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บทคดัย่อ 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการและศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชสิ้นเช่ือ

สาธารณูปโภคและการบริการ เพ่ือเพ่ิมยอดสินเช่ือของธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซาสุราษฎร์ธานี โดยเลือกใช้
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) รวมถึงปัจจยัลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ เพ่ือใหผู้ป้ระกอบการไดท้ราบ
ถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของผูบ้ริโภค และนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัไปใชใ้นการ
วิเคราะห์ แนวทางปรับปรุงการตลาดอยา่งมีประสิทธิภาพการบริการ เพ่ือให้รองรับการความตอ้งการของผูบ้ริโภค
โดยประชากรท่ีผูว้ิจยัทาํการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการดา้นสินเช่ือสินเช่ือของ ธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา 
สุราษฎร์ธานี ซ่ึงทาํการสาํรวจผา่นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลแบบสัมภาษณ์เชิงลึกทั้งหมด 10 ชุด 

ผลการวิจยัจากการสัมภาษณ์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอายุ 31–40 ปี 
การศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั สถานะภาพสมรส รายได ้30,000 บาทข้ึนไป 
นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือสาธารณูปโภคและการบริการของ ธนาคาร
ธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซาสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร ในส่วนการศึกษา
ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีสาธารณูปโภค และการ
บริการ พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีสาธารณูปโภค และการ
บริการ มีความสัมพนัธ์กนัทุกดา้น 

จากผลการวจิยัเห็นไดว้า่ ประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ไดรั้บข่าวสารจากทางธนาคารนอ้ยมาก ทั้งทางดา้น 
เวบ็ไซตข์องธนาคาร และการประชาสัมพนัธ์จากพนกังาน จึงทาํใหย้อดขายของสินเช่ือสาธารณูปโภค และการบริการ
ลดนอ้ยลง ดงันั้นแนวทางการแกไ้ขปัญหาจึงจะเนน้ไปดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร จึงไดด้าํเนินการ
โดยประชาสัมพนัธ์โครงการ แคมเปญ หรือ โปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ไดคิ้ดข้ึน ใหอ้อก
สู่ตลาดให้มากท่ีสุด ให้คนในพ้ืนท่ี รับรู้มากท่ีสุด พนกังานของสาขาตอ้งประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ชบ้ริการรับทราบโดย
ทัว่กนั ซ่ึงจะตอ้งแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบทั้งผูใ้ชบ้ริการภายในสาขา และภายนอกสาขาทั้งลกูคา้เดิม และลกูคา้ใหม่ 
คาํสําคญั: ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด, พฤติกรรมการใชบ้ริการ, การเพ่ิมยอดขาย 
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ABSTRACT 
The objective of this research is to study the marketing mix and the consumer behavior in choosing 

utility credit and services, and to increase the credit volume of Thanachart Bank, Central Plaza Surat Thani Branch 
by using the marketing mix and the demographic factor. This research will be the information for the entrepreneurs 
to know factors that affect consumers' decisions in choosing utility credit services and use it to analyze and improve 
the marketing service effectively to support the consumers' requirements. The researchers interviewed 10 people 
who ever used the credit services of Thanachart Bank, Central Plaza Surat Thani Branch, and collected the data. 

The result of this research found that most of the respondents were female at the ages of 31-40 years old. 
The highest educational background was below bachelor's degree. The occupation was company employees. The 
marital status was married. The monthly income was more than 30,000 baht. In addition, key factor of the 
marketing mix in choosing the utility credit and services of Thanachart Bank, Central Plaza Surat Thani Branch was 
people. In regard to the study of the relationship between people and behavior in choosing utility credit and 
services, the study found that they were all associated. 

