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บทคัดย่อ 
การศึกษาแนวทางเพ่ือเพ่ิมการรับลูกคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือรายใหม่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และสาเหตุ
ในการตดัสินใจสมคัรเป็นลูกคา้สินเช่ือของ ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการ มีการเกบ็ขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) 
จากแบบสอบถาม จ านวน 270 ชุดและการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 13 รายจากเกษตรกรลูกคา้ ผูป้ระกอบการ และ
บุคคลทัว่ไปในพ้ืนท่ีอ าเภอเมืองสมุทรปราการ และเก็บขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary Data) จากเอกสารอา้งอิง 
งานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง บทความ บทความจากอินเตอร์เน็ตและขอ้มูลจากส่ือประเภทต่าง ๆ ผลการศึกษาพบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-39 ปี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพอ่ืนนอกเหนือจากการเกษตร มีรายได้
เฉล่ียอยูท่ี่ 15,001-20,00 0 บาท มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี รู้จกัสินเช่ือเพ่ือเป็นค่าใชจ่้าย มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ธ.
ก.ส. เพราะเป็นธนาคารของรัฐบาล มีการมาติดต่อขอสินเช่ือดว้ยตนเองท่ีสาขา 2 คร้ังต่อปี โดยมีครอบครัวช่วย
ตดัสินใจ วงเงินท่ีตอ้งการ 100,001-500,000 บาท ดา้นปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการพบว่าผลิตภณัฑ์สินเช่ือตอ้ง
สามารถเขา้ถึงไดง่้ายทุกระดบั (  ̅ = 4.35, S.D.=0.55) เป็นสินเช่ือท่ีไม่มีค่าธรรมเนียม (  ̅ = 4.39, S.D.=0.56) มีสาขา
ใกลบ้า้นติดต่อสะดวก ( ̅ = 4.44, S.D.=0.60) มีการส่งเสริมการขายท่ีช่วยผ่อนปรนดา้นหลกัประกนั ( ̅ = 4.34, 
S.D.=0.64) พนักงานให้บริการแต่งกายสุภาพเหมาะสม (  ̅ = 4.49, S.D.=0.58) มีเอกสารแนะน าขั้นตอนการขอ
สินเช่ือท่ีชดัเจน (  ̅ = 4.31, S.D.=0.58)  และสาขามีความสะดวก ไม่ไกล (  ̅ = 4.41, S.D.=0.63) ดา้นการรับรู้ความ
ตอ้งการ มีความตอ้งการใหพ้นกังานแนะน าผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีเหมาะสมให ้(  ̅ = 4.27, S.D.=0.56)  สะดวกท่ีจะมา
ติดต่อสาขาดว้ยตนเอง (  ̅ = 4.28, S.D.=0.56) พนกังานใหค้  าอธิบายขั้นตอนการขอและอนุมติัสินเช่ือท่ีชดัเจน ( ̅ = 
4.23, S.D.=0.54) ดา้นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ มีพนกังานใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือชดัเจน ( ̅ = 
4.36, S.D.=0.60) ภายหลงัการใชบ้ริการสามารถตรวจสอบยอดสินเช่ือไดเ้องผา่น Application A-Mobile ของ ธ.ก.ส. 
( ̅ = 4.23,S.D.=0.60)  มีความคาดหวงักบัการไดรั้บบริการท่ีดีและรวดเร็วจากพนกังาน (  ̅ = 4.44, S.D.=0.61)   มี
การช้ีแจงรายละเอียดผลิตภณัฑอ์ยา่งชดัเจนเหมาะสม (  ̅ = 4.32, S.D.=0.58) และเกิดการบอกต่อหากไดรั้บการ
บริการท่ีดี (  ̅ = 4.24, S.D.=0.61) ขอ้มูลจากการศึกษาคน้พบแนวทางการแกไ้ขปัญหาโดยการเพ่ิมผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ี
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มีความหลากหลายไม่จ ากดัเฉพาะภาคการเกษตรให้กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อเพ่ือ ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการสามารถขยาย
สินเช่ือและมีจ านวนลกูคา้ท่ีตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑสิ์นเช่ือประเภทต่าง ๆ เพ่ิมมากข้ึนได ้
ค าส าคัญ: ลกูคา้สินเช่ือรายใหม่, ส่วนประสมการตลาดบริการ, การตดัสินใจ, ความพึงพอใจ 

 

