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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาสาเหตุของปัญหายอดสินเช่ือรายย่อยไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

และ 2) เสนอแนะหาแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อยธนาคารออมสินเขตราชวตัร เก็บรวบรวมขอ้มูลด้วย
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 ราย และสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการเขต  ผูช่้วยผูอ้  านวยการหน่วยวิเคราะห์
สินเช่ือ และผูช่้วยผูอ้  านวยการหน่วยประเมินราคาและพิธีการสินเช่ือ จ  านวน 3 ราย  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างด้วยการทดสอบที  
ความแปรปรวนทางเดียว  และพยากรณ์ด้วยสถิติการถดถอยเชิงพหุ  ใช้แผนผงัก้างปลาหาสาเหตุของปัญหา  
และหาแนวทางแกไ้ขปัญหาใช ้SWOT Analysis และ TOWS Matrix ผลการศึกษาพบบว่า 1)  สาเหตุของปัญหายอด
สินเช่ือรายย่อย ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์/บริก าร ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการ ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความเช่ือถือได ้
และดา้นการตอบสนองตอบทนัที 2) ไดแ้นวทางการแกปั้ญหาการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อย 4 กลยุทธ์เป็นทางเลือก ไดแ้ก่  
กลยุทธ์การเติบโตแบบพฒันาผลิตภัณฑ์ในระดับองค์กร กลยุทธ์ความแตกต่างในระดับหน่วยธุรกิจ และกลยุทธ์ด้าน
การตลาด หลกั 7P’s กลยทุธ์ดา้นการเงินในระดบัหน้าท่ี  และเลือกเพียงทางเดียวเพ่ือน าไปสู่แผนปฏิบติังานคือ ทางเลือกกล
ยทุธ์ดา้นการตลาดหลกั 7P’s ดว้ยเหตุผลไปใชเ้ป็นกลยทุธ์เชิงรุก เชิงแกไ้ข และเชิงป้องกนั 
ค าส าคญั:  สินเช่ือรายยอ่ย, การเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ย 

 

ABSTRACT 
The objectives of this research were to study 1) cause of problems increasing retail loan did not accord to 

the bank target, and 2) suggestion the guidelines to increasing retail loan of Government Savings Bank, Rajavat Zonal 
Office. The information were collected from the samples using questionnaire of 400 people. Additionally, 3 persons 
of Vice President, Assistant Vice President Unit of Loan Analysis, Assistant Vice President Unit of Evaluation and 
Loan Administration Officer Rajavat Zonal Office were interview. The data were investigated using frequency 
distributions, percentage, mean, standard deviation, test concerning a difference by t-test, One-Way Analysis of 
Variance, and Multiple Regression Analysis. Also, fish bone diagram was used to find cause of problems and the 
analysis results were taken to find the way to solving problems using SWOT Analysis and TOWS Matrix.  
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The results of research showed that 1) the cause of retail loan problems were marketing mix factors, service 
of product/services, marketing promotions, distribution channels, and processing. The satisfaction on service quality 
of confidence, reliability, and immediate response were cause of problems on decision using retail loan service. 2) 
The guidelines to solving problem of increasing retail loans were 4 strategies. They were the growth of products 
development in organization, the difference in business unit, the 7P's marketing mix, and the finance in duty. The 
7P's marketing mix strategy was chosen to operation plan.       
Keywords :  retail loan, the increasing retail loan 
 

1. บทน า 
 จากสถานการณ์การเปล่ียนแปลงการขยายตวัของสินเช่ือของธนาคารออมสิน ท าให้อตัราการเติบโตสินเช่ือ
รายย่อยมีการเติบโตค่อยเป็นค่อยไปท่ีไม่เป็นไปตามเป้าหมาย และลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีมายื่นขอกูสิ้นเช่ือรายย่อยเพ่ือ
น าไปแก้ไขหน้ีนอกระบบ และต้องคัดแยกว่าเป็นกลุ่มท่ีมีหน้ีสินจากสาเหตุใด ใครเป็นเจ้าหน้ี แมว้่าผูข้อสินเช่ือ 
รายย่อยมีความจ าเป็นตอ้งกูเ้พ่ือใชจ่้ายฉุกเฉิน แต่ผลกระทบอาจเกิดข้ึนเขา้มาอยู่ในระบบธนาคารมากข้ึน ก่อให้เกิด
ความเส่ียงหน้ีคา้งช าระ โดยเฉพาะธนาคารสาขาของธนาคารออมสินพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร เขตราชวตัร ท่ีมีอยูห่ลาย
สาขาต้องประสบปัญหาการปล่อยสินเช่ือ ไม่เป็นไปตามตัวช้ีวดัตามท่ีธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ก าหนด  
จากขอ้มูลของธนาคารออมสินส านกังานเขตราชวตัร การอนุมติัสินเช่ือรายย่อยต ่ากว่าเป้าหมายรวมของแต่ละสาขา 
ไดสิ้นเช่ือรายย่อยทั้งในส่วนของจ านวนรายไดอ้นุมติัและจ านวนเงินท่ีอนุมติัของสินเช่ือ และจ านวนการอนุมติัของ
บตัรเครดิตได้มากกว่าจ านวนการอนุมัติของบตัรกดเงินสด  ท าให้ในภาพรวมการอนุมัติคิดเป็นร้อยละ 96.12  
และไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้(ธนาคารออมสิน ส านักงานเขตราชวตัร, 2561) ซ่ึงอาจเกิดจากสาเหตุปัจจยัต่างๆ 
และความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ีอาจส่งต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรายยอ่ยของธนาคาร  
  จากเหตุผลดงักล่าว  ท  าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อยธนาคารออมสิน 
เขตราชวตัร ท่ีคาดว่าจะเป็นประโยชน์กบัธนาคาร เพ่ือหาสาเหตุของปัญหาและหาแนวทางเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ย
ให้กับธนาคาร และเป็นทางเลือกไปใช้ก  าหนดแผนปฏิบติังานของธนาคารออมสินเขตราชวตัร ให้เป็นไปตาม
เป้าหมายตามท่ีธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ก าหนด 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
2.1 เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหายอดสินเช่ือรายยอ่ยไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
2.2  เพ่ือเสนอแนะหาแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อยธนาคารออมสินเขตราชวตัร 