This research indicates that the respondents received very little information from the bank both through 
the bank website and the relation from the bank clerks, this made the sales volume of credit and services down. 
Thus, the guidance to solve the problem is to advertise, do marketing promotions, or launch campaigns in order to 
get the local people to receive the information as much as possible. The branch employees need to publicize to 
customers both in-branch and outdoor customers, and also to current and new customers. 
Keywords: Marketing Mix, Behavior Toward Services, Sales Increment 
 
1. บทนํา 

สินเช่ือการสาธารณูปโภคและการบริการ ระหว่างปี 2557 – 2561 พบว่ามูลหน้ีของสินเช่ือการ
สาธารณูปโภคและการบริการ ลดลงจากเดิมทุก ๆ ปี ในระหวา่ง 5 ปีท่ีผา่นมา โดยสาเหตุมาจากมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 
ในภาคธุรกิจเดียวกนั เน่ืองจากแต่ละธนาคารมีขอ้เสนอต่าง ๆ มากมาย ทั้งยงัมีร้านคา้ต่าง ๆ รับชาํระบริการผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วิส และยงัมี แอปพลิเคชัน่ต่าง ๆ ท่ีสามารถชาํระไดโ้ดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ซ่ึงทาํใหย้อดสินเช่ือการ
สาธารณูปโภคและการบริการลดลง  ปัจจุบนัทางธนาคารไดมี้การจดัทาํแผนกลยทุธ์ ปรับปรุงระบบคะแนนสาํหรับผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการสินเช่ือการสาธารณูปโภคและการบริการ เพ่ือเพ่ิมแรงจูงใจในการใชบ้ริการ โดยคะแนนสามารถนาํไป
แลกของรางวลัต่าง ๆ ได ้
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ตารางท่ี 1 ผลประกอบการสินเช่ือการสาธารณูปโภคและการบริการ ระหวา่ง พ.ศ. 2557 – 2561 
(ลา้นบาท) 

ประเภทธุรกิจ 
มูลหน้ี 

พ.ศ. 2557 
มูลหน้ี 

พ.ศ. 2558 
มูลหน้ี 

พ.ศ. 2559 
มูลหน้ี 

พ.ศ. 2560 
มูลหน้ี 

พ.ศ. 2561 
การสาธารณูปโภคและการ
บริการ 

66,032 65,550 59,990 58,752 54,037 

ท่ีมา : รายงานประจาํปี 2557 – 2561 ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 
จากการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีผลมาจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค 

อธิบายไดว้า่ปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกจะมีความสาํคญั และส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก 
ซ่ึงทั้งปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกจะมีอิทธิผลส่งผลต่อการตดัสินเลือกใชบ้ริการมากหรือนอ้ยแตกต่างกนัออกไป 
ทาํให้นักการตลาดต้องให้ความสําคัญกับปัจจัยดังกล่าว เพ่ือนํามาพฒันาตัวสินคา้ให้ตรงต่อความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุด เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคครอบคลุมกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริโภคสินคา้ เพ่ือใหง่้าย
ต่อการเขา้ใจถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีกาํหนดพฤติกรรมผูบ้ริโภค และให้เกิดความชดัเจนในขอบเขตการศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค  

 
                 ปัจจยันาํเขา้ (Inputs)                          กล่องดาํ (Black box)                               ผลลพัธ์ (Outputs) 

 
ท่ีมา : Smith & Taylor, 2016, p. 102, อา้งถึงในพฤติกรรมผูบ้ริโภค (น. 13) 

 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัภายนอก (External Factors) คือ ปัจจยัภายนอกผูบ้ริโภคท่ีเป็นส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีทาํให้

ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้หรือบริการ ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยใีหม่ ส่ือต่าง ๆ กฎหมายและการเมือง 
สังคม และวฒันธรรมรวมไปถึงส่วนประสมทางการตลาด (สินค้า ราคา ช่องทางการจัดจาํหน่าย การส่งเสริม
การตลาด) ท่ีเกิดจากบริษทัหรือจากคู่แข่ง ปัจจยัภายนอกเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค ทาํให้เกิดความตอ้งการสินคา้
หรือบริการ และนาํไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

