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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการเพ่ือการเพ่ิมยอดสินเช่ือธุรกิจ 
ของส านกัสินเช่ือลกูคา้ธุรกิจ SMEs 1 ธนาคารออมสิน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือผูป้ระกอบการธุรกิจ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม และมีการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ และมีสถานประกอบการในจงัหวดักรุงเทพฯ 
จ านวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล และบทสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 20 คน น ามาสรุป
บรรยาย และรวบรวมน าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาวิเคราะห์ ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ไดแ้ก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และมีการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม ดว้ยสถิติ 
Chi-Square การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อยูใ่นช่วงอาย ุ36-45 ปี ประกอบธุรกิจอยูใ่นหมวดอุตสาหกรรมประเภทสินคา้อุปโภคบริโภค มียอดขายต่อปี
อยูใ่นช่วง 41-60 ลา้นบาท พฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน มีวงเงินสินเช่ือธุรกิจอยู่
ในช่วง 21-30 ลา้นบาทมากท่ีสุด และมีความคาดหวงัวา่ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกบัผลก าไร
ของบริษทั//  กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 3 อนัดบั ไดแ้ก่ (1) ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดบริการ (2) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ (3) ปัจจยัดา้นราคา จากการวิเคราะห์ค่าสถติ Chi-Square 
พบว่ากลุ่มอุตสาหกรรมมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 จึงไดมี้การก าหนดแนวทางในการเพ่ิมยอดอนุมติัสินเช่ือคือ การท าการตลาดเชิงรุกของ
พนกังานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยการสนบัสนุนใหก้บัพนกังานสินเช่ือ ในดา้นขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ 
ขอ้มูลผลิตภณัฑข์องธนาคาร การส่งเสริมการตลาดจากส่วนกลาง และการก าหนดตวัช้ีวดัรายบุคคล 
ค าส าคัญ:  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, สินเช่ือธุรกิจ, วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

 
ABSTRACT 

This research proposes to study service marketing mix for increasing business loans from Small and 
medium-sized enterprises (SME) of Business loan office 1. The representative sample is a group of entrepreneurs 
who are running a small or medium sized business and are SMEs business loan clients. The instruments for data 
collection are questionnaires in 200 persons and deeply interviewed in 20 persons. Then utilize and analyze the 
statistical package program with statistics: frequency, percentage, average, Standard deviation and analyze the 
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relations of independent and dependent variables with Chi – Square and One – Way ANOVA. The study results 
show most of the samples are males between the ages of 36 and 45-years-old who are running Consumer Goods 
Products Industry and sales per year are about 41-60 millions baht. The great samples get service 3-4 times a month 
and have credits 21-30 millions baht. The clients expect a reasonable interest rate and service fee when compared 
with profits. This sample group focuses on 3 Service marketing mix factors. First factor is service marketing 
promotion. Secondary is product. And the last is price. The analyses from Chi-Square statistics show that the 
industrial sectors have effects on service behaviors of SMEs significantly at 0.05. Then determine the guidelines for 
increased approval business loans, that supporting from the headquarter to business loans staffs to do proactive 
marketing with clearly understanding product and simplify describe to the customer and key performance indicators 
(KPIs). 
Keywords:  Service Marketing Mix, Business Loan, Small and Medium Enterprise (SMEs) 
 
1. บทน า 

การชะลอตวัอยา่งต่อเน่ืองของเศรษฐกิจส่งผลกระทบต่อการเติบโตของสินเช่ือและคุณภาพสินเช่ือ ของ
ระบบธนาคารพาณิชย ์โดยเฉพาะลูกหน้ีธุรกิจ SME ขนาดกลางและขนาดเล็ก ส่งผลให้การเติบโตของ สินเช่ือ
ระบบธนาคารพาณิชยห์ดตวัร้อยละ 0.8 ตามภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัและการช าระคืนหน้ีในหลายประเภทธุรกิจ 
โดยท่ีสินเช่ือธุรกิจ SME หดตวัร้อยละ 2.1  (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) การแข่งขนัท่ีรุนแรงในตลาดสินเช่ือ
ธุรกิจท่ีสถาบนัการเงินคู่แข่ง เร่ิมพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการสินเช่ือธุรกิจท่ีไม่ไดใ้หแ้ค่เงินทุนเท่านั้น แต่ยงัรวมไป
ถึงการบริกการครบวงจร (One-Stop Service)  

ส านกัสินเช่ือลูกคา้ธุรกิจลูกคา้ SMEs 1 ธนาคารออมสิน มียอดอนุมติสินเช่ือธุรกิจตั้งแต่เดือน  มกราคม ถึง 
ธันวาคม เป็นจ านวน 1,877.96 ลา้นบาท ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 53.65 ของเป้าหมายคือ 3,500  ลา้นบาท (ขอ้มูลผลกการ
ด าเนินงาน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2562 จากฝ่ายบริหารลูกคา้ธุรกิจและภาครัฐ) แสดงให้เห็นวา่ยอดอนุมติัและท า
สัญญาสินเช่ือธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ส านกัสินเช่ือลูกคา้ธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 1 
ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ปัญหาน้ีจะท าให้รายรับดอกเบ้ียจากสินเช่ือธุรกิจ และรายไดค้่าธรรมเนียมของธนาคารออม
สินในภาพรวมลดลง หรือไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารท่ีวางไว ้

