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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือ ปัจจยัท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใช้

บริการสินเช่ือ และส่วนประสมทางการตลาดบริการเลือกใช้บริการสินเช่ือของลูกคา้รายใหญ่  เพ่ือน ามาใช้
ปรับเปล่ียนวิธีการเพ่ิมยอดสินเช่ือลูกคา้รายใหญ่ หรือเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยน าทฤษฎี
ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น พฤติกรรมผูบ้ริโภค ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s โดยการศึกษาน้ี
ใชก้ารศึกษาวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed methods)  การวิจยัเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
ลูกค้ารายใหญ่เดิม ท่ีมีวงเงินกู้ตั้ งแต่ 6 ล้านบาท ข้ึนไป ในพ้ืนท่ีการด าเนินงาน ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขา                     
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน (ฝอบ.) และการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนักงานธุรกิจ
สินเช่ือท่ีมีหน้าท่ีแสวงหาและวิเคราะห์สินเช่ือลูกค้ารายใหญ่ ใน ฝอบ. เพ่ือหาแนวความคิดต่อการให้บริการ 
ผลิตภณัฑ ์ปัญหาอุปสรรคท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของการใชบ้ริการของลูกคา้รายใหญ่ และแนวทางหรือกลยทุธ์ท่ีจะ
ใชเ้ป็นแนวทางในการเพ่ิมยอดสินเช่ือลูกคา้รายใหญ่ ผลการศึกษา พบวา่ส่วนประสมทางการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้
ความสนใจและตอบสนองอยา่งมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายงานบริการ ปัจจยัดา้นพนกังานบริการ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ และสาเหตุท่ีลูกคา้รายใหญ่ไม่เลือกใช้บริการสินเช่ือลูกคา้รายใหญ่ คือ กระบวนการท างาน และการ
ส่งเสริมการตลาดท่ียงัไม่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงแนวทางแกปั้ญหา ควรมีการ ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือลูกคา้ราย
ใหญ่ ทั้งภายในและภายนอก เพ่ือให้พนักงานประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์สินเช่ือแก่ลูกคา้เดิมและรายใหม่รับทราบ
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ค าส าคัญ: สินเช่ือลูกคา้รายใหญ่, พฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือ, ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
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ABSTRACT 
This research aims to study Loan Utilization Behaviors and Styles and Factors Influencing 

Decision Making to Use Loan Service and Service Marketing Mix on Decision Making to Use Loan 
Service of Large-Level Business Customers behaviors, in order to be applied to adjust the approach 
to increase the number of large-level business customer or to approach demands of customers 
correctly by using related theories, for example, consumer behaviors, consumer demands, and service 
marketing mix 7P’s. The methodology of this research is mixed method. For quantitative research, 
data were collected from the sample group consisted of the existing large-level business customers 
with loan credit of 6 million baht and over in the area of Upper Northeast Branch department of the 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) by using questionnaires. For qualitative 
research, it was conducted by interviewing with executives and employees of Loan Business 
Department with the duty to seek for and analyze on loans of large-level business customers in Upper 
Northeast Branch Department. In order to find the ideas on services, products, problems, and 
obstacles influencing decision making to use service of large-level business customers and find the 
guidelines or strategies for using as the approach to increase number of large-level business 
customer. The results revealed that marketing mix that was highly interested and responded by the 
sample group included Place, People, and Product. Causes hindering large-level business customers 
from using loan service were inefficient Process and Promotion. The guideline for solving problems 
was that there should public relation on loan products for large-level business customers inside and 
outside the bank in order to enable employees to publicize loan products and services to existing and 
new customers efficiently. 
Keywords: Large-Level Business Customer, Loan Utilization Behaviors and Styles, Service Marketing 

Mix, Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC), Upper Northeast 
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1. บทน า 
จากแนวโนม้ธุรกิจธนาคารปี 2563 เติบโตในอตัราท่ีลดลง จากปัจจยัความทา้ทายและความไม่แน่นอนของ