ABSTRACT 
This research is the solution guidelines for increase the number of new loan members of Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC), Samut Prakan Branch. The purpose to study behavior of new 
customers on the use of loan service, service marketing mix factors influencing decision making, and causes to 
apply as loan customer of BAAC, Samut Prakan Branch. Primary data were collected by using 270 questionnaires 
and in-depth interview conducted with 13 samples who were farmers, customers, entrepreneurs, and general people 
in Muang District of Samut Prakan Province. Secondary data were collected from references, related researches, 
articles, internet articles, and information from various types of media. The results revealed that most samples were 
female with the age ranged from 30-39 years. They were single and had other occupations besides farming. Their 
average income was ranged from 15,001-20,000 baht. They graduated in Bachelor Degree and they acknowledged 
on loan for spending as their expenses. They chose BAAC because it was a government bank and they contacted 
the bank to apply for loans at the branch twice a year. They made decision by consulting with their families. Their 
required credit limit was ranged from 100,001-500,000 baht. For service marketing mix factors, it was found that 
loan products must be able to be approached easily in all levels ( ̅= 4.35, S.D. = 0.55), there must be no fee ( ̅= 
4.39, S.D. = 0.56), there must be near branches that could be contacted conveniently ( ̅= 4.44, S.D. = 0.60), there 
must be promotions that helped to reduce amount of security ( ̅= 4.34, S.D. = 0.64),  service employees should 
dress politely and appropriately ( ̅= 4.49, S.D. = 0.58), there must be explicit documents for suggesting procedures 
of loan application ( ̅= 4.31, S.D. = 0.58), and there must be near branches that were convenient for customers ( ̅= 
4.41, S.D. = 0.63). For perception on demands, they demanded staffs to suggest appropriate loan products ( ̅= 4.27, 
S.D. = 0.56), it must be convenient for them to contact the bank by themselves ( ̅= 4.28, S.D. = 0.56), and staffs 
must provide explicit explanation on procedures of loan application and approval ( ̅= 4.23, S.D. = 0.54). For 
decision making to buy loan products, there must be staffs for providing explicit suggestions on loan products ( ̅= 
4.36, S.D. = 0.60), and they must be able to check their own balance via Application A-Mobile of BAAC after 
using service ( ̅= 4.23,S.D. = 0.60), they expected good and rapid services from staffs ( ̅= 4.44, S.D. = 0.61); there 
must be clarification on details of products clearly and appropriately ( ̅= 4.32, S.D. = 0.58), and there would be 
word of mouth if they received good services ( ̅= 4.24, S.D. = 0.61). From the study, it was found that the 
guidelines for solving problem was adding loan products with diversity that were not limited to agricultural field to 
customers who contacted with the branch in order to enable BAAC, Samut Prakan Branch, to expand its loan 
products with increased number of customers who demanded to use various types of loan products.     
Keywords: New loan member, Marketing mix, Decision, Satisfaction 
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1. บทน า 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดตั้ งข้ึนเพ่ือให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่

เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์การเกษตรส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
เกษตรกรรม การประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนเพ่ือเพ่ิมรายได ้การพฒันาความรู้ในดา้นเกษตรกรรมหรืออาชีพอยา่งอ่ืนเพ่ือ
เพ่ิมรายไดห้รือพฒันาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร การประกอบธุรกิจอ่ืนอนัเป็นการ
ส่งเสริมหรือสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม เป็นสถาบนัการเงินเพ่ือการพฒันาชนบท โดยใหค้วามช่วยเหลือทาง
การเงินหรือการบริหารจดัการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผูป้ระกอบการกองทุนหมู่บา้นหรือชุมชน และใหค้วามช่วยเหลือ
ทางการเงินแก่สหกรณ์ เพ่ือใชด้  าเนินงานภายใตข้อบเขตวตัถุประสงคใ์นการจดัตั้งสหกรณ์ (รายงานกิจการประจ าปี
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2562, น. 46) 

