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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการลดลงของจ านวนรายสินเช่ือธนาคาร

ประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 2) เพ่ือศึกษาความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาดของ
บริการการให้สินเช่ือธนาคารประชาชน และ 3) เพ่ือน าผลการศึกษาไปใชป้ระกอบการสร้างกลยุทธ์เก่ียวกบัการเพ่ิม
ยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติให้ไดต้ามเป้าหมาย โดย
เก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ และเก็บขอ้มูลจากแบบ
สัมภาษณ์เชิงลึกจากผูบ้ริหาร จากผลการศึกษาพบว่าสาเหตุของปัญหามาจากปัจจยัภายในคือ มีการประชาสัมพนัธ์
สินเช่ือนอ้ย ขาดช่องทางการส่งเสริมการตลาดและช่องทางการติดต่อสินเช่ือรูปแบบท่ีทนัสมยั พนกังานมีไม่เพียงพอ
ต่อการให้บริการลูกคา้ พนักงานใหม่ขาดความรู้และความช านาญในการให้บริการสินเช่ือ  กระบวนการให้บริการ
สินเช่ือมีขั้นตอนท่ีมีความซบัซ้อน และปัจจยัภายนอกคือ อุตสาหกรรมธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมากและมีการแข่งขนั
ต่อสู้แยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดอยา่งรุนแรง ผลการศึกษาพบว่าแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนท่ีมีความเหมาะสมและมีความเป็นไปได้ คือ กลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมต่อสถานการณ์ท่ีมีคู่แข่งขนัทางการตลาดจ านวนมากเพ่ือท่ีจะดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการมากข้ึน 
ค าส าคญั:  สาเหตุ, แกไ้ขปัญหา, สินเช่ือธนาคารประชาชน 

 

ABSTRACT 
This study had objectives 1) to analyze the causes of the problem of reduction in the amount of people loan 

project of Government Savings Bank National Memorial Branch 2) to study the need of marketing mix service for 
people loan project and 3) to use the results to create strategies for increasing the amount of loans to meet the goals. 
Questionnaires were collected 385 samples from customers by accidental sampling method and collected data from 
the in-depth interview from the directors. The results of the study found that the cause of the problem came from 
internal factors, namely, low publicity, lack of marketing promotion channels and modern contact channels, not 
enough employees to service customers, new employees lack knowledge and expertise in providing services, the 
service process has complicated procedures, and the external factor is that the bank has many competitors and has a 
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competitive market share. The study found that the solution to increase the amount of loans which is appropriate and 
feasible is the marketing promotion strategy, which is a suitable strategy for situations that have many market 
competitors to attract more customers to use the service. 
Keywords: cause, solution, people loan project 
 
1. บทน า 

ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์ถานแห่งชาติเปิดสาขาเม่ือวนัท่ี 28 ตุลาคม พ.ศ.2553  ซ่ึงมีสถานประกอบการ
ตั้ งอยู่ท่ี 22/53 หมู่ท่ี 6  ถนนพหลโยธิน แขวงสายไหม เขตสายไหม กรุงเทพมหานคร ปัจจุบนัธนาคารมีจ านวน
พนกังานทั้งหมด 11 คน ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นเงินฝาก ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นสินเช่ือ 
พนักงานบญัชี พนักงานธุรการ พนักงานบริการลูกคา้ พนักงานสินเช่ือจ านวน 2 คน ลูกจา้งปฏิบติัการดา้นเงินฝาก 
ลูกจา้งปฏิบติัการดา้นสินเช่ือ และลูกจา้งขบัรถยนต์ ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติไดแ้บ่งการท างาน
ออกเป็น 2 แผนกดว้ยกนั คือแผนกเงินฝากและแผนกสินเช่ือ   

ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ ไดป้ระสบปัญหาคือ จ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนมี
จ านวนลดลงอย่างต่อเน่ืองตั้งแต่ปีพ.ศ.2559 – ปีพ.ศ.2561 และมีผลการด าเนินงานสินเช่ือธนาคารประชาชนท่ีไม่
เป็นไปตามเป้าหมายในตลอดระยะเวลา 3 ปีท่ีผ่านมา (ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ, 2561) ขณะท่ี
จ านวนบญัชีสินเช่ือบุคคลทั้งหมดในประเทศไทยจากทุกสถาบนัการเงินมีจ านวนเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2562) จากปัญหาจึงส่งผลกระทบท าให้ธนาคารไม่สามารถตอบสนองนโยบายผลการด าเนินงานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ จึงส่งผลกระทบต่อผลการประเมินตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน KPI (Key Performance Indicator) ของ
พนักงานและลูกจา้ง ท าให้มีผลคะแนนในดา้นการประเมินความส าเร็จในดา้นผลงานท่ีลดน้อยลง อีกทั้งยงัท  าให้
ธนาคารออมสินมีรายไดจ้ากดอกเบ้ียสินเช่ือธนาคารประชาชนท่ีลดน้อยลง และไดรั้บค่าธรรมเนียมการให้บริการ
สินเช่ือธนาคารประชาชนท่ีลดลงอีกด้วย ด้วยปัญหาท่ีได้กล่าวมาข้างตน้ จึงท าให้ต้องการท่ีจะศึกษาวิเคราะห์หา
สาเหตุของปัญหาการลดลงของจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชน และศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
ระดบัความตอ้งการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ เพ่ือน าผล
การศึกษาไปใชป้ระกอบการสร้างกลยุทธ์เก่ียวกบัการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออม
สินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติให้ไดต้ามเป้าหมาย  