 

3. การทบทวนทฤษฎแีละวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดท้บทวนวรรณกรรมจากทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 7’Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) 
ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) (Kotler and Keller, 2012) ท่ีเป็นตวัแปรหรือเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถน าไปศึกษาธุรกิจบริการของธนาคาร และศึกษาทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ ท่ีเป็นการวดั
คุณภาพการบริการจากความพึงพอใจ ได้แก่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ (Reliability) ความเช่ือถือได้ (Assurance)   
ความมีตัวตน (Tangibility)  ความเอาใจใส่ (Empathy)  และการตอบสนองทนัที (Responsiveness)  (Parasuraman, 
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Zeithaml, and Berry, 2013) ซ่ึงน าไปใชศึ้กษาถึงความพึงพอใจคุณภาพบริการสินเช่ือรายย่อย รวมถึงการใชท้ฤษฎี
ก้างปลาหรือแผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหากับสาเหตุ
ทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้ น (วนัรัตน์ จนัทกิจ, 2550) โดยผูศึ้กษาน าไปใชศึ้กษาถึงหาสาเหตุของ
ปัญหาการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อยธนาคาร  นอกจากน้ีใชท้ฤษฎีวิเคราะห์การก าหนดกลยุทธ์ดว้ย SWOT Analysis 
และ TOWS Matrix จากแนวคิดท่ีว่า SWOT Analysis  วิเคราะห์สภาพการณ์ภายในและภายนอกขององค์การ เพ่ือ
วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน เพ่ือให้รู้ตนเอง รู้จกัสภาพแวดลอ้ม  และโอกาสอุปสรรค ท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริหารขององคก์าร
ทราบถึงการเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนและแนวโน้มการเปล่ียนแปลงในอนาคต และน ามาหาทางเลือกกลยุทธ์ 
ท่ีเหมาะสม ดว้ยตาราง TOWS Matrix ออกมา 4 แบบคือ กลยทุธ์เชิงรุก (SO Strategy) กลยทุธ์เชิงแกไ้ข (WO Strategy) 
กลยุทธ์ เ ชิงป้องกัน (ST Strategy) และกลยุทธ์ เ ชิง รับ (WT Strategy) เ พ่ือน าไปใช้เ ป็นเ ลือกแผนกลยุทธ์ 
ในระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยธุรกิจ และระดบัหนา้ท่ี (พิบูล  ทีปะปาล, 2551) 
 

4. การด าเนินการวจิัย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
การศึกษาคร้ังน้ีมีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายมาจากตวัแทนกลุ่มลูกคา้ กลุ่มผูบ้ริหารและฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งการ

ท างานสินเช่ือของธนาคารออมสินเขตราชวตัร ไดแ้ก่ ส านกังานเขตราชวตัร 1 แห่ง และธนาคารสาขา 10 สาขา ไดแ้ก่ 
สาขาศรีย่าน สาขาแยกพิชยั สาขานางเล้ิง สาขาราชวตัร สาขาสะพานแดง สาขาสวนจิตรลดา สาขาถนนประดิพทัธ์ 
สาขาสุพรีม คอมเพล็กซ์ สามเสน สาขามหานาค และสาขาท าเนียบรัฐบาล โดยกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีประชากรไม่ทราบ
จ านวนท่ีแทจ้ริง ดงันั้นในการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งผูศึ้กษาใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งกรณีท่ีมีประชากรมีจ านวนไม่แน่นอน 
โดยใชสู้ตรของ W.G. Cochran (2007) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 ตวัอยา่ง และเพ่ิมจ านวน
กลุ่มตวัอย่างมาเป็นจ านวน 400 ตวัอย่าง และท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) แยกเป็นธนาคารออมสิน ส านักงานเขตราชวตัร 1 แห่ง จ  านวน 40 ราย และธนาคารสาขา 10 สาขา  
สาขาละ 36 ราย จ านวน 360 ราย ส่วนกลุ่มผูบ้ริหารและฝ่ายท่ีเก่ียวข้องการท างานสินเช่ือของธนาคารออมสิน 
เขตราชวตัร โดยเลือกแบบเจาะจงผูอ้  านวยการเขตราชวตัร ผูช่้วยผูอ้  านวยการธนาคารออมสินเขตราชวตัรหน่วย
วิเคราะห์สินเช่ือ และผูช่้วยผูอ้  านวยการธนาคารออมสินเขตราชวัตรหน่วยประเมินราคาและพิธีการสินเช่ือ   
จ านวน 3 ราย  

ตวัแปรในการศึกษา 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ในการศึกษาเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ คือ 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสินเช่ือ  7 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และ 3) ความพึงพอใจคุณภาพบริการของสินเช่ือธนาคาร
ออมสินเขตราชวตัร 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความมีตัวตน ด้านความเอาใจใส่  
และดา้นการตอบสนองตอบทนัที ส่วนตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารออมสินเขตราชวตัร  

ส่วนในการคึกษาเ ชิงคุณภาพศึกษาตัวแปร ท่ีใช้ในการสร้ างแนวค าถามสัมภาษณ์ เ ป็น ปัจจัย  
ส่วนประสมทางการตลาดบริการสินเช่ือ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  
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และ 2) ความพึงพอใจคุณภาพบริการของสินเช่ือธนาคารออมสินเขตราชวตัร 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือมั่น  
ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความมีตวัตน ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองตอบทนัที 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
การศึกษาใช้แบบสอบถามมีโครงสร้างและแบบสัมภาษณ์ชนิดไม่มีโครงสร้าง เ ป็นเค ร่ืองมือ  