เศรษฐกิจท่ีตอ้งเผชิญ และ การเกิดโรคระบาดไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ตั้งแต่ตน้ปี 2563 จนถึงปัจจุบนั ส่งผล
ให้เกิดการชะลอตวัของสภาวะทางเศรษฐกิจ กระทบต่อการตดัสินใจลงทุนของนกัลงทุนและการจบัจ่ายใชส้อยของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อความตอ้งการสินเช่ือ ส่งผลกระทบให้ภาพรวมการปล่อยสินเช่ือของธนาคารในปี 2563 
ชะลอตวัลง  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน (ฝอบ.)              
มีสาขาอ าเภอ และ ส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัในทอ้งท่ีให้บริการ ให้บริการทางการเงินครอบคลุมพ้ืนท่ีทั้ง 12 จงัหวดั
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ได้แก่ จังหวดัอุดรธานี ขอนแก่น ร้อยเอ็ด มหาสารคาม สกลนคร หนองคาย 
นครพนม เลย กาฬสินธ์ุ มุกดาหาร หนองบวัล าภ ูและบึงกาฬ เป็นการใหสิ้นเช่ือแก่ลูกคา้เกษตรกรรายคน ลูกคา้บุคคล 
และผูป้ระกอบการ ท่ีมีวงเงินกูท่ี้ขอสินเช่ือของธนาคาร อ านาจอนุมติัสินเช่ือเกินอ านาจอนุมติัของผูจ้ดัการสาขา คือ         
มีวงเงินกูต้ ั้งแต่ 3 ลา้นบาท ข้ึนไป รวมถึงลูกคา้สถาบนัเกษตรกร สถาบนันอกภาคการเกษตร โดยในการวิเคราะห์
สินเช่ือลูกค้ารายใหญ่ ธ.ก.ส. ได้มีการมอบหมายและมอบอ านาจในการวิเคราะห์วงเงินสินเช่ือลูกค้ารายใหญ่                 
ตามระเบียบวธีิปฏิบติัของธนาคาร ดงัน้ี 

1) ลกูคา้รายใหญ่ท่ีมีวงเงินกู ้3 – 6 ลา้นบาท พนกังานพฒันาธุรกิจประจ าสาขาท าหนา้ท่ีน าเสนอสินเช่ือ และ
วิเคราะห์สินเช่ือ  

2) ลูกคา้รายใหญ่ท่ีมีวงเงินกู ้ตั้ งแต่ 6 ลา้นบาท ข้ึนไป พนักงานธุรกิจสินเช่ือประจ าฝ่ายกิจการสาขา                
ท าหนา้ท่ีแสวงหาลูกคา้ น าเสนอสินเช่ือ และวเิคราะห์สินเช่ือ  

ปัจจุบนั ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน มีคู่แข่งทางตรงท่ีเป็นธนาคารพาณิชย ์
และธนาคารเฉพาะกิจของรัฐบาล ท่ีใหก้ารสนบัสนุนสินเช่ือเพ่ือสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้รายใหญ่ท่ีเป็นเป้าประสงค์
ของ ธ.ก.ส. และยงัมีคู่แข่งทางออ้มท่ีเป็นคู่แข่งจาก Non-Bank ท่ีเป็นผูป้ระกอบการท่ีให้สินเช่ือรายยอ่ย เขา้มาแบ่ง
ส่วนแบ่งตลาด ในขณะท่ี ธ.ก.ส. เป็นธนาคารท่ีมีภารกิจตอ้งให้ความช่วยเหลือและพฒันาเกษตรกร แต่ไม่สามารถ
อ านวยสินเช่ือได ้เน่ืองจากปัญหาจากระบบการอ านวยสินเช่ือของธนาคาร ความเช่ียวชาญและความช านาญในการ
อ านวยสินเช่ือลกูคา้รายใหญ่  