 
.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการลดลงของจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออม
สินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 

2.2 เพ่ือศึกษาความต้องการส่วนประสมทางการตลาดของบริการการให้สินเช่ือธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 

2.3 เพ่ือน าผลการศึกษาไปใช้ประกอบการสร้างกลยุทธ์เก่ียวกับการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติให้ไดต้ามเป้าหมาย 
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3. การด าเนินการวจิัย 
3.1 กลุ่มตวัอยา่ง 

   3.1.1 เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 385 คน ซ่ึงค านวณจาก
สูตรของคอแครน และเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการท าการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยเลือก
กลุ่มตัวอย่างจากผูท่ี้มาขอใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 
กรุงเทพมหานคร และให้กลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง    
   3.1.2 เก็บขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ จ  านวน 
2 คน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ และผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์
สถานแห่งชาติดา้นสินเช่ือ 

3.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
   3.2.1 การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 385 คน และเก็บขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารจ านวน 2 ท่าน 
   3.2.2 การเก็บขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ งานวิจยั 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง และข้อมูลผลการด าเนินงานสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขา
อนุสรณ์สถานแห่งชาติ 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
  3.3.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 

4 ตอน ดงัน้ี 
   ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงจะเป็นค าถามเก่ียวกบั 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีลกัษณะค าถามจะเป็นค าตอบแบบเลือกตอบ (Check List)  
   ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออม
สินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร ลกัษณะของค าถามเป็นชนิดเลือกตอบหลายขอ้ (Multiple choices) 
และค าตอบแบบเลือกตอบ (Check List) 
    ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการระดับความตอ้งการใช้
สินเช่ือธนาคารประชาชนประชาชน ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นส่งเสริม
การตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ลกัษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ  โดยน าคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย และแปลความหมายของระดบั
คะแนนจากการก าหนดช่วงคะแนน ซ่ึงมีความระดบัความกวา้งของช่วงคะแนนดงัต่อไปน้ี 

ระดบัคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัความตอ้งการ นอ้ยท่ีสุด 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัความตอ้งการ นอ้ย 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัความตอ้งการ ปานกลาง 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัความตอ้งการ มาก 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัความตอ้งการ มากท่ีสุด 
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  ตอนท่ี 4 เป็นค าถามส าหรับความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ลกัษณะค าถามจะเป็นค าถามปลายเปิด 
(Opening-ended Question)  
  3.3.2 เคร่ืองมือการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติจ านวน 2 
ท่าน โดยก าหนดประเด็นสัมภาษณ์ต่าง ๆ ดังต่อไปน้ี 1) สภาพการแข่งขันในตลาดของธุรกิจสินเช่ือของสถาบนั
การเงินในมุมมองของท่านเป็นอยา่งไร 2) สภาพการแข่งขนัในตลาดของธุรกิจสินเช่ือ ส่งผลกระทบต่อการเกิดปัญหา
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติท่ีมีจ  านวนรายลดลงอยา่งไร 3) จากปัญหา
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติท่ีมีจ  านวนรายลดลง ส่งผลกระทบต่อ
ธนาคารอยา่งไร 4) ท่านคิดว่าควรใชแ้นวทางหรือกลยทุธ์ใดในการแกไ้ขปัญหาสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร
ออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติท่ีมีจ  านวนรายลดลง 5) จากผลการด าเนินงานท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินสาขา
อนุสรณ์สถานแห่งชาติไดต้ั้งเป้าหมายในเร่ืองจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนหรือไม่ อยา่งไร 6) กลุ่มลูกคา้และ
พฤติกรรมของลูกค้าสินเช่ือธนาคารประชาชนเป็นอย่างไร 7) ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนอยา่งไรบา้ง  
   จากนั้นจะเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือแบบสัมภาษณ์เชิงลึกของผูบ้ริหาร โดยใชข้อ้มูลจาก
การถอดบทสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และขอ้มูลจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
อุปสรรค โดยใชเ้คร่ืองมือ TOWS Matrix  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) และค่าเฉล่ียจากผลการศึกษาระดบั
ความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาดบริการจากกลุ่มตวัอย่าง เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา และแนวทาง      
กลยทุธ์ในการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 

3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
     สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ตอนท่ี 1 เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
โดยหาความถ่ี ร้อยละ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าเสนอเป็นตารางแจกแจงความถ่ี  อตัราร้อยละ และอธิบายเชิงพรรณนา
ประกอบการวิเคราะห์ 
   ตอนท่ี 2 เก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขา
อนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยหาความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และอธิบายเชิงพรรณนาประกอบการวิเคราะห์ 
   ตอนท่ี 3 เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การให้บริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงาน ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลต่อการใช้
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นแต่ละระดบัในแต่ละประเด็น โดยหาความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ต่อระดบัความตอ้งการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนจ าแนกปัจจัยส่วนบุคคล ใชส้ถิติค่า t-test และวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และอธิบายเชิงพรรณนาประกอบการวิเคราะห์  

  ตอนท่ี 4 เป็นค าถามปลายแบบเพ่ือให้ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
เก่ียวกบัแนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 
กรุงเทพมหานคร  
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 3.5 กรอบแนวคิดงานวิจยั 
  ในการศึกษาเพ่ือคน้หาแนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออม

สินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร ไดก้  าหนดกรอบแนวคิดของการวิจยัดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
4. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  และมีอายุอยู่ในช่วง 25 - 29 ปี ระดับ
การศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั รายได ้10,001 – 20,000 บาท วตัถุประสงคใ์นการขอใช้
บริการสินเช่ือ เพ่ือใช้จ่ายทัว่ไป และ ใช้หน้ีสิน ส่วนใหญ่ทราบแหล่งข้อมูลในการมาใช้บริการจากตนเอง ส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ และทราบขอ้มูลจากบุคคลท่ีรู้จกั บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมาใชบ้ริการสินเช่ือส่วนใหญ่ คือ 
ตนเอง ครอบครัว และเพ่ือน วงเงินท่ีตอ้งการขอสินเช่ือส่วนใหญ่ตอ้งการวงเงินสินเช่ือ 10,001 – 50,000 บาท 
 
ตารางท่ี 1  ค่าเฉล่ียระดบัความตอ้งการในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อระดบัความตอ้งการใช้
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ X̅ S.D. ระดับความต้องการ อนัดับ 

ดา้นบุคลากร 4.50 0.689 มากท่ีสุด 1 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 4.33 0.813 มากท่ีสุด 2 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.32 0.802 มากท่ีสุด 3 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.30 0.811 มากท่ีสุด 4 

ดา้นกระบวนการให้บริการ 4.18 0.766 มาก 5 

ดา้นราคา 3.92 0.843 มาก 6 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.88 0.839 มาก 7 

 

 

ตวัแปรต้น 

-  ความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาดของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 

-  สาเหตุของปัญหาการลดลงของจ านวนราย

สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน
สาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 

ตวัแปรตาม 
แนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน
สาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 
กรุงเทพมหานคร 
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จากตารางพบว่าภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความตอ้งการทางดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการในดา้นต่าง ๆ ตามระดบัความตอ้งการดงัน้ี 

1.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากร  
   ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด (X̅ = 4.50, S.D. = 0.689) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบั
ความตอ้งการในเร่ือง พนักงานอธิบายเก่ียวกบัสินเช่ือเขา้ใจง่าย พนักงานให้บริการสินเช่ือไดอ้ย่างรวดเร็ว พนักงาน
พูดจาสุภาพ พนักงานมีความน่าเช่ือถือ พนักงานมีความช านาญในการให้บริการสินเช่ือ พนักงานมีความรู้ในการให้
ค าปรึกษาสินเช่ือ และจ านวนพนกังานมีเพียงพอต่อการให้บริการสินเช่ือ มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
  ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด (X̅ = 4.33, S.D. = 0.813) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบั

ความต้องการในเร่ือง ระยะเวลาในการผ่อนช าระหน้ีตรงกบัความต้องการ ขั้นตอนในการยื่นกู ้สินเช่ือเข้าใจง่าย 
ขั้นตอนในการยืน่กูสิ้นเช่ือไม่ซับซอ้น วตัถุประสงคใ์นการขอสินเช่ือมีความหลากหลาย หลกัประกนัท่ีสามารถใช้ค  ้ า
ประกนัวงเงินกูมี้หลากหลาย และวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บการอนุมติัตรงกบัความตอ้งการ มีความตอ้งการอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด  

3.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
   ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด (X̅  = 4.32, S.D. = 0.802) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบั
ความตอ้งการในเร่ือง การเดินทางมาใชบ้ริการสินเช่ือมีความสะดวก ช่องทางการติดต่อขอสินเช่ือมีหลายช่องทาง 
ช่องทางการช าระเงินงวดมีหลากหลาย ท าเลท่ีตั้งของธนาคารออมสินมีความเหมาะสม และช่วงเวลาในการเปิดท าการ
มีความเหมะสม มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

4.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 
   ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด (X̅ = 4.30, S.D. = 0.811) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบั
ความตอ้งการในเร่ือง มีการแจกของสมนาคุณส าหรับลูกคา้ท่ียื่นกูสิ้นเช่ือ มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินเช่ือให้ทราบ
อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น ส่ือออนไลน์ ใบปลิว มีการจดักิจกรรมออกบูธประชาสัมพนัธ์
สินเช่ือนอกสถานท่ี มีการจดักิจกรรมเพ่ือสังคมเพ่ือส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  

5.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการให้บริการ  
   ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมาก (X̅ = 4.18, S.D. = 0.766) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความ
ตอ้งการในเร่ือง ระยะเวลาท่ีใชใ้นการอนุมติัสินเช่ือมีความเหมาะสม มีกระบวนการพิจารณาสินเช่ืออยา่งเป็นระบบ มี
ความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และในเร่ืองกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือมีความโปร่งใส ระบบการท างานมี
ความแม่นย  าเช่ือถือได ้ธนาคารมีระบบคิวในการรอรับบริการสินเช่ือ มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก 

6.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา   
   ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมาก (X̅ = 3.92, ส่วน S.D. = 0.843) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบั
ความตอ้งการในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ความเหมาะสม มีความตอ้งการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และในเร่ืองจ านวน
เงินงวดท่ีผ่อนช าระต่อเดือนไม่สูงเกินไป อัตราดอกเบ้ียผิดนัดสินเช่ือมีความเหมาะสม ค่าธรรมเนียมการบริการ
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สินเช่ือมีความเหมาะสม ค่าธรรมเนียมในการประเมินหลกัทรัพยค์  ้าประกนัสินเช่ือมีความเหมาะสม มีความตอ้งการ
อยูใ่นระดบัมาก 