เก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  ปัจจัยส่วนบุคคล มีลักษณะเป็นค าถาม 
ปลายปิดท่ีให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสินเช่ือรายย่อย  ส่วนท่ี 3 
ความพึงพอใจคุณภาพบริการของสินเช่ือรายย่อย  และส่วนท่ี 4 การตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือรายย่อยของ  
ธนาคารออมสินเขตราชวตัร  ซ่ึงในส่วนท่ี 2-4 ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราอัตราภาคท่ีเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) เป็นการวดัความคิดเห็น 5 ตวัเลือก ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert’s scale) ส่วนแบบสัมภาษณ์
ออกแบบแนวค าถามสัมภาษณ์ใน 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการสินเช่ือรายย่อย   
และส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจคุณภาพบริการของสินเช่ือรายยอ่ย  และน าเคร่ืองมือแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ท่ีสร้างข้ึนน้ีปรึกษาและขอค าแนะน าอาจารยท่ี์ปรึกษาก่อนน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองและขอความอนุเคราะห์พนักงานของธนาคารช่วยเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากลูกคา้ โดยผูศึ้กษาไดแ้นบแบบสอบถามเพ่ือด าเนินการเก็บกลุ่มตวัอย่าง 400 ราย  แยกเป็นส านักงานเขตราชวตัร  
1 แห่ง จ  านวน 40 ราย และธนาคารสาขา 10 สาขา สาขาละ 36 ราย  จ  านวน  360 ราย   ได้แก่ สาขาศรีย่าน สาขา 
แยกพิชัย สาขานางเล้ิง สาขาราชวตัร สาขาสะพานแดง สาขาสวนจิตรลดา สาขาถนนประดิพทัธ์ สาขาสุพรีม  
คอมเพล็กซ์ สามเสน สาขามหานาค สาขาท าเนียบรัฐบาล  และเก็บข้อมูลการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการเขตราชวตัร  
ผูช่้วยผูอ้  านวยการธนาคารออมสินเขตราชวัตรหน่วยวิเคราะห์สินเช่ือ และผูช่้วยผูอ้  านวยการธนาคารออมสิน  
เขตราชวตัรหน่วยประเมินราคาและพิธีการสินเช่ือ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
จากขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมได ้ผูศึ้กษาจะน ามาวิเคราะห์โดยอาศยัเคร่ืองมือท่ีน ามาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา

เพ่ือน าไปหาแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ยธนาคารออมสินเขตราชวตัรมีขั้นตอนดงัน้ี  
ขั้นตอนท่ี 1 น าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ มาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิเคราะห์ในเชิงพรรณาวิเคราะห์ และขอ้มูล 

ในส่วนแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ด้วยคอมพิวเตอร์ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ คือ 1) ปัจจัยส่วนบุคคล  
หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสินเช่ือ การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ และความ
พึงพอใจคุณภาพบริการของสินเช่ือธนาคารออมสินเขตราชวตัร ดว้ยสถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  รวมถึงน าขอ้มูลมาหาสาเหตุของปัญหาดว้ยสถิติ การทดสอบที (Independent Sample t-test) 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และพยากรณ์ด้วยสถิติการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) ก  าหนดระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ขั้ นตอนท่ี 2 น าผลการวิเคราะห์จากขั้ นตอนท่ี 1 น าไปใช้สร้างแผนผังก้างปลาท่ีแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพนัธ์ของสาเหตุหรือองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีท าให้เกิดสาเหตุของปัญหา 

ขั้นตอนท่ี 3 จากผลสาเหตุของปัญหา และผลการวิเคราะห์จากขั้นตอนท่ี 1 มาวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน 
โอกาสและอุปสรรค ใช้ทฤษฎี SWOT Analysis และน ามาวิ เคราะห์โดยใช้เคร่ืองมือตาราง TOWS Matrix  
เพ่ือเสนอแนะหาแนวทางแกไ้ขปัญหาในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ยธนาคารออมสินเขตราชวตัร 
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5. ผลการวจิัย 
ผลการศึกษาสามารถน าเสนอตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี  

 ส่วนท่ี 1  สาเหตุของปัญหายอดสินเช่ือรายย่อยไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวข้องธนาคารออมสินเขตราชวตัร 
พบว่าจากข้อมูลการสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นลูกค้า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-30 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท และพิจารณาความ
คิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจคุณภาพการบริการ จากค่าเฉล่ียต ่าสุดไปสูงสุด ควร
ปรับปรุงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ปรับปรุงความพึงพอใจคุณภาพ
การบริการดา้นความเช่ือมัน่ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72  เม่ือทดสอบก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดว้ยสถิติ
การทดสอบที ความแปรปรวนทางเดียว และการถดถอยเชิงพหุ  เพ่ือหาสาเหตุปัญหา พบว่า ตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล ทุกตวั
แปรไม่เป็นเหตุผลสาเหตุของปัญหา แต่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ์/บริการ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการ โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียต ่าสุดไปสูงสุด เป็นเหตุผล
สาเหตุของปัญหา ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเช่ือถือได้ และด้านการตอบ
สนองตอบทนัที โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียต ่าสุดไปสูงสุด เป็นเหตุผลสาเหตุของปัญหา โดยสามารถอธิบายระดับการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสินไดร้้อยละ  61.10  และสามารถสรุปสาเหตุของปัญหาดงัตารางท่ี 1 
 

ตารางท่ี 1 สรุปสาเหตุของปัญหาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ 
สาเหตุของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล ค่า F Sig. แปลผล 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 3.80 เห็นดวัยมาก 3.02 0.00* เป็นเหตุผล 
2. ดา้นราคา 3.88 เห็นดวัยมาก 0.29 0.77 ไม่เป็นเหตุผล 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.03 เห็นดวัยมาก 2.92 0.02* เป็นเหตุผล 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.00 เห็นดวัยมาก 2.67 0.03* เป็นเหตุผล 
5. ดา้นบุคลากร 4.15 เห็นดวัยมาก 0.70 0.49 ไม่เป็นเหตุผล 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.96 เห็นดวัยมาก 0.82 0.41 ไม่เป็นเหตุผล 
7. ดา้นกระบวนการ 4.12 เห็นดวัยมาก 2.79 0.04* เป็นเหตุผล 

