.สหรัตน์ 
อารีราษฎร์ คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ในคร้ังน้ีท่ีไดใ้ห้ค  าแนะน าเพื่อให้ผูวิ้จยัน ามาเป็นแนวทางใน
การปรับแกไ้ขสารนิพนธ์ฉบบัน้ีให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น นอกจากน้ีผูวิ้จยัขอขอบพระคุณคณาจารย์
ของวิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดลทุกท่าน ท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชามอบความรู้ และ
ประสบการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงสามารถท าใหผู้ว้ิจยัไดน้ าความรู้ท่ีไดรั้บมาประยกุตใ์ชส้ารนิพนธ์ในคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณเจา้ของหนงัสือ วารสาร เอกสาร และวิทยานิพนธ์ทุกเล่ม ท่ีผูว้ิจยัได้
น ามาทบทวนวรรณกกรม ซ่ึงช่วยให้งานวิจยัฉบบัน้ีมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นประโยชน์ นอกจากน้ี
ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านจากใจจริงท่ีมีเมตตาและสละเวลาอันมีค่าตอบ
แบบสอบถามใหก้บัผูวิ้จยัอนัเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัยิง่ท่ีท าใหง้านวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงสมบูรณ์  

ทา้ยสุดน้ีผูวิ้จยัขอขอบพระคุณบิดา มารดาผูซ่ึ้งเป็นเบ้ืองหลงัท่ีส าคญัท่ีสุดในความส าเร็จ
ทั้งหมดน้ี รวมไปถึงเพื่อนๆ ท่ีรู้จักรักใคร่ในทุกระดับชั้นการศึกษา เพื่อนๆบริษทัทั้งในอดีตและ
ปัจจุบนัท่ีช่วยเหลือ ใหค้  าปรึกษาตลอดการศึกษาท่ีไดเ้รียนในวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดลน้ี  

ผูวิ้จัยหวงัว่าสารนิพนธ์ฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทางให้แก่ผูท่ี้สนใจใน
การศึกษาเร่ืองน้ีต่อไป ทั้งน้ีหากมีขอ้ผิดพลาดประการใดผูวิ้จยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัยอ่ 
การวิจัยในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีอิทธิพล

ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล และเสนอแนะแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์การ
ปรับตวัท่ีสามารถแข่งขนัในตลาดสินเช่ือส่วนบุคคลในยุคปัจจุบนัน้ีได ้โดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ รูปแบบ
การวิจัยเชิงส ารวจ และใช้แบบสอบถามออนไลน์ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลงานวิจัย มีจ านวน 426 
ตวัอยา่ง ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างคือผูท่ี้อาศยัอยู่ในไทย มีประสบการณ์การใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือเคยสมคัร
ใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือมีความสนใจขอใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึงท าการวิเคราะห์สถิติถดถอย
พหุคูณ และทดสอบความแตกต่างในปัจจยัส่วนบุคคลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภคท่ีไดจ้าก
การตอบแบบสอบถาม ดว้ยสถิติทดสอบที และวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ก าหนดนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษาในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps สรุปไดว้่า ดา้นลกัษณะทางกายภาค ดา้น
ราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาในขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ สรุปไดว้่า อายุ  สถานภาพการมีบุตร 
ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  .05 

ค าส าคญั : สินเช่ือส่วนบุคคล/ / ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคญัของงานวิจัย 
เน่ืองจากในปัจจุบันการให้บริการ “สินเช่ือส่วนบุคคล (ภายใต้การก ากับ)” ได้ มี

ขอ้จ ากดัต่างๆในการให้บริการ ซ่ึงมีผลมาจากการเปล่ียนแปลงของเชิงโครงสร้างในหลายดา้น เช่น 
ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสังคม ดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และขอ้จ ากดัอ่ืนๆอีกมากมาย นอกจากท่ีกล่าว
มา ยงัมีขอ้จ ากดัท่ีมาจากกฎขอ้ก าหนดต่างๆจากทางธนาคารแห่งประเทศไทยเพื่อควบคุมสถานบนั
การเงินในการอนุมติัสินเช่ือใหม่ให้กบัผูท่ี้ตอ้งการสินเช่ือ เช่น การก าหนดวงเงินสินเช่ือส่วนบุคคล
ภายใตก้ารก ากบั เพื่อเป็นการควบคุมสถาบนัการเงินในการปล่อยสินเช่ือให้กบับุคคลท่ีมีรายไดน้้อย
กว่า 30,000 บาท จ ากดัให้สามารถมีบญัชีสินเช่ือไดไ้ม่เกิน 3 สถาบนั และรับวงเงินสินเช่ือไดสู้งสุด
ไม่เกิน 1.5 เท่าของรายได้ (เพื่อเป็นการควบคุมและช่วยเหลือประชาชนให้ไม่ก่อหน้ีเกินตัว) 
(รายละเอียดภาพท่ี 1.1), การควบคุมเร่ืองการส่ือสารโฆษณาตอ้ง “ไม่กระตุน้ก่อหน้ีเกินควร” (ขอ้มูล
ฉบบับร่างจากธนาคารแห่งประเทศไทย ณ เดือน กันยายน 2566 ท่ีประกาศต่อท่ีประชุมในกลุ่ม
สมาชิกสมาคมสินเช่ือแห่งประเทศไทย) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อช่วยเหลือประชาชน นอกจาก
ขอ้ก าหนดต่างๆท่ีกล่าวมา ธนาคารแห่งประเทศไทยยงัคงมีการประกาศขึ้นอตัราดอกเบ้ียนโยบาย
อย่างต่อเน่ือง โดยปัจจุบนั อตัราดอกเบ้ียนโยบายอยู่ท่ีร้อยละ 2.50 (รายละเอียดภาพท่ี 1.2) เป็นตน้ 
โดยการเปล่ียนแปลงในแต่ละด้านนั้นได้เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ปัจจยัต่างๆท่ีกล่าวมานั้น ส่งผลให้
เกิดผลกระทบกบัสถาบนัการเงินในดา้นการหาลูกคา้ใหม่ ตอ้งมีการปรับเง่ือนไขในการพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือ, การส่ือสารประชาสัมพนัธ์ อีกทั้งการปรับขึ้นอตัราดอกเบ้ียนโยบาย รวมถึงสถาบนั
ทางการเงินตอ้งมีการปฏิบติัตามมาตรฐานกลุ่มเคร่ืองมือทางการเงิน (TFRS 9) ซ่ึงมีผลบงัคบัใช้
ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2563 เพื่อใหส้ะทอ้นความเส่ียงของกิจการโดยมองภาพรวมถึงอนาคตมากขึ้น 
โดยหลกัของ TFRS 9 นั้นคือการเนน้ไปท่ีการจดัประเภทและการวดัมูลค่าของเคร่ืองมือทางการเงิน
ทุกชนิด และหลงัจากวดัมูลค่าไดแ้ลว้จึงค่อยมาพิจารณาการประเมินค่าเผื่อการด้อยค่าของลูกหน้ี
ส าหรับเคร่ืองมือทางการเงินบางประเภท ท่ีเรียกช่ือใหม่กนัว่า การประเมินผลขาดทุนดา้นเครดิตท่ี
คาดว่าจะเกิดขึ้น (Expected Credit Loss หรือ ECL) ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลให้ตน้ทุนทางการเงิน 
(Fund Transfer Pricing หรือ FTP) สูงขึ้น 
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อน่ึง ผลการส ารวจท่ีจดัท าโดยธนาคารแห่งประเทศไทย ณ วนัท่ี 31 กรกฎาคม 2566 
พบว่า “สินเช่ือภาคครัวเรือน” มีความตอ้งการสินเช่ือโดยรวมลดลง ในเกือบทุกประเภทสินเช่ือจาก
ตน้ทุนกูย้มืท่ีปรับสูงขึ้น (รายละเอียดภาพท่ี 1.3) โดยเฉพาะ “สินเช่ืออุปโภคบริโภคอ่ืน” (รายละเอียด
ภาพท่ี 1.4) ผนวกกบัธนาคารแห่งประเทศไทยมีมาตรฐานการให้สินเช่ือท่ียงัเขม้งวดต่อเน่ือง และ
ถึงแมว้า่ความตอ้งการสินเช่ืออุปโภคบริโภคอ่ืนลดลง แต่ความตอ้งการ “สินเช่ือบตัรเครดิต” มีอตัรา
เพิ่มขึ้นเลก็นอ้ย (รายละเอียดภาพท่ี 1.4) จากความตอ้งการใชจ่้ายเพื่อการบริโภครวมถึงเพื่อซ้ือสินคา้
คงทนตามความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคท่ีปรับดีขึ้นสอดคลอ้งกบัทิศทางการขยายตวัของเศรษฐกิจ  

อย่างไรก็ดี มาตรฐานการให้สินเช่ือภาคครัวเรือนในไตรมาสท่ี 2 และ 3 ปี 2566 ของ
สถาบนัการเงินยงัเขม้งวดต่อเน่ือง โดยสถาบนัการเงินบางแห่งมีความกงัวลต่อความเส่ียงดา้นเครดิต
ของผูกู้เ้น่ืองจากผลกระทบดา้นเศรฐกิจ และรวมถึงตน้ทุนกูย้ืมท่ีปรับสูงขึ้นส่งผลต่อความตอ้งการ
สินเช่ือภาคครัวเรือน (รายละเอียดภาพท่ี 1.4) 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 การก าหนดวงเงินสินเช่ือส่วนบุคคลภายใตก้ารก ากบั 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประทศไทย (ข้อมูลประกาศ ณ วันท่ี 10 สิงหาคม 2560 และมีผลบังคับใช้ตั้งแต่
วันท่ี 1 กันยายน 2560) 
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ภาพท่ี 1.2 ขอ้มูลอตัราดอกเบ้ียนโยบายและผลการตดัสินนโยบายการเงินท่ีผา่นมา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 7 
กุมภาพนัธ์ 2567) 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประทศไทย (ข้อมูลอัตราดอกเบีย้นโยบายย้อนหลัง ณ วันท่ี 7 กุมภาพันธ์ 2567) 
 

 
ภาพท่ี 1.3 สินเช่ือจากตน้ทุนกูย้มืท่ีปรับสูงขึ้น 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประทศไทย รายงานผลการส ารวจภาวะและแนวโน้มสินเช่ือ ประจ าไตรมาส 4 ปี 
2566 (Credit Conditions Report) (ข้อมูล ณ วันท่ี 31 มกราคม 2567) 
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ภาพท่ี 1.4 ความตอ้งการสินเช่ือโดยเฉพาะ “สินเช่ืออุปโภคบริโภคอ่ืน” ลดลง 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประทศไทย รายงานผลการส ารวจภาวะและแนวโน้มสินเช่ือ ประจ าไตรมาส 4 ปี 
2566 (Credit Conditions Report) (ข้อมูล ณ วันท่ี 31 มกราคม 2567) 
 

จากข้อมูลดังกล่าว ท าให้ผูว้ิจัยพบเจอปัญหา โอกาส  และ ความท้าทายกับธุรกิจ 
“สินเช่ือส่วนบุคคล” กลุ่มสถาบนัการเงินจ าเป็นตอ้งท าการศึกษาเพิ่มเติม เพื่อใหก้ลุ่มสถาบนัการเงิน 
สามารถปรับตวั และปรับกลยุทธ์ ในเร่ืองของการหาลูกคา้ใหม่ โดยยงัคงตอ้งให้เป็นไปตามกฎ
ขอ้บงัคบัของธนาคารแห่งประเทศไทย พร้อมกบัยงัคงตอ้งค านึงถึงตน้ทุนทางการเงินของสถาบนั
การเงินนั้นๆ ผูว้ิจยัจึงเลง็เห็นถึงวิกฤตปัญหาท่ีกลุ่มสถาบนัการเงินตอ้งพบเจอ จึงเป็นเหตุผลส าคญัท่ี
ท าให้เกิดความสนใจในการศึกษาท าวิจยัในหัวขอ้เร่ือง “กลยุทธ์ปรับตวั ทางเลือก-ทางรอด ตลาด
สินเช่ือส่วนบุคคล” 
 
 

1.2 วัตถุประสงค์งานวิจัย 
ผูวิ้จัยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาและจัดท างานวิจัยในคร้ังน้ี เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมี

อิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
1. ศึกษาความปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

สินเช่ือส่วนบุคคล  
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2. เสนอแนวทางกลยทุธ์เพื่อพฒันาผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่วนบุคคล 
 
 

1.3 ขอบเขตของการศึกษาและวิจัย 
การศึกษาวิจยัน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มุ่งศึกษาคน้ควา้

เพื่อท่ีจะศึกษาว่าปัจจัยใดท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล  ด้วย
แบบสอบถามออนไลน์ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตการวิจยัดงัน้ี  

 
1.3.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้เพื่อท าการศึกษาส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ใน

ประเทศไทย ท่ีเคยใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือ ผูท่ี้เคยสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือ 
ผูท่ี้ไม่เคยใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแต่มีความสนใจขอสมัครใช้บริการ ซ่ึงไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูวัิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างโดยการใช้สูตรและใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูว้ิจยัใช้สูตรไม่ทราบขนาด
กลุ่มตวัอย่างของ W.G. Cochran (1977) โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่า
ความคลาดเคล่ือนท่ีท่ียอมรับไดร้้อยละ 5 ดงัน้ี  

สูตร 𝑛 = 
𝑃(1−𝑃)𝑍2 

𝑒2   
  n  = จ านวนตวัอยา่ง 
  P  = สัดส่วนท่ีตอ้งการสุ่มจากประชากร (ก าหนดให ้P = 0.50) 
  Z  = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดร้อยละ 95 (มีค่าเท่ากบั 1.96) 
  e  = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(เท่ากบั 0.05) 

    แทนค่า 𝑛 =
0.5(1−0.5)1.962

0.052  = 384.16 
ดงันั้น ส าหรับงานวิจยัน้ีตอ้งเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวนไม่นอ้ยกวา่ 385 คน 
 
1.3.2 ขอบเขตท่ีเกีย่วกบัวิธีการรวบรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจยัน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ทางผูว้ิจยัจึงใช้

วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ด้้วยวิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดย
ท าการสอบถามผ่านแบบสอบถามออนไลน์ (Google Forms) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใช้
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บริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือ ผูท่ี้เคยสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือ ผูท่ี้ไม่เคยใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคลแต่มีความสนใจขอสมคัรใชบ้ริการ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล 

 
1.3.3 ขอบเขตที่เกีย่วกบัตัวแปรท่ีต้องศึกษา 
ตวัแปรตน้หรืออิสระ (Independent Variables) คือ ปัจจยัท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  
1) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา 

(Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 
ลกัษณะทางกายภาค (Physical Evidence) กระบวนการ (Process)  

2) ขอ้มูลดา้นส่วนบุคคล (Personal Information) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ สถานภาพ
การมีบุตร ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน  

ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ปัจจยัท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
 
 

1.4 กรอบแนวคิดและแนวทางการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 
1. ผลิตภณัฑ ์           2. ราคา              
3. ช่องทางจดัจ าหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. บุคลากร     
6. ลกัษณะทางกายภาค 
7. กระบวนการ 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ              5. ระดบัการศึกษา 
2. อาย ุ             6. อาชีพ 
3. สถานภาพ    7. รายไดต้่อเดือน 
4. สถานภาพการมีบุตร    

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 

• การตระหนกัถึงปัญหา 
• การหาขอ้มูล 
• การประเมินทางเลือก 
• การตดัสินใจซ้ือ 
• พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

แนวทางกลยุทธ์เพือ่การพฒันา 

สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกคา้ ดว้ยการ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการ

ของกลุ่มเป้าหมาย 
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1.5 สมมติฐานงานวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7Ps มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
 สมมติฐานท่ี 2 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 4 ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 5 ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพการมีบุตรแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 6 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 7 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 8 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
ผูวิ้จยัคาดหวงัว่า ผลงานวิจยัฉบบัน้ีจะมีประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง โดยมุ่งเน้นเร่ือง

การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึงประโยชน์ท่ี
คาดหวงัวา่จะไดรั้บ ดงัน้ี  