7.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
   ภาพรวมอยู่ในระดบัความตอ้งการมาก (X̅ = 3.88, S.D. = 0.839) พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความ
ตอ้งการในเร่ือง ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีครอบคลุม มีส่ิงอ  านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่น 
น ้ าด่ืม โทรทศัน์  บรรยากาศภายในธนาคารมีความปลอดโปร่ง มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 
มีท่ีนั่งรอรับบริการจ านวนเพียงพอ และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริการมีความทนัสมยั มีความตอ้งการอยูใ่น
ระดบัมาก  

ผลการการทดสอบนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อระดบัความตอ้งการใชบ้ริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน 

ผลการศึกษานั้นมีผูต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอแนะความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนราย
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร ดงัน้ี  

1) ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ มีช่องทางการติดต่อให้บริการสินเช่ือน้อยควรเพ่ิมช่อง
ทางการบริการให้มากยิง่ข้ึน   

2) ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติควรมีการประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบสมยัใหม่ เช่น ส่ือ
ออนไลน์ เพ่ือเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆ  

3) ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ ควรจะเพ่ิมสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอต่อการมาใชบ้ริการ 
เพ่ือความสะดวกของลูกคา้ 

ผลการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติสรุปไดว้่าภาพรวมของอุตสาหกรรม
ทางการเงินมีการแข่งขนัการให้บริการสินเช่ือรายยอ่ยค่อนขา้งรุนแรง เน่ืองจากธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมาก จึงท าให้
เกิดการแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาด และยงัมีอิทธิพลจากบริการทดแทน เช่น โรงรับจ าน า หรือการให้สินเช่ือนอกระบบ
ท่ีมีแนวโน้มท่ีเพ่ิมข้ึน นอกจากน้ีธนาคารออมสินมีหลายสาขาท าให้มีการแข่งขนักนัเอง ลูกค้าจึงมีอ  านาจในการ
ตดัสินใจมาใชบ้ริการมากและมีอ านาจต่อรองสูง  สาเหตุของปัญหาสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน
สาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติท่ีมีจ  านวนรายลดลง เน่ืองจากมีกระบวนการบริการลูกค้าสินเช่ือมีขั้นตอนมากและ
ซบัซอ้น ท าให้เกิดความล่าชา้ในการให้บริการ อีกทั้งบุคลากรพนกังานของสาขาท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือมีนอ้ย จึงท า
ให้ไม่เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้าได้อย่างทัว่ถึง ท าให้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการมาใช้บริการของลูกคา้ 
นอกจากน้ีอีกสาเหตุคือธนาคารมีคู่แข่งมากและคู่แข่งมีการท าการแข่งขนักนัรุนแรง เช่น การลดอตัราดอกเบ้ียและท า
โปรโมชัน่ต่าง ๆ จึงท าให้ลูกคา้มีทางเลือกมากมาย จากปัญหามีจ านวนสินเช่ือลดลงอยา่งต่อเน่ือง ท าให้ส่งผลกระทบ
ต่อธนาคาร คือ มีผลการด าเนินงานไม่สามารถท าตามเป้าหมายผลการประเมินตัวช้ีวดัผลการปฏิบัติงาน (Key 
Performance Indicator) ท่ีไดรั้บในแต่ละปีได ้และท าให้ธนาคารมีรายไดท้างดา้นดอกเบ้ียและรายไดจ้ากค่าธรรมเนียม
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนลดลง ดงันั้นเห็นควรให้ใชแ้นวทางกลยุทธ์ในการแกไ้ขปัญหาคือ ธนาคารจะตอ้ง
รักษาฐานลูกคา้ในปัจจุบนัให้ไดม้ากท่ีสุด เช่น ลดอตัราดอกเบ้ีย หรือเชิญชวนลูกคา้รายเก่ามากูเ้พ่ิม และมีการตอบ
แทนคืนความสุขโดยการลดอตัราดอกเบ้ียให้กบัลูกคา้ชั้นดี เพ่ือท่ีจะรักษาฐานลูกคา้ให้มัน่คงยิ่งข้ึน ควรมีการพฒันา
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ระบบสารสนเทศ และกระบวนการในการอนุมติัของสินเช่ือธนาคารประชาชนให้รวดเร็ว มีขั้นตอนไม่สลบัซับซ้อน 
เพ่ือให้บริการลูกคา้ไดร้วดเร็วเพ่ือท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้   นอกจากน้ีแลว้ควรใชแ้นวทางกลยทุธ์
เพ่ือสร้างความแตกต่าง 2 ดา้น คือ ทางดา้นบริการและดา้นกระบวนการของการปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ นอกจากน้ี
ผูบ้ริหารไดมี้การตั้งเป้าหมายให้กบัธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ คือ จะตอ้งท าให้ผลการด าเนินงาน
ให้ไดต้ามตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน  (Key Performance Indicator) ท่ีตั้งไว ้และมีผลการด าเนินงานท่ีเพ่ิมข้ึนทุกปี ปีละ 
10% โดยกลุ่มลูกคา้สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินก็จะเป็นผูมี้รายไดน้อ้ย พ่อคา้ แม่คา้หาบเร่แผงลอย 
มอเตอร์ไซครั์บจา้งหรือรถตูรั้บจา้ง และพนักงานบริษทัหรือโรงงาน ขอ้เสนอแนะในการด าเนินงานสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน คือ ตอ้งมีการพฒันาระบบของสารสนเทศ แจกส่ิงของสมนาคุณให้กบัลูกคา้รายท่ีมีประวติัการช าระเงินกูดี้ 
และปรับภาพลกัษณ์ใหม่ของธนาคารออมสินให้มีความทนัสมยัเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ให้ทุกระดบัและบริการอยา่ง  