ส่วนท่ี 2 กล่องดาํของผูซ้ื้อ (Buyer's Black Box) เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้หรือบริการ จะทาํให้
เกิดกระบวนการซ้ือ ภายในกล่องนํ้ าน้ีประกอบไปด้วย ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ได้แก่ 
บุคลิกภาพ (วฒันธรรม บริบททางสังคม ค่านิยมครอบครัว และรูปแบบทางจิตวิทยา) และสภาพแวดลอ้มส่วนบุคคล 
(ตาํแหน่งทางสังคมและเศรษฐศาสตร์) ช่วงอายุ รูปแบบการดาํเนินชีวิต และการเขา้ถึงความไวว้างใจ) ซ่ึงปัจจยั
ดงักล่าวจะทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความตระหนักถึงความตอ้งการสินคา้ และบริการ ทาํให้เกิดการคน้หาขอ้มูล การ
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ประเมินทางเลือก ความประสงคท่ี์มีความจาํเพาะเจาะจงในการซ้ือ กิจการการซ้ือ และการรับรู้หลงัการซ้ือ หรือใช้
สินคา้หรือบริการเสร็จส้ิน 

ส่วนท่ี 3 ผลลพัธ์ (Outcomes) จากกระบวนการภายในกล่องดาํ ทาํให้เกิดผลลพัธ์ท่ีเป็นพฤติกรรมเชิง
รายละเอียดของการซ้ือ ไดแ้ก่ การเลือกรูปแบบสินคา้ ตราสินคา้ ร้านคา้ยอ่ยจาํหน่ายสินคา้ คุณค่า รูปแบบการชาํระ
เงิน และช่วงเวลาซ้ือ 

จากแนวคิดขา้งตน้ การท่ีผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัย่อมมีผลมาจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภค ทั้งปัจจยัภายนอก และปัจจยัภายในแนวคิดดงักล่าวจะแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีกาํหนดพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคกับกระบวนการในการบริโภคสินค้าหรือบริการ ผูว้ิจัยนําแนวคิดดังกล่าวมาใช้เป็นแนวทางกาํหนด
โครงสร้างคาํถามในแบบสอบถามในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต 
จาํกดั (มหาชน) 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

ศึกษาส่วนประสมการตลาด เพ่ือเพ่ิมกาํไรให้แก่ยอดสินเช่ือการสาธารณูปโภคและการบริการ ศึกษา
พฤติกรรมการเลือกใชสิ้นเช่ือการสาธารณูปโภคและการบริการ เพ่ือแกไ้ข ปรับปรุง ใหย้อดสินเช่ือการสาธารณูปโภค 
และการบริการเพ่ิมข้ึน สนบัสนุนการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึนของ ธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา  
สุราษฎร์ธานี 

 
3. การดาํเนินการวจิัย 

มีการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างในการจดัทาํแบบสอบถามเพ่ือรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารธนชาต 
สาขาเซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี จดัทาํแบบสอบถาม 271 ชุด ซ่ึงใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา 

สุราษฎร์ธานีทั้งส้ิน และจดัทาํแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขา
เซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี จาํนวน 10 ชุด และพนกังานของ ธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี 
จาํนวน 2 ชุด 

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดร้วบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมดและนาํมาตรวจสอบความถูกตอ้ง และ
ความสมบูรณ์ของขอ้มูล จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีไดม้าถอดรหสั (Coding) เพ่ือวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 
3.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1) ใชส้าํหรับอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์โดย มีการอธิบายในรูป
ของค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตาราง แจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) และแผนภมิูวงกลม (Pie chart) 

2) ใชอ้ธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั และ ระดบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี โดยมีการอธิบาย ในรูปของค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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3.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
1) ใชก้ารวเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เพ่ือทาํการจดักลุ่มตวัแปรท่ีมี ความสัมพนัธ์กนัในปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัใหเ้ป็นองคป์ระกอบเดียวกนั 
2) การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ ANOVA เพ่ือทดสอบความแตกต่างกนั ทางดา้นลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวั 
3) การวิเคราะห์การถดถอย (Regression) ในการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย เพ่ือศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 ปัจจยักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขา
เซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี 

