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การวิจัยครั้งน้ีมีจุดประสงค์เพื่อ  1) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 2) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามปัจจัยประชากร 
3) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้ง น้ี  คือ ประชากรในจังหวัดชลบุรี  จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD และ
ใช้สถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีสถานภาพ อายุ อาชีพ และรายได้
ต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรีต่างกัน และส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้
บริการสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 
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ค าส าคญั : กระบวนการตัดสินใจ; สินเช่ือธุรกิจ 
ABSTRACT 

The objectives of this research were to study the decision making on using business loan 
service of Siam Commercial Bank Public Company Limited of people in Chonburi Province, to 
examine the decision making on using business loan service of Siam Commercial Bank Public 
Company Limited of people in Chonburi Province classified by the demographic factor, and to 
investigate the marketing mix 7Ps affecting the decision making on using business loan service 
of Siam Commercial Bank Public Company Limited of people in Chonburi Province. The sample 
group was 400 people who were living in Chonburi Province. A questionnaire was used as the 
research tool. Statistics used for analysis were frequency, percentage, mean, and standard 
deviation. A hypothesis was tested with t-test and One-way ANOVA, Least Significant Difference 
(LSD), and Multiple Regression Analysis. 
 The hypothesis test results illustrated that Chonburi people who had different status, 
age, occupation, and income had different decision making on using business loan service of 
Siam Commercial Bank Public Company Limited. The marketing mix, in terms of product, price, 
place, and physical evidence affected the decision making on using business loan service of 
Siam Commercial Bank Public Company Limited of people in Chonburi Province.     

Key words: Decision making, Business loan 

บทน า 
ธนาคารไทยพาณิชย์ได้มีการปรับตัว ครั้งส าคัญ ส่งผลให้การเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่ของภาคธรุกิจการเงินการ

ธนาคาร คือ การประกาศยกเลิกค่าธรรมเนียม การท าธุรกรรมทางการเงิน โอน จ่าย เติม ผ่านช่องทางดิจิทัล 

ส่งผลให้ธนาคารอื่นๆ ทุกแห่งประกาศยกเลิกค่าธรรมเนียมด้วย เช่นกัน ซึ่งแนวคิดในการปรับตัวดังกล่าวเกิดจาก

ความเช่ือของ ผู้บริหารธนาคารท่ีว่าธนาคารต้องค านึงถึงผลประโยชนข์องลูกค้า เป็นส าคัญ และเมื่อลูกค้าได้

ประโยชน์ ผลดีต่อธนาคารจึงจะตามมา กล่าวคือธนาคารสามารถขยายฐานลูกค้าดิจิทัลได้อย่าง ก้าวกระโดด 

และในระยะยาวจะส่งผลให้ต้นทุนการด าเนินงาน ลดลงอันเน่ืองมาจากต้นทุนการให้บริการธุรกรรมทางการเงิน 

บนแพลตฟอร์มดิจิทัตต่ ากว่าต้นทุนการให้บริการผ่านสาขา ธนาคาร รวมถึงยังมีส่วนส าคัญในการสนับสนุน

นโยบายภาครัฐ ในการผลักดันให้ประเทศไทยขยับสู่การเป็น “สังคมไร้เงินสด”ซึ่งหากพิจารณาผลกระทบ

โดยรวม ในระยะยาวอย่างรอบด้านท้ังต่อองค์กร สังคม และประเทศชาติ นับได้ว่าเป็นแนวคิดท่ีเป็นประโยชน์กับ

ทุกฝ่าย 
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ดังน้ันผู้วิจัยจึงมีตวามสนใจในเรื่องกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด

(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ในช่วงเวลาท่ีมีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี ปัจจัยใดท่ีเป็นตัวแปร 

และปัจจัยใดท่ีมีความส าคัญต่อการขยายตัวการปล่อยสินเช่ือของธุรกิจของธนาคาร อีกท้ังเพื่อเป็นแนวทาง 

ก าหนดนโยบายสินเช่ือ วางแผนบริหารความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับความต้องการของ ลูกค้าและ

สร้างรายได้อย่างยั่งยืนและเติบโตของธนาคารต่อไป   

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ

ประชากรในจังหวัดชลบุรี 
2.เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ

ประชากรในจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร 
3.เพื่อศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือ

ธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 
ขอบเขตงานวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีเป็นการศึกษากระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี โดยการวิจัยมีขอบเขตการวิจัยดังหัวข้อต่อไปน้ี 