สาเหตุของปัญหา ค่าเฉล่ีย แปลผล ค่า F Sig. แปลผล 
ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
1. ดา้นความเช่ือมัน่ 3.72 เห็นดว้ยมาก 3.21 0.00* เป็นเหตุผล 
2. ดา้นความเช่ือถือได ้ 3.93 เห็นดว้ยมาก 2.57 0.03* เป็นเหตุผล 
3. ดา้นความมีตวัตน 4.01 เห็นดว้ยมาก 0.16 0.87 ไม่เป็นเหตุผล 
4. ดา้นความเอาใจใส่ 4.10 เห็นดว้ยมาก 1.12 0.26 ไม่เป็นเหตุผล 
5. ดา้นการตอบสนอง ตอบทนัที 4.06 เห็นดว้ยมาก 3.49 0.00* เป็นเหตุผล 
หมายเหตุ ตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลทุกตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่เป็น
เหตุผลสาเหตุของปัญหา เพราะค่า Sig. >0.05   

*ระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ส่วนข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการเขตราชวตัร ผูช่้วยผูอ้  านวยการธนาคารออมสินเขตราชวตัรหน่วย
วิเคราะห์สินเช่ือ และผูช่้วยผูอ้  านวยการธนาคารออมสินเขตราชวตัรหน่วยประเมินราคาและพิธีการสินเช่ือเก่ียวกบัสาเหตุ
ของปัญหายอดสินเช่ือรายยอ่ยไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวข้องธนาคารออมสินเขตราชวตัร สรุปไดว้่าปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีเป็นสาเหตุของปัญหา ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ /บริการคือ การพฒันาผลิตภัณฑ์สินเช่ือรายย่อย
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ทนัการแข่งขนักบัธนาคารอ่ืน ดา้นการส่งเสริมการตลาดคือ การประชาสัมพนัธ์เร่ือง
สินเช่ือท่ีส่งเสริมการตลาดของธนาคาร ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายคือ สถานท่ีรองรับลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือมีไม่เพียงพอ 
และดา้นกระบวนการคือ หน้ีคา้งช าระจ านวนมาก รวมถึงเห็นว่าความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ท่ีเป็นสาเหตุของปัญหา 
ดา้นความเช่ือมัน่ คือ การแกไ้ขและจดัการปัญหางานสินเช่ือ ดา้นความเช่ือถือได ้คือ พนักงานไม่สามารถตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการงานสินเช่ือไดทุ้กคน และดา้นการตอบสนองตอบทนัที คือ จ านวนผูบ้ริหารและบุคลากรมีไม่เพียงพอและขาดความ
เช่ือมโยงดว้ยเทคโนโลย ี   
 ดงันั้นจากขอ้มูลการสอบถามและสัมภาษณ์น ามาสรุปสาเหตุของปัญหา พบว่า สาเหตุของปัญหายอดสินเช่ือราย
ยอ่ยไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้มาจากสาเหตุหลกัคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นผลิตภณัฑ์/บริการท่ี
เกิดจากการพฒันาผลิตภณัฑ์สินเช่ือรายย่อยท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ทนัการแข่งขนักบัธนาคาร
อ่ืน ประกอบกบัดา้นการส่งเสริมการตลาดก็เป็นอีกสาเหตุท่ีเกิดจากไม่ประชาสัมพนัธ์เร่ืองสินเช่ือให้สอดคลอ้งกับการ
เปล่ียนแปลงในยคุปัจจุบนั นอกจากน้ีในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายก็เป็นสาเหตุท่ีเกิดจากสถานท่ีในการบริการสินเช่ือยงั
ไม่รองรับลูกคา้ไดเ้ท่าท่ีควรหรือมีไม่เพียงพอกบัการมาใชบ้ริการของลูกคา้ รวมไปถึงสาเหตุดา้นกระบวนการท่ีเกิดจากหน้ี
คา้งช าระจ านวนมากของการให้สินเช่ือรายย่อย ดงันั้นจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีธนาคารออมสินเขตราชวตัร ตอ้งปรับกลยุทธ์ปัจจยั 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  แต่อย่างไรก็ตามนอกเหนือจากสาเหตุหลกัแลว้ ยงัมีสาเหตุรองคือ จากปัญหาความพึง
พอใจคุณภาพการบริการในดา้นความเช่ือมัน่ท่ีเกิดจากการแกไ้ขและจดัการปัญหางานสินเช่ือ ท่ีตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใน
กิจการสถาบนัการเงิน และปัญหาดา้นความเช่ือถือได ้ท่ีเกิดจากพนักงานไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการงานสินเช่ือได้
ทุกคน เพราะต่างฝ่ายต่างท าหน้าท่ีของตนเอง รวมไปถึงด้านการตอบสนองตอบทนัที ท่ีเกิดจากจ านวนผูบ้ริหารและ
บุคลากรมีไม่เพียงพอและขาดความเช่ือมโยงดว้ยเทคโนโลย ีท าให้การตอบสนองต่อลูกคา้ในบางสาขา ตอ้งปรับปรุงให้ทนั
กบัสังคมไร้เงินสดและการบริหารบริการการเงินในโลกของดิจิตอลไร้พรมแดน  
 ทั้งน้ีเม่ือน าสรุปสาเหตุของปัญหามาเขียนผงักา้งปลา โดยก าหนดประโยคปัญหาท่ีหัวปลา และก าหนดสาเหตุ
หลกั สาเหตุรอง สาเหตุย่อยท่ีกา้งปลาหัวปลา กล่าวคือ หัวปลาคือสาเหตุของปัญหายอดสินเช่ือรายยอ่ยท่ีไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายก าหนดไว ้สาเหตุหลกัมาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 3 ดา้น ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ มีสาเหตุยอ่ย 
หมายเลข 1  การพฒันาผลิตภณัฑ์สินเช่ือรายย่อยตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ทนัการแข่งขนักับธนาคารอ่ืน  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีสาเหตุย่อย หมายเลข 2 การประชาสัมพนัธ์เร่ืองสินเช่ือท่ีส่งเสริมการตลาดของธนาคาร  
ดา้นช่องทางการจ าหน่ายมีสาเหตุย่อย หมายเลข 3 สถานท่ีรองรับลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือมีไม่เพียงพอ ดา้นกระบวนการ 
มีสาเหตุย่อย หมายเลข 4 หน้ีคา้งช าระจ านวนมาก ส่วนสาเหตุรองคือ ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 3 ดา้น ต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการท่ีไม่เป็นไปตามเป้าหมายคือ ดา้นความเช่ือมัน่ มีสาเหตุย่อย หมายเลข 5 การแกไ้ขและจดัการปัญหา
งานสินเช่ือ ด้านความเช่ือถือได้ มีสาเหตุย่อย หมายเลข 6 พนักงานไม่สามารถตอบโจทยค์วามต้องการงานสินเช่ือ 
ได้ทุกคน และด้านการตอบสนองตอบทนัที มีสาเหตุย่อย หมายเลข 7 จ  านวนผูบ้ริหารและบุคลากรมีไม่เพียงพอ 
และขาดความเช่ือมโยงดว้ยเทคโนโลย ีน ามาสร้างผงักา้งปลาดงัภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 1 ผงักา้งปลาแสดงสาเหตุของปัญหา 
 