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1) เพ่ือศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีส่วนในการปรับปรุง แกไ้ข และวางแผนในการเพ่ิมยอด
อนุมติัสินเช่ือธุรกิจ ของส านกัสินเช่ือธุรกิจ SMEs  1 ธนาคารออมสิน 

2) สามารถน าผลการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของส านกัสินเช่ือลูกคา้ธุรกิจ 
SMEs 1  
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3. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
ส่วนประสมการตลาดแบบดงัเดิมท่ีรู้จกักนัใน 4Ps นั้น เป็นมุมมองท่ีแคบและไม่เหมาะสมท่ีใชก้บัการ

บริการ ซ่ึงมีลกัษณะตากจากสินคา้ทัว่ไป จึงมีการเพ่ิมองคป์ระกอบเพ่ิมอีก 3 ส่วน คือ People, Process และ Physical 
Evidence (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2557, น. 36-37) 

ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดเพ่ือใช้ในการตอบสนองเพ่ือใช้ในการ
ผลิตภณัฑห์รือสร้างบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม ซ่ึงประกอบไป
ดว้ย 7 ปัจจยั (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2556, น. 52-23; ปราณี เอ่ียมลออภกัดี, 2562) ไดอ้ธิบายส่วนประสมการตลาดบริการ
ไวด้งัน้ี 

1) ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ (Product) เป็นพฤติกรรม หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่ใช่ส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้

กล่าวคือการซ้ือสินคา้นั้นจะไดรั้บสินคา้กลบัมาครอบคลอง แต่กบัการบริการ ลูกคา้จะไม่ไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้นแต่

จะไดรั้บประสบการณ์การจากการบริการแทน 

2) ดา้นราคาบริการ (Price) เป็นมูลค่าทางดา้นตวัเงินซ่ึงเป็นตน้ทุนของผูบ้ริโภคจ านวนเงินท่ีสามารถแสดง

มูลค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการซ่ึงท าใหเ้กิดเป็นรายได ้โดยท่ีการก าหนดราคานั้นจะพิจารณาจาก คุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ 

(Customer’s Perceived Value) โดยท่ีลูกคา้จะประเมินจากผลประโยชน์ (Benefit) และส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บกบัตน้ทุน 

(Cost) 

3) ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย (Place) ผูบ้ริการตอ้งค านึงถึงสถานท่ี กล่าวคือท าเลท่ีตั้งในการให้บริการ 

และใชเ้วลาส่งมอบบริการ เพราะลูกคา้จะพิจารณาถึงความสะดวกสบาย ความรวดเร็วท่ีไดรั้บบริการเป็นปัจจยัท่ี

ส าคญั 

4) ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) เป็นเคร่ืองมือท่ีผูข้ายใชติ้ดต่อกบัผูบ้ริโภค มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ติดต่อส่ือสารกบัเพ่ือให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพ่ือให้เกิด ความพึงพอใจ ทศันคติท่ีดี และส่งผลให้

ผูบ้ริโภคเกิดแรงจูงใจในการซ้ือ 

5) ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นขั้นตอนหรือกระบวนการการส่งมอบบริการ เป็นปัจจยัการตลาดท่ี

ส าคญัส าหรับธุรกิจบริการ เน่ืองจากการด าเนินการบริการตอ้งมีขั้นตอน วิธีการ และตอ้งปฏิบัติตามระยะเวลา 

กระบวนการจะเป็นตวับ่งบอกถึงใตรฐานการบริการ ท่ีสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 

6) ดา้นบุคคล (People) พนกังานท่ีถือเป็นส่วนส าคญัในการท าให้ธุรกิจนั้นประสบความส าเร็จ เน่ืองจาก

บุคลากรเป็นผูส้ร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ หรือแมก้ระทัง่เป็นผูต้ดัลูกคา้ออกจากการปฏิสัมพนัธ์ จึงมีความจ าเป็น

อยา่งยิง่ท่ีตอ้งเอาใจใส่กบั เน่ืองจากเป็นทั้งผูท่ี้ ปฏิบติังาน วางแผนกลยทุธ์ขององคก์ร ซ่ึงการสร้างบุคลากรท่ีดีตอ้งให้

ความส าคญั 4 ดา้น  (1) มีระบบการคดัเลือกท่ีมีประสิทธิภาพ  (2) มีการพฒันาบุคลากรอย่างต่อเน่ือง  (3) สร้าง

แรงจูงใจในการท างานบริการ  (4) ส่งเสริมใหมี้ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 
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7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัได ้เพ่ือเป็นปัจจยัท่ี

ให้ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณภาพของสินคา้หรือบริการไดอ้ย่างชดัเจนท่ีสุด การมีลกัษณะทางกายภาพท่ีดีและ