1. ขอบเขตของประชากร ท าการศึกษาวิจัยกระบวนการตัดสินใจบริการสินเช่ือธุรกิจธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี  ซึ่งมีความหลากหลายในหลายๆด้าน เช่น ด้าน
ความคิด ด้านความรู้สึก ด้านทัศนคติ เป็นต้น ซึ่งจากความแตกต่างกันในหลายๆด้าน จึงท าให้มีความเหมาะสม
ในการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี 

2. ขอบเขตด้านเน้ือหา เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจบริการสินเช่ือธุรกิจธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี  โดยจ าแนกตามปัจจัยประชากร รวมถึงเพื่อศึกษา
ค้นคว้าปัจจัยท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งประกอบด้วยตัวแปร ดังต่อไปน้ี 
 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได้ 
ปัจจัยจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและการ
น าเสนอ  
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 ตัวแปรตาม คือ กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรี ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การแสวงหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ 
ประชากรในจังหวัดชลบุรี 

2.เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ 
ประชากรในจังหวัดชลบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ 

3.เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 
ทบทวนวรรณกรรม 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ดังน้ี 
ด้านการรับรู้ปัญหา 

จากการศึกษากระบวนการตัดสินใจด้านการรับรู้ ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายการท่ีผู้บริโภคได้รับแรง

กระตุ้นจากภายนอกหรือภายในท าให้เกิดความต้องการ แต่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง ท าให้เกิดการรับรู้ถึงปัญหา 

เพราะการระบุปัญหา เป็นสิ่งแรกท่ีจ าเป็นต้องรู้คือ ปัญหาท่ีแท้จริงท่ีเราจะต้องตัดสินใจในขณะน้ันคืออะไร การ

รับรู้ถึงความแตกต่างของสิ่งท่ีต้องการ และสิ่งท่ีมีอยู่ ซึ่งสามารถกระตุ้นท าให้เกิดกระบวนการตัดสินใจ 

ด้านการแสวงหาข้อมูล 
จากการศึกษากระบวนการตัดสินใจด้านการการแสวงหาข้อมูล ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของการ

แสวงหาข้อมูลได้ว่า การรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลท้ังภายในและภายนอกท่ีเป็น ประโยชน์ต่อการตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้บริโภค ท้ังน้ีการแสวงหาข้อมูลของผู้บริโภคแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป เพื่อให้
มีประสิทธิภาพท่ัวถึง เช่นสอบถามจากผู้เคยใช้บริการมาแล้ว ค้นหาจากอินเตอร์เน็ต เว็บไซต์ของธนาคาร มีการ
ขอค าแนะน าจากพนักงานธนาคาร เป็นต้น 
ด้านการประเมินทางเลือก 

จากการศึกษากระบวนการตัดสินใจด้านการการประเมินทางเลือกผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของ

การประเมินทางเลือก ได้ว่า การเปรียบเทียบข้อมูลท่ีได้รวบรวมมา พิจารณาเลือกผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ เช่น ดอกเบ้ีย 

ค่าธรรมเนียมการกู้ ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ความน่าเช่ือถือของสถาบันการเงิน ก่อให้เกิดความแตกต่างของข้อมูล 

เพื่อท่ีจะประเมินระหว่างสินค้าหรือบริการ โดยการก าหนดเกณฑ์การประเมิน มาตรฐาน ความพอใจ เพื่อเลือก

ซื้อสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคพึงพอใจมากที่สุด 
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ด้านการตัดสินใจซ้ือ 
จากการศึกษากระบวนการตัดสินใจด้านการการตัดสินใจซื้อ ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของการ

ตัดสินใจซื้อ ได้ว่า การท่ีผู้บริโภคตัดสินใจท่ีเลือกทางเลือกท่ีรู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุด โดยเป็นผลมาจากการ
พิจารณาทางเลือก จึงเกิดความต้ังใจในการซื้อและบริการ และเกิดการตัดสินใจซื้อในท่ีสุด ท้ังเรื่อง ดอกเบี้ย 
ค่าใช้จ่ายในการซื้อหรือบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ หรือกิจกรรมการส่งเสริมการขาย หรือ
พนักงานแนะน า และความชอบส่วนตัวใน ตราสินค้าหรือแบรนด์ ซึ่งการตัดสินใจต้องค านึงถึงปัจจัยหลายปัจจัย
ประกอบกัน เพื่อน าไปใช้ประกอบการพิจารณาตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ 
ด้านพฤติกรรมหลังการซ้ือ 