 ส่วนท่ี 2 เสนอแนะหาแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ยธนาคารออมสินเขตราชวตัร เม่ือน าผลจากวิเคราะห์
หาสาเหตุของปัญหา และขอ้มูลจากการสอบถามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความพึงพอใจคุณภาพการ
บริการ และการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือรายยอ่ยของธนาคารออมสินเขตราชวตัร โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย และขอ้มูลจาก
การสัมภาษณ์พิจารณาจากความคิดเห็นส่วนใหญ่ น ามาวิเคราะห์ SWOT Analysis สรุปเป็นจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส  
และอุปสรรค แลว้น ามาวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพนัธ์แบบเมตริกซ์โดยใชต้าราง TOWS  Matrix  เพ่ือหาทางเลือก
กลยทุธ์ท่ีเหมาะสมในการแกไ้ขปัญหา ในรูปแบบของกลยทุธ์เชิงรุก กลยทุธ์เชิงแกไ้ข กลยทุธ์เชิงป้องกนั และกลยทุธ์
เชิงรับ ผลการวิเเคราะห์ก าหนดทางเลือกดงัตารางท่ี 2  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

สาเหตุของ
ปัญหายอด
สินเช่ือ 
รายยอ่ย 
ไม่บรรลุ
เป้าหมาย 
ที่ก าหนดไว ้

สาเหตุหลกั/ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

สาเหตุรอง/ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ   
 

ผลิตภณัฑ/์
บริการ 

ส่งเสริมการตลาด 
ช่องทางการ
จ าหน่าย กระบวนการ 

ความเช่ือมัน่ ความเชื่อถือได ้
การตอบ

สนองตอบทนัท ี

1 2 3 4 

5 6 
7 
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ตารางท่ี 2 ก  าหนดทางเลือกออกมาเป็นกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหาโดยใช ้TOWS Matrix 
ปัจจยัภายใน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัภายนอก 

จุดแข็ง (S) 
S1 : ตอบสนองการใหบ้ริการลูกคา้ 
     ได้รวดเร็วและทนัที 
S2 : ใช้เอกสารหลกัฐานในการขอสินเช่ือนอ้ยลง 
s3 : เข้าใจถึงความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 
s4 : มีความน่าเช่ือถือต่อระบบการจดัการความ
ปลอดภยัใหก้บัลูกคา้ 
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
s5 :  สถานท่ีตั้งสาขาสะดวกต่อการเดินทางไปติดต่อ
มีการตกแต่งภายในและภายนอกท่ีแสดงความเป็น
ตวัตนของธนาคาร 
s6 : พนกังานแต่งตวัสะอาดเรียบร้อย 
s7 : ลูกคา้สามารถเลือกตดัสินใจสมคัรสินเช่ือ 

จุดอ่อน (W) 
W1 :  การพฒันาผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งตอบสนองและแข่งขันกบั
ธนาคารอ่ืน 
W2 :  ประเภทของสินเช่ือท่ีตอ้งพฒันา 
ใหมี้ความเหมาะสมกบัลูกค้า 
W3 :  ไม่ประชาสัมพนัธ์เร่ืองสินเช่ือให้เป็นปัจจุบนั 
W4 :  สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ 
W5 :   มีหน้ีค้างช าระจ านวนมาก 
W6 :  การแกไ้ขและจัดการกบัปัญหา/ 
ค าร้องเรียนยงัล่าช้า 
W7 :  พนักงานไม่ตอบโจทยค์วามต้องการไดทุ้กคน 

โอกาส (O) 
O1: ตอ้งพฒันาผลิตภณัฑส์อดคลอ้งการ
บริการการเงินสมยัใหม่ดว้ยนวตักรรม
เพ่ือการแข่งขนัได ้
O2: เพ่ิมการใชเ้ทคโนโลยี
ประชาสัมพนัธ์สินเช่ือธนาคาร 
O3: ความต่อเน่ืองท่ีไดรั้บการสนบัสนุน
ส่งเสริมการตลาดสินเช่ือบุคคล 
รายย่อยจากภาครัฐ 
 

(SO Strategy) 
1. กลยุทธ์ดา้นการตลาด (Marketing Strategy) เนน้
การบริหารจดัการ 7P’s ในดา้นพฒันาผลิตภณัฑ์
สินเช่ือรายย่อยเนน้สร้างนวตักรรมเพ่ือการแข่งขนั 
และใชเ้ทคโนโลยีประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาด
ใหม้ากข้ึน  
ลดเอกสารในกระบวนการท างาน 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดร้วดเร็ว 
 (S1, S2, O1, O2)  
 
 
 
 
 