แตกต่างออกไปนั้นเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดี สร้างภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือและไวใ้จส าหรับผูริ้โภค 

การวเิคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)   
ในการประเมินสภาพแวดล้อมขององค์กรนั้ นจะต้องวิเคราะห์ปัจจัยด้านต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการ

ด าเนินงานขององคก์ร และสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ สภาพแวดลอ้มภายนอก (External Environment) และ
สภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) ท าไดโ้ดยวิเคราะห์ถึงจุดแขง็ (Strength)  จุดอ่อน (Weakness) โอกาส 
(Opportunity) และอุปสรรค (Treat) (ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2556, น. 23 ) 

กระบวนการวิเคราะห์ SWOT เกิดจากกระบวนการคดักรองขอ้มูลจากการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มแลว้
น ามาคดัแยกให้เป็น 4 องค์ประกอบตามท่ีระบุขั้นตน้ และมีวตัถุประสงค์ คือ การน าขอ้มูลเพ่ือใชใ้นการตดัสินใจ
ระดบักลยทุธ์ต่อไป (อรทยั เลิศวรรณวทิย,์ 2559, น. 83) 

1) จุดแขง็ (Strength) เป็นการวิเคราะห์ถึงปัจจยัภายในบริษทัท่ีเป็นขอ้ไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนั ซ่ึงองคก์ร
สามารถน ามาใชป้ระโยชน์ในการด าเนินงานธุรกิจ เพ่ือสร้างความไดป้รียบและใชเ้ป็นแนวทางกลยทุธ์ต่อไป  

2) จุดอ่อน (Weakness) เป็นการวิเคราะห์ถึงปัจจยัภายในบริษทัท่ีเป็นขอ้ไดเ้สียเปรียบคู่แข่งขนั ซ่ึงองคก์ร
ตอ้งพฒันา แกไ้ข หรือปรับปรุงจุดอ่อนนั้น เพ่ือใหไ้ม่คู่แข่งสามารถโจมตีหรือใชป้ระโยชน์จากจุดอ่อนขององคก์รได ้ 

3) โอกาส (Opportunity) เป็นการวิเคราะห์ถึงปัจจยัภายนอกท่ีก่อให้เกิดประโยชน์แก่องคก์ร หรือมีส่วน
ช่วยใหอ้งคก์รมีศกัยภาพท่ีเหนือคู่แข่งได ้ 

4) อุปสรรค (Threat) เป็นการวิเคราะห์ถึงปัจจยัภายนอก ท่ีก่อใหเ้กิดอุปสรรค หรือภยัคุกคาม โดยท่ีองคก์ร
นั้นไม่สามารถแกไ้ขอุปสรรคนั้นได ้ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งพฒันาจุดแข่งของตวัเองเพ่ือป้องกนัผลกระทบท่ีเกิดข้ึนให้
ส่งผลต่อองคก์รนอ้ยท่ีสุด และปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรค หรือภยัคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึน 

 

การจัดท ากลยุทธ์ทางเลอืกโดยใช้ TOWS Matrix 
นอกจากการวิเคราะห์ SWOT แลว้ยงัสามารถน าขอ้มูลท่ีไดท่ี้ประกอบไปดว้ย  จุดแขง็ (Strength)  จุดอ่อน 

(Weakness) โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) มาสร้างเป็นกลยุทธ์ไดอี้กถึง 4 แบบโดยการจบัคู่ใน
รูปแบบแมททริกช ์ (เอกชยั อภิศกัด์ิกลุ, 2553, น. 41) 

กระบวนการในการสร้างตวัเลือกเชิงกลยทุธ์ใหก้บัองคก์รผา่นกระบวนการวิเคราะห์โอกาส และภยัคุกคาม 
และท าการจบัคู่กบัจุดแข็งจุดอ่อนขององค์กรท่ีมีอยู่ และท าการก าหนดตวัเลือกกลยุทธ์ทั้งหมดท่ีเป็นไปไดใ้นการ
ด าเนินงาน โดยในขั้นตอนกระบวนการก าหนดกลยทุธ์ คือการคดัเลือกกลยทุธ์ท่ีเกิดจากกระบวนการ TOWS Matrix  
โดยแบ่งเป็น 4 กลยทุธ์หลกั ดงัน้ี 

กลยทุธ์ท่ี 1 กลยทุธ์เชิงรุก (SO : Maxi-Maxi  Strategy)  เป็นการจบัคู่จุดแขง็กบัโอกาส โดยมี 
กลยทุธ์ท่ี 2 กลยทุธ์เชิงแกไ้ข (WO : Mini-MAXI Strategy) เป็นการจบัคู่จุดอ่อนและโอกาส 
กลยทุธ์ท่ี 3 กลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST : Maxi-Mini Strategy) เป็นการจบัคู่จุดแขง็กบัภยัคุกคาม 
กลยทุธ์ท่ี 4 กลยทุธ์เชิงรับ (WT : Mini-Mini Strategy) เป็นการจบัคู่ระหวา่งจุดอ่อนและภยัคุกคาม  
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พฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค มาจากค าวา่ ”พฤติกรรม” คือการแสดงออกในเชิงกิจกรรม และค าวา่ “บริโภค” ในเชิง