จากการศึกษากระบวนการตัดสินใจด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของ
พฤติกรรมหลังการซื้อ ได้ว่า ความรู้สึกของผู้บริโภค หลังจากการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการน้ันไปแล้ว มีโอกาส
เกิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจจากประสบการณ์การใช้สินค้าหรือบริการก็ได้ ถ้าเกิดความพึงพอใจใน
บริการน้ัน จะท าให้มีโอกาสในการเกิดความภักดีและเช่ือมั่นในการบริการน้ันๆ  และกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้
บริการซ้ าและบอกต่อบุคคลอื่น 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยในครั้งน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล
ภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional studies) โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ  โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenient Sampling) 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ประชากรท่ีอาศัยอยู่ในจังหวัดชลบุรี การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ได้ใช้วิธีการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการ เปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) เพื่อ
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย โดยท าการเลือกจากตารางแบบไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน จากค่าความ
คลาดเคลื่อน 5% ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยผลจากการเปิดตาราง Yamane (1973) ได้ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 400 คน  

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยประกอบด้วย 
1.แบบสอบถามปลายเปิดและปิด โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย 

1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นค าถามลักษณะประชากร ซึ่งจะประกอบ
ไปด้วย ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านสถานภาพ ด้านอาชีพ และด้านรายได้ ซึ่งจะเป็นค าถามแบบ
ปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ ก าหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 

1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งจะประกอบไปด้วยค าถามท้ังหมด 5 ด้าน คือ ด้านการรับรู้ปัญหา 
ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจซื้อ ด้านพฤติกรรมหลังซื้อ ซึ่งจะประกอบไป
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ด้วยข้อค าถามท้ังหมด 22 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนเพื่อตีความหมาย ดังน้ี 5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด, 
4 = ระดับความคิดเห็นมาก, 3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง, 2 = ระดับความคิดเห็นน้อย, 1 = ระดับความ
คิดเห็นน้อยท่ีสุด 
  1.3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งประกอบไปด้วยค าถามท้ังหมด 7 ด้าน คือ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ ซึ่งจะประกอบไปด้วยข้อค าถามท้ังหมด 37 
ข้อ จะใช้เกณฑ์การให้คะแนนเพื่อตีความหมาย ดังน้ี 5 = ระดับความส าคัญมาก, 4 = ระดับความส าคัญมาก, 3 
= ระดับความส าคัญปานกลาง, 2 = ระดับความส าคัญน้อย, 1 = ระดับความส าคัญน้อยท่ีสุด 

1.4 เป็นข้อค าถามแบบปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น 
เกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของประชากรใน
จังหวัดชลบุรี ซึ่งจะมีข้อค าถามท้ังหมด 1 ข้อ 

1.5 ช่วงเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยการประเมินแบ่งออกเป็น 5 ระดับ เพื่อใช้ในการตีความหมาย 
ดังต่อไปน้ี ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 - มีระดับความส าคัญในระดับน้อยท่ีสุด, 1.81-2.60 - มีระดับความส าคัญในระดับ
น้อย, 2.61-3.40 - มีระดับความส าคัญในระดับปานกลาง, 3.41-4.20 - มีระดับความส าคัญในระดับมาก, 4.21-
5.00 – มีระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุด 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 
1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัด 

เชิงกลุ่ม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกา รายได้ อาชีพ 
1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และใช้ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการ 

อธิบายคุณลักษณะกับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิงปริมาณ ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 

2.สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 
2.1 กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของ

ประชากรในจังหวัดชลบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ สถานภาพ โดยใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test และในส่วนของ
อายุ รายได้ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรานทางเดียว (One-
way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยการใช้วิธีของ LSD 

2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือ
ธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
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ผลการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เร่ืองกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทย

พาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัด สามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังน้ี 
1. ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของ

ประชากรในจังหวัดชลบุรี โดยรวม มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับความคิดเห็นมาก โดยเรียงตามล าดับดังน้ี 
ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจซ้อ ด้านพฤติกรรมหลัง
การซื้อ 

2. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)
ของประชากรในจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามปัจจัยประชากร สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังน้ี 