ด้วยเหตุดังกล่าวจึงส่งผลต่อยอดการจ่ายสินเช่ือลูกค้ารายใหญ่ ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย KPI อนัส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของธนาคารท่ีตอ้ง
แสวงหารายไดจ้ากการปล่อยสินเช่ือ ท่ีเป็นรายไดห้ลกัของธนาคาร และส่งผลกระทบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ
ธนาคาร ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงสนใจการศึกษาพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือของลูกคา้รายใหญ่ในการขอสินเช่ือ
ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของ 
 ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเลือกใช้
บริการสินเช่ือของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน เพื่อใชใ้นการปรับปรุงผลิตภณัฑ ์
กระบวนการของธนาคาร และการประชาสัมพนัธ์ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และการเลือกการให้บริการ
สินเช่ือของธนาคาร 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือของลูกคา้รายใหญ่ในการขอสินเช่ือของ ธ.ก.ส. ฝ่าย

กิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออก               

เฉียงเหนือตอนบน 
2.3 เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการ

สาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
 
3. การด าเนินการวจิัย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้รายใหญ่ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ท่ีมีวงเงินกู ้ตั้งแต่ 6 ลา้นบาทข้ึนไป มีจ านวน 308 ราย และผูบ้ริหาร พนกังานวิเคราะห์
สินเช่ือรายใหญ่  ธ.ก.ส. ในสังกดัฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จ านวน 16  คน  
กลุ่มตวัอยา่ง 
 ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งค านวณจากสูตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % โดยใช้
ความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม 5% ซ่ึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 174 คน 
 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
 การวิจยัเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลจากประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นลูกคา้รายใหญ่ในพ้ืนท่ีฝ่ายกิจการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 174 คน การเก็บขอ้มูลแบบปฐมภูมิ ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ี ธ.ก.ส. ในพ้ืนท่ีการด าเนินงานฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน โดยให้กลุ่มตวัอยา่งกรอก
แบบสอบถามดว้ยตวัเอง โดยให้พนกังานธุรกิจสินเช่ือสังกดัฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนท่ีท า
หน้าท่ีวิเคราะห์วงเงินลูกคา้รายใหญ่ ท่ีมีวงเงินกูม้ากกว่า 6 ลา้นบาท ข้ึนไป เป็นผูแ้จกแบบสอบถาม หรือ ใชก้าร
สอบถามตามแบบสอบถามทางโทรศพัทก์บัลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง โดยพิจารณาจากกรอบ แนวความคิดและตวัแปรต่างๆ 
เพื่อน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยลกัษณะโครงสร้างประกอบไปดว้ยค าถามชนิดปลายปิด (Closed End) และ
ปลายเปิด (Opened End) โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
 ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ จงัหวดัท่ีประกอบกิจการ ประเภทลูกคา้ เพศ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ วตัถุประสงคก์ารใชสิ้นเช่ือ และลกัษณะการขอสินเช่ือ 
 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือของผูต้อบแบบสอบถาม มีรายละเอียดเก่ียวกบัช่อง
ทางการรู้จกัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร การทราบขอ้มูลสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร การใชสิ้นเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ความต่อเน่ืองในการใชสิ้นเช่ือ 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการสินเช่ือ การให้บริการของพนักงานท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้สินเช่ือของ
ธนาคาร การใหบ้ริการและการเสนอผลิตภณัฑสิ์นเช่ือตรงกบัความตอ้งการ 
 ส่วนที่ 3 ปัจจยัท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
ตอนบน 
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 ส่วนที่ 4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ได้แก่ ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายงานบริการ                 
ดา้นพนักงานบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านราคา ด้านกระบวนการบริการ และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 
 การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้างในการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนักงานท่ีมีหน้าท่ี
วิเคราะห์สินเช่ือลูกคา้รายใหญ่ ในฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จ านวน 16 คน  โดยใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึก    
การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 การวิเคราะห์เชิงปริมาณ การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) มาใชอ้ธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้                  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation: SD) ในการอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือ
ของลกูคา้รายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และพนกังานวิเคราะห์สินเช่ือ
รายใหญ่  ธ.ก.ส. ในสังกดัฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จ านวน 16  คน โดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิง
ลึก และแบบสอบถามผูบ้ริหารและพนกังานธุรกิจสินเช่ือ มาถอดขอ้มูลโดยการน าค  าตอบของผูถู้กสัมภาษณ์มาท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการจดักลุ่มขอ้มูล (Coding) เพื่อหาประเดน็ (Theme) หรือประเภท (Category) เดียวกนั เพ่ือน า
ขอ้มูลท่ีรวบรวมมาท าการ coding หรือจดักลุ่มเป็นประเภทขั้นแรก (First-order category) เท่านั้น 
 