1. ผูป้ระกอบการกลุ่มสถาบนัการเงินและผูท่ี้สนใจ โดยสามารถทราบถึงความแตกต่าง
กนัของปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัในดา้นพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกูย้มืเงิน (โดยมุ่งเน้นการ
กูย้ืมเงินในระบบท่ีถูกตอ้ง กล่าวคือ การกูย้ืมเงินกบัสินเช่ือภายใตก้ารก ากบั)  ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของผูบ้ริโภค เพื่อท่ีผูป้ระกอบการ สามารถใชข้อ้มูลในงานวิจยัฉบบัน้ี
ออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ ท่ีตอบสนองความตอ้งการตามลกัษณะพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนัไดม้ากยิง่ขึ้น 
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2. ผูป้ระกอบการกลุ่มสถาบนัการเงินและผูท่ี้สนใจ  ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บิการสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึงสามารถ
น าไปสู่การออกแบบพร้อมกบัสามารถพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนัไดม้ากยิง่ขึ้น 

3.กลุ่มสถาบนัการเงินและผูท่ี้สนใจ สามารถรับรู้ถึงปัจจยัต่างๆในการเลือกใช้บริการ 
ซ่ึงน าไปสู่การจดัท าการตลาด หรือการปรับปรุงกระบวนการให้บริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึง
เป็นอีกหน่ึงกลยทุธ์ปรับตวั ทางเลือก-ทางรอด กบัตลาด “สินเช่ือส่วนบุคคล” 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. “สินเช่ือส่วนบุคคล (ภายใตก้ารก ากบั)” หมายความวา่ สินเช่ือส่วนบุคคลเฉพาะท่ีไม่

มีทรัพย ์หรือทรัพยสิ์นเป็นหลกัประกนั 
2. “สถาบนัการเงิน” หมายความว่า ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทัเงินทุนตามกฎหมายว่า

ดว้ยธุรกิจสถาบนัการเงิน 
3. “สินเช่ืออุปโภคบริโภคอ่ืน” หมายความว่า สินเช่ือท่ีให้แก่ปัจเจกบุคคลเพื่อใช้ซ้ือ 

สินคา้อุปโภคบริโภค บริการ ค่าใช้จ่าย ส่วนตวัหรือใช้เพื่อประโยชน์ส่วนตวั ของบุคคลอ่ืนผ่าน
แผนการใชจ่้าย บญัชีใชจ่้าย เงินกูร้ะยะสั้น ฯลฯ 

4. “สินเช่ือบตัรเครดิต” หมายความว่า บตัรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูอ้อกบตัร ( Issuer) ซ่ึง
ไดแ้ก่ธนาคารพาณิชย ์(Bank) และผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน (Non-bank) 
ออกใหแ้ก่ลูกคา้ (ผูถื้อบตัร หรือ Card Holder) ซ่ึงประโยชน์ท่ีผูถื้อบตัรจะไดรั้บมีหลายประการ เช่น 
ใชแ้ทนเงินสดเพื่อช าระค่าสินคา้และบริการโดยยงัไม่ตอ้งจ่ายเงินในทนัที ณ ร้านคา้ท่ีรับบตัร รวมถึง
ร้านคา้บนอินเทอร์เน็ต และยงัสามารถเบิกถอนเงินสดจากเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) มาใช้
ล่วงหนา้ได ้ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ขอ้มูลสินเช่ือส่วนบุคคลภายใตก้ารก ากับ ณ เดือนกุมภาพนัธ์ 2567 มีจ านวนบัญชี
สินเช่ือทั้งหมด 18,479,472 บญัชี โดยมียอดสินเช่ือคงคา้งอยู่ท่ี 646,789,000,000 บาท (ขอ้มูลจาก
ธนาคารแห่งประเทศไทย ณ วนัท่ี 11 เมษายน 2567)  

 
ภาพท่ี 2.1 ขอ้มูลจ านวนบญัชีและยอดคงคา้งสินเช่ือส่วนบุคคล 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (ข้อมูล ณ วันท่ี 11 มีนาคม 2567) 
 
 ตลาดสินเช่ือส่วนบุคคล ณ เดือนสิงหาคม ปี 2566 ทีมวิจยักรุงศรีไดท้ าการสรุปขอ้มูล
สินเช่ือส่วนบุคคล ในส่วนของจ านวนลูกหน้ีเม่ือเทียบในช่วงเวลาเดียวกัน (YoY) จะมีอตัราการ
เติบโตท่ีเพิ่มขึ้น 7.9% แต่หากดูในภาพรวมของปี 2566 (ขอ้มูล ณ เดือนสิงหาคม 2566) จะเห็นไดว้่า
อตัราการเติบโตลดลงอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะในเดือนกรกฎาคม ปี 2566 ท่ีจ านวนลูกหน้ีมีการ
ลดลงเป็นอยา่งมาก และต่อเน่ืองมาถึงเดือนสิงหาคม ปี 2566 แต่หากดูในส่วนของยอดคงคา้งสินเช่ือ
ในเดือนกรกฎาคม ปี 2566 นั้นมียอดคงคา้งท่ีเพิ่มขึ้นเลก็นอ้ยเม่ือเทียบกบัเดือนมิถุนายน ปี 2566 แต่
เม่ือดูขอ้มูลในเดือนสิงหาคม ปี 2566 จะพบวา่ยอดคงคา้งสินเช่ือนั้นลดลงเป็นอยา่งมากเม่ือเทียบกบั
เดือนกรกฎาคม ปี 2566 ซ่ึงการเติบโตมีความสวนทางกนักบัเร่ืองจ านวนลูกหน้ีเล็กน้อย (จ านวน
ลูกหน้ีลดลง แต่ยอดหน้ีคงคา้งเพิ่มขึ้น) แต่อย่างไรก็ดีในเดือนสิงหาคม ปี 2566 ยอดหน้ีคงคา้งมี
จ านวนท่ีลดลงเม่ือเทียบกบัเดือนกรกฎาคม ปี 2566 และถึงแมว้่ายอดหน้ีคงคา้งในช่วงเวลาเดียวกนั 
(YoY) มีอตัราการเติบโตท่ีเพิ่มขึ้น 16.8% แต่จะเห็นได้ว่าขอ้มูลในส่วนของยอดหน้ีคงคา้งตั้งแต่
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เดือนมกราคม ปี 2566 ถึง เดือนสิงหาคม ปี 2566 มีอตัราท่ีลดลงอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงส่งผลกระทบต่อ
รายไดแ้ละผลประกอบการของธนาคารและสถาบนัการเงิน 

 
ภาพท่ี 2.2 ขอ้มูลอตัราการเติบโตจ านวนบญัชีและยอดคงคา้งสินเช่ือส่วนบุคคล ตั้งแต่ปี 2555 ถึง 
เดือนสิงหาคม ปี 2566 
ท่ีมา: วิจัยกรุงศรี (ข้อมูล ณ วันท่ี 8 พฤศจิกายน 2566) 
 
 ภาพรวมต่อระบบธนาคารพาณิชยไ์ทยในไตรมาส 3 ของปี 2566 สถานการณ์ของตลาด 
“สินเช่ือส่วนบุคคล” ศูนยว์ิจยักสิกรไทยคาดการณ์สินเช่ือบุคคลมีการเติบโตไดเ้ล็กน้อย เน่ืองจาก
สถานการณ์กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ียงัไม่สามารถฟ้ืนตวั ส่งผลให้ธนาคารพาณิชยป์ระเมินความ
เส่ียงด้านเครดิตเพิ่มขึ้น จึงส่งผลกระทบต่อเร่ืองการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือให้กับผูบ้ริโภค ซ่ึง
ธนาคารและสถาบนัการเงินตอ้งพิจารณาเร่ืองการอนุมติัสินเช่ือใหก้บัลูกคา้รายใหม่อย่างระมดัระวงั 
ประกอบกบัยงัคงมีแรงกดดนัจากการทยอยช าระคืนสินเช่ือในระหว่างไตรมาส ศูนยว์ิจยักสิกรไทย 
จึงประเมินว่า ตลาดสินเช่ือส่วนบุคคล ภายใตก้ารควบคุมของธนาคารแห่งประเทศไทย จะมีอตัรา
การเติบโตในระดบัต ่าในอยู่ท่ี 0.1-0.3% YoY ในไตรมาส 3/2566 ซ่ึงชะลอตวัลงจากเดิมท่ีเติบโต 
0.5% YoY ในไตรมาส 2/2566  
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ภาพท่ี 2.3 ประมาณการผลประกอบการไตรมาส 3/2566 ของระบบแบงก์ไทย โดยศูนยว์ิจยักสิกร
ไทย 
ท่ีมา: ศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดการณ์ผลประกอบการไตรมาส 3/2566 (ข้อมูล ณ วันท่ี 18 ตุลาคม 
2566) 
 

ในการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
ผูว้ิจัยได้ศึกษาและค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งข้อมูลและข่าวสารต่างๆ อาทิเช่น เอกสาร งานวิจัย 
บทความ รายงานประจ าไตรมาส รวมถึงส่ือต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี เพื่อน าขอ้มูลนั้นมาใช้
เป็นแนวทาง ส าหรับการก าหนดสมมติฐานงานวิจยั และออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั โดย
ผูว้ิจยัได้น าเสนอการทบทวนวรรณกรรมตามหัวขอ้ เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษาปัจจยัท่ี
ส่งผลและมีอิทธิผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล โดยผูว้ิจยัจ าแนกหวัขอ้การน าเสนอการ
ทบทวนวรรณกรรมตามหวัขอ้ ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดท่ีเก่ียวกบั “สินเช่ือส่วนบุคคล” 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจ 
2.6 การทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคิดที่เกีย่วกบั “สินเช่ือส่วนบุคคล” 
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 ขอ้ควรรู้เก่ียวกับ “สินเช่ือส่วนบุคคล” คือ สินเช่ือท่ีออกโดยผูใ้ห้บริการสินเช่ือ ทั้ง
ธนาคาร (Bank) และ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร (Non-Bank) เพื่อเป็นทางเลือกเงินกอ้นส าหรับ
หมุนเวียนใชจ่้ายตามความตอ้งการและความจ าเป็นของผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการ โดยไม่ตอ้งมีหลกัทรัพย ์หรือ
บุคคลค ้าประกนั ผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บอนุมติัวงเงินท่ีสามารถใชไ้ด ้และทยอยผอ่นช าระคืนทั้งเงิน
ตน้และดอกเบ้ียเป็นจ านวนงวดตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้
 โดยสินเช่ือส่วนบุคคลนั้น สามารถจดัประเภทไดห้ลายแบบ ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนั
ตามประเภทท่ีผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการเลือกใช ้โดยปกติแลว้ สินเช่ือส่วนบุคคลจะแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 
บัตรเครดิต บัตรกดเงินสด และสินเช่ือส่วนบุคคลประเภทต่างๆ เช่น สินเช่ือ บุคคลแบบมี
หลกัประกนั เป็นตน้ 
 “วงเงินสินเช่ือ” คือ วงเงินสูงสุดท่ีผูกู้ ้/ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บอนุมติัจากทางธนาคาร โดยจะ
ขึ้นอยู่กบัฐานรายไดแ้ละหลกัเกณฑก์ารพิจารณาของธนาคาร/สถาบนัการเงินเป็นส าคญั หลงัจากท่ี
ทางธนาคารอนุมติัสินเช่ือแลว้ ผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บวงเงินเขา้บญัชี ซ่ึงสามารถเบิกถอนไปใชง้าน
ไดต้ามความตอ้งการภายในวงเงินท่ีไดรั้บ โดยวงเงินนั้นทางธนาคาร/สถาบนัการเงินจะโอนเขา้ใน
บญัชีของผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการไดห้ลายรูปแบบ ดงัน้ี 

- รูปแบบท่ี 1 : โอนเขา้บญัชีออมทรัพยข์องผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการ 
- รูปแบบท่ี 2 : วงเงินสินเช่ืออยู่ในบตัรเครดิต/บตัรกดเงินสด ซ่ึงวงเงินในบตัรจะ

ลดลงตามการเบิกถอน/ใชจ่้ายของผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการ 
- รูปแบบท่ี 3 : ผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการรับเป็นเงินสด 
“รูปแบบการช าระเงิน” สามารถช าระได ้2 รูปแบบ ดงัน้ี 
- รูปแบบท่ี 1 : “ผ่อนช าระแบบรายงวด” คือ การช าระเงินคืนให้กับธนาคาร/

สถาบนัการเงินงวดละเท่าๆกนัทุกเดือนจนครบอายสุัญญาการกูย้มื 
 รูปแบบท่ี 2 : “ผ่อนช าระแบบขั้นต ่า” คือ การผ่อนช าระคืนในรูปแบบขั้นต ่าตามท่ี
ธนาคาร/สถาบนัการเงินก าหนดไว ้เช่น 3%, 5%, หรือ 10% ของยอดค่าใชจ่้ายในรอบบิลเดือนนั้นๆ  
 การเรียกเก็บ “ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม” สามารถแบ่งได้ตามประเภทของสินเช่ือ 
ตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ี สนส. 12/2563 เร่ือง การก าหนดหลกัเกณฑ ์วิธีการ และ
เง่ือนไขในการประกอบธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ ลงวนัท่ี 31 กรกฎาคม 2563 
ก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจ สามารถเรียกเก็บดอกเบ้ีย ค่าปรับ ค่าบริการ หรือค่าธรรมเนียมใด ๆ
เก่ียวกบัสินเช่ือส่วนบุคคลภายใตก้ารก ากบัจากผูบ้ริโภค ไดไ้ม่เกินตามก าหนด ดงัน้ี  

- “สินเ ช่ือส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ ท่ี มิใ ช่ สิน เ ช่ือ ท่ี มีทะเ บียนรถ เ ป็น
หลกัประกนั” เม่ือค านวณดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมรวมกนัแลว้ ตอ้งไม่เกินร้อยละ 25 ต่อปี 
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- “สินเช่ือท่ีมีทะเบียนรถเป็นหลกัประกนั” เม่ือค านวณรวมกนัแลว้ ตอ้งไม่เกินร้อย
ละ 24 ต่อปี 

- “สินเช่ือรายย่อยเพื่อการประกอบอาชีพภายใตก้ารก ากบั (Nano Finance)” เม่ือ
ค านวณรวมกนัแลว้ตอ้งไม่เกินร้อยละ 33 ต่อปี 