2.1 ประชากรในจังหวัดชลบุรี ท่ีมี อายุต่างกัน สถานภาพต่างกัน อาชีพต่างกัน และรายได้
ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรใน
จังหวัดชลบุรีต่างกัน 

2.2 ประชากรในจังหวัดชลบุรี ท่ีมีเพศต่างกัน ระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้กระบวนการ
ตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรีไม่ต่างกัน 

3. ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี สามารถสรุปผลการวิจัย ได้ดังน้ี 

3.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี  

3.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ไม่
มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัด
ชลบุรี 
 
 
อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรี สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ ได้ดังน้ี 

1. ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก 

1.1 ด้านการรับรู้ปัญหา อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า เน่ืองจาก
ประชากรรับรู้ถึงปัญหาในธุรกิจ และความต้องการในการขยายกิจการ ซึ่งความต้องการหรือปัญหาเกิดจากความ
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จ าเป็น เพื่อตอบสนองความต้องการ เพื่อท่ีจะน าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการการ ซึ่งสอดคล้องแนวคิด Buying 
Roles (2555) การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (problem/need recognition) ในข้ันตอนแรกผู้บริโภคจะ
ตระหนักถึงปัญหา หรือความต้องการในสินค้าหรือการบริการ  และสอดคล้องกับแนวคิดของ Pigabyte (2015) 
อธิบายไว้ว่า ความจ าเป็นหรือรับรู้ถึงปัญหา ความจ าเป็นของผู้บริโภคคือแรงผลักดัน โดยเป็นแรงกระตุ้นจาก
ภายในตัวผู้บริโภคเองหรือจากสิ่งเร้าภายนอกก็ได้ 

1.2 ด้านการแสวงหาข้อมูล อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า 
ประชากรส่วนใหญ่น้ันมีความต้องการ และท าการค้นหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อท าการรวบรวมข้อมูลท้ัง
ภายในและภายนอกท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจใช้บริการ ท้ังน้ีการแสวงหาข้อมูลของแต่ละคนจะแตกต่างกัน
ออกไป เพื่อให้มีประสิทธิภาพท่ัวถึง เช่น สอบถามจากผู้ท่ีเคยใช้บริการมาแล้ว ค้นหาจากอินเตอร์เน็ตเว็บไซต์ของ
ธนาคาร มีการขอค าแนะน าจากพนักงานสินเช่ือ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ราช ศิริวัฒน์ (2560) 
อธิบายไว้ว่า เมื่อเกิดปัญหา ผู้บริโภคก็ต้องแสวงหาหนทางแก้ไข โดยหาข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อช่วยในการตัดสินใจ 
จากบุคคล ข่าวสาร และประสบการณ์การบริโภคท่ีผ่านมา  

1.3 ด้านการประเมินทางเลือก อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า   
การประเมินทางเลือกของประชากรในจังหวัดชลบุรีน้ัน จะท าการเปรียบเทียบข้อมูลท่ีได้รวบรวมมา พิจารณา
เลือกผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น อัตราดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียมการกู้ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ความน่าเช่ือถือของสถาบันการเงิน 
หลังจากท่ีได้ท าการค้นหาข้อมูลของผลิตภัณฑ์น้ันๆก่อนท่ีจะท าการเลือกใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
ราช ศิริวัฒน์ (2560) อธิบายไว้ว่า การประเมินทางเลือก วิธีการท่ีผู้บริโภคใช้ในการประเมินทางเลื อกอาจจะ
ประเมิน โดยการเปรียบเทียบข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของแต่ละสินค้าและคัดสรรในการท่ีจะตัดสินใจเลือกซื้อ
จากหลากหลายตรายี่ห้อให้เหลือเพียงตรายี่ห้อเดียว  

1.4 ด้านการตัดสินใจซื้อ อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การ
ตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีรู้สึกพึงพอใจมากที่สุด โดยเป็นผลมาจากการพิจารณาทางเลือก จึงเกิดความตั้งใจในการ
ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎี Buying roles (2555) อธิบายไว้ว่า การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) 
หลังจากที่ได้ท าการประเมินทางเลือกแล้ว ผู้บริโภคก็จะเข้าสู่ในข้ันของการตัดสินใจซื้อ ซึ่งต้องมีการตัดสินใจใน
ด้านต่าง ๆ ดังน้ี 1 . ตรายี่ห้อท่ีซื้อ (brand decision) 2. ร้านค้าท่ีซื้อ (vendor decision) 3.ปริมาณท่ีซื้อ 
(quantity decision) 4. เวลา ท่ีซื้ อ  ( timing decision) 5. วิ ธี การในการช า ระ เงิน (payment-method 
decision)  