การตลาด หมายถึงการบริโภคในเชิงเศรษฐศาสตร์ ดังนั้ นพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงหมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนใน
กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริโภค เชิงเศรษฐศาสตร์ (วฒิุ สุขเจริญ, 2555, น. 8 ) 

1) ปัจจยัภายนอก (External Factor) คือ ปัจจยัท่ีเป็นส่ิงเร้าใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้หรือบริการ  
2) กล่องด าของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) คือ เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการแลว้ จะท าใหเ้กิดกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ  
3) ผลลพัธ์ ( Outcomes)  จากกระบวนการกล่องด าในขา้งตน้ ท าใหเ้กิดพฤติกรรมเชิงรายละเอียดของการซ้ือ 

ไดแ้ก่ การเลือกรูปแบบสินคา้ ตราสินคา้ ร้านคา้ท่ีจดัจ าหน่าย คุณค่า รูปแบบการช าระเงิน และช่วงเวลาการซ้ือ 
 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
ศุวดี วิเศษยา (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจของธนาคารพาณิชย์

ของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล” ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจมีทั้ งหมด 5 ปัจจัย ได้แก่ ความหลากหลายดา้นผลิตภณัฑ์ ความซ่ือสัตยข์อง
พนกังาน การบริการของพนกังาน ความถูกตอ้งในการให้บริการ และความมีมาตรฐานของผลิตภณัฑ ์ส่วนลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ยอดขาย มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ ของผูป้ระกอบการ ในกรุงเทพฯ
ปริมณฑล 

จงธิดาพา นิตนรา (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs)” ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด 3 ปัจจยัแรก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นราคา ส่วน
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เพศ ระดบัการศึกษา และประเภทธุรกิจ มีปัจจยัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั   

สุภคันาง ปัสนะจะโน (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาด
เล็ก (วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม) กบัส านกัเขตปทุมธานี ธนาคารกรุงไทย จ ากดั”  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็กและไม่ไดจ้ดทะเบียนการคา้มีระยะเวลาด าเนินการ 2-3 ปี เหตุผล
ส่วนมากท่ีเลือกใชธ้นาคารกรุงไทยเพราะวา่ เง่ือนไขการขอสินเช่ือเงินเบิกเกินบญัชี (O/D) มีความเหมาะสม ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ หรือวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บการอนุมติัมีความเหมาะสม ส าหรับ
การศึกษาของความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปและปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดพบว่า ลกัษณะการด าเนิน
ธุรกิจมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์เช่นระยะเวลาในการผอ่นช าระหน้ี  

ยุทธศกัด์ิ สีบุญเรือง (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือ ธุรกิจ
ธนาคารกรุงเทพ” ของผูป้ระกอบธุรกิจในเขต กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งให้ความส าคญัคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นบุคลากร ส่วน
ลกัษณะของประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ยอดขายต่อปี มีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ   

ศาสตรา ยะป๊อก (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง “การประเมินผลการให้บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง และขนาด
ยอ่มของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัชียงราย” ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางดา้นการตลาดบริการท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
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ให้ความส าคญั 3 ปัจจยัแรกคือ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และมีความตอ้งการในการ
บริการดงัน้ี อตัราดอกเบ้ียท่ีต ่า วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัสูง การยกเวน้ค่าธรรมสินเช่ือ พนักงานมีความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้และระบบการท างานมีมาตรฐาน 
 
4. การด าเนินการวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ในการวิจยัคร้ังน้ี คือผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ทั้งเพศชายและหญิง อายตุั้งแต่ 20 ปี 

ข้ึนไปในจงัหวดักรุงเทพมหานครฯ ซ่ึงเป็นพ้ืนท่ีการรับผิดชอบของส านกัสินเช่ือธุรกิจ SMEs 1 ท่ีเป็นผูเ้คยใชบ้ริการ
สินเช่ือธุรกิจ SMEs ของทั้งธนาคารเองหรือสถาบนัการเงินอ่ืน ซ่ึงมีขนาดไม่ทราบจ านวน  จึงก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Cochran (1977) เพ่ือก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร ท่ีระดบั 
ความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 และค่าความคลาดเคล่ือน 5% โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ขนาดตวัอยา่งท่ี
ค  านวณไดเ้ท่ากบั 381 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัจึงก าหนดแบบสอบถาม 200 ชุด เน่ืองจากเป็นค่าจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความ
น่าเช่ือถือทางสถิติ และแบบสัมภาษณ์เชิงลึกอีก 20 ชุด  

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวจิยัเชิงปริมาณ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพ่ือการศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม (Questionnaire) เร่ือง แนว