- “สินเช่ือบตัรเครดิต” เม่ือค านวณรวมกนัแลว้ ตอ้งไม่เกินร้อยละ 16 ต่อปี 
 “ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม” เป็นการค านวณแบบลดตน้ลดดอก (Effective rate) ในทุก
รูปแบบท่ีกล่าวมา 
 จากขอ้มูลขา้งตน้ แนวคิดท่ีเก่ียวกบัสินเช่ือส่วนบุคคล คือ วงเงินสินเช่ือเอนกประสงค์
ท่ีผูกู้ ้/ผูใ้ช้บริการ สามารถเบิกถอนเพื่อน าไปท าใช้ได้ตามวตัถุประสงค์ท่ีต้องการ ซ่ึงจะมีความ
แตกต่างกนัออกไป เช่น เพื่อการอุปโภค-บริโภค เพื่อการท่องเท่ียว เพื่อการศึกษา เพื่อการลงทุน เพื่อ
การรักษาพยาบาล หรือ เพื่อช าระหน้ีสิน เป็นตน้  
 อน่ึง การให้บริการสินเช่ือ ถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีอาจจะมีส่วนช่วยในการพฒันาทางดา้น
เศรษฐกิจของประเทศไดเ้ช่นกนั ซ่ึงสามารถช่วยพฒันาในดา้นคุณภาพชีวิตของประชาชน ดา้นความ
ตอ้งการปัจจยัส่ี ดา้นความตอ้งการต่างๆ เป็นตน้ 
 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 “ประชากรศาสตร์ (Demography)” เฮาเซอร์; และดนัแคน (Hauser; and Duncan. 2010) 
ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ประชากรศาสตร์เป็นการศึกษาขนาด (Size) การกระจาย (Distribution) และ
องคป์ระกอบของประชากรศาสตร์ (Composition) เพื่อศึกษาถึงการเปล่ียนแปลงและองค์ประกอบ
ของประชากร 
 “ประชากรศาสตร์ (Demography)” หมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบัประชากร เน่ืองจากค า
ว่า “Demo” มีความหมายคือ “People” ซ่ึงแปลว่า “ประชาชน หรือ ประชากร” และในส่วนค าว่า 
“Graphy” หมายถึง “Description หรือ Writing Up” ซ่ึงมีความหมายว่า “ลกัษณะ” ดงันั้น เม่ือแยก
การพิจารณาจากรากศพัท ์ค าว่า “Demography” ท าให้ตีความหมายไดว้่า “วิชาท่ีเก่ียวกบัประชากร” 
นัน่เอง (ชยัวฒัน์ปัญจพงษแ์ละณรงคเ์ทียนส่ง, 2521, หนา้ 2) 
 แนวคิดการจ าแนกผูรั้บสารออกเป็นกลุ่มๆ ตามลักษณะประชากร (Demographic 
Characteristics) ไดแ้ก่ อายุ เพศ สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา สถานภาพ
สมรส เป็นตน้ ลว้นแลว้แต่มีผลต่อการรับรู้การตีความ และการเขา้ใจในการส่ือสารทั้งส้ิน (กิติมา สุ
รสนธิ, 2541, หนา้ 15-17) นอกเหนือจากน้ี ลกัษณะทางประชากรยงัประกอบดว้ย ขนาดครอบครัว 
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สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ ลกัษณะเหล่าน้ี เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการใชด้ าเนินการวิเคราะห์
ข้อมูล เพื่อจัดท าสินค้าหรือบริการให้ตรงกับลักษณะประชากรศาสตร์ โดยงานวิจัยน้ี ผูว้ิจัยได้
ก าหนดปัจจยัเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี 
 2.2.1 อายุ (Age) เน่ืองจากอายุสามารถบ่งบอกไดถึ้งการมีความช านาญ ประสบการณ์ 
ซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีในดา้นความคิด ความเช่ือ การตดัสินใจ หรือโตต้อบกบัส่ิงต่างๆ เม่ือมีอายุมากขึ้น
กระบวนความคิดจะเปล่ียนแปลงไปตามประสบการณ์ท่ีไดพ้บเจอ นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จาก
อายมุาเป็นหน่ึงในการวิเคราะห์หาขอ้มูล เพื่อการจดัท าสินคา้/บริการ 
 2.2.2 เพศ (Sex) ชาย และ หญิง นอกจากจะมีความแตกต่างกันทางด้านสรีระแลว้ 
ทางดา้นจิตวิทยาซ่ึงไดมี้การวิจยัมานั้น ยงัแสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ ไม่วา่จะเป็น
เร่ือง ความคิด อารมณ์ ความถนัด ค่านิยม สภาวะทางจิตใจ และรวมถึงทัศนคติด้วย ผนวกกับ
วฒันธรรมทางสังคมได้มีการก าหนดบทบาท และกิจกรรมของเพศหญิงและเพศชายไวต้่างกัน 
ดังนั้ นควรศึกษาตัวแปรในเร่ืองเพศอย่างรอบคอบ เน่ืองจากในปัจจุบันตัวแปรด้านเพศมีการ
เปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภคอยา่งมีนยัยะส าคญั 
 2.2.3 ครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ี
ส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดโดยมาตลอด และมีความส าคญัอย่างยิ่ง ในส่วนท่ี
เก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้
ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์ และโครงสร้างดา้นส่ือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
 2.2.4 รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรท่ี
ส าคญัมาก ในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย 
แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ปานกลาง เป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่เช่นกนั ปัญหาส าคญัในการ
แบ่งส่วนการตลาดโดยพิจารณาจากเกณฑร์ายได ้คือ รายไดเ้ป็นตวัช้ีวดัความสามารถในการช าระค่า
สินคา้/บริการหรือไม่ มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริง
อาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวิตรสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดจ้ะเป็นตวัแปรหลกัท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์ แต่ส าหรับนกัการตลาดส่วนใหญ่มกัจะเช่ือมโยงเกณฑร์ายได ้รวมเขา้กบัตวัแปร
ด้านประชากรหรืออ่ืนๆ เพื่อสามารถก าหนดตลาดเป้าหมายได้ดีและชัดเจน ส่งผลให้ตรง
กลุ่มเป้าหมายมากยิง่ขึ้น 
 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีคิดเกีย่วกบัการบริการ 
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 การบริการ (Service) คือ กระบวนการรในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ดงันั้นการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัในการประกอบธุรกิจ โดยค านึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั 
และตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ โดยไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี 

- จตุรงค ์มหิทธิโชติ (2541, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมาย การบริการ ไวว้า่การบริการ
เป็นการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูซ้ื้อ ผูรั้บ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบติัใหเ้กิดสมดุล
ระหว่างการให้และการรับ การแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย การใชค้วามมีอธัยาศยั
ควบคู่ไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาส
แสวงหาประโยชน์จากผูรั้บบริการในทุกสถานะ และการเตม็ใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ีสัญญาไวก้บั
ลูกคา้ ซ่ึงจะชกัน าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกในคราวต่อไป 

- วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 6) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ คือ 
กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการนั้น 

- จีรพนัธ์ กนัทะเนตร และคณะ (2545, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริการ 
คือ การใหก้ารตอ้นรับ ช่วยเหลืออยา่งจริงใจ เตม็ใจ สร้างความประทบัใจพอใจใหแ้ก่ผูอ่ื้นท่ีมาติดต่อ 
อยากกลบัมาติดต่ออีกคร้ัง เป็นการแสดงความเอ้ือเฟ้ือ ความกรุณา ความเอาใจใส่ในตวัผูท่ี้มาติดต่อ
พยายามช่วยเหลือให้ไดรั้บความสะดวกสบาย แมบ้างอย่างจะไม่ใช่หน้าท่ีโดยตรงก็ตาม ลว้นเป็น
งานท่ีค านึงถึงผูอ่ื้นก่อนทั้งส้ิน และเป็นความพยายามท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกสบายต่อผูอ่ื้น 
 สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมท่ีปฏิบติัเพื่อตอบสนองความ
ต้องการและความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการด้วยความจริงใจและเต็มใจของผูใ้ห้บริการ โดย
ความรู้สึกนั้นจะน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้า จนเกิดความติดใจ และตอ้งการใชบ้ริการ
กบัธุรกิจนั้นๆนานเท่านาน ตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่จนเกิดเป็น ความจงรักภกัดี (Customer 
Loyalty) 
 
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบส าคญั ท่ีช่วยให้การ
ด าเนินงานการตลาดบรรลุได้ตามวตัถุประสงค์ของบริษทัหรือองค์กร โดยตอ้งอาศยัปัจจัยอ่ืนๆ
ร่วมกนั และเป็นปัจจยัท่ีสามารถควบคุมได ้ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย  ผลิตภณัฑ ์
(Product), ราคา (Price), ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึง
ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 น้ี เรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ 4Ps โดยในแต่ละปัจจยั P น้ีมีความส าคญัเท่า
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เทียมกนั ขึ้นอยู่กบัผูบ้ริหารจดัท าการตลาดจะก าหนดกลบุทธ์อย่างไร เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
 Kotler (1997) ให้แนวคิดไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือทางการตลาด 
หรือเป็นตวัแปรท่ีมกัจะน ามาใช้ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยต่อมาไดมี้
การคิดตวัแปรทางดา้นบริการเพิ่มมาอีก 3 ปัจจยั เพื่อให้มีความสอดคลอ้งกบัธุรกิจในยุคสมยัใหม่
มากขึ้น ไดแ้ก่ บุคลากร (People), ลกัษณะทางกายภาค (Physical Evidence), กระบวนการ (Process) 
เม่ือน า 4Ps และ 3Ps ท่ีเพิ่มเติมเขา้มาใหม่น้ี จะเรียกทั้งหมดน้ีว่า “ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps)” 
โดยศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) เพื่อพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management)ส าหรับการสร้าง
คุณค่าให้กับผูบ้ริโภค (Customer-Value Proposition) และกระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบ
คุณภาพในการบริการให้กับผูบ้ริโภคและสร้างความพึงพอใจให้กับผูบ้ริโภคสูงสุด (Customer 
Satisfaction) โดยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบด้วยเคร่ืองมือ โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 
 2.4.1 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
 Etzel, Waler, & Stanton (2007) ได้อธิบายว่า ผลิตภัณฑ์ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 
และ Kotler and Armstrong (2014) ไดอ้ธิบายไวเ้พิ่มเติมวา่ ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ยคุณภาพ (Quality) 
ภาพลักษณ์ ตราสินค้า (Brand Image) ความพร้อมใช้งาน(Availability) และการรับประกัน 
(Warranties) ซ่ึงชีวรรณ เจริญสุข (2547) ไดก้ล่าวไวใ้นลกัษณะของผลิตภณัฑแ์บบน้ีเช่นกนั ซ่ึงมี
ส่วนเพิ่มเติมนอกเหนือท่ี Kotler and Armstrong ไดก้ล่าวมา คือ การรับคืนผลิตภณัฑ ์(Returns) 
 ทั้งน้ีผลิตภณัฑข์องงานบริการ โดยส่วนใหญ่แลว้จะเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้ซ่ึงผลิตภณัฑข์องงานบริการจะตอ้งมีคุณค่า (Value) และอรรถประโยชน์ (Utility) ในความคิด
และมุมมองของผูบ้ริโภค จึงจะสามารถท าให้ผลิตภณัฑส์ามารถจ าหน่ายได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ
คณะ, 2546) 
 ดังนั้น ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกับผลิตภณัฑ์ทางการเงิน คือ การบริการเก่ียวกับการเงินใน
รูปแบบต่างๆ เช่น ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ ผลิตภณัฑเ์งินฝาก ผลิตภณัฑต์ราสารหน้ี ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิต 
หรือบริการรับช าระเงินในรูปแบบต่าง ทั้งช่องทางออนไลน์และสาขา 
 ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า “ผลิตภณัฑ์ (Product)” ของงานวิจยัฉบับน้ี หมายถึง การ
บริการทางการเงินในด้าน “สินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลักประกัน” ท่ีสามารถตอบสนองความ



17 

ตอ้งการให้กบัผูกู้/้ผูบ้ริโภคได ้ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองความถูกตอ้ง ความโปร่งใส่ ความน่าเช่ือถือ และ
ความปลอดภยั 
 
 2.4.2 ด้านราคา (Price) 
 Etzel, Waler, and Stanton (2007) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ราคา คือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์น
รูปตวัเงินท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายออกไปเพื่อให้ได้รับสินคา้และ/หรือบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Kotler and Armstrong (2009, หนา้ 616) ท่ีไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ราคา คือ ตน้ทุนท่ีลูกคา้ตอ้ง
จ่ายในการแลกเปล่ียนสินคา้และ/หรือบริการ ซ่ึงไดใ้ชค้วามพยายามในการใชค้วามคิดพิจารณาก่อน
ท าการแลกเปล่ียน “ราคา” จึงเปรียบเสมือนคุณค่าทั้งหมดท่ีผูใ้ช้บริการ/ลูกค้ารับรู้ ว่าจะได้รับ
ประโยชน์จากผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการอยา่งคุม้ค่า เม่ือเทียบกบักบัเงินท่ีจ่ายไป 
 ผูว้ิจัยจึงสรุปได้ว่า “ราคา (Price)” ของงานวิจัยฉบับน้ี คือ ราคาในมุมมองของผู ้
ให้บริการสินเช่ือ ทั้งธนาคาร (Bank) และ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร (Non-Bank) ซ่ึง “ราคา” 
ในงานวิจยัฉบบัน้ี หมายถึง ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมท่ีเกิดจากการใช้บริการวงเงินสินเช่ือส่วน
บุคคล ท่ีไดมี้การก าหนดอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมไวอ้ย่างชดัเจน ตามขอ้ก าหนดกฎระเบียบ
จากทางธนาคารแห่งประเทศไทย ซ่ึงผูใ้หบ้ริการทางการเงิน และ ผูกู้/้ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจทั้ง 
2 ฝ่าย  
 
 2.4.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
 Etzel, Waler, and Stanton (2007) ให้ความหมายไวว้่า การจัดจ าหน่าย หมายถึง 
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมท่ีสามารถเคล่ือนยา้ยสินคา้/บริการจากผูจ้ดัจ าหน่าย/ผูท้  าการคา้ ไป
ยงัผูบ้ริโภคได ้ 
 โดยการน าเสนอสินคา้/บริการให้แก่ลูกคา้ ตอ้งพิจารณาในส่วนของท่ีตั้ง สถานท่ีใน
การบริการให้ ช่องทางการน าเสนอสินคา้/บริการ ท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้/ผูรั้บบริการไดง้่าย โดยท่ี
ผูใ้ชบ้ริการ/ลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง้่าย ไม่ตอ้งใชค้วามยากล าบากในการมาขอรับบริการ รวมทั้งมี
ค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงในปัจจุบนัไดมี้รูปแบบการน าเสนอสินคา้/บริการไดห้ลากหลายช่องทางและ
สะดวกสบาย ซ่ึงมีการใช้เค ร่ืองมือไปรษณีย์การส่ือสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไร้สาย และให้บริการผ่านทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เป็นช่องทางการเคล่ือนยา้ยหรือ
ส่งมอบในลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ไดผ้่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ท าให้สามารถให้บริการ
ลูกคา้ไดดี้ขึ้น ตอบสนองลูกคา้ไดร้วดเร็วขึ้น 
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 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า “ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)” ของงานวิจยัฉบบัน้ี หมายถึง ความ
สะดวก และง่ายต่อการเขา้ถึงบริการผลิตภณัฑ์สินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกัน ซ่ึงเร่ิมตั้งแต่
ขั้นตอนการสมคัรขอใชบ้ริการทางการเงิน การสนบัสนุนจากผูใ้ห้บริการทางการเงิน การติดตั้งและ
ดาวน์โหลด รวมถึงการรองรับการใชง้านในช่องทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นช่องทางออนไลน์ (ทั้ง แอป
พลิเคชนั หรือ เวบ็ไซด ์ของผูใ้หบ้ริการทางการเงิน) หรือออฟไลน์ต่างๆ  
 
 2.4.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) ไดก้ล่าวถึง การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไว้
ว่า คือ เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้างหรือกระตุน้ความต้องการ  (Need) ความคิด 
(Thinking) ความรู้สึก (Feeling) รวมถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) ต่อสินคา้และ/หรือบริการ เพื่อ
จูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ต่อสินคา้และ/หรือบริการ  
 โดย Kotler and Armstrong (2014) ไดอ้ธิบายว่า การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
หมายถึง การส่ือสารขอ้มูลระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงมีวตัถุประสงคช์กัจูงให้มีอิทธิพล
ต่อความรู้สึก ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และ/หรือบริการ รวมถึงเป็นการติดต่อส่ือสารเพื่อ
แลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างธุรกิจและผูบ้ริโภค โดยในการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาด 
สามารถใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ( Integrated Marketing 
Communication : IMC.) ซ่ึงตอ้งพิจารณาตามความเหมาะสมของสินคา้และ/หรือบริการ ผูบ้ริโภค
และคู่แข่งขนั 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ยงัหมายรวมถึง การติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ การสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ เพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายเห็นคุณค่าของส่ิงท่ีเสนอ
ขาย และยงัสามารถใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ ชกัจูง หรือเป็นการเตือนความจ าเป็นของตลาดเป้าหมายท่ี
มีต่อตราสินคา้และผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการ 
 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า “การส่งเสริมการตลาด (Promotion)” ในงานวิจยัฉบบัน้ี คือ การ
ส่งเสริมโดยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ ด้วยการใช้เคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อจูงใจ 
กระตุน้ ให้ผูบ้ริโภครับรู้ และเกิดการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่วนบุคคลท่ี
ไม่มีหลกัประกนั โดยมุ่งหวงัเพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการ และท าใหบ้ริการเป็นท่ีรู้จกัทั้งทางออนไลน์
และออฟไลน์ โดยสามารถเลือกใช้เคร่ืองมือในการส่ือสารได้หลายประเภทร่วมกันซ่ึงเป็นใน
ลกัษณะผสมผสาน ผ่านส่ือต่างๆหลากหลายช่องทางทั้งรูปแบบ Owned Media, Earned Media และ 
Paid Media รวมถึงกิจกรรมส่งเสริมการตลาดอ่ืนๆ ซ่ึงตอ้งพิจารณาถึงความเหมาะสมของผูบ้ริโภค 
ผลิตภณัฑ ์รวมถึงคู่แข่งขนั  
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 2.4.5 ด้านบุคลากร (People) 
หมายถึง พนกังานในองคก์รทั้งหมด ท่ีท างานเพื่อสร้างประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ และเป็น