4) การวเิคราะห์ Independent-Sample t-Test เพ่ือทดสอบปัจจยัลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ 
 

4. ผลการวจิัย 
4.1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการธนาคารธนชาต 
จากผลงานวจิยัในปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ สามารถแบ่งสัดส่วนทางเพศออกเป็น เพศชาย ร้อยละ 

51.1 และเพศหญิงร้อยละ 48.9 ซ่ึงอายสุ่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 31-40 ปีคิดเป็นร้อยละ 51.1 มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 73 และเป็นกลุ่มท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 73.2 ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่
ในช่วง 30,001-45,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 51.4 

 
4.2 ข้อมูลทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมการใช้บริการต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการธนาคารธนชาต 
จากผลการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอย่าง สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารธน
ชาต ประมาณ 1-2 คร้ังต่อปีคิดเป็นร้อยละ 65 รองลงมาคือ 3-4 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 29 โดยมีวตัถุประสงคใ์นการ
เลือกใชบ้ริการของธนาคารธนชาต คือ เพ่ือการขอสินเช่ือการสาธารณูปโภค คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมาคือ เพ่ือชาํระ
ค่าสินคา้หรือบริการ คิดเป็นร้อยละ 19 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมีการใชจ่้ายในการชาํระค่าสินเช่ือการสาธารณูปโภค ต่อคร้ัง
อยูท่ี่ 4,000-9,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46รองลงมาคือ ใชจ่้ายคร้ังละ 10,000-13,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26 โดย
ส่วนมากมีการขอสินเช่ือการสาธารณูปโภคผา่นช่องทางเวบ็ไซด ์คิดเป็นร้อยละ 44 รองลงมาคือ ชาํระค่าสินคา้หรือ
บริการ คิดเป็นร้อยละ 24 ตามลาํดบั 

 
4.3 ปัจจัยทีม่ผีลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้บริการของ ธนาคารธนชาต 
จากผลการวิจยั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารธนชาต มีทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ความสะอาดภายในสาขา ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการตลาด และสถานท่ีสมกบัการ
บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละความพร้อมของช่องทางในการขอสินเช่ือการสาธารณูปโภค ปัจจยัดา้นช่องทางการ
ติดต่อ และปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงสามารถอธิบายเพ่ิมเติมได ้ดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ความสะอาดภายในสาขาส่งผลต่อ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จากผลการวิจัย 
พบวา่ ค่าสถิติ t-Test มีค่า sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่าระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ a = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 177 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

สมมติฐานท่ี 8 สามารถตีความไดว้า่ ปัจจยัดา้นกระบวนการความสะอาดภายในสาขาส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัล พลาซา สุราษฎร์ธานี โดยการท่ีผูบ้ริโภคจะตัดสินใจเลือกใช้บริการ ถ้า
กระบวนการในการรอคิว กระบวนการในการทาํรายการ และเวลาในการรอคอยมี ความรวดเร็ว การแจง้รายละเอียดท่ี
ชดัเจนและค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม กระบวนการใน ติดต่อสอบถาม มีความสะดวกและรวดเร็ว กระบวนการ
ทาํงาน ถกูตอ้ง และบริเวณสาขามีความสะอาด ปัจจยัดา้นการตลาด และสาขาท่ีเหมาะสมกบัการบริการ แสดงใหเ้ห็น
วา่ผูบ้ริโภคมีการใหค้วามสาํคญักบัพรีเซ็นเตอร์ของธนาคารธนชาตท่ีสามารถดึงดูดความสนใจ พร้อมกบัการ 