1.5 ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมากท่ีสุด ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า
พฤติกรรมหลังการซื้อน้ัน หลังจากการตัดสินใจใช้บริการแล้วมีโอกาสเกิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจจาก
ประสบการณ์การใช้บริการจริง ถ้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการจะท าให้เกิดการซื้อซ้ าหรือการแนะน าต่อ 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ราช ศิริวัฒน์ (2560) อธิบายไว้ว่าพฤติกรรมหลังการซื้อ หลังจากมีการซื้อแล้ว 
ผู้บริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจผู้บริโภคได้รับ
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ทราบถึงข้อดีต่างๆของสินค้าท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่ แต่ถ้าไม่พอใจ 
ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้าน้ันๆในครั้งต่อไปและอาจส่งผลเสียต่อเน่ืองจากการบอกต่อ ท าให้ลูกค้าซื้อสินค้า
น้อยลงตามไปด้วย  

2. ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล 

2.1 ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีเพศต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรีน้ันไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การท่ี
ประชากรมีเพศท่ีแตกต่างกันน้ัน ไม่สามารถบ่งช้ีถึงการตัดสินใจท่ีต่างกัน อาจเน่ืองจากปัจจุบันบทบาทของเพศ
ชายและเพศหญิงในสังคมไทยเปลี่ยนไป ค่านิยมเกียวกับเพศและการบริโภคสินค้าก็เปลี่ยนไป เพศชายและเพศ
หญิงต่างมีความต้องการ และมีความพึงพอใจเหมือนกัน ซึ่งสอดคล้องกับ เอกรัฐ วงศ์วีระกุล (2553)วิจัยเรื่อง
ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเ ช่ือ ท่ีอยู่ อาศัยกั บธนาคารพาณิชย์  ของคนท างานในจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้ บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยกับธนาคาร
พาณิชย์ไม่แตกต่างกัน 

2.2 ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีอายุต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรีต่างกัน ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ ผู้วิจัยมีความ
คิดเห็นว่า อายุต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ ไม่เหมือนกัน โดยท่ีอายุต่างกัน สามารถ
บ่งช้ีถึงการตัดสินใจใช้บริการท่ีต่างกัน อาจเน่ืองจากช่วงอายุท่ีต่างกัน สะท้อนถึงวัยของผู้บริโภคท่ีมีความ
ความคิด ประสบการณ์ ความสนใจ และความชอบต่อผลิตภัณฑ์ท่ีไม่เหมือนกัน ซึ่งผลสอดคล้องกับแนวคิด 
ปุลณัช เดชมานนท์ (2556) เป็นปัจจัยท่ีท าให้ความคิด พฤติกรรม บทบาทหน้าท่ี แตกต่างกัน ท าให้ คนท่ีอายุ
น้อยจะมองโลกในแง่ดี มากกว่าคนท่ีอายุมาก เน่ืองจากคนท่ีอายุมากมักจะผ่านประสบการณ์ชีวิตมามากกว่าและ
เกิดความแตกต่างมากกว่า 

 2.3 ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี น้ันไม่ ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความ
คิดเห็นว่า การท่ีประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือ
ธุรกิจเหมือนกัน และคล้ายคลึงกัน อาจเน่ืองจากประชากรในจังหวัดชลบุรีทุกกลุ่มระดับการศึกษาได้รับสาร
เหมือนกัน มีความรู้กว้างขวางเข้าใจสารได้เหมือนกัน มีความคิด มีค่านิยม มีทัศนคติ มีความต้องการ และเช่ือ
เหมือนกัน ดังน้ันจึงส่งผลให้ให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจโดยภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิด รัตนาพรรณ จักษุมาศ (2559) ระดับการศึกษาท่ีต่างกันมีแนวโน้มในการซื้อสินค้าผ่านอินเตอร์เน็ตไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ เน่ืองจากผู้บริโภคสามารถเข้าถึงอินเตอร์เน็ตไม่แตกต่างกัน  