ทางการเพ่ิมยอดอนุมติัสินเช่ือธุรกิจของส านักสินเช่ือลูกคา้ธุรกิจ SMEs 1 ธนาคารออมสิน โดยผูว้ิจัยก าหนด
แบบสอบถามซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วนได้ดังน้ี ส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของกิจการของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้มูลการเลือกใชสิ้นเช่ือ
ธุรกิจ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยั (35ขอ้) โดยใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตราประมาณค่า 
(Rating Scale) ซ่ึงแบ่งระดบั ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบัจากนอ้ยไปมาก (Likert Scale) 

การวจิยัคุณภาพ 
การศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสัมภาษณ์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพโดยสัมภาษณ์แบ่ง

ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใชบ้ริการ/ไม่ใชบ้ริการ เหตุผลไม่ใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลแนวทางการเพ่ิมยอดอนุมติัสินเช่ือธุรกิจของส านกัสินเช่ือลูกคา้ธุรกิจ SMEs 1 ธนาคาร

ออมสินโดยน าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเกบ็รวบรวม ใหอ้ยูใ่นรูปแบบท่ีสามารถวิเคราะห์ผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปได ้
ซ่ึงแบ่งการวเิคราะห์ ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
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(1) การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงบรรยายลกัษณะของตวัแปร 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ วิเคราะห์ขอ้มูล สภาพแวดลอ้มจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
และอุปสรรค (SWOT Analysis) และ การจดัท ากลยทุธ์ทางเลือกโดยใช ้TOWS Matrix 

(2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ทดสอบสมมติฐานของการศึกษาแนวทางการ
เพ่ิมยอดอนุมติัสินเช่ือธุรกิจของส านกัสินเช่ือลูกคา้ธุรกิจ SMEs 1 ใชเ้คร่ืองมือทางสถิติ คือ การทดสอบค่า Chi – 
Square และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ One-Way ANOVA 
 

4. ผลการวิจัย 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 
 

ตางรางท่ี 1 ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 110 55.00 
หญิง 90 45.00 

 รวม 022 022.22 

อาย ุ

ต ่ากวา่ 52 ปี  31 0.26 
52 – 12 ปี  06 15.26 
10 – 52 ปี  06 12.66 

50 – 22 ปี 10 30.66 
20 ปีข้ึนไป  35 0.66 

 รวม 022 022.22 

กลุ่ม
อุตสาหกรรม 

หมวดอุตสาหกรรมเกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร 30 0.66 
หมวดสินคา้อุปโภคบริโภค 22 50.26 
หมวดธุรกิจการเงิน 53 36.20 
หมวดสินคา้อุตสาหกรรม 35 17.50 
หมวดอสังหาริมทรัพย ์ 41 20.50 
หมวดทรัพยากร 5 2.50 
หมวดบริการ 23 11.50 
หมวดเทคโนโลย ี 4 2 

 รวม 022 022.22 

ยอดขายต่อปี 
(หน่วย : ลา้น

บาท) 

ต ่ากวา่ 56 ลา้นบาท/ปี  10 30.66 
56-56 ลา้นบาท/ปี  50 55.66 
53-06 ลา้นบาท/ปี  23 52.26 
03-06 ลา้นบาท/ปี  53 56.26 
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ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
03-366 ลา้นบาท/ปี  32 0.26 

มากกวา่ 366ลา้นบาท/ปี  6 5.26 

 รวม 022 022.22 
ผลการวเิคราะห์ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน ดงัน้ี  
ดา้นเพศ พบวา่ เพศชายมากกวา่เพศหญิง  โดยเพศชายจ านวน 110 คน (ร้อยละ 55.00) และเพศหญิงจ านวน 

90 คน (ร้อยละ 45.0) ดา้นอาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีช่วงอาย ุ36 – 45 ปี จ านวน 70 คน (ร้อยละ 35.00) รองลงมาคือช่วง
อายุ 25 – 35 ปี 69 คน (ร้อยละ 34.50)  ดา้นกลุ่มอุตสาหกรรม พบว่าส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจหมวดสินคา้อุปโภค
บริโภค จ านวน 55 คน (ร้อยละ 27.50) รองลงมาคือ หมวดอสังหหาริมทรัพย ์จ านวน 41 คน (ร้อยละ 20.50) ดา้น
ยอดขายของธุรกิจ พบว่าส่วนใหญ่ส่วนใหญ่มีช่วงยอดขาย 41 – 60 ลา้นบาทต่อปี จ านวน 51 คน (ร้อยละ 25.50) 
รองลงมาคือมีช่วงรายได ้20 – 40 ลา้นบาทต่อปี จ านวน 48 คน (ร้อยละ 24.00) 

 
ข้อมูลพฤตกิรรมการใช้บริการสินเช่ือธุรกจิ  

 
ตางรางท่ี 2  ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ  

พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ จ านวน ร้อยละ 

ความถ่ีในการใช้
บริการ 

3-5 คร้ังต่อเดือน  05 10.66 
1-5 คร้ังต่อเดือน  61 50.26 

5-6 คร้ังต่อเดือน 50 31.66 
มากกวา่ 6 คร้ังต่อเดือน 6 5.26 

 รวม 022 022.22 

วงเงินสินเช่ือ
ธุรกิจ 

ต ่ากวา่ 36 ลา้นบาท  38 19.00 
10-20 ลา้นบาท 57 28.50 
21-30 ลา้นบาท 61 30.50 
31- 50 ลา้นบาท 13 32.26 
51- 100 ลา้นบาท 36 2.66 
100 ลา้นบาทข้ึนไป 1 3.26 