จดัโปรโมชัน่ของธนาคารท่ีมีความน่าสนใจ มีความเหมาะสมกบัการบริการและ มีความต่อเน่ืองโดยผา่นส่ือ
ต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง การให้สิทธิพิเศษสาํหรับสมาชิกท่ีมีความน่าสนใจ พร้อมกบัจาํนวนสาขาท่ีตอ้งมีเพียงพอต่อการ
ให้บริการ เน่ืองจาก ในการตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง ผูบ้ริโภคตอ้งการความคุม้ค่าท่ีไดรั้บเม่ือใชบ้ริการ 
โดยพิจารณาจากให้บริการมีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บหรือไม่ซ่ึงหมายถึงคุณภาพจากการบริการท่ีไดรั้บ
จากธนาคารธนชาต มีการบริการท่ีดีกวา่สถาบนัการเงินอ่ืนๆ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และความพร้อมของช่องทางในการสมคัรสินเช่ือ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารธนชาต จากผลการวิจยั พบวา่ ค่าสถิติ t-Test มีค่า sig เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่าระดบั นยัสาํคญัท่ีกาํหนด
คือ a = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ สมมติฐานท่ี 9 สามารถตีความไดว้า่ ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ์ และความพร้อมของ
ช่องทางในการสมคัรสินเช่ือส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้บริการธนาคารธนชาต โดยผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใชบ้ริการ 
ถา้ธนาคารธนชาต มีความน่าสนใจ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให้บริการท่ีสาขามีมาตรฐาน มี
จาํนวนสาขาเพียงพอ ครอบคลุมต่อความตอ้งการของลกูคา้ในแต่ละจงัหวดั และพื้นท่ีใกลเ้คียง 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธนาคารธนชาต จากผลการวิจยั 
พบวา่ ค่าสถิติ t-Test มีค่า sig เท่ากบั 0.014 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่าระดบั นยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ a = 0.05 จึงสามารถ ยอมรับ 
สมมติฐานท่ี 13 สามารถตีความไดว้า่ ปัจจยั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ธนชาต โดยผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาต ถา้ช่องทางในการสมคัร การให้ขอ้มูลต่างๆและ
ช่องทางในการชาํระมีความหลากหลาย และช่องทาง ในการสมคัร การใหข้อ้มูลต่างๆผา่นระบบออนไลน์สามารถใช้
บริการไดง่้าย 

ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาต 
จากผลการวิจยั พบวา่ ค่าสถิติ t-Test มีค่า sig เท่ากบั 0.028 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่าระดบั นยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ a = 0.05 จึง
สามารถ ยอมรับ สมมติฐานท่ี 12 สามารถตีความไดว้า่ ปัจจยั ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในส่วน
ของเคร่ืองแบบพนักงานมีความสวยงาม เหมาะสม และสัญลกัษณ์ของธนาคารธนชาตแสดงถึงความมีเอกลกัษณ์
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาต 

สําหรับการศึกษาความแตกต่างและการทดสอบสมมติฐานของปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ ดว้ยเทคนิค 
Independent-Samples t-Test และ One-Way ANOVA โดยพิจารณาท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ ธนาคาร      
ธนชาต ท่ีแตกต่างกนั จากการวิจยั พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารธนชาต 
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5. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากการรวบรวมขอ้มูลในแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์พบว่า โปรโมชัน่ของธนาคารธนชาตไม่  จูงใจ

ต่อผูใ้ชบ้ริการ การส่งเสริมการตลาดของธนาคารธนชาตจากการประชาสัมพนัธ์ยงัไม่มีประสิทธิภาพท่ีดีพอ จึงทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ยงัไม่ทราบถึงรายละเอียดของผลิตภณัฑ์บริการช่วงเวลาของโปรโมชัน่ต่าง ๆ หรืออาจยงัมีขอ้
สงสัยอยู ่ตอ้งมีการสอบถามจากพนกังานเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงผลิตภณัฑบ์ริการ เช่น เง่ือนไขการขอสินเช่ือ เป็นตน้ โดย
ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาต คือ ดา้นบุคลากรและดา้นส่งเสริม
การตลาด 