(WO Strategy) 
2. กลยุทธ์ดา้นการตลาด (Marketing Strategy) ใชก้ลยุทธ์
หลกั 7P’s ด้านผลิตภณัฑ ์เนน้การพฒันาผลิตภณัฑ ์
รายย่อยเพ่ือการบริการการเงินสมยัใหม่ดว้ยนวตักรรมท่ี
สามารถแข่งขนัได ้ 
ดา้นส่งเสริมการตลาด ใหค้วามส าคญัการประชาสัมพนัธ์
สินเช่ือดว้ยใชเ้ทคโนโลยีเพ่ือการส่ือสารและสอดคลอ้ง
กบัการเปล่ียนแปลงในยุคปัจจุบนัท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึงได้ 
และใหค้วามส าคญัโครงการและกจิกรรมท่ีภาครัฐส่งเสริม
และสนบัสนุนใหม้ากข้ึน ดา้นบุคลากรและกระบวนการ 
พนกังานใหบ้ริการสินเช่ือและฝ่ายอ่ืนๆ สามารถใหค้วามรู้
และตอบโจทยค์วามตอ้งการลูกคา้ไดทุ้กระดบั สามารถลด
ปัญหาหน้ีคา้งช าระสินเช่ือรายย่อย 
3. กลยุทธ์การเติบโต(Growth Strategy) แบบพฒันา
ผลิตภณัฑ ์(Product Development) พฒันาผลิตภณัฑ์
สินเช่ือรายย่อยและรูปแบบการบริการ 
ใหมี้ความหลากหลาย 
(W1-W7, O1-O3)  

อุปสรรค (T)  
T1 : เหตุการณ์ความผนัผวนเศรษฐกจิใน
ประเทศ 
T2 :  ความเส่ียงจากนโยบายดอกเบ้ีย 
T3 : ไม่มีเสถียรภาพ 
การประขาสัมพนัธ์สินเช่ือใหต่้อเน่ืองและ
เป็นปัจจุบนั 
T4 :  แต่ละสาขามีบุคลากรใหบ้ริการสินเช่ือ
ไม่เพียงพอ 
T5 :  งบประมาณมีจ ากดัพฒันาบุคลากร 
T6 : อาศยัอาคารพาณิชยใ์นการเปิดท าการ 
T7 : การปล่อยสินเช่ือไม่รัดกุมเกดิหน้ีไม่
กอ่ให้เกดิรายได้ 
T8 : ภาพลักษณ์ท่ีเป็นธนาคารเพ่ือการออม
ท าให้เป็นอุปสรรคต่อการปล่อยสินเช่ือ 

(ST Strategy) 
4. กลยุทธ์ดา้นการตลาด (Marketing Strategy) ใช้
กลยุทธ์หลกั 7P’s ดา้นบุคลากร แต่ละสาขาเพ่ิม
จ านวนบุคลากรใหเ้พียงพอ 
ท่ีสามารถเขา้ถึงความตอ้งการลูกคา้  
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปรับปรุงและจดัหา
สถานท่ีตั้งธนาคารท่ีทนัสมยัสะดวกสบายในการ
ติดต่อและสร้างความเป็นตวัตนเพ่ือหลีกเล่ียงการใช้
อาคารพาณิชย ์
(s3, s5, T4,T6)  
 
 

(WT Strategy) 
5.กลยุทธ์ดา้นการเงิน (Financial Strategy) เพ่ิม
งบประมาณในการพฒันาผลิตภณัฑสิ์นเช่ือรายย่อยและ
พฒันาบุคลากรทุกระดบัเพ่ือการแข่งขนัใหมี้คุณภาพและ
ประสิทธิภาพ  
ตั้งกองทุนส ารองเพ่ือแกไ้ขหน้ีค้างช าระหน้ีท่ีเก ิดจากความ
เส่ียงจากนโยบายดอกเบ้ีย หรือหน้ีไม่กอ่ให้เกดิรายได้ พร้อม
ก  าหนดนโยบายทางการเงินให้ชัดจนในการปล่อยสินเช่ือเพ่ือ
การปฏิบติั 
(W1, W5,T2,T5, T7)  
6. กลยุทธ์ความแตกต่าง(Differentiation Strategy) เนน้
ประชาสัมพนัธ์เร่ืองสินเช่ือรายย่อยอย่างต่อเน่ืองและให้
ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัท่ีจะท าใหลู้กคา้ทุกสาขาอาชีพ และ
ประชาชนทัว่ไปเขา้ถึงและไดเ้ลือกใชป้ระเภทสินเช่ือได้
อย่างเหมาะสม รวมถึงเนน้สร้างทางเลือกดา้นสินเช่ือ
ใหก้บัลูกคา้เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคาร
นอกเหนือจากการออม  
(W2,W3,T3,T8) 
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 จากการวิเคราะห์ตามตารางดังกล่าว ท าให้ได้แนวทางเลือกในการแก้ไขปัญหา  ออกเป็น 4 ทางเลือก คือ  
ทางเลือกท่ี 1 ใช้กลยุทธ์ระดับองค์กรเพ่ือสร้างกลยุทธ์การเติบโต (Growth Strategy) แบบพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product 
Development)  ทางเลือกท่ี 2 ใชก้ลยทุธ์ระดบัหน่วยธุรกิจเพ่ือสร้างกลยุทธ์ความแตกต่าง (Differentiation Strategy) ทางเลือก
ท่ี 3 ใช้กลยุทธ์ระดับหน้าท่ีเพ่ือสร้างกลยุทธ์ด้านการตลาด (Marketing Strategy) ใช้กลยุทธ์หลัก 7P’s และทางเลือกท่ี 4  
ใชก้ลยทุธ์ระดบัหน้าท่ีเพ่ือสร้างกลยุทธ์ดา้นการเงิน (Financial Strategy) ดงันั้นจากทางเลือก 4 ทางเลือกดงักล่าวจ าเป็นตอ้ง
เลือกแนวทางเลือกเดียวท่ีเก่ียวขอ้งกับแนวทางทางการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อยธนาคารออมสินเขตราชวตัรมากท่ีสุดคือ 
ทางเลือกท่ี 3  โดยมีเหตุผลท่ีเลือกคือ  
 กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีเพ่ือสร้างกลยทุธ์ดา้นการตลาด (Marketing Strategy) ใชห้ลกั 7P’s เป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถ
แกไ้ขปัญหาในเชิงกลยทุธ์เชิงรุก (SO Strategy) โดยการพฒันาผลิตภณัฑ์สินเช่ือรายยอ่ยเนน้สร้างนวตักรรมเพ่ือการ
แข่งขัน และใช้เทคโนโลยีประชาสัมพันธ์ส่งเสริมการตลาดให้มากข้ึน ลดเอกสารในกระบวนการท างาน  
ในเชิงกลยุทธ์ เ ชิงแก้ไข (WO Strategy) เน้นพัฒนาผลิตภัณฑ์เ พ่ือบริการการเงินด้วยนวัตกรรมสมัยใหม่ 
ประชาสัมพนัธ์ให้มากทุกช่องทางเพ่ือให้ลูกคา้เขา้ถึง และพฒันาบุคลากรและกระบวนการท างานในส่วนสินเช่ือย่อย
เพ่ือตอบโจทยแ์ละลดปัญหาน้ีคา้งช าระ และในเชิงกลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST Strategy) เนน้ท่ีบุคลากรให้เพียงพอต่อการ
บริการ และหลีกเล่ียงการใชอ้าคารพาณิชยเ์ป็นท่ีท าการ ซ่ึงกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategy) ใชห้ลกั 7P’s น้ี  
หากมองในทางปฏิบติัเพ่ือให้ธนาคารออมสินแต่ละสาขาสามารถแข่งขนัตลาดการปล่อยสินเช่ือรายอ่ย และสามารถ
เติบโตไดอ้ย่างต่อเน่ืองและมัน่คงในอนาคต การน าเอากลยุทธ์ดา้นการตลาดส่วนประสมทางการตลาดหรือ  7P’s  
มาใช้ในการแก้ไขปัญหาและเป็นทางเลือก เพ่ือให้เกิดการตัดสินใช้บริการและเพ่ิมยอดสินเช่ือได้มากข้ึน ท าให้
ผลิตภณัฑ์สินเช่ือเป็นท่ีรู้จกัถึงคุณภาพบริการ และเป็นทางเลือกท่ีสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อยของธนาคารแต่ละ
สาขา กล่าวคือ เนน้วิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์ใชเ้ทคโนโลยปีระชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาดให้มากข้ึน ลดเอกสารใน
กระบวนการท างาน ให้ความส าคญัโครงการและกิจกรรมท่ีภาครัฐส่งเสริมและสนับสนุนให้มากข้ึน เพ่ิมจ านวน
บุคลากร ให้ความรู้ลูกหน้ีท่ีคา้งช าระหน้ี หาสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอ หลีกเล่ียงการใชอ้าคารพาณิชยเ์ป็นสถานท่ีตั้ง 
ดงันั้นทางเลือกน้ีสามารถก าหนดเป็นแผนปฏิบติังานดงัน้ี 