ปัจจัยส าคัญท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจในงานบริการ (ปราณี เอ่ียมลออภักดี , 2549) ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการด าเนินธุรกิจ แมใ้นปัจจุบนัจะมีเทคโนโลยตี่างๆมากมาย เขา้มาช่วยใน
การท างาน แต่การให้บริการในหลายๆอย่าง ยงัคงมีความจ าเป็นท่ีตอ้งมีการติดต่อส่ือสารผ่านบุคคล
ของธุรกิจ ไม่สามารถใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์หรือปัญญาประดิษฐ์ได้ทั้ งหมด ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการ/ผูใ้ห้บริการยงัคงตอ้งอาศยัการสรรหา การฝึกอบรมการบริการ การฝึกอบรมดา้นการ
จูงใจเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้/ผูใ้ช้บริการ เพื่อให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั โดย
พนักงานจ าเป็นตอ้งมีทศันคติท่ีดี มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้ลูกคา้/ผูใ้ช้บริการได้เป็น
อย่างดี โดยเฉพาะอย่างยิง่ในธุรกิจบริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหนา้ท่ีผลิตบริการแลว้
ยงัจะตอ้งขายผลิตภณัฑท์างดา้นการบริการไปพร้อมๆกนั ซ่ึงการสร้างสัมพนัธ์เป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ 

ผูว้ิจัยจึงสรุปได้ว่า “บุคลากร (People)” ของงานวิจัยฉบับน้ี หมายถึง ผูใ้ห้บริการ
ผลิตภัณฑ์สินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลักประกัน ในทุกด้านของผูใ้ห้บริการด้านการเงิน ซ่ึงคือ
พนักงานและผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมดในองค์กร/บริษทั/สถาบนัทางการเงิน ให้บริการผ่านช่องทางปกติ
และช่องทางออนไลน์ ทั้งในดา้นการให้บริการ ดา้นการให้การสนับสนุนอ่ืนๆ ดา้นการให้ขอ้มูล 
โดยสามารถท าใหลู้กคา้/ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 

2.4.6 ด้านลกัษณะทางกายภาค (Physical Evidence) 
หมายถึง การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือ การแสดงให้ลูกคา้รู้สึก

พึงพอใจในการให้บริการ และเห็นถึงคุณค่า ไดแ้ก่ บุคลิกลกัษณะการแต่งกายของพนกังาน สภาพ
สถานท่ีและช่องทางการให้บริการ อุปกรณ์รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในสถาน
ประกอบการท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้รับบริการ ซ่ึงสามารถมองเห็นจากภายนอกและสร้างความประทบัใจ
ให้แก่ลูกคา้ และรวมถึงแอปพลิเคชัน่และเว็บไซต์มีการแสดงผลท่ี สวยงามและง่ายต่อการใช้งาน 
และท่ีส าคญัคือมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีสามารถสร้างความแตกต่างจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ลักษณะทางกายภาค 
(Physical Evidence) คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมจากการตดัสินใจเลือกใช้
สินคา้และ/หรือบริการ ซ่ึงการสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการ
เพื่อสร้างคุณค่าและความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค ทั้งน้ีความแปลกใหม่ของลกัษณะทางกายภาพ
สามารถเป็นจุดท่ีท าใหธุ้รกิจแตกต่างจากคู่แข่งขนัรายอ่ืน 
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ลออรัตน์ รักษ์บุญยวง (2561) กล่าวไวว้่า ลกัษณะทางกายภาพ ในธุรกิจให้บริการ
ทางการเงิน คือ ลกัษณะทางกายภาพท่ีผูใ้ห้บริการทางการเงินน าเสนอ และผูบ้ริโภคไดเ้ห็นชดัเจน
อย่างเป็นรูปธรรมเพื่อสร้างคุณค่าและดึงดูดใจให้ตดัสินใจใช้บริการทางการเงินของผูใ้ห้บริการ
ทางการเงิน เน่ืองจากการบริการของธุรกิจบริการอยา่งผูใ้หบ้ริการทางการเงินมีส่วนท่ีเป็นนามธรรม 
ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความความไม่มัน่ใจและความเส่ียงในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันั้น 
ผูใ้ห้บริการทางการเงินจ าเป็นตอ้งสร้างลกัษณะทางกายภาพ โดยการพฒันาโครงสร้างและน าเสนอ
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมขึ้นมาเพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้

ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า “ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)” ของงานวิจยัฉบบัน้ี 
หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของการบริการผลิตภัณฑ์สินเช่ือส่วนบุคคล ท่ีไม่มีหลกัประกัน ท่ี
สามารถให้บริการและเช่ือมต่อกับผูบ้ริโภคได้ในหลากหลายช่องทาง คือ ช่องทางสาขาต่างๆ 
(ออฟไลน์) หรือ ช่องทางแอปพลิเคชนัหรือเวบ็ไซด์ ท่ีออกแบบให้ มีความสวยงาม และ ง่ายต่อการ
ใชง้าน ไดแ้ก่ หลกัฐานท่ีจ าเป็น อาทิ หนา้จอการตรวจสอบการท ารายการ การช าระเงิน เป็นตน้ และ
เพื่อสร้างระสบการณ์ของผูใ้ช้ (User Experience : UX) ให้พบเจอกบัประสบการณ์การใช้ท่ีดี เกิด
ความพึงพอใจ 

  
2.4.7 ด้านกระบวนการ (Process) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) ไดอ้ธิบายความหมายไวว้า่ คือ กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอใหก้บัผูบ้ริโภค โดยการใหบ้ริการมกัมี
หลายกิจกรรมตามแต่ละรูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององค์กร ซ่ึงแต่ละกระบวนการของ
กิจกรรมควรมีความเช่ือมโยงและประสานกนั เน่ืองจากหากกระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพ 
ยอ่มมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค 

ปราณี เอ่ียมลออภกัดี (2549) ไดก้ล่าวไวว้า่ กระบวนการ (Process) ยงัมีบทบาทในการ
รักษาระดบัมาตรฐานการบริการและสร้างความแตกต่างในการใหบ้ริการจากคู่แข่ง 

ลออรัตน์ รักษ์บุญยวง (2561) ได้อธิบายถึง กระบวนการ (Process) ของธุรกิจผู ้
ให้บริการทางการเงิน ว่าดว้ยนโยบายแนวคิด แนวปฏิบติัเชิงรูปธรรมและนามธรรม ตลอดจนการ
สนับสนุนของผูใ้ห้บริการทางการเงินในรูปแบบต่างๆ ท่ีเอ้ือต่อการใช้บริการ โดยผูบ้ริโภคตอ้ง
ไดรั้บความสะดวกจากการรับบริการ ระเบียบขั้นตอนไม่มากมายซบัซอ้นเกินไป 

ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้า่ “กระบวนการ (Process)” ของงานวิจยัฉบบัน้ี หมายถึง ขั้นตอนการ
ใช้บริการผลิตภณัฑ์สินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกันของผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในรูปแบบนามธรรม 
วตัถุประสงค์เพื่อสนับสนุนการใช้บริการผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์  ซ่ึงมุ่งหวงัในด้าน



21 

ขั้นตอนท่ีไม่ซับซ้อน มีกระบวรการท่ีรวดเร็ว และส่ิงส าคญัท่ีสุดคือการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภค โดยทั้งหมดน้ีจะส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิด ความไวว้างใจของลูกคา้ สามารถสร้างความพึง
พอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

จะเห็นไดว้่าส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความส าคญัในการก าหนดกลยุทธ์ของ
องคก์ร ดงันั้นการก าหนดกรอบแนวคิดในงานวิจยัฉบบัน้ี ผูวิ้จยัจึงไดน้ าส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) มาก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลและมีอิทธิผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั ซ่ึงสามารถน ามาสู่การท ากลยุทธ์ปรับตวั ทางเลือก-ทางรอด กบัตลาด 
“สินเช่ือส่วนบุคคล” 
 
 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ 
 Loudon & Bitta (1993) กล่าวว่า การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะเป็นไปตามระดบั
ความซบัซอ้น และการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคแต่ละขึ้นตอน หรือรายการสินคา้ โดยรายการท่ีสินคา้
มีราคาแพงจะใช้เวลานานในการตดัสินใจ ความหลากหลายของความซับซ้อนของกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือเพิ่มมากขึ้น เป็นตน้ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) กล่าววา่ การท าความเขา้ใจกระบวนการตดัสินซ้ือสินคา้และ/
หรือบริการของผูบ้ริโภคนั้น เพื่อช่วยให้นักการตลาดสามารถก าหนดส่ิงกระตุ้นท่ีเหมาะสมกับ
ผูบ้ริโภคใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และ/หรือบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ผูซ้ื้อจะมีลกัษณะการซ้ือ 
มีเหตุผล และความชอบท่ีแตกต่างกัน แต่ผูซ้ื้อจะมีขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือท่ีเหมือนกัน ซ่ึง
แบ่งเป็น 5 ขั้นตอน คือ 

- ขั้นตอนท่ี 1 การรับรู้ถึงความตอ้งการ ผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงความตอ้งการในส่ิง
ท่ีตนเองรู้สึกวา่ยงัขาดและจะมองหาผลิตภณัฑท่ี์สามารถมาเติมเตม็ใหก้บัความตอ้งการนั้น 

- ขั้นตอนท่ี 2 การค้นหาข้อมูล ผู ้บริโภคจะพยายามหาข้อมูลท่ีเ ก่ียวข้องกับ
ผลิตภณัฑห์รือบริการใหม้ากท่ีสุด เพื่อน ามาใชใ้นการตดัสินใจ 

- ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคจะน าขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดม้า ท าการ
เปรียบเทียบเพื่อหาทางเลือกท่ีดีและเหมาะสมกบัตนเองท่ีสุด 

- ขั้นตอนท่ี 4 การตดัสินใจ เป็นการตดัสินใจท าการซ้ือจริง ซ่ึงผูซ้ื้อตอ้งตดัสินใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ ตราผลิตภณัฑ ์และปริมาณการซ้ือ 

- ขั้นตอนท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ-การใช้ ผูซ้ื้ออาจมีพฤติกรรมในการ
ตอบสนองความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจจากการซ้ือ การใชท่ี้ต่างกนั คือ เม่ือพึงพอใจก็จะท าการซ้ือ
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ซ ้ า และอาจกลายเป็นลูกคา้ท่ีมีความภกัดีได ้เม่ือไม่พึงพอใจก็จะเลิกใช้ หรืออาจเรียกร้องให้ผูข้าย
รับผิดชอบ 
 ในขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้นมีความสลบัซบัซอ้น เกิดขึ้นจากผลกระทบ
ของตวัแปรต่างๆ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดอ้ธิบายถึงการตดัสินใจโดยการสร้างเป็นแบบจ าลอง
ขึ้น เพื่อใหเ้ขา้ใจง่าย ซ่ึงในท่ีน้ีจะขอยกมาเป็นตวัอยา่งดงัน้ี 
 2.5.1 แบบจ าลองการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคโดย Henry Assael (1995, 
อา้งอิงในพิชชา กิมวานนท ์2560)  

 
ภาพท่ี 2.4 แบบจ าลองการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  
ท่ีมา: โดย Henry Assael (1995,อ้างอิงในอ้างอิงในพิชชา กิมวานนท์ 2560) 
 
 อธิบายไวว้่าการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเร่ิมต้นจากได้รับแรงกระตุ้น จากข้อมูล
ข่าวสารท่ีไดรั้บรู้มาเม่ือรับรู้แลว้เกิดความสนใจ จึงเขา้สู่การคน้หาขอ้มูล ซ่ึงจะไดม้าจากการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์เพื่อน ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์มาก่อน และน ามาวิเคราะห์ตีความหมายผ่านเขา้สู่
กระบวนการความคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงเกิดจากตวัแปรต่าง ๆ เช่น การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติ และ
ผลประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บร่วมกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษา 
การด าเนินชีวิต และบุคลิกภาพ หลงัจากนั้นผูบ้ริโภคก็จะท าการตดัสินใจท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้าว่า
จะท าอยา่งไร เช่น จะเลือกซ้ือสินคา้ตราไหน ซ้ือท่ีไหน จ านวนเท่าไร เม่ือไดต้ดัสินใจซ้ือมาใชแ้ลว้ก็
จะเกิดผลตอบรับว่าสินค้านั้นดีหรือไม่ดี ตรงตามท่ีได้คาดหวงัหรือไม่ ซ่ึงผลตอบรับน้ีจะเป็น
ปฏิกิริยาตอบกลบัมายงัผูบ้ริโภคท าใหเ้กิดเป็นทศันคติหลงัการซ้ือใช ้
 2.5.2 Kotler and Keller (2012) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (The 
Buying Decision Process) จะเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนต่างๆ ตั้งแต่ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความตอ้งการของ
ตนเอง ดงันั้นจึงมีการแสวงหาขอ้มูลเปรียบเทียบประเมินทางเลือกต่างๆ เม่ือเปรียบเทียบแลว้จะได้
ค  าตอบท่ีตอ้งการท่ีสุด ซ่ึงน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ และหลงัจากซ้ือแลว้ ผูบ้ริโภคยงัมีการประเมินใน
การซ้ือคร้ังนั้นๆ เพื่อใชเ้ป็นหน่ึงในองคป์ระกอบในการตดัสินใจซ้ือคร้ังถดัไป แสดงดงัภาพท่ี 2.5 
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ภาพท่ี 2.5 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 5 ขั้นตอน 
ท่ีมา: โดย Kotler and Keller (2012, อ้างอิงในศิริวัฒน์ ชนะคุณ 2560) 
 
 2.5.3 Moody (1983, อ้างอิงในพิชชา กิมวานนท์ 2560) ได้น าเสนอกระบวนการ
ตดัสินใจ โดยระบุวา่ การตดัสินใจบางเร่ืองมีความซบัซ้อน บางเร่ืองเป็นเร่ืองง่ายๆและการตดัสินใจ
เป็นกระบวนการทีเป็นระบบปิดแบบวนรอบ (Closed-loop decision process) โดยเร่ิมจาก การ
ตระหนกัถึงปัญหา จากนั้นจึงเกิดการรับรู้ปัญหา มีการวิเคราะห์ทางเลือกท่ีเป็นไปไดแ้ละผลท่ีตามมา 
แลว้จึงท าการเลือกทางเลือก และน าไปปฏิบติั หลงัจากนั้นจะเกิดการตอบกลบั (Feedback) และ
กลบัไปตระหนกัถึงปัญหาใหม่ 
 2.5.4 Eagle และคณะ (2006, อา้งอิงในพิชชา กิมวานนท ์2560) ไดร่้วมกนัพฒันาการ
ตดัสินใจ โดยแบ่งเป็น 7 ขั้นตอน เร่ิมจากผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ (Need recognition) จากนั้นจึง
หาขอ้มูลเก่ียวกับสินคา้หรือบริการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ (Search for information) แลว้
ประเมินทางเลือก จึงตดัสินใจซ้ือ (Pre-purchase evaluation of alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดป้ระเมิน
ทางเลือกแลว้ จึงตดัสินใจซ้ือ (Purchase) และบริโภคสินคา้หรือบริการ (Consumption) หลงัจากนั้น
จึงประเมินหลงัการบริโภค (Post-consumption evaluation) และส้ินสุดการใช้ (Divestment) ซ่ึง
ผูบ้ริโภคอาจท าการขายต่อ หรือทิ้งสินคา้จากทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคเร่ิม
ท่ีการตระหนักถึงปัญหาและความต้องการของตนเองว่าตนเองต้องการส่ิงใด หลังจากนั้นจะ
ตอบสนองต่อความตอ้งการโดยการคน้หาขอ้มูล ประเมินทางเลือก และทา้ยท่ีสุดจะเกิดการตดัสินใจ 
และเกิดเป็นการประเมินหลงัการบริโภค ซ่ึงหมายถึงพฤติกรรมในการตอบสนองความพึงพอใจ 
 กระบวนการตดัสินใจถือเป็นองค์ประกอบส าคัญต่อความตั้งใจเลือกใช้บริการทาง
การเงินของผูบ้ริโภคแต่ละคน ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวฯ มาอธิบายในเร่ือง
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่ มีหลกัประกัน โดยได้น ามาอธิบาย
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ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืนๆ อนัไดแ้ก่ ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นพฤติกรรมเก่ียวกบัการ
กูย้ืมเงิน ปัจจยัดา้นการรับขอ้มูลและข่าวสารและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ตลอดจนน ามา
วิเคราะห์ถึงสาเหตุท่ีปัจจยับางประการท่ีอาจมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั 
 
 