 รวม 022 022.22 

ความคาดหวงั
ในการใหบ้ริการ 

สามารถเพ่ิมสภาพคล่องในธุรกิจได ้ 52 55.26 
ค่าใชจ่้ายดอกเบ้ีย /ค่าธรรมเนียม คุม้ค่ากบัผลก าไรบริษทั  03 35.50 
การไดรั้บบริการท่ีดีจากพนกังาน 45 22.50 
ความรวดเร็วในการไดรั้บบริการ 10 36.66 

 รวม 022 022.22 
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ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ส่วนมากใชบ้ริการท่ี 3-4 คร้ังต่อเดือน จ านวน 93 คน (46.50 รองลงมาคือใช้
บริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 72 คน (ร้อยละ 36.00) 

ดา้นวงเงินสินเช่ือธุรกิจท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชส่้วนมาก ใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจรวมทุกสถาบนัการเงินอยูใ่นช่วง
วงเงิน 21-30 ลา้นบาท จ านวน 61 คน รองลงมาคือ มีช่วงวงเงินอยูร่ะหวา่ง 10 – 20 ลา้นนบาท จ านวน 57 คน (ร้อยละ 
28.50) 

ดา้นความคาดหวงัในการบริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากคาดหวงั ค่าใชจ่้ายดอกเบ้ีย /ค่าธรรมเนียม คุม้ค่ากบั
ผลก าไรบริษทัมากท่ีสุด จ านวน 71 คน (เป็นร้อยละ 35.50)  รองลงมาคือ สามารถเพ่ิมสภาพคล่องในธุรกิจได ้และ
การไดรั้บบริการท่ีดีจากพนกังาน จ านวน 45 คน เท่ากนั (ร้อยละ 22.50) 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการสินเช่ือธุรกจิ 
 
ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการของสินเช่ือธุรกิจ 

ปัจจยัส่วนผสมของการตลาดบริการ X S.D. แปลค่า อนัดบั 
ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 4.01 0.309 มาก 3 
ดา้นราคา 4.03 0.430 มาก 2 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.78 0.391 ปานกลาง 6 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.10 0.349 มาก 1 
ดา้นบุคลากร 3.83 0.370 มาก 5 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.76 0.402 ปานกลาง 7 
ดา้นกระบวนการบริการ 3.98 0.360 มาก 4 

ภาพรวม 3.92 - มาก - 
  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) โดยรวมมีค่าเฉล่ีย = 3.92  อยูใ่นเกณฑร์ะดบั
มาก โดยปัจจัยท่ีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านส่งเสริมการตลาด รองลงมาคือด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้าน
กระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และล าดบัสุดทา้ย คือดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

1) ดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.01  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
= 0.31 โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือธุรกิจมีความหลากหลายมีความส าคญัอยูร่ะดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย = 4.39 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.78 และอนัดบัสุดทา้ยคือ สัดส่วนวงเงินท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัหลกัประกนั
มากกวา่ธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ีย = 3.70 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.43 

2) ดา้นราคา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้  าความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.03  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 
0.31 โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ มีการลดอตัราดอกเบ้ีย/ค่าธรรมเนียมให้อยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย = 4.34  ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.87 และอนัดบัสุดทา้ยคือ เบ้ียประกนัชีวิตคุม้ครองวงเงินสินเช่ือ (MRTA) มีความเหมาะสม มี
ค่าเฉล่ีย = 3.83  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.92 
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3) ดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายพบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัอยูใ่นระดบั ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย = 3.78  ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.39 โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือมีช่องทางในการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น การท า
ธุรกรรมทาง internet หรือ โทรศพัท์มือถือ มีค่าเฉล่ีย = 3.98  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.88 และอนัดบัสุดทา้ยคือ
สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม สะดวกสบาย มีค่าเฉล่ีย = 3.60  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.92 

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่ากลุ่มตวัอยา่งให้ค  าความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.10  ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.34 โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ มีการประชาสัมพนัธ์สินเช่ือธุรกิจ SMEs อยา่งสม ่าเสมอ
ตามสถานท่ี และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีการน าเสนอขายผา่นส่ือ Social media เช่น  Facebook  Line Youtube เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ีย = 3.95  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.92 

5) ดา้นบคุลากรพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ค  าความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 3.83 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน = 0.37 โดยใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดคือพนกังานผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี พดูจาสุภาพ  มีค่าเฉล่ีย = 3.95 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.85 และอนัดบัสุดทา้ยคือ พนกังานสามารถแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย = 
3.72 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.93 