ในปีบัญชี 2562 เป็นปีท่ีเศรษฐกิจไทยได้รับผลกระทบจากสถานการณ์เศรษฐกิจโลกท่ีชะลอตัวและ
มาตรการกีดกนัทางการคา้ ค่าเงินบาทแข็งค่าและความล่าชา้ของกระบวนการงบประมาณรวมถึงภาคการเกษตรท่ี
ไดรั้บผลกระทบจากภาวะภยัธรรมชาติต่าง ๆ ท่ีกระทบต่อการผลิต เช่น ภยัแลง้และอุทกภยัในหลายพ้ืนท่ี ส่งผลให้
การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยูท่ี่ร้อยละ 2.4 เทียบกบัร้อยละ 4.2 ในปีท่ีผา่นมา ตลอดจนสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของไวรัสโคโรน่า (Covid-19) ในช่วงตน้ปี พ.ศ. 2563 ส่งผลกระทบต่อภาคการเกษตรทั้งทางตรงและทางออ้ม
ต่อเน่ืองมาจนถึงปัจจุบนั นอกจากน้ีเพ่ือเป็นการแกไ้ขปัญหาภาระหน้ีสินของเกษตรกรในระยะยาวไดด้ าเนินการสอบ
ทานศกัยภาพลูกคา้ และท าการบริหารจดัการหน้ีให้แก่ลูกคา้ ตลอดจนให้ความส าคญักบัการพฒันาเศรษฐกิจระดบั
ฐานรากด้วยการพฒันาให้เกษตรกรเป็นผูป้ระกอบการภาคการเกษตร สนับสนุนเกษตรกรยุคใหม่ด้วยการน า
เทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช ้เช่ือมโยงเครือข่ายความร่วมมือตลอดห่วงโซ่มูลค่าสินคา้เกษตร เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการ
สร้างรายไดใ้ห้กบัเกษตรกร และลดความเส่ียงดว้ยการท าประกนัภยัพืชผล ส่งผลต่อการวางแผนการด าเนินงานในปี
บญัชี 2563 (รายงานกิจการประจ าปีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2562, น. 6) ซ่ึง ธ.ก.ส. จะเดินหนา้
ตามนโยบายธนาคารท่ีจะเป็นธนาคารพฒันาชนบทท่ีย ัง่ยืนอยา่งเต็มรูปแบบ มีการวางวิสัยทศัน์ท่ีเนน้เร่ืองเศรษฐกิจ
ฐานราก (Local Economy) และขยายกลุ่มเป้าหมายจากการดูแลเกษตรกร เป็นดูแลคนในครอบครัวเกษตรกรและคน
ในชนบท ธนาคารจึงไดว้างยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานขององคก์รในระยะ 5 ปี โดยมียทุธศาสตร์ดา้นการสร้างและ
พฒันาเกษตรกรใหเ้ป็น Smart Farmer และผูป้ระกอบการธุรกิจ (SMAEs) เป็นยทุธศาสตร์หน่ึงในยทุธศาสตร์ทั้งหมด 
ซ่ึงตอ้งการสร้างทายาททางการเกษตรทดแทนเกษตรกรผูสู้งอายุ สร้างเกษตรกรรุ่นใหม่เพ่ือกา้วสู่ Smart Farmer/ 
Young Smart Farmer/ New Gen และผูป้ระกอบการธุรกิจเกษตร (SMAEs) เพื่อพฒันาคนในชนบทใหมี้คุณภาพชีวิตท่ี
ดีข้ึนและจากผลการด าเนินงานของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการท่ีผา่นมาพบวา่ในส่วนของเป้าหมายการรับลูกคา้ดา้น
สินเช่ือรายใหม่มีการอตัราการเติบโตเฉล่ียท่ีร้อยละ 1.5 ต่อปี โดยใชข้อ้มูลในช่วงเวลาเดียวกนัตั้งแต่ปีบญัชี 2561 ถึง 
2563 ซ่ึงต ่ากวา่เป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด เป็นการเติบโตในอตัราท่ีเท่าเดิม โดยการด าเนินงานไดป้ระสบกบัปัญหา
ต่าง ๆ ส่งผลให้ไม่บรรลุตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด  ในปี พ.ศ. 2563 ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการจึงไดใ้ห้ความ
สนใจกบัการรับลูกคา้สินเช่ือรายใหม่เป็นอยา่งยิ่งเพราะถือไดว้า่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการสร้างรายไดใ้หก้บัธนาคารและ
กระทบต่อผลการด าเนินงานดา้นอ่ืน ๆ ของธนาคาร ประกอบกบัสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัและปัญหาการรับลูกคา้
สินเช่ือในอดีตส่งผลให ้ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการไดมี้การศึกษาแนวทางในการเพ่ิมยอดการรับลูกคา้สินเช่ือรายใหม่
ท่ีมีประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัจึงไดน้ าปัญหาดงักล่าวมาเพ่ือศึกษาแนวทางโดยการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือราย
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ใหม่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และสาเหตุในการตดัสินใจสมคัรเป็นลูกคา้สินเช่ือของ 
ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการ เพื่อ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการสามารถแกไ้ขปัญหาดา้นการรับลกูคา้สินเช่ือรายใหม่และมี
ผลการด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายดว้ยความรวดเร็ว 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

การศึกษาแนวทางเพ่ิมการรับลูกคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ โดยมีวตัถุประสงค์
ดงัต่อไปน้ี 

1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของพฤติกรรมการเขา้รับบริการของลูกคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขา
สมุทรปราการ 

2.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการตดัสินใจและความพึงพอใจ
ในการสมคัรเป็นลกูคา้สินเช่ือของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ 

3.  เพื่อทราบสาเหตุในการตดัสินใจสมคัรเป็นลกูคา้สินเช่ือของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ 
 
3. แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

1. ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix '7Ps Theory) ส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing mix) ถือเป็นหัวใจส าคญัของการบริหารการตลาดการจะท าให้การด าเนินงานของกิจกรรม
ประสบความส าเร็จได้ ข้ึนอยู่กับการปรับปรุงความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมของส่วนประสมทางการตลาด (ค  านาย 
อภิปรัชญาสกุล, 2558, น. 3) ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมได ้ท่ีบริษทัใชร่้วมกนัเพ่ือใชต้อบสนองความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงส่วนประสมดงักล่าวน้ี
เปรียบเสมือนเคร่ืองมือหรือวิธีการต่าง ๆ ในการบริหารการตลาดท่ีจะท าให้การปฏิบติังานเป็นไปตามกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีไดว้างไว ้เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไป คือ การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน 
ไม่สามารถจับต้องได้ และท่ีส าคัญบริการยงัข้ึนอยู่กับระยะเวลาเป็นหลัก ดังนั้ นส่วนประสมการตลาดบริการ
ประกอบดว้ยองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีเพ่ิมข้ึนจากสินคา้โดยทัว่ไป ซ่ึงส่วนประสมการตลาดดั้งเดิม หรือ 4P ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) รวมกบั
องคป์ระกอบท่ีเพ่ิมมาอีก 3 ส่วน คือ บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีให้บริการ 
(Physical evidence) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2557) 