2.6 การทบทวนงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลและมีอิทธิ
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ พบวา่มีงานศึกษาในปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีผูว้ิจยัตอ้งการ
ศึกษา ตามรายละเอียด ดงัน้ี 
 งานวิจยัของ เอกรัฐ วงศว์ีระกุล (2553) ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยักบัธนาคารพาณิชยก์ารวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารพาณิชยข์องคนท างานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุดคือปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงวง
เงินกูสู้งสุดท่ีธนาคารให้ได้ โดยท่ีรองลงมา คือ ราคา (Price) หมายถึง อตัราดอกเบ้ียระยะเวลาการ
ผอ่นช าระ 

- กลุ่มตัวอย่างท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงมีปัจจัยการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 

- กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยั
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่างกนั 
 งานวิจยัของ อภิชาต บุญรักษ ์(2551) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการเลือกใช้บริการด้านสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย ของลูกคา้ในจงัวดัพงังา โดยกลุ่ม
ตวัอย่างลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สหรรษา สถิตสุขเสนาะ (2546) 
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
การใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย และเป็นไปในลกัษณะเดียวกนักบังานวิจยัของ สังวาล ภูครองหิน (2554) ท าการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าผู ้ประกอบการท่ีมีต่ อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย 
กรณีศึกษาศูนยธุ์รกิจผูป้ระกอบการ 1 หวัทะเล นครราชสีมา พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
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 ดา้นงานวิจยัของ จุฑามาศ สุขภิรมย ์(2556) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตของ Generation Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผู ้
ถือบตัรเครดิต Generation Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัรเครดิตท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิชฌพฒัน์ เจียรนยัอาภรณ์ (2554) ท่ี
ท าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บตัรเครดิตของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครพบว่า อายุท่ีมีความแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบตัรเครดิตท่ีไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั  
 ในส่วนงานวิจยัของ นิศารัตน์ อมาตยกุล (2561) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์
ของปัจจยัด้านการอนุมติัสินเช่ือออนไลน์ และการยอมรับการใช้เทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจ ของผูใ้ช้บริการสินเช่ือออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ช่วงอายุท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการขออนุมติัสินเช่ือออนไลน์อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ กล่าวคือ การให้บริการขออนุมติัสินเช่ือออนไลน์สามารถตอบสนองความตอ้งการได้ในทุก
ช่วงอาย ุดงันั้นจึงไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการขออนุมติัสินเช่ือออนไลน์  
 งานวิจยัของ ขวญันภา เจริญษา (2550) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการด้าน
สินเช่ือของลูกคา้ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดย่อมแห่งประเทศไทย พบว่า ส่วน
ใหญ่ใช้บริการสินเช่ือประเภทโครงการพิเศษ วงเงินกู ้50,000 – 300,000 บาท ระยะเวลาการผ่อน
ช าระ 1 – 3 ปี ส่วนใหญ่เห็นวา่นโยบายของธนาคารมีประโยชน์ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ต่อธนาคาร และ
พนกังานให้บริการค าแนะน าท่ีดีแต่ขั้นตอนการกูมี้ความยุ่งยากในส่วนความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการด้านสินเช่ือ อายุและท่ีมาของแหล่งเงินลงทุนกิจการมี
ความสัมพนัธ์กบัจ านวนเงินท่ีขอกูจ้  านวนเงินท่ีขอกูมี้ผลต่อจ านวนดอกเบ้ีย และระยะเวลาในการ
ผอ่นช าระคืน อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัประเภทของการใชบ้ริการสินเช่ือ 
 งานวิจยัของ วิไลวรรณ อุดมโชคพิพฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครปัญหาท่ีประสบใน
การยื่นกู้สินเช่ือ ซ่ึงส่วนมากประสบปัญหาอตัราดอกเบ้ียสูง ปัจจยัด้านประชากรรายได้และการ
บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการดา้นสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอยู่ใน
ระดบัสูง ดา้นแนวโนม้การใชบ้ริการในอนาคตส่วนมากมีแนวโนม้จะใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร
กสิกรไทยมากขึ้น 
 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือผูว้ิจยัไดท้ าการวิจยัแลว้ ผูว้ิจยัจึงจะสามารถน า
ผลการวิจยัท่ีไดม้าเปรียบเทียบกบังานวิจยัก่อนหนา้ท่ีเคยมีผูว้ิจยัไดศึ้กษาไวใ้นประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ 
วตัถุประสงคก์ารขอใชบ้ริการสินเช่ือ ความแตกต่างทางลกัษณะประชากร ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยั
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ทางการตลาด ซ่ึงท าให้ผูศึ้กษาสามารถท่ีจะอา้งอิงไดว้่า จากการศึกษาในคร้ังน้ี ผลของการศึกษามี
ความแตกต่าง หรือคลา้ยคลึงจากงานวิจยัอ่ืนในประเด็นใดบา้ง เพื่อให้การศึกษาในคร้ังน้ีมีความ
สมบูรณ์มากยิง่ขึ้น 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
   

 
 การศึกษาท าวิจยัในหัวขอ้เร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล” มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ผูป้ระกอบการ และผูท่ี้สนใจศึกษา ไดรั้บทราบถึงขอ้มูลต่างๆ เพื่อ
น าไปสู่ “กลยุทธ์ปรับตัว ทางเลือก-ทางรอด ตลาดสินเช่ือส่วนบุคคล” และจากการทบทวน
วรรณกรรม ผูว้ิจยัมีความประสงคท่ี์จะน าเสนอผลการวิจยั ตามล าดบั ตามขั้นตอนดงัน้ี  
 3.1 ลกัษณะประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 สถิติท่ีใชส้ าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 ลกัษณะประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ลกัษณะประชากรเป้าหมายและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ี
เคยใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล และผูท่ี้ไม่เคยใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล รวมถึงผูส้นใจในการ
เลือกสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล จ านวน 426 คน 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้ าแบบสอบถาม และท าการก าหนดรูปแบบ
ของการจดัท างานวิจยั  โดยน าผลขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ในทางสถิติ ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
เพื่อสรุปผลการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดใ้ชร้ะเบียบวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเป็นการสุ่ม
ตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) ใช้โครงสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยท าการสอบถามผ่าน
แบบสอบถามออนไลน์ (Google Forms) ซ่ึงใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการสุ่มแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยแบบสอบถามจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1 : เป็นแบบสอบถามเพื่อการคดักรอง โดยลกัษณะของค าถามจะอยู่ในรูปแบบ
ค าถามแบบปลายปิด (Closed ended question) เพื่อเป็นการคดักรองในกลุ่มของผูท่ี้เคยใช้บริการ
สินเช่ือ และ ผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการสินเช่ือ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ท่านเคยขอสมัคร หรือ เคยกู้ยืมเ งินประเภทสินเช่ือส่วนบุคคลแบบไม่มี
หลกัประกนั (บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด สินเช่ืออเนกประสงคแ์บบผอ่นรายงวด) หรือไม่ 

2. ท่านเคยมีประสบการณ์การใช้บริการเงินกูป้ระเภทสินเช่ือส่วนบุคคลแบบไม่มี
หลกัประกนั (บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด สินเช่ืออเนกประสงคแ์บบผอ่นรายงวด) หรือไม่ 

3. ท่านมีความสนใจสมัคร หรือ ต้องการมัครสินเ ช่ือส่วนบุคคลแบบไม่ มี
หลกัประกนั (บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด สินเช่ืออเนกประสงคแ์บบผอ่นรายงวด) หรือไม่ 
 ส่วนท่ี 2 : เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัมุมมอง ทศันคติ และความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้น
ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั เป็นการ
สอบถามในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ตามแนวคิดของ Likert (Method of 
Summated Rating the Likert Scale) ซ่ึงแบ่งความส าคญัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5. ดา้นบุคลากร (People, Employee) 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาค (Physical Evidence and Presentation) 
7. ดา้นกระบวนการ (Process) 

 ส่วนท่ี 3 : เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั ซ่ึงเป็นการสอบถามในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ตาม
แนวคิดของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) ซ่ึงแบ่งความส าคญัออกเป็น 5 
ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1. ดา้นการตระหนกัถึงปัญหา 
2. ดา้นการหาขอ้มูล 
3. ดา้นการประเมินทางเลือก 
4. ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 
5. ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
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ส่วนท่ี 4 : เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึง

เป็นค าถามชุดขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ โดยลกัษณะค าถามในส่วนน้ี เป็นการสอบถามในรูปแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check-list) ซ่ึงผูท่ี้ตอบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดเ้พียง 1 ค าตอบเท่านั้น 
โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. มีบุตรหรือไม่ 
5. ระดบัการศึกษา 
6. อาชีพ 
7. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มีเกณฑ์
ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมินเป็น 5 ระดบัตามวิธี Likert Scale โดยท่ี 1 = เห็นดว้ยนอ้ย
ท่ีสุด / 2 = เห็นดว้ยนอ้ย / 3 = เห็นดว้ยปานกลาง / 4 = เห็นดว้ยมาก / 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ในงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดค่าน ้ าหนัก เพื่อการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
กลุ่มตวัอย่าง โดยการหาค่าเฉล่ียเพื่อส าหรับพรรณนาคุณลกัษณะ ตวัแปรความคิดเ ห็นของกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล ซ่ึงเกณฑก์ารประเมินท่ีไดจ้ากการ
วดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เพื่อค านวณหาความกว้างของการอภิปราย
ผลการวิจยัในลกัษณะของแบบสอบถามท่ีไดใ้ชร้ะดบัการวดัขอ้มูลในประเภทอนัตรภาคชั้นผูว้ิจยัได้
ใชเ้กณฑเ์ฉล่ียเพื่อการอภิปราย ซ่ึงไดแ้สดงระดบัความส าคญั (กลัยาวาณิชยบ์ญัชา, 2544) มีเกณฑใ์น
การก าหนดช่วงคะแนน ดงัน้ี 

 

 ความกวา้งอนัตรภาคชั้น =   
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

    =   
5−1

5
 

    =   0.80 
 ดงันั้นจากสูตรขา้งตน้ สามารถแปลความหมายของคะแนนไดด้งัน้ี 

 คะแนนค่าเฉล่ียท่ี 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 คะแนนค่าเฉล่ียท่ี 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
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 คะแนนเค่าฉล่ียท่ี 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
 คะแนนค่าเฉล่ียท่ี 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 

 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูล “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล” ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจาก
การสอบถาม เก็บขอ้มูลดว้ยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 
426 ตวัอย่าง ด้วยการส่งลิ้งค์ (Link) ส าหรับการตอบแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ผ่านทาง 
Google Form  
 
 

3.4 สถิติที่ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.4.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 เป็นการวิเคราะห์และอธิบายขอ้มูล วตัถุประสงคเ์พื่อบรรยายอธิบายลกัษณะของขอ้มูล
ทัว่ไป และลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างผูท่ี้ไดท้ าการตอบแบบสอบถาม โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบ
ตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ซ่ึงสามารถจ าแนกขอ้มูลออกเป็น  

- ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ มีบุตรหรือไม่ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

- ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด (7Ps) รวมถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค 
 3.4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 ผูว้ิจัยน ามาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อ ทดสอบสมมติฐานการวิจัย (Hypothesis 
Testing) โดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  

- การวิเคราะห์ความแปรปรวน (T-TEST / F-TEST หรือ ANOVA) วตัถุประสงค์
เพื่อทดสอบปัจจยัด้านขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ มีบุตร
หรือไม่ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

- การวิเคราะห์การดถอย (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
ศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปรในปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการเลือกตดัสินใจเลือกสมคัรใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนัของกลุ่มตวัอยา่ง  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล โดยใช้วิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) จากผูท่ี้เคยใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือ ผูท่ี้เคยสมคัรสินเช่ือส่วนบุคคล หรือ ผูท่ี้มีความสนใจสมคัรใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล จ านวนไม่น้อยกว่า 385 คน ซ่ึงสามารถเก็บขอ้มูลแบบสอบถามไดท้ั้งหมด 426 
ราย และผูว้ิจยัไดน้ าผลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลผ่านการท าแบบสอบถามไปวิเคราะห์ผ่านโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package For Social Science) และน าเสนอผลการศึกษาตาม
วตัถุประสงคง์านวิจยัตามล าดบั ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

H0             แทน สมมติฐานหลกั 
H1         แทน สมมติฐานรอง 
n           แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 

X   แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D.    แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
Sig. แทน ค่าสถิติท่ีแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัระดบัท่ี 0.5 
P-value แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิต 
t   แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t – Distribution  
B แทน สัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)  
SS    แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
MS   แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
F-Ratio         แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
R แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ 
Adjusted R2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ์ปรับปรุง 
SE แทน ความคลาดเคล่ือนหรือความผิดพลาด 
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โดยผลการศึกษาแบ่งเป็น 2 ส่วน 5 ตอนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 : สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาค และ 
ดา้นกระบวนการ (ตวัแปรอิสระ) 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล (ตวัแปรตาม) 
 
ส่วนท่ี 2 :  การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) 
 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสมการถดถอยเชิงพหุคุณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติทดสอบที (T-Test) 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) 
 
ส่วนท่ี 1 :  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ  สถานภาพ มี
บุตรหรือไม่ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
      ชาย 137 32.2 
      หญิง 289 67.8 
รวม 426 100.0 

อายุ   
      ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0.0 
      20 – 30 ปี 192 45.1 
      31 – 40 ปี 179 42.0 
      41 – 50 ปี 55 12.9 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุ สถานภาพ มี
บุตรหรือไม่ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
      51 – 60 ปี 0 0.0 
      ตั้งแต่ 61 ปี ขึ้นไป 0 0.0 
รวม 426 100.0 

สถานภาพ   
      โสด  387 90.8 
      สมรส 39 9.2 
รวม 426 100.0 

การมีบุตร   
      ไม่มีบุตร 387 90.8 
      มีบุตร 39 9.2 

รวม 426 100.0 

ระดับการศึกษา   
      ประถมศึกษา 0 0.0 
      มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 0 0.0 
      อนุปริญญา (ปวส.) 0 0.0 
      ปริญญาตรี 280 65.7 
      สูงกวา่ปริญญาตรี 146 34.3 
รวม 426 100.0 

อาชีพ   
      นกัเรียน / นกัศึกษา 0 0.0 
      พนกังานบริษทัเอกชน 339 79.6 
      คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 48 11.3 
      ราชการ / รัฐวิสาหกิจ  0 0.0 
      รับจา้ง 0 0.0 
      อ่ืนๆ  39 9.2 
รวม 426 100.0 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุ สถานภาพ มี
บุตรหรือไม่ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
      นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  0 0.0 
      10,000 – 15,000 บาท 54 12.7 
      15,001 – 30,000 บาท 91 21.4 
      30,001 – 50,000 บาท 124 29.1 
      50,001 – 70,000 บาท 53 12.4 
      70,001 – 90,000 บาท 47 11.0 
      90,001 – 100,000 บาท 0 0.0 
      มากกวา่ 100,000 บาทขึ้นไป 57 13.4 
รวม 426 100.0 

 จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถาม (N) จ านวน 426 คน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 ดา้นเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 289 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.8  และเป็นเพศชาย จ านวน 137  คน คิดเป็นร้อยละ 32.2  ตามล าดบั 
 ดา้นอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 20 – 30 ปี จ านวน 192 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45.1  รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 ล าดบั
ถดัมา คือ ผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 ตามล าดบั 
 ดา้นสถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 387 คน 
คิดเป็นร้อยละ 90.8 รองลงมาคือ มีสถานภาพสมรส จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2 ตามล าดบั 
 ดา้นการมีบุตร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ไม่มีบุตร จ านวน  380 คน คิดเป็น
ร้อยละ 89.2 และ มีบุตร จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 ตามล าดบั 
 ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
จ านวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 65.7 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 146 
คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 ตามล าดบั 
 ดา้นอาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 
339 คน คิดเป็นร้อยละ 79.6 รองลงมา คือ อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.3  และมีอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2 ตามล าดบั 
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 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ระหว่าง 30,001 – 50,000 บาท จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 29.1 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนระหวา่ง 15,000 – 30,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 ถดัไปคือผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนมากกวา่ 100,000 บาทขึ้นไป จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 13.4  และถดัมาคือผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนระหว่าง 10,000 – 15,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.7 ในล าดบัถดัไปคือผูท่ี้มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 50,001 – 70,000 บาท จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 และในล าดบั
สุดทา้ยคือผูท่ี้มีรายไดเ้ฉลัย่ต่อเดือนระหว่าง 70,001 – 90,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.0 ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 7Ps ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาค 
และ ด้านกระบวนการ 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อปัจจัย ส่วนประสม
การตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาค และ ดา้นกระบวนการ (ตวัแปรอิสระ) 