2.4 ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรีต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า 
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อาชีพ ต าแหน่งงานน้ันส่งผลต่อการรับรู้ข่าวสาร ท าให้เกิดความต้องการ การตัดสินใจเลือกใช้บริการแตกต่างกัน 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย เอกรัฐ วงศ์วีระกุล (2553)วิจัยเรื่องปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย
กับธนาคารพาณิชย์ ของคนท างานในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากการวิจัยพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีปัจจัย
การตัดสินใจเลือกใช้ บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์แตกต่างกัน  

2.5 ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรีน้ันต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็น
ว่าสถานภาพ โสด และ สมรส จะมีความคิดเห็นไม่เหมือนกัน มีทัศนคติต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัย เอก
รัฐ วงศ์วีระกุล (2553)วิจัยเรื่องปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ ของ
คนท างานในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ด้านสถานภาพ จากการวิจัยพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีปัจจัยการ 
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน 

 2.6 ประชากรในจังหวัดชลบุรีท่ีมีรายได้แตกต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรีน้ันต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็น
ว่ารายได้เป็นตัวแปรท่ีช้ีให้เห็นถึงความสามารถในการกู้ หรือช าระหน้ีได้ ระดับของรายได้น้ันมีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการ เน่ืองจากสถานภาพทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลหรือครอบครัวน้ัน มีความแตกต่างกันท าให้การ
ตัดสินใจใช้บริการ การเลือกซื้อน้ันจะพิจารณาจากสิ่งต่างๆท่ีได้รับมาเพื่อให้เกิดความคุ้มค่ามากท่ีสุด ซึ่ง
สอดคล้องกับจิตราพร ลดาดก (2559) ความแตกต่างด้านรายได้ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อหรือเลือกใช้ สินค้า
หรือบริการท าให้เกิดความแตกต่างกัน เช่นการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า คนท่ีมีรายได้ต่ าจะเลือกใช้
บริการก่อนเสมอ ซึ่งแตกต่างจากคนท่ีมีรายได้สูง ท่ีจะเลือกสายการบินท่ีมีการบริการหรือความสะดวกสบายเป็น
หลัก 

3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี 

3.1 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือ
ธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี  ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ให้ความส าคัญ ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ในเรื่องของ สัดส่วนวงเงินกู้ สินเช่ือมีหลักประกัน 
วงเงินสินเช่ือเหมาะสมกับธุรกิจ สินเช่ือไม่มีหลักประกัน และระยะเวลาในการผ่อนช าระ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ Armstrong and Kotler (2009) อ้างใน ณัฐภัทร วัฒนถาวร (2558) กล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งท่ีตอบสนองความต้องการของตลาด ท้ังสินค้าท่ีสัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ เพื่อให้ผู้บริโภค
ในตลาดเกิดความพึงพอใจ เกิดการยอมรับ ท้ังส่วนของการตอบสนองและคุณค่าความต้องการของผู้บริโภค  

3.2 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคา ใน
ระดับมาก ในเรื่องของ อัตราดอกเบี้ย ค่าประเมินหลักประกัน ค่าปรับช าระหน้ีล่าช้า ค่าปรับช าระหน้ีก่อน
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ก าหนด ค่าธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด กุลนาถ อรุณนภาพร และโสภณ พสูุวรรณ 
(2553)กล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา คือมูลค่าของเงินตราที่ผู้บริโภคจ่ายเพื่อซื้อสินค้า ได้แก่ราคา
ท่ีเหมาะสมกับปริมาณ ราคาท่ีเหมาะสมกับประโยชน์ราคาท่ีแสดงชัดเจน การมีส่วนลดในการซื้อให้กับลูกค้า 

3.3 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้ 

บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี  ซึ่งผู้วิจัย ให้ความส าคัญ

กับปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในเรื่องของพนักงานธนาคาร บริการสินเช่ือถึงสถานประกอบการลูกค้า

โดยตรง และสถานท่ีให้บริการสามารถเดินทาง ได้สะดวกรวดเร็ว มีช่องทางการสมัครได้หลายช่องทาง เช่น 

ช่องทางออนไลน์ สมัครผ่าน SCB EASY ซึ่งผลท่ีได้สอดคล้องกับแนวคิด ชนิตา วิเชียร วงศ์ณิชชากุล และคณะ 

(2552) กล่าวว่าหากผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ถึงความสะดวกสบายในการซื้อสินค้าชนิดใด ย่อมเป็นแรงจูงใจและ

ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงความเช่ือทัศนคติต่อสินค้าชนิดน้ันๆใน ทิศทางท่ีดีข้ึนอีกท้ังยังส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดการ

ตัดสินใจซื้อสินค้าชนิดน้ันๆเพิ่มข้ึนอีกด้วย 

3.4 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ไม่ผลต่อกระบวนการตัดสินใจ 

ใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็น

ว่าประชากรในจังหวัดชลบุรี ให้ความส าคัญเร่ืองป้ายประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์สินเช่ือของธนาคาร การให้ข้อมูล

ข่าวสารผ่านสื่อต่างๆ การแนะน าจากหน่วยงานพันธมิตรหรือเพื่อน การแจกของก านัลของท่ีระลึก การจัดอบรม

สัมมนา ท าให้เกิดการกระตุ้นท าให้เกิดความต้องการใช้บริการเกิดข้ึน ซึ่งผลท่ีได้สอดคล้องกับ เสาวลักษณ์ สมาน

พิทักษ์วงศ์ (2559) รูปแบบการส่งเสริมทางการตลาดมี ต้ังแต่การให้ส่วนลดพิเศษ การจับฉลากชิงรางวัล รวมไป

ถึงการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่างๆ ท้ังในรูปแบบออฟไลน์และออนไลน์ ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ 

นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน์เพื่อสร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภคเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ท่ีต้องการน าเสนอ 

 3.5 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านพนักงาน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือ 

ธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าพนักงานเป็น

ปัจจัยท่ีส าคัญท่ีอาจท าให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการและอาจเป็นผู้ท าลายคุณภาพก็ได้ โดยเฉพาะ

พนักงานท่ีติดต่อกับลูกค้าจะต้องมีมารยาทและอัธยาศัยดี มีความรู้ความสามารถแนะน าข้อมูลต่างๆได้ มีความ

กระตือรือร้น และท่ีส าคัญต้องมีจรรยาบรรณและความสื่อสัตย์ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด(MarGrath, 1986 อ้างถึง

ใน วรุตม์ ประไพพกัตร์, 2556)  บุคคล (People) เป็นผู้ท่ีมีความสัมพันธ์เพื่อให้บริการผู้บริโภคโดยตรง ธุรกิจจึง

จ าเป็นท่ี จะต้องมีการสนบัสนุนส่งเสริมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในสายงานโดย อาจ

มีการฝึกอบรมพัฒนาสอนงาน เป็นต้น 

3.6ส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้ 
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บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า

กระบวนการให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการต่างๆ มีความซับซ้อน จึงมีความจ าเป็นต้อง

ผนวกกระบวนการเหล่าน้ีเข้าด้วยกัน เช่น แบบฟอร์มค าขอสินเช่ืออ่านแล้วเข้าใจง่าย เอกสารประกอบการขอ

สินเช่ือไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน  เพื่อให้ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือมีความถูกต้อง รวดเร็ว ส่งผลให้ลูกค้าเกิด

ความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด (MarGrath, 1986 อ้างถึงใน วรุตม์ ประไพพกัตร์, 2556)  กระบวนการ

การให้บริการ (Process Management) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับ ระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติใน

ด้านนการให้บริการท่ีน าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการ อย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ใช้บริการร

เกิดความประทับใจ 

3.7 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอมีผลต่อ 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ซึ่ง

ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าเป็นลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอบริการให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรมไม่ว่าจะ

เป็นด้าน สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด สวยงามมีพื้นท่ีจดรถเพียงพอ เครื่องมือเครื่องใช้ในการให้บริการมี

ความทันสมัย มีอินเตอร์เน็ตไว้บริการลูกค้า ท าให้ลูกค้าอยากเดินเข้ามาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ

(MarGrath, 1986 อ้างถึงใน วรุตม์ ประไพพกัตร์, 2556)  สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Facilities) เป็น

การสร้างและน าเสนอ ลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมท้ังทางด้านกายภาพ

และรูปแบบการให้บริการลูกค้า เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความสะดวกในการให้บริการและท าให้การบริการผู้บริโภค

เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
ข้อเสนอแนะ 
ปัจจัยด้านประชากร 
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งน้ีแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านประชากร โดยแบ่งเป็น ด้านสถานภาพ ด้านอายุ 
ด้านอาชีพ และด้านรายได้ ท าให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) 
ของประชากรในจังหวัดชลบุรี ต่างกัน ดังน้ันธนาคาร ไม่ควรจัด โปรโมช่ันตามช่วงอายุท่ีแตกต่างกัน แต่ควรมีการ
ก าหนดช่วงอายุท่ีสามารถขอสนับสนุนสินเช่ือได้ กล่าวคือ ผู้กู้ต้องมีอายุ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป แต่ไม่เกิน 60 ปี และ
เมื่อรวมอายุผู้กู้กับระยะเวลาการ ผ่อนช าระแล้วต้องไม่เกิน 65 ปี และควรออกโปรโมช่ันท่ี แตกต่างกันตามแต่ละ
อาชีพ โดยแบ่งระดับอาชีพตามความมั่นคงในการท างาน เช่น อาชีพรับราชการ และอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มี
ความมั่นคงในอาชีพสูง อีกท้ังยังมีสิทธิสวัสดิการของแต่ละหน่วยงาน การจัดโปรโมช่ันควรร่วมมือกับหน่วยงาน
แต่ละแห่งเพื่อร่วมจัดท าเป็น สินเช่ือสวัสดิการ เป็นต้น ในส่วนของอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอื่นๆ 
ควรจัดโปรโมช่ันให้ สอดคล้องกับสภาพความต้องการของท้องตลาด แต่ท้ังน้ีท้ังน้ันธนาคารต้องพิจารณาดูรายได้ 
ถึงความสามารถช าระหน้ีด้วย แต่ธนาคารไม่ควรจัดโปรโมช่ันตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เพราะอาจท าให้ผู้บริโภคมี
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ความรู้สึกท่ีไม่ดีกับ ธนาคารได้ แต่ควรมีการต้ังเงื่อนไขบางประการ ควรมีการจัดเกรดลูกค้าตามฐานรายได้เป็น
การภายใน เพื่อเป็นการป้องกันความ เสี่ยงจากความสามารถในการช าระหน้ีของลูกค้า  
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี  ท าให้ธนาคารน้ันสามารถสร้างกลยุทธ์ ก าหนดนโยบาย
สินเช่ือ วางแผนบริหารความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับความต้องการของลูกค้า โดยสามารถท่ีวางแผน
ด้านต่างๆท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของ
ประชากรในจังหวัดชลบุรี เช่น การออกผลิตภัณฑ์สินเช่ือธุรกิจให้มีความหลากหลายเพื่อรองรับลูกค้าได้หลาย
กลุ่ม การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางต่างๆ รวมท้ังควรมีการจัดโปรโมช่ันลดอัตราดอกเบี้ยให้ถูกลง 
ฟรีค่าประเมิน หรือค่าธรรมเนียมการกู้ ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการต่างๆ  
ข้อเสนอแนะเพือ่การวิจัยในครั้งตอ่ไป 

1. ควรมีการศึกษาตัวแปรปัจจัยอื่นๆเพิ่มเติม ท่ีอาจจะส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

สินเช่ือธุรกิจธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในจังหวัดชลบุรี เช่น ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ ปัจจัย

ด้านความต้องการ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ เพื่อท่ีจะได้น ามาปรับปรุงหรือสร้างความน่าเช่ือถือให้กับบริการ ให้มี

ความตรงต่อความต้องการของลูกค้าและสามารถเข้าถึงลูกค้าได้หลายกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งข้ึน 

2. ประชากรท่ีศึกษาในครั้งน้ีเป็นเพียงประชากรในจังหวัดชลบุรีเท่าน้ัน ซึ่งหากต้องการข้อมูลท่ีมีความ 

หลากหลายมากยิ่งข้ึนจึงควรเลือกกลุ่มประชากรในการศึกษาครั้งต่อไปท่ีแตกต่างจากเดิม หรือเปลี่ยนขนาดของ

กลุ่มประชากร จากเดิมท่ีเป็นเพียงจังหวัดชลบุรี อาจจะเพิ่มเป็นประชากรในระดับภาค เพื่อให้ได้รับข้อมูลท่ีมี

ความแตกต่างกัน 

3. การเลือกใช้เทคนิคในการวิจัย อาจจะน าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยวิธีการอื่นเพิ่มข้ึนด้วย  

เพื่อให้ได้ผลการวิเคราะห์ท่ีมีความหลากหลายมากยิ่งข้ึนหรือการเลือกวิธีในการสุ่มตัวอย่างจากเดิมเป็นการสุ่ม

แบบสะดวก อาจจะเปลี่ยนเป็นการสุ่มแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ผลท่ีมีความเฉพาะมากยิ่งข้ึน 
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