1. แผนปฏิบัติงานระยะยาว เ ป็นแผนปฏิบัติงานโครงการ/กิจกรรมเป็นรายปี (ตั้ ง เ ป้าหมาย 
ไม่เกิน 10 ปี) ท่ีแต่ละธนาคารสาขาสามารถรับผิดชอบโครงการ/กิจกรรมร่วมกัน คือ ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ  
เป็นโครงการการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์  ดา้นราคา เป็นโครงการปรับอตัราดอกเบ้ียลูกคา้ชั้นดี ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย เป็นโครงการ/กิจกรรมออกบูธจัดแสดงผลิตภัณฑ์เน้นการมีส่วนร่วม ด้านการส่งเสริมการตลาด  
เป็นโครงการ/กิจกรรมประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือดิจิตอลและเยี่ยมบา้น  ด้านบุคลากร เป็นโครงการอบรมและให้
ทุนการศึกษา ดา้นกระบวนการให้บริการ เป็นโครงการพฒันาฐานขอ้มูลแทนลดการใชเ้อกสาร และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ เป็นโครงการ/กิจกรรมตกแต่งสถานท่ีภูมิทศัน์และสร้างเครือข่ายสถานท่ี เป็นตน้   

2.  แผนฉุกเฉิน (Contingency plan) เป็นแผนท่ีก าหนดข้ึนหากมีการประเมินผลแนวทางการเพ่ิมยอด
สินเช่ือรายยอ่ยธนาคารออมสินเขตราชวตัรไม่เป็นตามเป้าหมายท่ีวางไวห้รือไม่เป็นไปตามระยะเวลาของแผนปฏิบติั
งานขา้งตน้ จ  าเป็นตอ้งมีแผนฉุกเฉินรองรับเพ่ือเตรียมรับกบัสถานการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึน เช่น ยอดสินเช่ือรายย่อยของ
ธนาคารแต่ละสาขาไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ธนาคารส านักงานใหญ่ ขาดทุนการด าเนินการ การลดจ านวน
สาขาจากปัจจย้ความเส่ียงต่างๆ เป็นตน้ อาจส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานสินเช่ือและการก าหนดค่าใชจ่้ายท่ีใช้ 
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กลยุทธ์ท่ีเป็นทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมยอดสินเช่ือรายย่อย ดงันั้นจึงตอ้งมีการวิเคราะห์และปรับกลยทุธ์ 
ระยะเวลาการด าเนินงาน งบประมาณ และผูรั้บผดิชอบเพ่ือให้เกิดความสมดุล  คือ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ปรับกลยทุธ์
และทบทวนพฒันาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกบัโครงสร้างองค์กรเป็นส าคัญ ด้านราคา ปรับกลยุทธ์ลดความเส่ียง  
จากอัตราดอกเบ้ียท่ีธนาคารยอมรับได้ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายปรับกลยุทธ์ลดต้นทุนทางการตลาด ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ปรับกลยุทธ์และสร้างแบบจ าลองการส่งเสริมตลาดชัว่คราว ดา้นบุคลากร ปรับกลยุทธ์การพฒันา
ทรัพยากรมนุษยข์องธนาคารเทียบเคียงภาวะเศรษฐกิจของประเทศ  ดา้นกระบวนการให้บริการ ปรับกลยุทธ์โดยลด
โอกาสความเส่ียงท่ีจะเกิดหน้ีสงสัยจะสูญ ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปรับกลยุทธ์ทางการตลาดโดยการสร้าง
เครือข่ายระหว่างธนาคาร 
 