4. ผลการวิจัย 
การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ผลการศึกษาผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ดงัต่อไปน้ี  
ส่วนที ่1ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงปัจจยัส่วนบุคคล 

รายการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
1. จงัหวดัท่ีประกอบกิจการ 
จงัหวดัขอนแก่น   44 24.31 
จงัหวดัอุดรธานี    31 17.13 
จงัหวดัอ่ืน ๆ  106 58.56 
2. ประเภทลูกคา้ 
วงเงินสินเช่ือ นอ้ยกวา่ 6,000,000 บาท 9 4.97 
วงเงินสินเช่ือ มากกวา่ 6,000,000 บาท 172 95.03 
3. เพศ   
ชาย 144 79.56 
หญิง 37 20.44 
4. ระดบัการศึกษา 
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รายการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 68 37.57 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 44 24.31 
ปริญญาตรี 40 22.10 
อ่ืนๆ 29 16.02 
5. อาชีพ 
เกษตรกร 115 63.54 
ผูป้ระกอบการ/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 66 36.46 
6. วตัถุประสงคก์ารใชสิ้นเช่ือ 
เพื่อการเกษตร 108 59.67 
อ่ืน ๆ 73 40.33 
7. ลกัษณะการขอสินเช่ือ 
เพ่ือเป็นค่าใชจ่้ายหมุนเวยีนในกิจการ 80 44.20 
เพ่ือเป็นค่าลงทุนในกิจการ 97 53.59 
อ่ืน ๆ  4 2.21 
 
 จากตารางท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 181 คน พบว่า จงัหวดัท่ีประกอบกิจการ
มากท่ีสุด คือ จงัหวดัขอนแก่น ประเภทลูกคา้ส่วนใหญ่มีวงเงินสินเช่ือมากกว่า 6 ลา้นบาท ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า อาชีพเกษตรกร มีวตัถุประสงค์การใชสิ้นเช่ือเพื่อการเกษตร และ
ลกัษณะการขอสินเช่ือเพ่ือเป็นค่าลงทุนในกิจการ 
 
ส่วนที ่2 พฤตกิรรมและรูปแบบการใช้สินเช่ือของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตารางท่ี 2 แสดงพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
ช่องทางการรู้จักธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
พนกังานธนาคาร 105 58.01 
อ่ืนๆ  76 41.99 
การทราบข้อมูลสินเช่ือของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
พนกังานธนาคาร 101 55.80 
 อ่ืน ๆ 80 44.20 
การใช้สินเช่ือของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
เคยใช ้ปัจจุบนัยงัใชสิ้นเช่ือ 172 95.03 
ไม่เคยใช ้ และ อ่ืน ๆ  9 4.97 
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รายการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
ความต่อเน่ืองในการใช้สินเช่ือ 
1 คร้ังต่อปี 61 33.70 
2 คร้ังต่อปี 60 33.15 
3 คร้ังต่อปี 60 33.15 
บุคคลทีม่อีทิธิพลในการเลอืกใช้บริการสินเช่ือ 
ตนเอง 135 74.59 
อ่ืน ๆ  46 25.41 
การให้บริการของพนักงานที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้สินเช่ือของธนาคาร 
การอ านวยความสะดวกในการขอสินเช่ือ 135 74.59 
อ่ืน ๆ 46 25.41 
การให้บริการและการเสนอผลติภัณฑ์สินเช่ือตรงกบัความต้องการ 
พึงพอใจ ตรงกบัความตอ้งการ และระยะเวลาท่ีจะใชสิ้นเช่ือ 107 59.12 
 อ่ืน ๆ 74 40.88 
 