6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพพบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย = 3.76 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.40 โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือสถานท่ีให้บริการท่ีทนัสมยับรรยากาศเหมาะสมกบัการ
ให้บริการ  มีค่าเฉล่ีย = 3.92 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.82 และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีการจดัพ้ืนท่ีการให้บริการสินเช่ือ
ธุรกิจโดยเฉพาะ เช่น การท าธุรกรรมต่างประเทศ มีค่าเฉล่ีย = 3.49 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.65 

7) ดา้นกระบวนการบริการพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ค  าความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 3.98 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.36 โดยใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดคือ มีขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือท่ี เหมาะสม ไม่มี
การซ ้ าซอ้น มีค่าเฉล่ีย = 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.78 และอนัดบัสุดทา้ยคือ ระเบียบหรือขั้นตอนมีความยดืหยุน่
อยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย = 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.90 
 

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นและตัวแปรตาม 
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยทดสอบค่าสถิติ Chi – Square ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์

กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริกาสินเช่ือธุรกิจวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม  มีผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
1) เพศมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชว้งเงินสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ( X2 = 12.88 และค่า Sig = 0.024 ) 
2) อายุมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอ่ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ( X2 = 36.609 และค่า Sig = 0.00 ) 
3) อายุมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชว้งเงินสินเช่ือรวมของสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอ่ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (X2 = 32.64 และค่า Sig = 0.037) 
4) กลุ่มอุตสาหกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถติติท่ีระดบั 0.05 (X2 = 41.04 และค่า Sig = 0.006) 
5) กลุ่มอุตสาหกรรมมีความสัมพนัธ์กบัวงเงินรวมในการใชบ้ริการสินเช่ือ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอ่ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถติติท่ีระดบั 0.05 (X2 = 71.25 และค่า Sig = 0.000) 
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6) กลุ่มอุตสาหกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการสินเช่ือ วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถติติท่ีระดบั 0.05 (X2 = 65.94 และค่า Sig = 0.000) 

การทดสอบค่าสถิติ One-way ANOVA ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ปัจจยั 
ดา้นราคา และดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม ดา้นความคาดหวงัในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ ในแต่ละคร้ังแตกต่างคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

จากการรวบรวมขอ้มูลแบบสัมภาษณ์ พบวา่ ตอบแบบสอบถามตอ้งการบริการสินเช่ือท่ีครบวงจรเหมาะสม
กบัประเภทธุรกิจ  ตอ้งการอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต ่า ตอ้งการใหอ้อกประชาสัมพนัธ์ และจดัโปรโมชัน่อยา่ง
สม ่าเสมอ พนกังานสามารถใหค้  าปรึกษาดา้นธุรกิจได ้ตอ้งการให ้มีโต๊ะเพ่ือปรึกษาสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม และตอ้งการใหมี้กระบวนการท่ีรวดเร็ว 

ก่อนจะมีการก าหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก 
(SWOT Analysis) ตามตารางท่ี 4 เพื่อประเมินสถานการณ์ส าหรับองคก์ร และหลงัจากวิ เคราะห์เสร็จแลว้น าผลการ
วิเคราะห์ท่ีไดม้าจดัท า TOWS Matrix เพ่ือการด าหนดกลยทุธ์ท่ีเหมาะกบัองคก์ร ตามตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 4 การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก (SWOT Analysis)  

จุดแขง็ (Strengths) จุดอ่อน (Weaknesses) 

S1. มีจ านวนสาขาในกรุงเทพฯและส านักธุรกิจท่ี
ให้บริการสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม ครอบคลุมทัว่ประเทศ 

S2. ธนาคารมีผลิตภณัฑสิ์นเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม ท่ีหลากหลาย และรวมถึง
สินเช่ือนโยบายรัฐ  

S3. มีภาพลกัษณ์ทีดีต่อประชาชน 

W1. พนกังานยงัขาดประสบการณ์และความเช่ียวชาญ
ในด้านสินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม 

W2. บริการของธนาคารออมสินในดา้นสินเช่ือธุรกิจ 
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ยงัไม่ครบ
วงจร 

W3. ผลิตภณัฑ์สินเช่ือธุรกิจ วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม ของธนาคารออมสินไม่เป็นท่ีรับรู้
เท่าท่ีควร 

โอกาส (Opportunities) อุปสรรค (Threats) 

O1. มาตรการต่อเติม เสริมทุน วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มสร้างไทย 

O2. จ านวนผูป้ระกอบการ วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม ในกรุงเทพฯมีจ านวนมาก 

O3. ไดรั้บการสนบัสนุนจากหน่วยงานรัฐ 

T1. ภาพรวมสินเช่ือธุรกิจหดตวัตามภาวะเศรษฐกิจท่ี
ชะลอตวั 

T2. การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรน่า 19 (Covid-
19) 