2.  ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Purchase Decision Theory) Armstrong and Kotler (2560, 
น. 90) ไดก้ล่าวถึงการตดัสินใจซ้ือวา่ ในขั้นตอนของการประเมินผลนั้น ผูบ้ริโภคจะล าดบัยีห่อ้และก าหนดความตั้งใจ
ท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention)โดยทัว่ไปแลว้การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะซ้ือตราสินคา้ท่ีตนเองช่ืนชอบมากท่ีสุด 
แต่กอ็าจเกิดปัจจยั 2 ปัจจยัเขา้มามีผลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือและการตดัสินใจซ้ือ ปัจจยัท่ี 1 คือ ทศันคติจากคนอ่ืนปัจจยั
ท่ี 2 คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดหวงัมาก่อน ผูบ้ริโภคอาจจะก าหนดความตั้งใจท่ีจะซ้ือ โดยอา้งอิง
ปัจจยัต่างๆ เช่น รายไดท่ี้คาดหวงั ราคาท่ีคาดหวงั และประโยชน์ของผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั อยา่งไรก็ตาม เหตุการณ์ท่ี
ไม่ไดค้าดหวงัอาจเปล่ียนแปลงความตั้งใจในการซ้ือได ้เช่น สภาพเศรษฐกิจแยล่ง คู่แข่งอาจลดราคา หรือค าบอกเล่า
จากเพื่อนท่ีเคยใชบ้ริการแลว้รู้สึกผิดหวงั เพราะฉะนั้นความชอบและความตั้งใจท่ีจะซ้ือนั้น ไม่ไดส่้งผลต่อการเลือก
ซ้ือท่ีแทจ้ริงเสมอไป การตดัสินใจซ้ือ เม่ือผา่นขั้นตอนของการประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ ผูบ้ริโภคจะไดสิ้นคา้ตรา
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ยีห่้อท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนเองมากท่ีสุด นัน่คือ ผูบ้ริโภคจะเกิดความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) ข้ึน 
แต่อยา่งไรก็ตามเม่ือถึงเวลาท่ีจะท าการซ้ือจริง อาจมีปัจจยัอ่ืน เขา้มามีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคได้
อีก ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นสังคม (Social Factors) และปัจจยัทางดา้นสถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ (Anticipated 
Situation Factors) (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2558, น. 79-80) ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ พบวา่มี 5 ขั้นตอน 
ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา (Problem/Needs Awareness) การคน้หาขอ้มูล (Information Search) การ
ประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
(Post Purchase Behavior) (ค านาย อภิปรัชญาสกลุ, 2558, น. 66-67) 

3.  ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Consumer Satisfaction Theory) Armstrong and Kotler 
(2560: 4) กล่าวถึงความพึงพอใจวา่ ลกูคา้ท่ีเกิดความพึงพอใจจะซ้ือซ ้ าและบอกต่อถึงประสบการณ์ท่ีดีในการใชสิ้นคา้
นั้น ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีไม่พอใจจะเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ของคู่แข่งและวิจารณ์สินคา้ใหผู้อ่ื้นไดท้ราบ นกัการตลาดจะตอ้ง
ระมดัระวงัในเร่ืองการก าหนดระดบัของความคาดหวงั ถา้ตั้งระดบัความคาดหวงัไวต้  ่าเกินไปอาจท าใหผู้ซ้ื้อพอใจแต่
ไม่สามารถดึงดูดจ านวนผูซ้ื้อไดม้ากพอ แต่ถา้ก าหนดระดบัความคาดหวงัสูงเกินไป ผูซ้ื้ออาจผิดหวงัได ้คุณค่าและ
ความพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการพฒันาและจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ชูชยั สมิทธิไกร (2561, น. 
108-111) กล่าวว่า ความรู้สึกพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ มิไดเ้ป็นผลมาจากประสิทธิภาพการ
ท างานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance) แต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่ยงัเป็นผลมาจากความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค (Expectation) ตามแนวคิดของ แบบจ าลองการปฏิเสธความคาดหวงั (Expectancy Disconfirmation Model) 
ผูบ้ริโภคจะมีความเช่ือหรือความคาดหวงัล่วงหนา้เก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑห์น่ึงๆ ก่อนท่ีจะมี
การซ้ือ ความคาดหวงัในท่ีน้ี หมายถึง ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดก้ าหนดไวใ้นใจก่อนท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการต่างๆ วา่สินคา้
หรือบริการนั้นควรจะใหผ้ลลพัธ์อะไรอยา่งไรแก่ผูบ้ริโภค โดยความหวงัน้ีเกิดข้ึนจากประสบการณ์เดิม หรือจากการ
ไดรั้บขอ้มูลต่างๆ ผา่นการโฆษณาการบอกเล่าจากผูอ่ื้น 
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การด าเนินการวิจัยและกรอบแนวความคิด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
การศึกษาแนวทางเพ่ือเพ่ิมการรับลูกคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ ในคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้