 จากตารางท่ี 2 แสดงพฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ช่องทางการรู้จกั
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรคือ พนกังานธนาคาร การทราบขอ้มูลสินเช่ือธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรคือ พนักงานธนาคาร การใชสิ้นเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรคือ             
เคยใช ้ปัจจุบนัยงัใชสิ้นเช่ือ ความต่อเน่ืองในการใชสิ้นเช่ือ คือ 1 คร้ังต่อปี บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือคือ ตนเอง การให้บริการของพนักงานท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้สินเช่ือของธนาคารคือ การอ านวยความ
สะดวกในการขอสินเช่ือ และการให้บริการและการเสนอผลิตภณัฑสิ์นเช่ือตรงกบัความตอ้งการคือ พึงพอใจ ตรงกบั
ความตอ้งการ และระยะเวลาท่ีจะใชสิ้นเช่ือ 
 
ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของ ธ.ก.ส.                      
ฝ่ายกจิการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน  
 
ตารางท่ี 3 แสดงระดบัความคิดเห็นและสัดส่วนระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 

ปัจจยัท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร 

ระดบัความคิดเห็น : สัดส่วน 
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. การบริการจากพนักงานของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือ ธ.ก.ส. ฝอบ. 

5 81.77 
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ปัจจยัท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร 

ระดบัความคิดเห็น : สัดส่วน 
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

2. ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่งผลใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส. 5 75.14 
3. อตัราดอกเบ้ียของผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่งผลใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส. 5 75.69 
4. การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส. ฝอบ. 5 61.88 
5. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส. ฝอบ. 5 74.59 
  
 จากตารางท่ี 3 ปัจจัยท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร พบว่า ทุกปัจจัยมีระดบัความ
คิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิ่งในระดบั 5 โดยปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารท่ีมีสัดส่วนระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ การบริการจากพนักงานของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ ธ.ก.ส. 
ฝอบ. คิดเป็นร้อยละ 81.77 รองลงมาคือ อตัราดอกเบ้ียของผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่งผลให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส. 
คิดเป็นร้อยละ 75.69 และปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการท่ีสะดวก
รวดเร็วมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส. ฝอบ. คิดเป็นร้อยละ 61.88 
 
ส่วนที่ 4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ที่เลือกใช้บริการสินเช่ือรายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภา
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ              

รายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
  

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ Mean S.D. ระดบัความส าคัญ 
1. ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายงานบริการ 4.57 0.70 มากท่ีสุด 
2. ปัจจยัดา้นพนกังานบริการ 4.47 0.74 มาก 
3. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.43 0.89 มาก 
4. ปัจจยัดา้นลกัษณะกายภาพ 4.40 0.72 มาก 
5. ปัจจยัดา้นราคา 4.36 0.88 มาก 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ 4.33 0.77 มาก 
7. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.88 1.19 มาก 

รวม 4.35 0.84 มาก 
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 จากตารางท่ี 4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเลือกใช้บริการสินเช่ือรายใหญ่ของ ธ.ก.ส.             
ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก (x   = 4.35 , S.D. = 
0.84) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายงานบริการ (x   = 4.57 , 
S.D. = 0.70)  รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นพนกังานบริการ (x   = 4.47 , S.D. = 0.74)  และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ            
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (x ̄ = 3.88 , S.D. = 1.19) 
 
การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
 จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และพนักงานวิเคราะห์สินเช่ือรายใหญ่  ธ.ก.ส. ในสังกดัฝ่ายกิจการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จ านวน 16  คน โดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก และแบบสอบถามผูบ้ริหารและพนกังาน
ธุรกิจสินเช่ือ มาถอดขอ้มูลโดยการน าค  าตอบของผูถู้กสัมภาษณ์มาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการจดักลุ่มขอ้มูล 
(Coding) เพื่อหาประเดน็ (Theme) หรือประเภท (Category) เดียวกนั พบวา่ ผลการศึกษาสามารถน ามาสรุป ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 แผนผงักา้งปลาแสดงสาเหตุปัญหาการจ่ายสินเช่ือลูกคา้รายใหญ่ไม่ได ้