 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร สามารถน าผลมา

วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาสินเช่ือธนาคารประชาชนมีจ านวนรายลดลงนั้นมาจากปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอก 
ดงัน้ี 

สาเหตุจากปัจจยัภายใน 
1) กระบวนการบริการลูกคา้สินเช่ือมีขั้นตอนมากมีความซบัซอ้น จึงเกิดความล่าชา้ในการให้บริการ  
2) บุคลากรมีไม่เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้และบุคลากรพนักงานใหม่ขาดความรู้และความช านาญใน

การให้บริการสินเช่ือ 
3) สาขานั้นมีช่องทางการติดต่อให้บริการสินเช่ือนอ้ย และขาดช่องทางการติดต่อสินเช่ือท่ีทนัสมยั ท าให้ไม่

เขา้ถึงฐานกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆ  
4) มีการออกบูธประชาสัมพนัธ์สินเช่ือนอ้ย ขาดช่องทางการส่งเสริมการตลาดท่ีทนัสมยั 
 
สาเหตุจากปัจจยัภายนอก  
ธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมาก มีทั้งสถาบนัการเงินและไม่ใช่สถาบนัการเงิน (Non-Bank) จึงท าให้มีการแข่งขนั

กนัสูง มีการออกผลิตภณัฑ์สินเช่ือใหม่ๆท่ีมีอตัราดอกเบ้ียต ่าแข่งขนักนั และยงัมีการแข่งขนัโดยการจดัท าโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ และท าการส่งเสริมการตลาดเพ่ือแข่งขนัต่อสู้แยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดเพ่ือดึงดูดให้ลูกคา้มาใชบ้ริการ 

วิเคราะห์ภาพรวมจากแบบสอบถาม และจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถาน
แห่งชาติ และจากการศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ จึงน ามาสรุปผลเป็นการก าหนดกยุทธ์แนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนราย
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร โดยวิธีการวิเคราะห์จาก 
TOWS Matrix ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 2  การวเิคราะห์ TOWS Matrix 

ปัจจยัภายใน 
 
 
                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปัจจยัภายนอก 

จุดแข็ง STRENGTHS – S 
S1 ภาพลกัษณ์ธนาคารออมสินเป็นสถาบนั
การเงินท่ีมัน่คงและน่าเช่ือถือ เพราะเป็นธนาคาร
ของรัฐ (ธนาคารออมสิน, 2560) 

S2 พนกังานมีการใหบ้ริการลกูคา้ทุกระดบัอยา่ง
เท่าเทียม (ธนาคารออมสิน, 2560) 

S3 ธนาคารมีฐานลูกคา้สินเช่ือรายยอ่ยจ านวน
มาก (ธนาคารออมสิน, 2560)  

S4 วตัถุประสงคข์องการกูสิ้นเช่ือธนาคาร
ประชาชนมีความหลากหลาย (ธนาคารออมสิน, 
2562) 

S5 มีการท าการประชาสมัพนัธ์สินเช่ือ (ธนาคาร
ออมสิน, 2560)  

 
 

จุดอ่อน WEKNESSES – W 

W1 ช่องทางการติดต่อใหบ้ริการสินเช่ือมีนอ้ย 
W2 ขาดช่องทางการติดต่อสินเช่ือท่ีทนัสมยั 

W3 จ านวนพนกังานนอ้ย ไม่เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการสินเช่ือ 

W4 พนกังานใหม่ขาดความรู้และความช านาญ
ในการใหบ้ริการสินเช่ือ  
W5 การใหบ้ริการลูกคา้มีขั้นตอนมาก ท า 
ใหเ้กิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 
W6 ขาดส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธ์ใน 
รูปแบบท่ีทนัสมยั 
W7 มีการออกบูธประชาสมัพนัธ์สินเช่ือนอ้ย 

W8 มีอตัราดอกเบ้ียเงินกูท่ี้ค่อนขา้งสูง 
เน่ืองจากเป็นสินเช่ือท่ีมีอตัราดอกเบ้ียคงท่ี 
(Flat Rate)  

(ธนาคารออมสิน, 2562) 

   โอกาส OPPORTUNITIES – O 

O1 ประชาชนมีการเขา้ถึงส่ือออนไลน์มากข้ึน ท า
ให้เป็นช่องทางในการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าใหม่ๆ 
(ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(องคก์ารมหาชน), 2562) 
O2 การเขา้สู่ EEC ท าใหป้ระเทศไทยมีโอกาสท่ี
ผูป้ระกอบการจะเขา้มาลงทุนและขยายกิจการ
เพ่ิมข้ึน (ส านกังานคณะกรรมการนโยบายเขต
พฒันาพิเศษภาคตะวนัตก, 2560) 
O3 รัฐบาลออกนโยบายสนบัสนุนลูกค้าสินเช่ือ
รายย่อย เช่น การลดดอกเบ้ีย ลดค่าธรรมเนียมท า
ใหธ้นาคารขยายสินเช่ือไดม้ากข้ึน  (ธนาคารออม
สิน, 2560) 