ก าหนดวธีิการเกบ็ขอ้มูล ดงัน้ี 
         การเก็บขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลของการศึกษาในคร้ังน้ี มาจากการเก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ของเกษตรกรลูกคา้ และบุคคลทัว่ไป ท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรม หรืออาชีพท่ี
เก่ียวเน่ืองกบัการเกษตร ในพ้ืนท่ีอ าเภอเมืองสมุทรปราการ ซ่ึงผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยการ
สุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม จ านวน 270 ราย (จากจ านวนเกษตรกรอ าเภอเมืองสมุทรปราการจ านวน 824 ครัวเรือน จาก

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

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
1.  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
2.  ปัจจยัดา้นราคา 
3.  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.  ปัจจยัดา้นบุคลากร 
6.  ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ 
     ลกัษณะทางกายภาพ 
7.  ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ความพงึพอใจในการสมคัรเป็นลูกค้าสินเช่ือ
รายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ 

1. ดา้นความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์

และบริการ 

2. ความพึงพอใจก่อนและหลงัการ

สมคัรเป็นลูกคา้ 

3. การบอกต่อหรือเชิญชวนให้

บุคคลอ่ืนเขา้มาใชบ้ริการ 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการที ่ธ.ก.ส. 
1.  รับรู้ความตอ้งการ 
2.  แสวงหาขอ้มูล 
3.  ประเมินทางเลือก 
4.  ตดัสินใจซ้ือ 
5.  หลงัการซ้ือ 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
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ฐานขอ้มูลการเกษตรจงัหวดัสมุทรปราการปี พ.ศ. 2558/ 2559 น ามาก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทา
โร่ ยามาเน่) และจากการสัมภาษณ์แบบรายบุคคลจ านวน 13 ราย (จากพ้ืนท่ีท าการศึกษาจ านวน 13 ต าบล) 
         การเก็บขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูศึ้กษาไดท้ าการคน้ควา้เพ่ือเก็บขอ้มูลเพ่ิมเติมจาก
เอกสารอา้งอิง งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทความ บทความจากอินเตอร์เน็ตและขอ้มูลจากส่ือประเภทต่าง ๆ 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
จากการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือเพ่ือใชเ้กบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีประกอบดว้ย 6 

ส่วน ไดแ้ก่ 
           ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพการสมรส ภูมิล  าเนา อาชีพ รายได ้
           ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกบั ธ.ก.ส. เปรียบเทียบกบัสถาบนั
การเงินอ่ืน ไดแ้ก่ ประเภทสินเช่ือ เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือ โอกาสในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ ความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือ ช่องทางในการติดต่อขอใชบ้ริการ
สินเช่ือ วงเงินการขอสินเช่ือแต่ละคร้ัง  
           ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ(์Product ) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจ าหน่าย (Place) ดา้น
การส่งเสริมการตลาด (Promotion ) ดา้นบุคคล (People)ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้น
กระบวนการ (Process)  
           ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจสมคัรเป็นสมาชิกใหม่เพ่ือขอใชผ้ลิตภณัฑ์สินเช่ือกบั ธ.ก.ส. 
สาขาสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ความตอ้งการ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล และดา้นการประเมินทางเลือก  
         ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการสมคัรขอใชผ้ลิตภณัฑสิ์นเช่ือกบั  
ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นความพึงพอใจก่อนและหลงัการ
สมคัรสมาชิกใหม่ และดา้นการบอกต่อหรือเชิญชวนบุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการ  

โดยในส่วนท่ี 3-5 มีเกณฑก์ารวดัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบัตามวิธีการ Summated Rating Scale โดยแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่ 5 = ระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุด, 4 = ระดบัความพึงพอใจมาก, 
3 = ระดบัความพึงพอใจปานกลาง, 2 = ระดบัความพึงพอใจนอ้ย และ 1 = ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
         ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามปลายเปิด เป็นการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม  
        ขอ้มูลเชิงลึกจากการสัมภาษณ์ (Interview)  
   โดยวิธีสัมภาษณ์รายบุคคลจ านวน 13 ราย เพ่ือให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกจากขอ้ค าถามดงักล่าวเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์(Product ) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion ) ดา้นบุคคล 
(People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้นกระบวนการ (Process) 

โทรศพัทมื์อถือ/ เคร่ืองบนัทึกเสียง เพ่ือใชเ้ป็นอุปกรณ์ช่วยในการบนัทึกขอ้มูลเพ่ือตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์และป้องกนัความผิดพลาด หรือคลาดเคล่ือนของขอ้มูล 
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วิธีการวเิคราะห์ขอ้มูล (Data Analysis) ใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
 