 ผลจากการรวบรวมขอ้มูลแบบสัมภาษณ์ พบว่า มีปัจจยัหลกัท่ีส่งผลท าให้การจ่ายสินเช่ือลูกคา้รายใหญ่
ไม่ไดต้ามเป้าหมาย มีสาเหตุดงัน้ี 
 พนักงาน การบริการ ความรวดเร็ว,ความช านาญ, ขั้นตอนการบริการ และพฤติกรรมของพนกังาน ท่ีมาจาก
ความสัมพนัธ์,ความน่าเช่ือถือ,ความชดัเจน 
 กระบวนการท างาน การอ านวยสินเช่ือ ท่ีมีความล่าช้าและขั้นตอนการบริการสินเช่ือ หลายขั้นตอน                
ขาดความคล่องตวั เคร่ืองมือไม่ตอบสนองการท างาน และประเภทสินเช่ือท่ีสอดคลอ้งธุรกิจ มีกฎระเบียบและ     
ขั้นตอนมาก 

จ่ายสินเช่ือลกูค้า
รายใหญ่ไม่ได้ 

พนักงาน กระบวนการ 

การรับรู้ ผลิตภณัฑ์ 

สถานที่รับรอง 

สาเหตุ ผลลัพธ์ 

การบริการ 

พฤติกรรม 

การอ านวยสินเช่ือ 

ประเภทสินเช่ือ 
ความสะดวก 

การประชาสมัพนัธ์ อตัราดอกเบีย้ 

ประเภทสินเช่ือ 
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 ผลิตภัณฑ์ อัตราดอกเบ้ียท่ีไม่สามารถแข่งขัน ประเภทสินเช่ือท่ีสอดคล้องธุรกิจ ขาดความคล่องตัว                   
มีกฎระเบียบมาก และนโยบายสินเช่ือท่ีจะสนบัสนุน 
 การรับรู้ การประชาสัมพนัธ์ ช่ือเสียง การเผยแพร่ขอ้มูล ท่ีไม่ทัว่ถึง 
 สถานที่รับรอง ความสะดวก จากพ้ืนท่ีไม่เพียงพอ มีลูกคา้รายยอ่ยมาใชบ้ริการเยอะ ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 
แออดั  
 จากการศึกษา พบวา่ผลการสัมภาษณ์มีความสอดคลอ้งกบั การวิจยัเชิงปริมาณ ผูบ้ริหารและพนกังานธุรกิจ
สินเช่ือให้ความส าคญักบั พนกังาน กระบวนการท างาน ผลิตภณัฑ์ การประชาสัมพนัธ์ และสถานท่ีรับรอง ซ่ึงเป็น
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสินเ ช่ือรายใหญ่ฝ่ายกิจการสาขา                                 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
 
5. การอภิปรายผล  

ผลการศึกษา 
พฤติกรรมและรูปแบบการใชสิ้นเช่ือของลูกคา้รายใหญ่  ปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ และ 

ส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือรายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการจดัจ าหน่ายงาน
บริการ เห็นดว้ยมากท่ีสุด รองลงมาคือ  ดา้นพนกังานบริการ  
 ปัจจยัท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
พบว่า ปัจจัยท่ีท าให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของธนาคารท่ีมีสัดส่วนระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ                      
การบริการจากพนักงานของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ ธ.ก.ส. ฝอบ. รองลงมาคือ อตัรา
ดอกเบ้ียของผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่งผลใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธ.ก.ส.  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายงานบริการ รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นพนกังานบริการ  

 
อภิปรายผลการวจิยั  
จากผลการศึกษา พบว่าทฤษฎีผูบ้ริโภค  การตดัสินใจของผูบ้ริโภค แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ความ

คาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) ความภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty) กระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค และส่วนประสมการตลาดบริการและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ นั้นสอดคลอ้งกนั โดย จรัสพร รุมชเนาว ์
(2561) ศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการเพ่ือการแกไ้ขปัญหายอดสินเช่ือท่ีมีหลกัประกนั พบวา่ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ และปัจจยัส่วนบุคคลทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการสินเช่ือ และยทุธศกัด์ิ สีบุญเรือง (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือ โดยน า
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินคา้บริการ ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคาร
กรุงเทพ  ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ มีทั้งหมด 6 ปัจจยั คือ 
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ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะ                    
ทางกายภาพ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นราคาและการส่งเสริมทางการตลาด ตามล าดบั 

การศึกษาคร้ังน้ีพบว่าความพึงพอใจในการเลือกใชสิ้นเช่ือรายใหญ่ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม              
มีกระบวนการตดัสินใจ ผ่านการตดัสินใจ คดัเลือกผูใ้ห้บริการ โดยมีการคาดหวงัต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ 
จนถึงเม่ือใชบ้ริการไปแลว้จนก่อเกิดความภกัดีต่อการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ  เห็นไดจ้ากผลการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง
เห็นดว้ยต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ  

จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีท าใหท้ราบขอ้มูลทัว่ไป และขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้รายใหญ่
ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ซ่ึงเป็นส่วนช่วยในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด  
และปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือลูกคา้รายใหญ่ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
ตอนบน พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการดา้นสถานท่ี (Place) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรายใหญ่ 
โดยพบว่ามีช่วงเวลาปิด – เปิดท่ีเหมาะสม มีท าเลท่ีตั้งธนาคารมีความสะดวกง่ายต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ และมี
ช่องทางการให้บริการท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือในระดบัมากท่ีสุด 
แต่อยา่งไรกดี็เน่ืองจาก ธ.ก.ส. มีลูกคา้รายยอ่ยมาใชบ้ริการจ านวนมาก ใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการ กระทบต่อพ้ืนท่ี
การให้บริการ รวมถึงท่ีจอดรถ  ส่งผลต่อการให้บริการลูกคา้รายใหญ่ลดลง และไม่มีพ้ืนท่ีให้บริการลูกคา้รายใหญ่
โดยเฉพาะ ส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ ควรมีช่องทางและพ้ืนท่ีในการดูแลโดยเฉพาะ ใหลู้กคา้ตดัสินใจมา
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือลกูคา้รายใหญ่ของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนใหไ้ดม้ากท่ีสุด      

 
ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  

1) จากผลการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกรณีศึกษาในพ้ืนท่ีภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
จ านวน 12 จงัหวดั อาจจะไม่ครอบคลุมกลุ่มตวัอยา่งในพ้ืนท่ีภาคตะวนัออกเฉียงเหนือทั้งหมด ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรม
การบริโภค มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ อนัมีความแตกต่างจากการใชสิ้นเช่ือของแต่ละกลุ่มตวัอยา่ง
ตามพ้ืนท่ีการประกอบอาชีพ ธุรกิจ  

2) จากผลการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มลูกคา้รายใหญ่ท่ีมีวงเงินสินเช่ือ มากกว่า 6 ลา้น
บาทข้ึนไปของ ธ.ก.ส. ฝ่ายกิจการสาขาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน อาจจะไม่ครอบคลุมธุรกิจท่ีมีความแตกต่าง
กนัของแต่ละของแต่ละธุรกิจ และวงเงินสินเช่ือ ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภค มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการ อนัมีความแตกต่างจากการใชสิ้นเช่ือของแต่ละธุรกิจ และวงเงินสินเช่ือ  

เพ่ือให้การศึกษาวิจยัในคร้ังต่อไป มีมุมมองท่ีแตกต่าง หรือมีคุณภาพต่อการตดัสินใจและน าไปก าหนด 
กลยทุธ์ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ ควรก าหนดกลุ่มเป้าหมายในภาคอ่ืนๆ หรือกลุ่มเป้าหมายอ่ืนๆ เป็นตน้ 

 
 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 968 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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