ปัจจัย X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น/ส าคัญ 

ปัจจัย 7Ps ด้านผลติภัณฑ์ (Product)    
1. ผูใ้หบ้ริการสินเช่ือมีความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง 4.56 .724 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
2. ระยะเวลาการพิจารณาอนุมติัของสินเช่ือท่ีรวดเร็ว 4.18 .920 เห็นดว้ยมาก 
3. วงเงินท่ีได้รับ จากการขอสินเช่ือตรงตามความ
ตอ้งการ                

4.27 .815 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4. ระยะเวลาการผอ่นช าระคืน ท่ีเหมาะสมของสินเช่ือ 4.32 .752 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
     รวม 4.33 .621 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ปัจจัย 7Ps ด้านราคา (Price)     
1. อัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสมกับสินเช่ือแต่ละ
ประเภท 

4.08 1.000 เห็นดว้ยมาก 

2. อตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี 4.14 .924 เห็นดว้ยมาก 
3. จ านวนเงินขั้นต ่าในการผอ่นช าระคืน (ค่างวด) 3.89 .908 เห็นดว้ยมาก 
4. ค่าใช้จ่ายระหว่างการมีสินเช่ือ เช่น ค่าตรวจสอบ
รายการ เป็นตน้ 

3.89 .985 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาค และ ดา้นกระบวนการ (ตวัแปรอิสระ) (ต่อ) 

ปัจจัย X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น/ส าคัญ 

     รวม 3.99 .730 เห็นด้วยมาก 

ปัจจัย 7Ps ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย (Place)    
1. ช่องทางการขอสินเช่ือมีความหลากหลาย เช่น 
สมคัรไดจ้ากเวบ็ไซต ์ แอปพลิเคชนั สาขา ตวัแทน
จ าหน่าย เป็นตน้ 

4.36 .748 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

2. ช่องทางการเบิกถอนเงินสินเช่ือมีความหลากหลาย
และสะดวก เช่น ท ารายการผ่านแอปพลิเคชัน่ สาขา 
ร้านคา้ เป็นตน้ 

4.41 .756 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

3. ช่องทางการช าระคืนเงินของสินเช่ือมีความ
หลากหลายและสะดวก เช่น ท ารายการผา่น
แอปพลิเคชัน่ สาขา โมบายแบงคก้ิ์ง เคาน์เตอร์
เซอร์วิส เป็นตน้ 

4.59 .701 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4. มีช่องทางติดต่อผูใ้หกู้ท่ี้หลากหลาย เม่ือผูกู้เ้กิด
ปัญหาหรือขอ้สงสัยเก่ียวกบัสินเช่ือ เช่น สายด่วน
คอลเซ็นเตอร์ใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

4.35 .772 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

     รวม 4.42 .608 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ปัจจัย 7Ps ด้านการส่งเริมการตลาด (Promotion)    
1. มีการโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ 
ผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย เช่น แผ่นผบั เว็บไซต์ใน
อินเทอร์เน็ต แอปพลิเคชัน่ โฆษณาทางโทรทศัน์ วิทย ุ
หรือ Official line อยา่งทัว่ถึงต่อเน่ือง 

3.99 .850 เห็นดว้ยมาก 

2 .  มีการส่ง เส ริมการขาย จัด กิจกรรมส่ง เส ริม
การตลาด เ ช่น การลดอัตราดอกเ บ้ีย  แจกของ 
Premium และกิจกรรมแจกรางวลั เป็นตน้  

4.25 .860 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

     รวม 4.12 .764 เห็นด้วยมาก 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาค และ ดา้นกระบวนการ (ตวัแปรอิสระ) (ต่อ) 

ปัจจัย X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น/ส าคัญ 

ปัจจัย 7Ps ด้านบุคลากร (People)    
1. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.18 .813 เห็นดว้ยมาก 
2. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ สามารถใหค้ าปรึกษา
และแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัท่วงที 

4.33 .821 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

3. พนกังานมีความเป็นมิตร ยิ้มแยม้ ใส่ใจ รักการ
บริการ 

4.27 .891 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวว้างใจ เช่ือถือได ้ 4.39 .790 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
     รวม 4.29 .736 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ปัจจัย 7Ps ด้านลกัษณะทางกายภาค (Physical 
Evidence and Presentation) 

   

1. ช่องทางการใหบ้ริการผา่นสาขา มีบรรยากาศภายใน
มีความสะอาด โปร่งโล่ง สวยงาม และแสงสวา่ง
พอเหมาะ 

4.05 .817 เห็นดว้ยมาก 

2. ช่องทางการใหบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัและ
เวบ็ไซตมี์การแสดงผลท่ี สวยงามและง่าย ต่อการใช้
งาน 

4.29 .753 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

3. ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทาง มีการแสดง
ค าอธิบายและรายละเอียดในแต่ขั้นตอนอยา่ง ชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 

4.35 .680 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4. ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทาง มีการแสดงถึง
ขั้นตอนและแสดงเง่ือนไขท่ีส าคญัอยา่งชดัเจน เช่น 
การตกลงยอมรับ เง่ือนไขสัญญา หรือ อตัราดอกเบ้ีย 
เป็นตน้ 

4.35 .698 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาค และ ดา้นกระบวนการ (ตวัแปรอิสระ) (ต่อ) 

ปัจจัย X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น/ส าคัญ 

5. ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทาง สามารถดู
รายละเอียดท่ีส าคญัยอ้นหลงัได ้เช่น สัญญาการกู ้หรือ 
ตารางการผอ่นช าระ เป็นตน้ 

4.36 .755 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

     รวม 4.27 .755 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ปัจจัย 7Ps ด้านกระบวนการ (Process)    
1. มีขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือท่ีง่าย ไม่ยุง่ยาก 
ไม่ซบัซอ้น 

4.44 .718 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

2. ความรวดเร็วในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 4.36 .789 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการค านวณอตัราดอกเบ้ีย
ค่าธรรมเนียม 

4.51 .676 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4. ความสะดวกรวดเร็วในการไดรั้บบริการ 4.49 .673 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
5. มีขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือท่ีเหมาะสม 
ไม่มีการซ ้าซอ้นในการท างาน 

4.41 .722 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

6. สามารถติดต่อขอใชบ้ริการไดง้่าย 4.44 .705 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
7. ระเบียบ หรือขั้นตอนมีความยดืหยุน่อยา่งเหมาะสม 4.35 .718 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
8. ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความ
ถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 

4.54 .643 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

9. มีระบบขั้นตอนป้องกนัการปลอมแปลงเอกสาร 
หรือการโจรกรรมขอ้มูล 

4.52 .693 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

     รวม 4.45 .555 เห็นด้วยมากท่ีสุด 
 จากตาราง 4.2  จากการพิจารณาปัจจัย ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีได้
ประกอบด้วยตวัแปรปัจจยัย่อย 32 ตวัแปร พบว่าค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็น/ส าคญัจากการตอบ
แบบสอบถามของผูท่ี้ร่วมตอบบบสอบถามทั้งหมด 426 คนท่ีอยู่ในระดบั “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” โดย
เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัในดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 4.45 ปัจจยัในดา้นช่องทางจ าหน่าย 
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ค่าเฉล่ีย 4.42 ปัจจยัในดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าเฉล่ีย 4.33 ปัจจยัในดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ีย 4.29 ปัจจยัในดา้น
ลกัษณะทางกายภาค ค่าเฉล่ีย 4.27 และท่ีอยู่ในระดบั “เห็นดว้ยมาก” ซ่ึงเรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ปัจจยัในดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ค่าเฉล่ีย 4.12 และปัจจยัในดา้นราคา ค่าเฉล่ีย 3.99 ตามล าดบั 
 โดยหากพิจารณาในแต่ละส่วนของปัจจยัของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) สามารถ
สรุปผลในแต่ละปัจจยัไดด้งัน้ี 
 “ปัจจยัในดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย
พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” ใน 3 ปัจจยัย่อย (เรียง
จากมากไปน้อย) ไดแ้ก่เร่ือง ผูใ้ห้บริการสินเช่ือมีความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง ระยะเวลาการผ่อน
ช าระคืนท่ีเหมาะสมของสินเช่ือ วงเงินท่ีไดรั้บจากการขอสินเช่ือตรงตามความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.56  4.32 และ 4.27 ตามล าดบั ซ่ึงปัจจยัในดา้นน้ีผูต้อบแบบสอบถามได้ให้ความส าคญัใน
ระดบั “เห็นดว้ยมาก” ใน 1 ปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่เร่ือง ระยะเวลาการพิจารณาสินเช่ือท่ีรวดเร็ว ค่าเฉล่ียอยู่
ท่ี 4.18 
 “ปัจจยัในดา้นราคา (Price)” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยพบว่าผู ้
ท่ีตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคัญในระดบั “เห็นดว้ยมาก” ในทุกปัจจยัย่อย (เรียงจากมากไป
นอ้ย) ไดแ้ก่เร่ือง อตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสมกบัสินเช่ือแต่
ละประเภท ค่าใชจ่้ายระหว่างการมีสินเช่ือเช่นค่าตรวจสอบรายการเป็นตน้ จ านวนเงินขั้นต ่าในการ
ผอ่นช าระคืน(ค่างวด) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14  4.08  3.89 และ 3.89 ตามล าดบั 
 “ปัจจยัในดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย (Place)” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ย่อยพบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” ในทุกปัจจยัยอ่ย 
(เรียงจากมากไปนอ้ย) ไดแ้ก่เร่ือง ช่องทางการช าระคืนเงินของสินเช่ือมีความหลากหลายและสะดวก 
เช่นท ารายการผ่านแอปพลิเคชัน่/สาขา/โมบายแบงคก้ิ์ง/เคาน์เตอร์เซอร์วิสเป็นตน้ ช่องทางการเบิก
ถอนเงินสินเช่ือมีความหลากหลายและสะดวก เช่นท ารายการผา่นแอปพลิเคชัน่/สาขา/ร้านคา้เป็นตน้ 
ช่องทางการขอสินเช่ือมีความหลากหลาย เช่นสมคัรไดจ้ากเว็บไซต์/แอปพลิเคชนั/สาขา/ตวัแทน
จ าหน่ายเป็นตน้ มีช่องทางติดต่อผูใ้ห้กูท่ี้หลากหลายเม่ือผู ้กูเ้กิดปัญหาหรือขอ้สงสัยเก่ียวกบัสินเช่ือ 
เช่นสายด่วนคอลเซ็นเตอร์ให้บริการตลอด 24 ชัว่โมงเป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59  4.41  4.36 
และ 4.35 ตามล าดบั 
 “ปัจจัยในด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยพบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” 
ใน 1 ปัจจยัย่อย ไดแ้ก่เร่ือง มีการส่งเสริมการขาย จดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น การลดอตัรา
ดอกเบ้ีย แจกของ Premium และกิจกรรมแจกรางวลั เป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และผูท่ี้ตอบ
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แบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมาก” ใน 1 ปัจจยัย่อย ไดแ้ก่เร่ือง มีการโฆษณา 
และการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ ผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย เช่น แผ่นผับ เว็บไซต์ใน
อินเทอร์เน็ต แอปพลิเคชัน่ โฆษณาทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือ Official line อย่างทัว่ถึงต่อเน่ือง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 
 “ปัจจยัในดา้นบุคลากร (People)” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อย
พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” ใน 3 ปัจจยัย่อย (เรียง
จากมากไปน้อย) ไดแ้ก่เร่ือง พนักงานมีความซ่ือสัตยไ์วว้างใจเช่ือถือได ้ พนักงานมีความรู้ความ
เขา้ใจสามารถใหค้  าปรึกษาและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัท่วงที  พนกังานมีความเป็นมิตรยิ้มแยม้ 
ใส่ใจรักการบริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39  4.33 และ 4.27 ตามล าดบั ซ่ึงปัจจยัในดา้นน้ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดใ้หค้วามส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมาก” ใน 1 ปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่เร่ือง พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.18 
 “ปัจจยัในดา้นลกัษณะทางกายภาค (Physical and Presentation)” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยพบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด” ใน 4 ปัจจยัยอ่ย (เรียงจากมากไปนอ้ย) ไดแ้ก่เร่ือง ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทางสามารถดู
รายละเอียดท่ีส าคญัยอ้นหลงัได ้เช่นสัญญาการกู ้หรือ ตารางการผ่อนช าระเป็นตน้  ช่องทางการ
ให้บริการทุกช่องทางมีการแสดงถึงขั้นตอนและแสดงเง่ือนไขท่ีส าคญัอย่างชดัเจน เช่นการตกลง
ยอมรับเง่ือนไขสัญญา หรือ อตัราดอกเบ้ียเป็นตน้  ช่องทางการให้บริการทุกช่องทางมีการแสดง
ค าอธิบายและรายละเอียดในแต่ขั้นตอนอย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย  ช่องทางการให้บริการผ่านแอป
พลิเคชนัและเวบ็ไซตมี์การแสดงผลท่ีสวยงามและง่ายต่อการใชง้าน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36  4.35  
4.35 และ 4.29 ตามล าดบั ซ่ึงปัจจยัในดา้นน้ีผูต้อบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็น
ดว้ยมาก” ใน 1 ปัจจยัย่อย ไดแ้ก่เร่ือง ช่องทางการให้บริการผ่านสาขา มีบรรยากาศภายในมีความ
สะอาด โปร่งโล่ง สวยงาม และแสงสวา่งพอเหมาะ ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.05 
 “ปัจจยัในดา้นกระบวนการ (Process)” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
ย่อยพบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดับ “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” ในทุกปัจจยัย่อย 
(เรียงจากมากไปน้อย) ได้แก่เร่ือง ความไวว้างใจได้ (Reliability) เก่ียวขอ้งกับความถูกต้องใน
กระบวนการให้บริการ  มีระบบขั้นตอนป้องกนัการปลอมแปลงเอกสารหรือการโจรกรรมขอ้มูล  
ความถูกตอ้งแม่นย  าในการค านวณอตัราดอกเบ้ียค่าธรรมเนียม  ความสะดวกรวดเร็วในการไดรั้บ
บริการ  มีขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือท่ีง่ายไม่ยุ่งยากไม่ซบัซ้อน  สามารถติดต่อขอใชบ้ริการ
ได้ง่าย  มีขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือท่ีเหมาะสมไม่มีการซ ้ าซ้อนในการท างาน  ความ
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รวดเร็วในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  ระเบียบ หรือขั้นตอนมีความยืดหยุ่นอย่างเหมาะสม  โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54  4.52  4.51  4.49  4.44  4.44  4.41  4.36   และ 4.35 ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคล ได้แก่ ด้านการตระหนักถึงปัญหา ด้านการหาขอ้มูล ด้านการประเมิน
ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ (ตวัแปรตาม) 

การตัดสินใจ X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น/ส าคัญ 

ด้านการตระหนักถึงปัญหา    
1. ท่านมีความตอ้งการขอใชบ้ริการจากวงเงินสินเช่ือ
ฯ เพื่อใช้ในการอุปโภคบริโภคท่ีจ า เป็นต่อการ
ด ารงชีวิต 

4.00 .981 เห็นดว้ยมาก 

2. ท่านมีความตอ้งการขอใชบ้ริการจากวงเงินสินเช่ือ
ฯ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตวัเอง 

4.12 .814 เห็นดว้ยมาก 

     รวม 4.05 .707 เห็นด้วยมาก 

ด้านการหาข้อมูล     
1. หาขอ้มูลจากเว็บไซต์ต่างๆ สอบถามขอ้มูลจากผู ้
ใหบ้ริการ 

4.20 .781 เห็นดว้ยมาก 

2. หาขอ้มูลจากบุคคลใกลชิ้ด หรือ ผูท่ี้ใช้ผลิตภณัฑ์
แลว้ 

3.94 .896 เห็นดว้ยมาก 

     รวม 4.07 .683 เห็นด้วยมาก 

ด้านการประเมินทางเลือก     
1.  เ ลือกจาก “ราคา” ซ่ึงหมายถึง ดอกเ บ้ียและ
ค่าธรรมเนียม 

4.18 .980 เห็นดว้ยมาก 

2.  เลือกจาก “ความน่าเช่ือถือ” ของผู ้ให้บริการ
ทางการเงิน 

4.34 .815 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

     รวม 4.25 .782 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ด้านการตัดสินใจซื้อ    
1. ตัดสินใจซ้ือจากข้อมูลท่ีท าการศึกษาหาข้อมูล
มาแลว้ 