SO (เชิงรุก)          
S2 ,S3, S5, O1 

ธนาคารมีฐานลูกคา้สินเช่ือรายย่อยจ านวนมาก 
และมีพนกังานบริการลูกคา้ทุกระดบัอย่างเท่า
เทียมกนั อีกทั้งยงัมีการท าประชาสมัพนัธ์สินเช่ือ 
พร้อมกับมีโอกาสทางความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีเพ่ือออกแบบรูปแบบการส่งเสริม
การตลาดให้มีนวตักรรมใหม่ เพราะคนส่วน
ใหญ่มีการเขา้ถึงส่ือออนไลน์มากข้ึน เพ่ือเป็น
การสร้างสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในช่องทางใหม่ๆ 
 

“กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด” 

 

WO (เชิงแก้ไข) 
W1, W2, O1 

ธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติมี
ช่องทางการติดต่อใหบ้ริการสินเช่ือมีจ านวน
นอ้ย และยงัขาดช่องทางการติดต่อสินเช่ือท่ี
ทนัสมยัในขณะเดียวกนันั้นมีโอกาสทาง
ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีเพ่ือออกแบบ
รูปแบบการส่งเสริมการตลาดใหมี้นวตักรรม
ใหม่ เพราะคนส่วนใหญ่มีการเขา้ถึงส่ือ
ออนไลนม์ากข้ึน  
 
  
 “กลยุทธ์ทางด้านช่องทางในการให้บริการ” 

 

อปุสรรค THREATS – T 
T1 มีการแข่งขนัของสถาบนัการเงินสูง จ านวน
คู่แข่งมาก (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 

T2 มีบริการทดแทน เช่น โรงรบัจ าน า การให้
สินเช่ือนอกระบบ 

T3 อ านาจการต่อรองของลูกคา้สูง 

T4 สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัส่งผลใหลู้กคา้ลด
ปริมาณการใชสิ้นเช่ือเพ่ือการลงทุนเน่ืองจากไม่
มัน่ใจในเศรษฐกิจ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 
2562) 

 

ST (เชิงป้องกนั)     

S1 , S2 ,T1 ,T2 ,T3 

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงและ
น่าเช่ือถือ มีพนกังานบริการลูกคา้ทุกระดบัอย่าง
เท่าเทียมกนั ขณะท่ีจ านวนคู่แข่งมีจ านวนมาก
อย่างทั้ งสถาบันการเงินและไม่ใช่สถาบัน
การเงิน (Non-Bank) มีบริการทดแทน เช่น โรง
รับจ าน า การใหสิ้นเช่ือนอกระบบ ท าใหลู้กคา้มี
อ านาจต่อรองสูง ดงันั้นสาขาจึงตอ้งสร้างความ
แตกต่างทางดา้นบริการให้เหนือจากคู่แข่งขัน 
เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

“กลยุทธ์ทางด้านบริการที่แตกต่าง”                            

WT (เชิงรับ) 

W8 ,T1,T2,T3 
สินเช่ือธนาคารประชาชนมีอตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ค่อนข้างสูง ขณะเดียวกันนั้นคู่แข่งทางการ
แข่งขนัก็มีจ านวนมาก มีบริการทดแทน เช่น 
โรงรับจ าน า การให้สินเช่ือนอกระบบ รวมทั้ง
อ านาจการต่อรองของลูกคา้ก็สูงข้ึน 
 
 
                “กลยทุธ์ด้านราคา” 
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แนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 
จากการวิเคราะห์จาก TOWS Matrix นั้นจะเลือกแนวทางเลือกมา 3 ทางเลือกดงัน้ี 

ทางเลือกท่ี 1 : กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นกลยทุธ์ท่ีมีความสอดคลอ้งกบัระดบัความตอ้งการส่วน
ประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (X̅ = 4.30) ซ่ึงพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
จึงตอ้งเพ่ิมช่องทางการส่งเสริมการตลาดเพ่ือให้มีความหลากหลาย และมีรูปแบบท่ีทนัสมยั มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั
สินเช่ือให้ทราบอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอเพ่ือท่ีจะส่ือสารไปยงักลุ่มลูกคา้เดิมและกลุ่มลูกคา้ใหม่ มีการจดักิจกรรม
ออกบูธประชาสัมพันธ์สินเช่ือนอกสถานท่ี และใช้เคร่ืองมือทางการส่งเสริมการตลาดต่าง ๆ เช่น สร้างส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ ใบปลิว น าเสนอข้อมูลข่าวสารสินเช่ือผ่านส่ือออนไลน์ และท าการส่งเสริมการขาย โดยการท า
กิจกรรมต่าง ๆ เช่นการแจกของสมนาคุณส าหรับลูกคา้ท่ียืน่กูสิ้นเช่ือ จดักิจกรรมเพ่ือสังคมเพ่ือส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดี
แก่ธนาคาร เพ่ือเป็นการสร้างส่วนแบ่งการตลาดสินเช่ือให้มีจ  านวนท่ีเพ่ิมข้ึน อีกทั้งยงัท  าการตลาดทางตรงเป็นการติด
ติดต่อผา่นโทรศพัท ์เพ่ือเป็นการเชิญชวนขอ้มูลจากฐานลูกคา้เดิมท่ีมีประวติัการจ่ายช าระหน้ีดีมากูเ้พ่ิม  