แนวทางเลือกท่ีเสนอ คือ แนวทางเลือกท่ี 1 ประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์สินเช่ือท่ีมีหลักประกันให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัล พลาซา สุราษฎร์ธานี มีความสามารถท่ี
จะกูสิ้นเช่ือท่ีมีหลกัประกนัได ้ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั และรายได ้30,001-40,000 ต่อเดือน สอบถามขอ้มูล
สินเช่ือท่ีมีหลกัประกนัจากพนักงานสาขา มีวตัถุประสงค์เพ่ือซ้ือท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง เคยใชบ้ริการเงินฝากของ
ธนาคารธนชาต สาเหตุท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ คือ เป็นธนาคารท่ีมีความน่าเช่ือถือ และอยูใ่กลท่ี้ทาํงาน สาเหตุท่ีลูกคา้
ไม่เลือกใชบ้ริการ คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ค่าธรรมเนียมไม่จูงใจให้เลือกใชบ้ริการ หากพนักงานประชาสัมพนัธ์
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีมีหลกัประกนัใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบ และมีความเขา้ใจมากข้ึน จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสนใจ
อยากใชผ้ลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีมีหลกัประกนั และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ โปรโมชัน่พิเศษ เม่ือใช้
บริการสินเช่ือท่ีมีหลกัประกนัของธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา สุราษฎร์ธานี รวมทั้งผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใช้
บริการเงินฝากของธนาคารธนชาต มีความมัน่ใจในการเลือกใชบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาเซ็นทรัลพลาซา สุ
ราษฎร์ธานีอยู่แลว้ เม่ือพนักงานสาขาแนะนาํผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีมีหลกัประกนัแลว้ จะช่วยให้ง่ายต่อการเลือกใช้
บริการผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีมีหลกัประกนัของธนาคารธนชาต และตอ้งมุ่งเนน้ใหพ้นกังานสาขาออกประชาสัมพนัธ์ทั้ง
ภายนอกสาขา และภายในสาขาอยา่งสมํ่าเสมอ เช่น การจดัขบวนเดินประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีมีหลกัประกนั 
เป็นตน้ เน่ืองจากบางคร้ังธนาคารธนชาตมีการออกผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีมีหลกัประกนัใหม่ออกสู่ตลาด แต่ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่มีเวลาเขา้มาใช้บริการท่ีสาขา จึงไม่ทราบขอ้มูลผลิตภณัฑ์หรือโปรโมชั่นใหม่ ๆ ท่ีธนาคารธนชาตจดัเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลายมากข้ึน จึงควรท่ีจะให้พนกังานสาขาออกประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์
สินเช่ือท่ีมีหลกัประกนัให้ผูใ้ชบ้ริการทราบอย่างสมํ่าเสมอ และตอ้งมีการติดตามผลงานการออกประชาสัมพนัธ์ว่า
ไดผ้ลตอบรับดีหรือไม่ เป็นไปตามท่ีตั้งเป้าหมายไวห้รือไม่ มีปัญหาจากการออกประชาสัมพนัธ์หรือไม่อยา่งไร โดย
ตอ้งใหพ้นกังานแต่ละสาขาทาํงานร่วมกนัเป็นทีม มีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั แบ่งช่วงเวลาการออกประชาสัมพนัธ์
ให้พนกังานสาขาทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั เม่ือพนักงานท่ีออกประชาสัมพนัธ์ภายนอกสาขาแลว้มีผูใ้ชบ้ริการสนใจ 
พนักงานภายในสาขาตอ้งมีความกระตือรือร้น มีความรู้ ความเช่ียวชาญท่ีสามารถแนะนําผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีมี
หลกัประกนัได ้ทาํงานดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการให้มากท่ีสุด รวมทั้งผูบ้ริหารของสาขา
ตอ้งพดูใหก้าํลงัใจพนกังานสาขาดูแลอาหารการกินของพนกังานในการออกประชาสัมพนัธ์ดว้ย จะช่วยให้พนกังาน
สาขาออกประชาสัมพนัธ์สินเช่ือท่ีมีหลกัประกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพ่ือบรรลุเป้าหมายผลงานท่ีทาง
ธนาคารตั้งไวไ้ด ้
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