4.43 .690 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคล ได้แก่ ด้านการตระหนักถึงปัญหา ด้านการหาขอ้มูล ด้านการประเมิน
ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ (ตวัแปรตาม) (ต่อ) 

การตัดสินใจ X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น/ส าคัญ 

2. ตดัสินใจซ้ือจากความคุม้ค่า 4.36 .857 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
     รวม 4.39 .669 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ด้านพฤติกรรมหลงัการซื้อ    
1. ท่านมกัจะใชว้งเงินจากบตัรเครดิต บตัรกดเงินสด 
หรือ วงเงินสินเช่ือฯ ในการช าระค่าสินคา้/บริการ 

4.16 .966 เห็นดว้ยมาก 

2. ท่านจะแนะน าบอกต่อคนใกลชิ้ดใหเ้ลือกใชบ้ริการ
การช าระค่าสินคา้/บริการดว้ยบตัรเครดิต บตัรกดเงิน
สด หรือ วงเงินสินเช่ือฯ แทนการช าระดว้ยเงินสด 

3.82 .920 เห็นดว้ยมาก 

     รวม 3.99 .759 เห็นด้วยมาก 
จากตาราง 4.3 จากการพิจารณาการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล ท่ีได้

ประกอบด้วยตวัแปรปัจจยัย่อย 10 ตวัแปร พบว่าค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็น/ส าคญัจากการตอบ
แบบสอบถามของผูท่ี้ร่วมตอบบบสอบถามทั้งหมด 426 คนท่ีอยู่ในระดบั “เห็นดว้ยมากท่ีสุด” โดย
เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ค่าเฉล่ีย 4.39 ดา้นการประเมินทางเลือก ค่าเฉล่ีย 
4.25 และท่ีอยูใ่นระดบั “เห็นดว้ยมาก” ซ่ึงเรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการหาขอ้มูล ค่าเฉล่ีย 4.07 
ดา้นการตระหนกัถึงปัญหา ค่าเฉล่ีย 4.05 ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ค่าเฉล่ีย 3.99 ตามล าดบั 

โดยหากพิจารณาในแต่ละส่วนของการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
สามารถสรุปผลในแต่ละปัจจยัไดด้งัน้ี 

“ดา้นการตระหนกัถึงปัญหา” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ยพบว่าผู ้
ท่ีตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมาก” ในทุกปัจจยัย่อย (เรียงจากมากไป
น้อย) ไดแ้ก่เร่ือง มีความตอ้งการขอใช้บริการจากวงเงินสินเช่ือฯเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ตวัเอง  มีความตอ้งการขอใชบ้ริการจากวงเงินสินเช่ือฯเพื่อใชใ้นการอุปโภคบริโภคท่ีจ าเป็นต่อการ
ด ารงชีวิต โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  และ 4.00 ตามล าดบั 

“ด้านการหาขอ้มูล” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยบว่าผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดับ “เห็นดว้ยมาก” ในทุกปัจจยัย่อย (เรียงจากมากไปน้อย) 
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ไดแ้ก่เร่ือง หาขอ้มูลจากเว็บไซต์ต่างๆสอบถามขอ้มูลจากผูใ้ห้บริการ หาขอ้มูลจากบุคคลใกลชิ้ด 
หรือผูท่ี้ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 และ 3.94 ตามล าดบั 

“ดา้นการประเมินทางเลือก” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยพบวา่ผู ้
ท่ีตอบแบบสอบถามได้ให้ความส าคญัในระดับ “เห็นด้วยมากท่ีสุด” ใน 1 ปัจจยัย่อย ได้แก่เร่ือง   
เลือกจาก “ความน่าเช่ือถือ” ของผูใ้ห้บริการทางการเงิน  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 และได้ให้
ความส าคญัในระดับ “เห็นด้วยมาก” ใน 1 ปัจจยัย่อย ได้แก่เร่ือง เลือกจาก “ราคา” ซ่ึงหมายถึง 
ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 

“ดา้นการตดัสินใจซ้ือ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ยพบวา่ผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามได้ให้ความส าคญัในระดับ “เห็นด้วยมากท่ีสุด” ในทุกปัจจยัย่อย (เรียงจากมากไป
น้อย) ไดแ้ก่เร่ือง ตดัสินใจซ้ือจากขอ้มูลท่ีท าการศึกษาหาขอ้มูลมาแลว้  และเร่ืองตดัสินใจซ้ือจาก
ความคุม้ค่า โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 และ 4.36 ตามล าดบั 

“ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ยพบว่าผู ้
ท่ีตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ความส าคญัในระดบั “เห็นดว้ยมาก” ในทุกปัจจยัย่อย (เรียงจากมากไป
นอ้ย) ไดแ้ก่เร่ือง มกัจะใชว้งเงินจากบตัรเครดิต บตัรกดเงินสด หรือ วงเงินสินเช่ือฯ ในการช าระค่า
สินคา้/บริการ และเร่ืองจะแนะน าบอกต่อคนใกลชิ้ดใหเ้ลือกใชบ้ริการการช าระค่าสินคา้/บริการดว้ย
บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด หรือ วงเงินสินเช่ือฯ แทนการช าระดว้ยเงินสด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 
และ 3.82 ตามล าดบั 
ส่วนท่ี 2 : การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) 

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสมการถดถอยเชิงพหุคุณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อศึกษาถึงปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล 

หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดท้ าการทดสอบเพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสมการถดถอยเชิงพหุ
คุณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธีการถดถอยแบบเป็นขั้นตอน (Stepwise Regression) ใน
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล ผลการศึกษาแสดงดงัน้ี 
ตารางท่ี 4.4  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสมการถดถอยเชิงพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล 
ปัจจยั B SE 𝛽 t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) 1.139 .155  7.340 .000 
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ตารางท่ี 4.4  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสมการถดถอยเชิงพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล (ต่อ) 
ปัจจยั B SE 𝛽 t Sig. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาค .277 .041 .330 6.780 .000 
ดา้นราคา .170 .028 .257 6.131 .000 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด .156 .025 .248 6.306 .000 
ดา้นกระบวนการ .178 .044 .205 4.005 .000 
   R = .700   R2 = .490   Adjusted R2 = .484   Std. Error of the Estimate = .34674   Sig. = .000 

จากตารางท่ี 4.4  ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล ได้แก่ ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาค 
(Physical Evidence and Presentation) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) โดยมีค่าเบตา้ (Beta) เท่ากบั .330   .257   .248  และ 
.205 ตามล าดบั โดยในตวัแปรนั้นสามารถท่ีจะอธิบายความแปรปรวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคลท่ีร้อยละ 48.40 (P-Value = .000) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 และมี
ความคลาดเคล่ือนมาตราฐานการท านายท่ี .34674 โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

คะแนนดิบ 
 Y  = 1.139 + 0.277 (Physical Evidence and Presentation) + 0.170 (Price) + 0.156 
(Promotion) + 0.178 (Process)  
 คะแนนมาตราฐาน 
 Y  = 0.330 (Physical Evidence and Presentation) + 0.257 (Price) + 0.248 (Promotion) 
+ 0.205 (Process) 

ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติทดสอบที (T-
Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพือ่ทดสอบในด้านข้อมูลประชากรศาสตร์
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านสถานภาพ ด้านสถานภาพการมีบุตร ด้าน
ระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีความแตกต่างต่อการ
ตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลหรือไม่ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดับ 
ดงัต่อไปน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 2-8 ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  
สถานภาพ  การมีบุตร ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความแตกต่างในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 
 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่าง
กนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม
เป็นอิสระต่อกนั (Independent-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็
ต่อเม่ือ 2-tailed Prod.(p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
ตารางท่ี 4.5 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “เพศ”  โดยใชส้ถิติ t-test 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล 

เพศ  t-test for Equality of Means 

  N X  S.D. t Df p 
 ชาย 137 4.19 .469 

1.177 424 .240 
 หญิง 289 4.13 .488 

 จากตารางท่ี 4.5  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ  โดยใชส้ถิติ t-test  มีค่า Propability (p) เท่ากบั .240  ซ่ึงมากกวา่ .05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธสมมติฐานรอง  หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมี
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 
 สมมติฐานข้อที่ 3  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 
 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่าง
กนั 
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 ส าหรับสถิติทดสอบท่ีใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติทดสอบค่าความแปรปรวนทาง
เดียว(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   ถา้สมมติฐานขอ้ใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ยหน่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั  
ตารางท่ี 4.6 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “อาย”ุ โดยใชส้ถิติ ANOVA (F-test) 

การตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 Between 
Groups 

1.950 2 .975 4.252 .015 

 Within 
Groups 

97.007 423 .229   

 Total 98.957 425    
 จากตารางท่ี 4.6  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ ANOVA (F-test)  มีค่า Propability (p) เท่ากบั .015   ซ่ึงนอ้ย
กว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรอง  หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั  .05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 4  ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชริ้การสินเช่ือส่วนบุคคลไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล
แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม
เป็นอิสระต่อกนั (Independent-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็
ต่อเม่ือ 2-tailed Prod.(p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “สถานภาพ”  โดยใชส้ถิติ t-test 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล 

สถานภาพ  t-test for Equality of Means 

  N X  S.D. t Df p 
 โสด 387 4.15 .494 

.098 54.345 .922 
 สมรส 39 4.14 .352 

 จากตารางท่ี 4.7  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล จ าแนกตามสถานภาพ  โดยใชส้ถิติ t-test  มีค่า Propability (p) เท่ากบั .922  ซ่ึงมากกวา่ 
.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธสมมติฐานรอง  หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพ
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั  .05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 5  ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพการมีบุตรท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพการมีบุตรท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพการมีบุตรท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม
เป็นอิสระต่อกนั (Independent-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็
ต่อเม่ือ 2-tailed Prod.(p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
ตารางท่ี 4.8 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “สถานภาพการมีบุตร”  โดยใชส้ถิติ t-test 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล 

สถานภาพ
การมีบุตร 

 t-test for Equality of Means 

  N X  S.D. t Df p 
 มีบุตร 380 4.20 .456 

6.994 424 .000 
 ไม่มีบุตร 46 3.70 .463 
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 จากตารางท่ี 4.8  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล จ าแนกตามสถานภาพการมีบุตร  โดยใชส้ถิติ t-test  มีค่า Propability (p) เท่ากบั .000  ซ่ึง
นอ้ยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรอง  หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมี
สถานภาพการมีบุตรท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันอ้ยกวา่  .05 
 
 สมมติฐานข้อที่ 6  ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม
เป็นอิสระต่อกนั (Independent-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็
ต่อเม่ือ 2-tailed Prod.(p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
ตารางท่ี 4.9 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “ระดบัการศึกษา”  โดยใชส้ถิติ t-test 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล 

ระดบั
การศึกษา 

 t-test for Equality of Means 

  N X  S.D. t Df p 
 ปริญญา

ตรี 
280 4.09 .501 

-3.851 342.159 .000  สูงกวา่
ปริญญา
ตรี 

146 4.27 .420 

 จากตารางท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล จ าแนกตามระดบัการศึกษา  โดยใชส้ถิติ t-test  มีค่า Propability (p) เท่ากบั .000  ซ่ึงนอ้ย
กวา่ .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรอง  หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบันอ้ยกวา่  .05 
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 สมมติฐานข้อท่ี 7  ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล
แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ใชค้่าสถิติทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว
(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA ) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05   ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ยหน่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั  
ตารางท่ี 4.10 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “อาชีพ” โดยใชส้ถิติ ANOVA (F-test) 
การตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 Between 
Groups 

1.183 2 .592 2.559 .079 

 Within 
Groups 

97.774 423 .231   

 Total 98.957 425    

 จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ ANOVA (F-test)  มีค่า Propability (p) เท่ากบั .079   
ซ่ึงมากกวา่ .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั และปฏิเสธสมมติฐานรอง  หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ี
มีอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 8  ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
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 H0: ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติทดสอบท่ีใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติทดสอบค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA ) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05   ถา้สมมติฐานขอ้
ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ยหน่ึงคู่ท่ีแตกต่าง
กนั  
ตารางท่ี 4.11 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
จ าแนกตาม “รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน” โดยใชส้ถิติ ANOVA (F-test) 
การตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 Between 
Groups 

1.727 5 .345 1.492 .191 

 Within 
Groups 

97.230 420 .232   

 Total 98.957 425    
 จากตารางท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือส่วนบุคคล จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชส้ถิติ ANOVA (F-test)  มีค่า Propability 
(p) เท่ากับ .191   ซ่ึงมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก และปฏิเสธสมมติฐานรอง  
หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วน
บุคคลไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05  
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 
 

 จากสถานการณ์ในปัจจุบนัท่ีผูป้ระกอบการทางดา้นการเงินทั้งธนาคารหรือสถาบัน
การเงินท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัของธนาคารแห่งประเทศไทย (Bank of Thailand) ท่ีมีผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ
ส่วนบุคคลให้บริการ ตอ้งเผชิญกบัส่ิงต่างๆรอบดา้นมากมาย ทั้งในดา้นขอ้ก าหนดท่ีตอ้งปฏิบติัตาม
ธนาคารแห่งประเทศไทย (Bank of Thailand) ตน้ทุนทางการเงินท่ีสูงขึ้น และยงัเผชิญในดา้นความ
เส่ียงต่างๆมากมายของการบริหารพอร์ตลูกหน้ี อีกทั้ งย ังมีผู ้แข่งขันมากมายในตลาด ทั้ ง
ผูป้ระกอบการในระบบ และนอกระบบ ผูว้ิจยัจึงมีความประสงค์เพื่อศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อผูป้ระกอบการกลุ่มสถาบนัการเงิน
หรือผูท่ี้สนใจ สามารถรับรู้ถึงปัจจยัต่างๆในการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถน าไปสู่การ
จดัท าการตลาด หรือการปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคล หรือมีแนวทางจดัท า
กลยทุธ์ปรับตวั ทางเลือก-ทางรอด กบัตลาด “สินเช่ือส่วนบุคคล”  
 และจากท่ีไดก้ล่าวมา ในงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีวตัถุประสงค์เพื่อตอ้งการศึกษาปัจจยัดา้น
ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาค ดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล และศึกษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นเพศ 
ดา้นอายุ ดา้นสถานภาพ ดา้นสถานภาพการมีบุตร ดา้นระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ ดา้นรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 การเก็บขอ้มูลในงานวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ในรูปแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยท าการสอบถามผ่านแบบสอบถามออนไลน์ (Google 
Forms) ในการเก็บขอ้มูล ซ่ึงประชากรท่ีตอบแบบสอบถาม คือ บุคคลท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทย มี
ประสบการณ์การใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือเคยสมคัรใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล หรือมี
ความสนใจขอใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และ
ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลก่อนเข้ากระบวนการในการวิเคราะห์ทางสถิติ มี
จ านวนทั้งส้ิน 426 ชุด ซ่ึงสรุปผลการวิเคราะห์ตามขอ้มูล ดงัน้ี 
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7Ps มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ส่วนบุคคล 
 ผลวิเคราะห์ในทางสถิติ ดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ  
(Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธีการถดถอยแบบเป็นขั้นตอน (Stepwise Regression) ท่ีระดบั
นัยส าคญั 0.05 เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือส่วนบุคคล พบว่ามี 4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาค ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ซ่ึงเรียงตามล าดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลความส าคญัจากมากไปนอ้ย 
 
 5.1.2 ขอ้มูลในปัจจยัส่วนบุคคลด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีความ
แตกต่างต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลหรือไม่ 
   จากผลทดสอบสมมติฐานขอ้มูลความแตกต่างในปัจจยัส่วนบุคคลด้าน
ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภคท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม ดว้ยสถิติทดสอบที (T-Test) 
และวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 พบว่า 
อายุ สถานภาพการมีบุตร ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วน
บุคคลแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันอ้ยกวา่  .05 
 
 5.1.3 ขอ้เสนอแนะกลยทุธ์ท่ีไดรั้บจากการวิเคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยั 
   ข้อเสนอแนะ 4 กลยุทธ์ท่ีต้องการน าเสนอ ซ่ึงมาจาก 4 ปัจจัย (จาก 7 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล ดงัน้ี 