6. การอภปิรายผล 

จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายไดว้่า จากสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดจากปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 4 ดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการ 
ท่ีแสดงให้เห็นว่ามีความส าคญัยิง่ต่อการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด ของธนาคารเขตราชวตัร สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Kotler and Keller (2012) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดธุรกิจบริการ
ธนาคาร นอกจากน้ีจะเห็นว่าสาเหตุของปัญหาเกิดจากความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ในด้านความเช่ือมั่น  
ดา้นความเช่ือถือได้ และดา้นการตอบสนองตอบทนัที ท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการเกิดข้ึนมาจากความพึงพอใจ
ของท่ีมีต่อการบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (2013) ท่ีว่าการบริการตอ้งสร้าง
ให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดแ้ละตอ้งสร้างความเช่ือถือสามารถตอบสนองไดต้รงจุดและทนัทีตรงกบัความ
ต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ ดังนั้ นเม่ือน าสาเหตุของปัญหา และหาทางแก้ไขปัญหาด้วยวิเคราะห์ SWOT  
และการวิเคราะห์ดว้ยตาราง TOWS  Matrix  ไดท้างเลือกกลยุทธ์ดา้นการตลาด ใชห้ลกั 7P’s ท่ีเน้นให้ความส าคัญ 
การปรับปรุงและพัฒนาธนาคารสาขา สอดคล้องกับงานวิจัยของอภิชาติ บุญรักษ์ (2551 ) ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเพ่ือเพ่ิมยอดสินเช่ือ 
 
7. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

บทสรุป 
ผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถสรุปตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัดงัน้ี  
7.1 สาเหตุของปัญหายอดสินเช่ือรายยอ่ยไม่บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว  ้สรุปไดว้่า สาเหตุของปัญหาท่ีมีผล

ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือรายย่อยธนาคารออมสินเขตราชวตัร ท่ีเกิดจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้าน
กระบวนการ และเกิดจากความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความเช่ือถือได ้และดา้นการตอบ
สนองตอบทนัที และเกิดจากสาเหตุอ่ืนๆ ไดแ้ก่ การแกไ้ขและจดัการปัญหางานสินเช่ือท่ีตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใน
กิจการสถาบนัการเงิน พนกังานไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการงานสินเช่ือไดทุ้กคน และบางสาขาตอ้งปรับปรุง
ให้ทนักบัสังคมไร้เงินสดและการบริหารบริการการเงินในโลกของดิจิตอลไร้พรมแดนตามนโยบายของธนาคารออม
สินส านกังานใหญ่ 
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7.2  แนวทางในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ยธนาคารออมสินเขตราชวตัร สรุปไดว้่า เม่ือน าสาเหตุของปัญหา 
ขอ้มูลการสอบถามและสัมภาษณ์มาวิเคราะห์จุดแข่ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค วิเคราะห์ตาราง TOWS Matrix  
ท าให้ได้แนวทางเลือก 4 ทางเลือก ได้แก่ ทางเลือกท่ี 1 กลยุทธ์การเติบโตแบบพฒันาผลิตภัณฑ์ในระดบัองค์กร   
เ พ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์ด้วยนวัตกรรมยุคดิจิตอล ทางเลือกท่ี 2 กลยุทธ์ความแตกต่างในระดับหน่วยธุรกิจ  
เพ่ือการประชาสัมพนัธ์เขา้ถึงลูกคา้และสร้างภาพลกัษณ์ ทางเลือกท่ี 3 กลยทุธ์ดา้นการตลาดหลกั 7P’s ในระดบัหนา้ท่ี 
เพ่ือพฒันาผลิตภัณฑ์และใช้เทคโนโลยีประชาสัมพนัธ์ สร้างความเป็นตัวตนเพ่ือหลีกเล่ียงการใช้อาคารพาณิชย ์ 
และทางเลือกท่ี 4  กลยุทธ์ด้านการเงินในระดับหน้าท่ี  เพ่ือตั้ งกองทุนส ารองแกไ้ขหน้ีเกิดจากความเส่ียงหรือไม่
ก่อให้เกิดรายได ้ ซ่ีงตอ้งเลือกเพียงทางเลือกเดียวเพ่ือน าไปสู่การจดัแผนปฏิบติังานในการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ยคือ 
ทางเลือกกลยทุธ์ดา้นการตลาด ใชห้ลกั 7P’s ดว้ยเหตุผลไปใชเ้ป็นกลยทุธ์เชิงรุก เชิงแกไ้ข และเชิงป้องกนั และเนน้ให้
ความส าคญัการปรับปรุงและพฒันาธนาคารสาขาดว้ยหลกั 7P’s  

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะว่า การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาธนาคารหลายสาขา ท าให้ตอ้งเก็บขอ้มูลตวัอยา่ง
จ านวนมาก ซ่ึงจะมีผลต่อการศึกษาสาเหตุของปัญหาท่ีกวา้งมากเกินไป ดงันั้นหากมีการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษา
เฉพาะธนาคารสาขาหรือเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างระหว่างธนาคารสาขา เพ่ือให้หาแนวทางแกไ้ขปัญหาเพ่ิมยอด
สินเช่ือรายย่อยธนาคารออมสินเขตราชวตัรได้ตรงจุดทั้งในระยะสั้ นและระยะยาวเพ่ือท าแผนปฏิบติังาน นอกเหนือจาก
การศึกษาถึงปัจจยัและความพึงพอใจคุณภาพบริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีอาจจะเกิดข้ึน รวมถึงควรศึกษาสาเหตุของ
ปัญหาจากการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีไม่ไดกู้สิ้นเช่ือรายย่อย  เพราะปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการอาจไม่ใช่สาเหตุท่ีแทจ้ริงของการเพ่ิมยอดสินเช่ือรายยอ่ยให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนด 
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