4. ผลการวิจัย 

การศึกษาแนวทางเพ่ิมการรับลูกคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการในคร้ังน้ี ไดด้  าเนินการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามจ านวน 270 คน ด าเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
น าไปลงรหสั บนัทึกขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูล ดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติ  

ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 145 คน (ร้อยละ 
53.7)  มีอายรุะหวา่ง 30-39 ปี จ านวน 92 คน (ร้อยละ 34.1) มีสถานภาพโสด จ านวน 110 คน (ร้อยละ 40.7) ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพอ่ืนๆ นอกเหนือจากการท าการเกษตรจ านวน 69 คน (ร้อยละ 25.6) มีรายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่ 15,001-20,00 0 
บาท จ านวน 94 คน (ร้อยละ 34.8) มีการศึกษาอยูใ่นช่วงระดบัปริญญาตรี จ านวน 98 คน (ร้อยละ 36.3)  
 
ตารางท่ี 1 แสดงผลการศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกบั ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ (จ านวน 270 คน) 

พฤตกิรรมทีเ่ลอืกใช้สินเช่ือ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
ประเภทสินเช่ือ ธ.ก.ส. ท่ีรู้จกั   
  สินเช่ือเพ่ือเป็นค่าใชจ่้าย 171 63.30 
เหตุผลในการเลือกใชสิ้นเช่ือ ธ.ก.ส.   
  เป็นธนาคารของรัฐบาล 175 64.80 
ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   
  บุคคลในครอบครัว 117 43.30 
โอกาสหรือความจ าเป็นในการเลือกใชสิ้นเช่ือ ธ.ก.ส.   
  มีการวางแผนการใชสิ้นเช่ือ 111 41.10 
ความถ่ีในการขอใชบ้ริการสินเช่ือกบั ธ.ก.ส. ต่อปี   
  ปีละ 2 คร้ัง 120 44.40 
ช่องทางในการติดต่อขอใชบ้ริการสินเช่ือกบั ธ.ก.ส.   
  ติดต่อดว้ยตนเองท่ีสาขา 187 69.30 
วงเงินท่ีตอ้งการขอสินเช่ือกบั ธ.ก.ส.    
  100,001-500,00 บาท 105 38.90 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการศึกษาดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการตดัสินใจสมคัรใชสิ้นเช่ือกบั ธ.ก.ส. 
สาขาสมุทรปราการ 

 
ตารางท่ี 3 แสดงผลการศึกษาดา้นการตดัสินใจสมคัรเป็นสมาชิกใหม่เพ่ือขอใชผ้ลิตภณัฑ์สินเช่ือกบั ธ.ก.ส. สาขา

สมุทรปราการ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการต่อการตัดสินใจสมคัรใช้สินเช่ือกบั  
ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการ 

ความคิดเห็น 
 ̅ S.D. แปลผล 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ    
  เป็นสินเช่ือท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้ายทุกระดบั 4.35 0.55 มาก 
ดา้นราคา    
  มีโครงการพิเศษลดค่าธรรมเนียมการขอสินเช่ือ 4.39 0.56 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย    
  สามารถติดต่อขอใชบ้ริการสินเช่ือไดท่ี้สาขาใกลบ้า้น 4.44 0.60 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด    
  มีเง่ือนไขพิเศษช่วยผอ่นปรนดา้นหลกัประกนั 4.34 0.64 มาก 
ดา้นพนกังาน      
  พนกังานแต่งกายสุภาพเหมาะสมแก่การใหบ้ริการ 4.49 0.58 มาก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ    
  มีการช้ีแจงเอกสารส าหรับขอสินเช่ือท่ีชดัเจน 4.31 0.58 มาก 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ    
  การเดินทางมาติดต่อท่ีสาขามีความสะดวก ไม่ไกล 4.41 0.63 มาก 

การตดัสินใจสมัครเป็นสมาชิกใหม่เพือ่ขอใช้ผลติภัณฑ์สินเช่ือกบั ธ.ก.ส. 
สาขาสมุทรปราการ 

ความคิดเห็น 
       ̅ S.D. แปลผล 

ดา้นการรับรู้ความตอ้งการ    
  พนกังานสอบถามขอ้มูลเพื่อแนะน าผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสม 4.27 0.56 มาก 
ดา้นการแสวงหาขอ้มูล    
  มาติดต่อขอทราบขอ้มูลท่ีสาขาดว้ยตนเอง 4.28 0.56 มาก 
ดา้นการประเมินทางเลือก    
  มีการอธิบายขั้นตอนการเสนอขอและอนุมติัสินเช่ือท่ีชดัเจน 4.23 0.54 มาก 
ดา้นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ    
  พนกังานใหค้  าแนะน าผลิตภณัฑสิ์นเช่ือชดัเจน 4.36 0.60 มาก 
ดา้นบริการหลงัการขอสินเช่ือ    
  ตรวจสอบยอดสินเช่ือไดเ้องผา่น Application A-Mobile  4.23 0.60 มาก 
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ตารางท่ี 4 แสดงผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจในการสมคัรขอใชผ้ลิตภณัฑสิ์นเช่ือกบั ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ 

ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสัมภาษณ์จ านวน 13 ราย เป็นเพศหญิงจ านวน 10 ราย เพศชาย จ านวน 3 ราย มีอายุ
ระหวา่ง 30-60 ปี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และอาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการเกษตร ผูเ้ขา้รับสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในผลิตภณัฑสิ์นเช่ือและบริการของ ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการ ซ่ึงเคยใชสิ้นเช่ือเพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายหมุนเวียน
ในกิจการเน่ืองจากมีอตัราดอกเบ้ียถูกและมีการลดอตัราดอกเบ้ียตามประวติัการช าระหน้ี ผูเ้ขา้รับสัมภาษณ์มีความพึง
พอใจในดา้นค่าธรรมเนียมซ่ึงถูกกวา่ธนาคารทัว่ไป ในดา้นช่องทางการติดต่อมีความตอ้งการท่ีจะมาใชบ้ริการท่ีสาขา 
แต่หากเพ่ิมสาขาท่ีเปิดด าเนินการตามหา้งสรรพสินคา้ใหค้รอบคลุมในช่วงวนัหยดุจะเพ่ิมการใหบ้ริการไดส้ะดวกมาก
ข้ึน ส่วนของการส่งเสริมการตลาดต่างๆ มีความเหมาะสมกบัแต่ละผลิตภณัฑ์สินเช่ือ พนักงานดา้นสินเช่ือ และ
ทางดา้นการเงินให้มีการให้บริการท่ีดี มีความเต็มใจ อธิบายขอ้มูลต่าง ๆ ไดช้ัดเจน มีอธัยาศยัท่ีดี เป็นกนัเอง ให้
ค  าปรึกษาปัญหาต่าง ๆไดต้ลอดเวลา ดา้นกระบวนการให้บริการมีความล่าชา้บา้งในขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือราย
ใหญ่ แต่ผูเ้ขา้รับสัมภาษณ์แสดงความเขา้ใจเน่ืองจากมีปริมาณงานและลูกคา้ท่ีมากสามารถติดตามสถานะในการ
อนุมติัไดต้ลอด  สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก สะอาดเรียบร้อยดี แต่มีความคบัแคบหากลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ
พร้อมๆกนั รวมถึงสถานท่ีจอดรถยนตไ์ม่เพียงพอส่งผลท าให้บางคร้ังไม่อยากเขา้มาติดต่อท่ีสาขาเพราะกลวัวา่จะไม่
สามารถหาท่ีจอดรถยนตไ์ด ้
 

5. การอภิปรายผล 
จากการศึกษาแนวทางเพ่ือเพ่ิมการรับลกูคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการในคร้ังน้ีสามารถ

สรุปผลของการศึกษาจากแบบสอบถามดา้นปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือของ ธ.ก.ส. ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ี
สามารถเขา้ถึงไดง่้ายทุกระดบัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ดา้นราคาผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อการสมคัรเขา้
เป็นลูกคา้สินเช่ือท่ีไม่มีค่าใชจ่้ายเป็นอนัดบัแรก ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ
ช่องทางท่ีสามารถติดต่อขอใชบ้ริการสินเช่ือไดท่ี้สาขาใกลบ้า้น ดา้นการส่งเสริมการตลาดผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคัญต่อการส่งเสริมการขายท่ีมีเง่ือนไขพิเศษท่ีช่วยผ่อนปรนด้านหลักประกันเป็นอันดับแรก ด้านการ
ให้บริการของพนักงานผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อพนักงานท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสมแก่การให้บริการ 
ดา้นกระบวนการให้บริการผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการมีเอกสารช้ีแจงส าหรับการขอสินเช่ือท่ีชดัเจน 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัการเดินทางมาติดต่อท่ีสาขามีความสะดวก ไม่

ความพงึพอใจในการสมัครขอใช้ผลติภัณฑ์สินเช่ือกบั  
ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ 