T3. คู่แข่งมีศกัยภาพในดา้นผลิตภณัฑ ์และคู่แข่งท่ีเป็น 
Non-Bank 

S1O1. ท าการตลาดเชิงรุกและออกผลิตภณัฑท่ี์รองรับ
กบักลุ่มลกูคา้ท่ีมีศกัยภาพ  

W1 O1. พฒันาศกัยภาพพนักงานเพื่อให้สามารถ
น าเสนอบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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จุดแขง็ (Strengths) จุดอ่อน (Weaknesses) 
3. กลยทุธ์ ST 4. กลยทุธ์ WT 

S3W3. เขา้แนะน า หรือสร้างการรับรู้เก่ียวกบัการ
บริการสินเช่ือธุรกิจใหเ้กิดในวงกวา้ง 

W2 T1 พฒันาผลิตภณัฑ์หรือการ Bundle Product 
เพ่ือใหล้กูคา้ไดรั้บความสะดวกและคล่องตวัใน
การท าธุรกิจ  

  
5. การอภิปรายผล 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อยูใ่นช่วงอายุ 36-45 ปี ประกอบธุรกิจอยูใ่นหมวดอุตสาหกรรมหมวด
สินคา้อุปโภคบริโภค มียอดขายต่อปีอยูใ่นช่วง 41-60 ลา้นบาท พฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3-4 
คร้ังต่อเดือน มีวงเงินสินเช่ือธุรกิจอยู่ในช่วง 21-30 ล้านบาทมากท่ีสุด และมีความคาดหวงั ค่าใช้จ่ายดอกเบ้ีย/
ค่าธรรมเนียม คุม้ค่ากบัผลก าไรบริษทั กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 3 อนัดบั
แรกคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดบริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์บริการ และ ปัจจยัดา้นราคา ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของศุวดี วิเศษยา  )5220 (  ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจของธนาคารพาณิชย์
ของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล” ท่ีพบวา่ความหลากหลายดา้น
ผลิตภณัฑ ์ความซ่ือสัตยข์องพนกังาน การบริการของพนกังาน ความถูกตอ้งในการให้บริการ และความมีมาตรฐาน
ของผลิตภณัฑ ์

การทดสอบสมมติฐานกลุ่มอตุสาหกรรมของกลุ่มตวัอยา่งมีความสัมพนัธ์กบัการใหบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ ของ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจงธิดาพา นิตนรา (2561) ศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจของผูป้ระกอบการ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ” พบว่า 
ประเภทธุรกิจหรือกลลุ่มอุตสาหกรรม มีความสัมพนัธ์ปัจจยัท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผูว้ิจยัขอน าเสนอแนวทางเลือก “การท าการตลาดเชิงรุกของพนกังานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน” จากการ
สัมภาษณ์และการให้ระดบัความส าคญัของดา้นการส่งเสริมการขายเป็นอนัดบัแรก ทางพนกังานสินเช่ือธุรกิจ ตอ้ง
ออกประชาสัมพนัธ์ เยี่ยมเยียน ท าการตลาดเชิงรุกกบัผูป้ระกอบการ โดยมีการก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน ทั้งในเร่ือง
การติดตามการเจรจากบัลกูคา้ ตั้งแต่ตน้จนถึงขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการท่ีลูกคา้ไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือไม่ใช่แค่
ว่าก าหนดเป้าหมายยอดสินเช่ือธุรกิจท่ีไดรั้บอนุมติัเพียงอยา่งเดียว เน่ืองจากประชาสัมพนัธ์โดยไม่ค านึงถึงผลลพัธ์
อาจจะท าใหสู้ญเสียโอกาสทางธุรกิจอยา่งอ่ืนได ้เพราะฉะนั้นจึงตอ้งมีการสนบัสนุนพนกังานในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  (1) 
สนบัสนุนขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพท่ีสามารถไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือได ้ยกตวัอยา่งเช่น ลูกคา้ท่ีอยูใ่นห่วงโซ่อุปทาน 
(Supply Chain) ของลูกคา้เดิม เน่ืองจากหากไม่มีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการกู้จะท าให้การออกไปพบกับ
ผูป้ระกอบการนั้นไม่เกิดผล  (2) มีการสนบัสนุนการขายจากทางธนาคารอยา่งสม ่าเสมอไม่ใช่แค่อตัราดอกเบ้ีย หรือ
ค่าธรรมเนียม แต่อาจเป็นสิทธิพิเศษต่าง ๆ ยกตวัอยา่งเช่น มีสิทธิเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีออมสินจดัข้ึน ไม่ว่าจะเป็นงาน
สัมมนาทางดา้นการเงิน  (3)สนบัสนุนดา้นผลิตภณัฑจ์ากท่ีกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์มีความหลากหลาย ทาง
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ส่วนกลางจะสนบัสนุนดว้ย Sales Kit ท่ีมีขอ้มูลผลิตภณัฑร์ายละเอียดวิธีปฏิบติั ท่ีพนกังานสินเช่ือธุรกิจจ าเป็นตอ้งรู้ 
เพ่ือสร้างการบริการท่ีดีและสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัสินเช่ือธุรกิจไดอ้ยา่งถูกตอ้งทนัที 
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