- กลยุทธ์ท่ี 1 มาจาก “ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาค” ผูป้ระกอบการ
ควรมีช่องทางท่ีสามารถส่ือสาร ให้ค  าแนะน า ค าอธิบาย ช่องทางการตรวจสอบและเช้าถึงไดอ้ย่าง 
“ชดัเจน เขา้ใจง่าย เขา้ถึงง่าย” ส่ือสารในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการท่ีจะรับรู้ เพื่อให้เกิด Customer Touch 
Point โดยข้อมูลท่ีส่ือสารนั้นต้องเป็นข้อมูลท่ี “ลูกค้าต้องการจะรับรู้” และ “บริษทัต้องการจะ
ส่ือสาร” ตั้งแต่ในขั้นตอนการหาขอ้มูลรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ให้กบัผูบ้ริโภคก่อนท่ีจะท าการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล รวมถึงมีขอ้มูลใหต้รวจสอบรายการใชจ่้ายอยา่งไม่ยุ่งยาก 
ในทุกช่องทาง อนัไดแ้ก่ ช่องทางสาขา ช่องทางคอลเซ็นเตอร์ หรือช่องทางออนไลน์ เวบ็ไซต ์แอป
พลิเคชนั และอ่ืนๆ (หากมี) 
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- กลยุทธ์ท่ี 2 มาจาก “ปัจจัยด้านราคา” ผูป้ระกอบการควรพิจารณา
ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม และอ่ืนๆ (หากมี) ภายใตก้รอบขอ้ก าหนดของธนาคารแห่งประเทศไทย 
(Bank of Thailand) ตามความเหมาะสมของลูกคา้ดว้ยกลยุทธ์ “Risk Base Pricing” ประกอบดว้ย 
Acquisition Campaign (การหาลูกคา้ใหม่) และ Segmentation Campaign (การน าเสนอให้กบักลุ่ม
ลูกคา้ในพอร์ตท่ีไดเ้ลือกคดัสรรมาแลว้) 

- กลยุทธ์ท่ี 3 มาจาก “ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด” ผูป้ระกอบการ
ควรมอบโปรโมชันท่ีสามารถสร้างเสริมวินัยท่ีดีให้กับลูกค้า ซ่ึงเป็นไปตามข้อก าหนดในเร่ือง 
Responsible Lending จากทางธนาคารแห่งประเทศไทย (Bank of Thailand) ท่ีไดมี้การควบคุมใน
เร่ืองการประชาสัมพนัธ์และการท าการตลาดท่ีไม่อนุญาตให้ผูป้ระกอบการท าการส่ือสารหรือ
กระตุ้นให้เกิดการฟุ่ มเฟือย ด้วยกลยุทธ์ “Discipline Promos” ซ่ึงเป็นโปรโมชันการส่งเสริม
การตลาดท่ีสามารถสร้างเสริมวินยัท่ีดีให้กบัลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรท่ีจะ “มอบส่ิงดีๆ ให้กบัลูกคา้
ท่ีดี” นอกจากผูป้ระกอบการไดท้ าตามขอ้ก าหนดของธนาคารแห่งประเทศไทย (Bank of Thailand) 
แลว้ ยงัสามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ไดด้ว้ยเช่นกนั 

- กลยุทธ์ท่ี 4 มาจาก “ปัจจยัดา้นกระบวนการ” ผูป้ระกอบการควรน า 
“Robotic Process Automation (RPA)” มาใช้ในองค์กร ซ่ึงสามารถช่วยให้มีประสิทธิภาพในเร่ือง
การประมวลผลเอกสารการสมคัรได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว สามารถช่วยในเร่ืองการประเมินความ
เส่ียงในด้านการพิจารณาออกผลการอนุมัติ สามารถช่วยกระชับลดขั้นตอนกระบวนการอนุมัติ
สินเช่ือใหมี้ความรวดเร็วมากขึ้น และสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้มากขึ้น ซ่ึงสามารถท่ีจะแข่งขนัใน
ตลาดได ้
 ทั้งน้ี ในด้านปัจจยัส่วนบุคคลด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ผูว้ิจยัขอแนะน าเสนอ
เพิ่มเติมให้กบัผูป้ระกอบการ หรือผูท่ี้สนใจในการท าธุรกิจสินเช่ือน้ี ให้ค  านึงถึงดา้นอายุ สถานภาพ
การมีบุตร ระดบัการศึกษา ของผูบ้ริโภค น ามาปรับใชร่้วมกบักลยุทธ์ทั้ง 4 กลยุทธ์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้
น้ี เพื่อใหก้ลยทุธ์มีประสิทธิภาพ และไดรั้บผลลพัธ์ท่ีดียิง่ขึ้นไป  
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล” 

  
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระของนักศึกษาหลกัสูตรมหาบณัฑิต สาขาการ
จดัการและกลยทุธ์ วิทยาลยัการจดัการมหิดล มหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคล ดงันั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือจากทุกท่าน 
โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาต่อไป โดย
ขอ้มูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามทั้งหมดน้ีจะถือเป็นความลบั ซ่ึงจะน าเสนอผลการวิจยัในลกัษณะ
รวมเท่านั้น ความคิดเห็นและขอ้มูลของท่านจกัเป็นประโยชน์และมีความส าคญัต่องานวิจยัคร้ังน้ี 
 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านเนอย่างสูง ส าหรับการให้ความร่วมมือในการให้ขอ้มูล
ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลคดักรองกลุ่มของผูท่ี้เคยใชบ้ริการสินเช่ือ และ ผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการสินเช่ือ 
ส่วนท่ี 2 : ขอ้มูลมุมมอง ทศันคติ และความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมของการตลาด 
ส่วนท่ี 3 : ขอ้มูลดา้นกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มี
หลกัประกนั  
ส่วนท่ี 4 : ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 
ส่วนท่ี 1 : ค าถามคัดกรอง 
ค าชี้แจง โปรดระบุโดยใส่เคร่ืองหมาย ✓ ในช่องท่ีตรงตามความเป็นจริงของท่าน โดยเลือกตอบได้
เพียง 1 ค  าตอบเท่านั้น 
 1. ท่านเคยขอสมคัร หรือ เคยกูย้ืมเงินประเภทสินเช่ือส่วนบุคคลแบบไม่มี
หลกัประกนั (บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด สินเช่ืออเนกประสงคแ์บบผอ่นรายงวด) หรือไม่ 

 เคย (กรณีเคย ท าต่อขอ้ 2)  ไม่เคย (ขา้มไปท าขอ้ 3) 
 2.  ท่านเคยมีประสบการณ์การใช้บริการเงินกู้ประเภทสินเช่ือส่วนบุคคล
แบบไม่มีหลกัประกนั (บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด สินเช่ืออเนกประสงคแ์บบผอ่นรายงวด) หรือไม่ 
   เคยขอสมคัร แต่ไม่ไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือฯ 
   เคยขอสมคัร และไดรั้บการอนุมติั แต่ไม่เคยใชว้งเงินสินเช่ือฯท่ีไดรั้บอนุมติัมา 
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   เคยขอสมคัร และไดรั้บการอนุมติั และเคยใชว้งเงินสินเช่ือฯท่ีไดรั้บอนุมติัมา 
 3. ท่านมีความสนใจสมคัร หรือ ตอ้งการมคัรสินเช่ือส่วนบุคคลแบบไม่มี
หลกัประกนั (บตัรเครดิต บตัรกดเงินสด สินเช่ืออเนกประสงคแ์บบผอ่นรายงวด) หรือไม่ 

 มี    ไม่มี (กรณีไม่มีความสนใจ จบการท าแบบสอบถาม) 
 
ส่วนท่ี 2 : มุมมอง ทัศนคติ และความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อ
การใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั 
ค าชี้แจง โปรดระบุระดับความคิดเห็นของท่านและใส่เคร่ืองหมาย ✓ ในช่องขอ้ความต่อไปน้ี 
ว่าท่านเห็นดว้ยมากนอ้ยเพียงใด โดยให้ท่านเลือกขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียง 1 
ค าตอบเท่านั้น 

คะแนน 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
คะแนน 4 = เห็นดว้ยมาก  
คะแนน 3 = เห็นดว้ย 
คะแนน 2 = ไม่เห็นดว้ย 
คะแนน 1 = ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ผูใ้หบ้ริการสินเช่ือมีความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง           

2. ระยะเวลาการพิจารณาอนุมติัของสินเช่ือท่ีรวดเร็ว           

3. วงเงินท่ีไดรั้บ จากการขอสินเช่ือตรงตามความตอ้งการ                          

4. ระยะเวลาการผอ่นช าระคืน ท่ีเหมาะสมของสินเช่ือ           

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา (Price) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสมกบัสินเช่ือแต่ละประเภท           

2. อตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี      

3. จ านวนเงินขั้นต ่าในการผ่อนช าระคืน (ค่างวด)           

4. ค่าใชจ่้ายระหวา่งการมีสินเช่ือ เช่น ค่าตรวจสอบรายการ เป็นตน้      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย (Place) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ช่องทางการขอสินเช่ือมีความหลากหลาย เช่น สมคัรไดจ้าก
เวบ็ไซต ์แอปพลิเคชนั สาขา ตวัแทนจ าหน่าย เป็นตน้ 

          

2. ช่องทางการเบิกถอนเงินสินเช่ือมีความหลากหลายและสะดวก 
เช่น ท ารายการผา่นแอปพลิเคชัน่ สาขา ร้านคา้ เป็นตน้ 

     

3. ช่องทางการช าระคืนเงินของสินเช่ือมีความหลากหลายและ
สะดวก เช่น ท ารายการผา่นแอปพลิเคชัน่ สาขา โมบายแบงคก้ิ์ง 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส เป็นตน้ 

     

4. มีช่องทางติดต่อผูใ้หกู้ท่ี้หลากหลาย เม่ือผูกู้เ้กิดปัญหาหรือขอ้
สงสัยเก่ียวกบัสินเช่ือ เช่น สายด่วนคอลเซ็นเตอร์ใหบ้ริการตลอด 
24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

          

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. มีการโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ผา่นช่องทาง
ท่ีหลากหลาย เช่น แผน่ผบั เวบ็ไซตใ์นอินเทอร์เน็ต แอปพลิเคชัน่ 
โฆษณาทางโทรทศัน์ วิทย ุหรือ Official line อยา่งทัว่ถึงต่อเน่ือง 

          

2. มีการส่งเสริมการขาย จดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น การลด
อตัราดอกเบ้ีย แจกของ Premium และกิจกรรมแจกรางวลั เป็นตน้ 

     

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ด้านบุคลากร (People, Employee) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ           

2. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ สามารถใหค้ าปรึกษาและ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัท่วงที 

     

3. พนกังานมีความเป็นมิตร ยิ้มแยม้ ใส่ใจ รักการบริการ      

4. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวว้างใจ เช่ือถือได ้      

 



70 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลกัษณะทางกายภาค  
(Physical Evidence and Presentation) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ช่องทางการใหบ้ริการผา่นสาขา มีบรรยากาศภายในมีความ
สะอาด โปร่งโล่ง สวยงาม และแสงสวา่งพอเหมาะ 

          

2. ช่องทางการใหบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัและเวบ็ไซตมี์การ
แสดงผลท่ี สวยงามและง่ายต่อการใชง้าน 

     

3. ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทาง มีการแสดงค าอธิบายและ
รายละเอียดในแต่ขั้นตอนอย่าง ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

4. ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทาง มีการแสดงถึงขั้นตอนและ
แสดงเง่ือนไขท่ีส าคญัอยา่งชดัเจน เช่น การตกลงยอมรับ เง่ือนไข
สัญญา หรือ อตัราดอกเบ้ีย เป็นตน้ 

     

5. ช่องทางการใหบ้ริการทุกช่องทาง สามารถดูรายละเอียดท่ีส าคญั
ยอ้นหลงัได ้เช่น สัญญาการกู ้หรือ ตารางการผ่อนช าระ เป็นตน้ 

     

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ (Process) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. มีขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการสินเช่ือท่ีง่าย ไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น      

2. ความรวดเร็วในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ           

3. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการค านวณอตัราดอกเบ้ียค่าธรรมเนียม      

4. ความสะดวกรวดเร็วในการไดรั้บบริการ      

5. มีขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือท่ีเหมาะสม ไม่มีการ
ซ ้าซอ้นในการท างาน 

     

6. สามารถติดต่อขอใชบ้ริการไดง้่าย      

7. ระเบียบ หรือขั้นตอนมีความยดืหยุน่อยา่งเหมาะสม      

8. ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งใน
กระบวนการใหบ้ริการ 

     

9. มีระบบขั้นตอนป้องกนัการปลอมแปลงเอกสาร หรือการ
โจรกรรมขอ้มูล 
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ส่วนท่ี 3 : กระบวนการการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั 
ค าชี้แจง โปรดระบุระดบัความคิดเห็นของท่านและใส่เคร่ืองหมาย ✓ ในช่องขอ้ความต่อไปน้ีว่า
ป ร ะ เ ด็ น ใ ด  มี ผ ล ต่ อ ก า ร เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร สิ น เ ช่ื อ ส่ ว น บุ ค ค ล ท่ี ไ ม่ มี ห ลั ก ป ร ะ กั น 
โดยใหท้่านเลือกขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ค  าตอบเท่านั้น 

คะแนน 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
คะแนน 4 = เห็นดว้ยมาก  
คะแนน 3 = เห็นดว้ย 
คะแนน 2 = ไม่เห็นดว้ย 
คะแนน 1 = ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
สินเช่ือส่วนบุคคล 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การตระหนักถึงปัญหา      

1. ท่านมีความตอ้งการขอใชบ้ริการจากวงเงินสินเช่ือฯ เพื่อใชใ้น
การอุปโภคบริโภคท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต  

     

2. ท่านมีความตอ้งการขอใชบ้ริการจากวงเงินสินเช่ือฯ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตวัเอง 

          

การหาข้อมูล      

1. หาขอ้มูลจากเวบ็ไซตต์่างๆ สอบถามขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการ       

2. หาขอ้มูลจากบุคคลใกลชิ้ด หรือ ผูท่ี้ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้       

การประเมินทางเลือก      

1. เลือกจาก “ราคา” ซ่ึงหมายถึง ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม      

2. เลือกจาก “ความน่าเช่ือถือ” ของผูใ้หบ้ริการทางการเงิน       

การตัดสินใจซื้อ      

1. ตดัสินใจซ้ือจากขอ้มูลท่ีท าการศึกษาหาขอ้มูลมาแลว้      

2. ตดัสินใจซ้ือจากความคุม้ค่า      

พฤติกรรมหลงัการซื้อ      

1. ท่านมกัจะใชว้งเงินจากบตัรเครดิต บตัรกดเงินสด หรือ วงเงิน
สินเช่ือฯ ในการช าระค่าสินคา้/บริการ 
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2. ท่านจะแนะน าบอกต่อคนใกลชิ้ดใหเ้ลือกใชบ้ริการการช าระค่า
สินคา้/บริการดว้ยบตัรเครดิต บตัรกดเงินสด หรือ วงเงินสินเช่ือฯ 
แทนการช าระดว้ยเงินสด 

     

 
ส่วนท่ี 4 : ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ค าชี้แจง โปรดระบุโดยใส่เคร่ืองหมาย ✓ ในช่องท่ีตรงตามความเป็นจริงของท่าน โดยเลือกตอบได้
เพียง 1 ค  าตอบเท่านั้น 

1. เพศ 
 ชาย   หญิง     ไม่ระบุ / อ่ืนๆ 

2. อาย ุ
 ต ่ากวา่ 20 ปี  20 – 30 ปี   31 – 40 ปี 
 41 – 50 ปี  51 – 60 ปี   61 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพ 
 โสด     สมรส 

4. มีบุตรหรือไม่ 
 ไม่มีบุตร    มีบุตร 

5. ระดบัการศึกษา 
 ประถมศึกษา    มธัยมศึกษา หรือ ปวช.  

  
 อนุปริญญา (ปวส.)    ปริญญาตรี                    
 สูงกวา่ปริญญาตรี 

6. อาชีพ 
 นกัเรียน / นกัศึกษา    พนกังานบริษทัเอกชน  
 คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั   ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
 รับจา้ง     อ่ืนๆ (โปรดระบุ).................. 

7. รายไดเ้ฉล่ียของท่านต่อเดือน 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   10,000 – 15,000 บาท 
 15,001 – 30,000 บาท   30,001 – 50,000 บาท 
 50,001 – 70,000 บาท   70,001 – 90,000 บาท 
 90,001 – 100,000 บาท   มากกวา่ 100,000 บาทขึ้นไป 