ความคิดเห็น 
       ̅ S.D. แปลผล 

ดา้นความคาดหวงัในผลิตภณัฑแ์ละบริการ    
  ไดรั้บการบริการท่ีดีและรวดเร็วจากพนกังาน 4.44 0.61 มาก 
ดา้นความพึงพอใจก่อนและหลงัการสมคัรสมาชิกใหม่    
  พนกังานมีการประสานช้ีแจงรายละเอียดผลิตภณัฑ ์ 4.32 0.58 มาก 
ดา้นการบอกต่อหรือเชิญชวนบุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการ    
  ท่านมีการบอกต่อหากท่านไดรั้บบริการท่ีดี 4.24 0.61 มาก 
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ไกลเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix '7Ps 
Theory) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ถือเป็นหวัใจส าคญัของการบริหารการตลาดการจะท าใหก้าร
ด าเนินงานของกิจกรรมประสบความส าเร็จได ้ข้ึนอยูก่บัการปรับปรุงความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมของส่วนประสมทาง
การตลาด (ค านาย อภิปรัชญา-สกุล, 2558, น. 3) และส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หมายถึง
ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ท่ีบริษทัใชร่้วมกนัเพ่ือใชต้อบสนองความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงส่วน
ประสมดงักล่าวน้ีเปรียบเสมือนเคร่ืองมือหรือวิธีการต่าง ๆ ในการบริหารการตลาดท่ีจะท าให้การปฏิบติังานเป็นไป
ตามกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีไดว้างไว ้เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไป คือ การบริการเป็น
ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และท่ีส าคญับริการยงัข้ึนอยูก่บัระยะเวลาเป็นหลกั (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2557) ดา้นการตดัสินใจเป็นไปตามทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Purchase Decision Theory)  
Armstrong and Kotler (2560, น. 90) ไดก้ล่าวถึงการตดัสินใจซ้ือวา่ ในขั้นตอนของการประเมินผลนั้น ผูบ้ริโภคจะ
ล าดบัยีห่อ้และก าหนดความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention)โดยทัว่ไปแลว้การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะซ้ือตรา
สินคา้ท่ีตนเองช่ืนชอบมากท่ีสุด แต่กอ็าจเกิดปัจจยั 2 ปัจจยัเขา้มามีผลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือและการตดัสินใจซ้ือ ปัจจยั
ท่ี 1 คือ ทศันคติจากคนอ่ืนปัจจยัท่ี 2 คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดหวงัมาก่อน จากผลการศึกษาเม่ือ
ไดรั้บบริการจากพนกังานสินเช่ือของธนาคาร ตวัลูกคา้จะตดัสินใจใชห้รือไม่ใชบ้ริการต่อข้ึนอยูก่ารแนะน าอธิบาย
และเง่ือนไขต่างๆของผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีพนักงานไดอ้ธิบาย รวมถึงช่องทางการให้บริการผ่าน Application บน
โทรศพัทมื์อถือท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัในการตดัสินใจของลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจต่อการสมคัรเป็นสมาชิกใหม่
เพ่ือขอใชผ้ลิตภณัฑ์สินเช่ือกบั ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการเป็นไปตามทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
(Consumer Satisfaction Theory) โดย  Armstrong and Kotler (2560, น. 4) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่ ลูกคา้ท่ีเกิด
ความพึงพอใจจะซ้ือซ ้ าและบอกต่อถึงประสบการณ์ท่ีดีในการใชสิ้นคา้นั้น ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีไม่พอใจจะเปล่ียนไปใช้
สินคา้ของคู่แข่งและวิจารณ์สินคา้ให้ผูอ่ื้นไดท้ราบ ซ่ึงจากการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามจะมีการแนะน าและบอกต่อ
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารเม่ือตวัผูต้อบแบบสอบถามเองตอ้งให้รับบริการท่ีรวดเร็ว พนกังานสามารถแนะน าผลิตภณัฑ์
ไดช้ดัเจนตรงกบัความคาดหวงัก่อน 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาแนวทางเพ่ือเพ่ิมการรับลกูคา้สินเช่ือรายใหม่ของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการในคร้ังน้ีสามารถ
น าผลจากการศึกษาพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือ การศึกษาส่วนผสมการตลาดบริการ และสาเหตุในการตดัสินใจสมคัร
เป็นลกูคา้สินเช่ือของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการมาเป็นขอ้มูลเพื่อปรับการใหบ้ริการและพฒันาผลิตภณัฑสิ์นเช่ือของ
ธนาคารให้มีความหลากหลาย เหมาะสมกบัในแต่ละพ้ืนท่ีของธนาคาร โดยในพ้ืนท่ีของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทรปราการ
เองเป็นชุมชนเมืองและภาคการเกษตร ในสัดส่วนของชุมชนเมืองท่ีเป็นภาคอุตสาหกรรมมากกวา่ภาคการเกษตร ธ.
ก.ส. สาขาสมุทรปราการ จึงต้องพฒันาผลิตภัณฑ์ท่ีรองรับความต้องการของลูกค้าท่ีเป็นประชาชนทั่วไปและ
ภาคอุตสาหกรรม รวมถึงการออกประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้มากข้ึน เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ ธ.ก.ส. 
ให้เป็นท่ีรู้จกัและลูกคา้เกิดความตอ้งการท่ีจะมาใชก้บับริการกบัธนาคาร ขณะเดียวกนัในการศึกษาพบปัญหาใน
ช่วงเวลาการเกบ็แบบสอบถามซ่ึงเป็นช่วงท่ียงัมีการระบาดของโคโรน่าไวรัส (Covid 19) ส่งผลใหก้ารเกบ็ขอ้มูลตอ้ง
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มีการวางแผนท่ีมากยิง่ข้ึน ประชากรในพ้ืนท่ีอ าเภอเมืองสมุทรปราการ ยงัมีความเป็นชุมชนเมืองสูง ผลจากการศึกษา
จึงสามารถใชอ้า้งอิงไดก้บัสาขาท่ีมีสภาพสังคมท่ีมีความคลา้ยคลึงกนักบั ธ.ก.ส.สาขาสมุทรปราการ 
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