ทางเลือกท่ี 2 : กลยทุธ์ทางดา้นบริการท่ีแตกต่าง เป็นกลยทุธ์ท่ีมีความสอดคลอ้งกบัระดบัความตอ้งการส่วน
ประสมการตลาดดา้นบุคลากร (X̅ = 4.50) และ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (X̅ = 4.33) ซ่ึงพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด และดา้นกระบวนการให้บริการ (X̅ = 4.18) ซ่ึงพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
ตอ้งการมาก เน่ืองจากธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมาก จึงท าให้เกิดการแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาด ดงันั้นสาขาจึงตอ้งสร้าง
ความแตกต่างทางดา้นบริการให้เหนือจากคู่แข่งขนั เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยการใช้กลยุทธ์
ทางดา้นบริการ คือมีกระบวนการจดัท าขั้นตอนในการอนุมติัสินเช่ือให้ไม่ซบัซ้อน มีการท าแผนผงัล าดบัขั้นตอนใช้
ลูกคา้ทราบและพนกังานสินเช่ือตอ้งมีการตรวจสอบเอกสารประกอบการยืน่กูใ้ห้ครบจากลูกคา้ เพ่ือลดขั้นตอนในการ
ตามเอกสาร มีกระบวนการพิจารณาสินเช่ืออย่างเป็นระบบและมีความโปร่งใส มีระบบการท างานท่ีมีความแม่นย  า
เช่ือถือได ้มีระบบคิวในการรอรับบริการสินเช่ือ อีกทั้งการบริการทางดา้นบุคลากรจะตอ้งให้บริการสินเช่ือไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว พนักงานสามารถอธิบายเก่ียวกบัสินเช่ือให้เขา้ใจง่าย พูดจาสุภาพ มีความน่าเช่ือถือ มีความช านาญในการ
ให้บริการสินเช่ือ มีความรู้ในการให้ค าปรึกษาสินเช่ือ และมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อการให้บริการสินเช่ือ 

ทางเลือกท่ี 3 : กลยุทธ์ทางดา้นช่องทางในการให้บริการ เป็นกลยุทธ์ท่ีมีความสอดคลอ้งกับระดับความ
ตอ้งการส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X̅  = 4.32) จึงตอ้งเพ่ิมช่องทางการติดต่อให้บริการสินเช่ือ
ให้มีจ  านวนมากยิ่งข้ึน และมีช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั เช่น เพ่ิมช่องทางการติดต่อบริการ การให้ค  าปรึกษาสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนทางแอปพลิเคชันไลน์ การติดต่อส่ือสารกนัผ่านอีเมล การยื่นกู ้พร้อมส่งเอกสารประกอบการ
พิจารณาการยื่นในอีเมล เพ่ือให้เจา้หน้าท่ีวิเคราะห์ความสามารถในการช าระหน้ีเบ้ืองตน้ก่อนเพ่ือให้ลูกคา้สามารถ
เขา้ถึงการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนไดส้ะดวกยิ่งข้ึน และมีบริการรถบริการเคล่ือนท่ีเพ่ือเป็นการเพ่ิมช่อง
ทางการให้บริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน และเพ่ิมช่องทางการช าระเงินงวดมีหลากหลาย  

จากการประเมินทางเลือกแนวคิดทั้ง 3 ทางเลือกดงักล่าว สรุปคือ เลือกทางเลือกท่ี 1 กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริม
การตลาด เน่ืองจากสอดคลอ้งกบัสถานการณ์การแข่งขนั ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีมีความเป็นไปได ้สอดคลอ้งดบักบัระดบั
ความตอ้งการของลูกคา้ มีความสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั จึงเป็นแนวทางท่ีมีความสามารถในการเพ่ิม
ยอดจ านวนรายสินเช่ือ ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร  
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5. การอภปิรายผล 
การศึกษาเพ่ือคน้หาแนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขา

อนุสรณ์สถานแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีอายุอยู่ในช่วง       
25 - 29 ปี ระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัท  รายได้ 10,001 – 20,000 บาท 
วตัถุประสงคใ์นการขอใชบ้ริการสินเช่ือ เพ่ือใชจ่้ายทัว่ไป และ ใชห้น้ีสิน พบว่าภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความต้องการทางด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ท่ีระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด  และดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นราคา  และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีระดบัความตอ้งการมาก  

ผลการวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหารพบว่า ภาพรวมของอุตสาหกรรมทางการเงินมีการแข่งขนัการ
ให้บริการสินเช่ือรายย่อยค่อนข้างรุนแรง เน่ืองจากธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมาก  จึงท าให้เกิดการแย่งชิงส่วนแบ่ง
การตลาด และยงัมีอิทธิพลจากบริการทดแทนเช่น โรงรับจ าน า หรือการให้สินเช่ือนอกระบบท่ีมีแนวโน้มท่ีเพ่ิมข้ึน 
นอกจากน้ีธนาคารออมสินมีหลายสาขาท าให้มีการแข่งขนักนัเอง คู่แข่งมีการท าการแข่งขนักนัรุนแรง จึงท าให้ลูกคา้มี
ทางเลือกมากและมีอ านาจต่อรองสูง จึงเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังาน 

ผลการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาสินเช่ือธนาคารประชาชนมีจ านวนรายลดลงนั้นมาจากสาเหตุจากปัจจยั
ภายใน คือ มีการประชาสัมพนัธ์สินเช่ือน้อย ขาดช่องทางการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบท่ีทนัสมยั มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการสินเช่ือนอ้ย และขาดช่องทางการติดต่อสินเช่ือท่ีทนัสมยั ท าให้ไม่เขา้ถึงฐานกลุ่มลูกค้าใหม่ๆ บุคลากร
มีไม่เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ และบุคลากรพนักงานใหม่ขาดความรู้และความช านาญในการให้บริการสินเช่ือ 
กระบวนการบริการลูกคา้สินเช่ือมีขั้นตอนมากมีความซับซอ้น  และปัจจยัภายนอก คือ ธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมากท า
ให้มีการแข่งขนัต่อสู้แยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดโดยการท าการส่งเสริมการตลาดเพ่ือดึงดูดลูกคา้  

ภาพรวมของอุตสาหกรรมทางการเงินมีการแข่งขนัการให้บริการสินเช่ือรายย่อยค่อนขา้งรุนแรง  เน่ืองจาก
ธนาคารมีคู่แข่งจ านวนมาก จึงท าให้เกิดการแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาด และยงัมีอิทธิพลจากบริการทดแทนเช่น โรงรับ
จ าน า หรือการให้สินเช่ือนอกระบบท่ีมีแนวโน้มท่ีเพ่ิมข้ึน นอกจากน้ีธนาคารออมสินมีหลายสาขาท าให้มีการแข่งขนั
กนัเอง คู่แข่งมีการท าการแข่งขนักนัรุนแรงเช่น การลดอตัราดอกเบ้ียและท าการส่งเสริมการขายต่าง ๆ จึงท าให้ลูกคา้
มีทางเลือกมากมายท าให้ลูกคา้มีอ  านาจต่อรองสูง จึงเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังาน ท าให้ธนาคารออมสินสาขา
อนุสรณ์สถานแห่งชาติมีจ  านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนมีจ านวนลดลงอย่างต่อเน่ือง ดงันั้นจึงน าผลการศึกษา
แนวทางการเพ่ิมยอดจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 3 ทางเลือก คือ ทางเลือกท่ี 1 กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด ทางเลือกท่ี 2 กลยุทธ์
ทางดา้นบริการท่ีแตกต่าง ทางเลือกท่ี 3 กลยุทธ์ทางดา้นช่องทางในการให้บริการ สรุปแนวทางเลือกท่ีใชเ้พ่ือแกไ้ข
ปัญหาคือ ทางเลือกท่ี 1 ทั้งน้ีนอกจากกลยุทธ์แนวทางเลือกท่ี 1แลว้ยงัสามารถท่ีจะน าเอากลยุทธ์ทางเลือกท่ี 2 และ 3 
มาใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติในโอกาสต่อไปในอนาคตได้ 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
บทสรุปจากผลการวิเคราะห์ภาพรวมของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถานแห่งชาติ เพ่ือหาแนวทางเลือก

ในการก าหนดกลยุทธ์ในการเพ่ิมจ านวนรายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาอนุสรณ์สถาน
แห่งชาติจ านวน 3 ทางเลือก คือ ทางเลือกท่ี 1 กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ทางเลือกท่ี 2 กลยทุธ์ทางดา้นบริการ
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ท่ีแตกต่าง ทางเลือกท่ี 3 กลยุทธ์ทางด้านช่องทางในการให้บริการ ทั้งน้ีแนวทางเลือกท่ีใช้เพ่ือแก้ไขปัญหา คือ 
ทางเลือกท่ี 1 กลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมต่อสถานการณ์ท่ีมีคู่แข่งขนัทางการตลาด
จ านวนมาก เป็นการจดักิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด เพ่ือท่ีจะดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการมากข้ึน ซ่ึงสามารถท่ีจะ
รักษาฐานลูกคา้เดิม และขยายฐานลูกคา้ใหม่ให้มีจ  านวนมากข้ึน นอกจากน้ีแลว้ยงัเป็นทางเลือกท่ีมีความเป็นไปได ้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ และความสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั 

ขอ้เสนอแนะ นอกจากการใช้กลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด เพ่ือเป็นแนวทางในการเพ่ิมยอดจ านวน
สินเช่ือธนาคารประชาชนแลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆเพ่ือช่วยสนบัสนุนความส าเร็จของกลยทุธ์จากปัจจยัท่ีจะตอ้งพฒันาและ
ปรับปรุงต่อไป ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นพนักงาน พนักงานจะตอ้งบริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ มีความรู้มีความเข้าใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือธนาคารประชาชนเป็นอย่างดี 2)ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีโดยน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยใน
การท าการส่งเสริมการตลาดให้มีนวตักรรมใหม่ เพ่ือเป็นการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในช่องทางใหม่ๆ และเป็นการ
เพ่ิมช่องทางการส่งเสริมการตลาดเพ่ือให้มีความหลากหลาย เพ่ือเป็นการจูงใจไปยงักลุ่มลูกคา้เดิมและกลุ่มลูกคา้ใหม่  

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป ควรท าการศึกษาปัญหาเก่ียวกับสินเช่ือประเภทอ่ืน ๆของ
ธนาคารออมสิน ท่ีส่งผลกระทบและเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังาน เพ่ือท่ีจะไดห้าสาเหตุของปัญหา และหาแนว
ทางการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และควรศึกษาในสาขาท่ีตั้งอยู่ในพ้ืนท่ีอ่ืน เพ่ือศึกษาดูปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการในดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความตอ้งการในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ 
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