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ABSTRACT 

This study aims to analyze demographic factors, service quality, and marketing mix elements influencing the 

selection of loan services by customers of financial institutions in Mueang Phayao District, Phayao Province. 

The findings reveal that most respondents were female, aged 21-30 years, with a bachelor’s degree, working 

as business owners, and earning an average monthly income of 10,000-30,000 Baht. The service quality factors 

significantly influencing customers' decisions included tangible aspects, responsiveness, and empathy, with a 

statistical significance at the 0.05 level. Additionally, marketing mix factors, particularly product and service 

aspects as well as marketing promotion, significantly influenced the decision-making process at the 0.05 level. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อวเิคราะหปั์จจยัดา้นประชากรศาสตร ์คุณภาพการใหบ้รกิาร และส่วนประสมทางการตลาด

ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของลูกคา้สถาบนัการเงนิในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา ผลการวจิยัพบว่า 

1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 21-30 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเจา้ของธุรกจิ 

และมีรายได้เฉลี่ย 10,000-30,000 บาทต่อเดือน 2) ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อกลุ่มลูกค้าในการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา คอื ลกัษณะทางกายภาพ

หรอืสิง่ทีส่มัผสัได ้การตอบสนองความต้องการ และการเอาใจใส่หรอืเขา้ถงึจติใจ ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถต ิ0.05 และ 

3) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิในเขตอําเภอ

เมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา คอื ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร และด้านการส่งเสรมิการตลาด ที่ระดบันัยสําคญัทางสถติ 

0.05 

คาํสาํคญั: สถาบนัการเงนิ, สนิเชื่อ, การตดัสนิใจ 
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กรณีศกึษากลุ่มลูกคา้ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา. Procedia of Multidisciplinary Research, 3(3), 33  



[3] 

บทนํา 

ปัจจุบนั เศรษฐกจิประเทศไทยพยายามฟ้ืนตวัจากภาวะถดถอยทีเ่กดิขึน้จากปัญหาโรคระบาด และปัญหาทางการเมอืง

ทีรุ่นแรง รวมถงึภยัพบิตัทิางธรรมชาตติ่างๆ ทีส่่งผลกระทบทางเศรษฐกจิไปเกอืบทุกภาคส่วน รวมถงึผูค้นธรรมดาที่

ต้องประสบปัญหาการว่างงาน ทัง้น้ีการฟ้ืนตวัของเศรษฐกจิประเทศไทย ต้องอาศยัความรวมมอืจากทุกภาคส่วน ทัง้

ภาครฐั ภาคเอกชน หรอืสถาบนัการเงนิต่างๆ ในการใหค้วามช่วยเหลอืประชาชน ไม่ว่าจะเป็น การปล่อยสนิเชื่อตาม

นโยบายของรฐับาล และมาตรการพกัชาํระหน้ีในรูปแบบต่างๆ ซึ่งถอืเป็นอกีทางหน่ึงทีจ่ะช่วยใหเ้ศรษฐกจิไทยกลบัมา

รุ่งเรอืงไดอ้กีครัง้ จากรายงานภาวะและแนวโน้มสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิในปี 2567 พบว่า ความตอ้งการสนิเชื่อภาค

ธุรกจิในไตรมาสที ่1 ปี 2567 เพิม่ขึน้ โดยเฉพาะในธุรกจิขนาดเลก็ (SMEs) ทีม่คีวามต้องการเพิม่ขึน้ในทุกภาคธุรกจิ 

โดยเฉพาะธุรกจิภาคการเกษตร ซึ่งต้องการสนิเชื่อเพื่อสะสมสนิคา้คงคลงั ใชเ้ป็นเงนิทุนหมุนเวยีน และการรไีฟแนนซ์ 

สําหรบัธุรกจิขนาดใหญ่ ความต้องการสนิเชื่อลดลงเลก็น้อย แมจ้ะยงัไดร้บัผลดจีากการระดมทุนผ่านสนิเชื่อแทนตลาด

ตราสารหน้ี เน่ืองจากความเชื่อมัน่ในตลาดลดลง และแนวโน้มไตรมาสที่ 2 ปี 2567 สถาบนัการเงนิส่วนใหญ่มองว่า

ความต้องการสนิเชื่อจะปรบัเพิม่ขึน้ในทุกขนาดธุรกิจ โดยใชเ้ป็นเงนิทุนหมุนเวยีนและรไีฟแนนซ์ แต่ดชันีชี้วดัความ

ต้องการสนิเชื่อของ SMEs ลดลงมาก เน่ืองจากปัจจยัเฉพาะของสถาบนัการเงนิแห่งหน่ึง โดยรวมทัง้ 2 ไตรมาส มี

ต้นทุนการกู้ยมืทีป่รบัสูงขึน้ตามอตัราดอกเบี้ยนโยบายยงัคงเป็นปัจจยัสําคญัที่ส่งผลต่อความต้องการสนิเชื่อของทุก

ขนาดธุรกจิ และมาตรฐานการใหส้นิเชื่อ ในไตรมาสที ่1 ปี 2567 มาตรฐานการใหส้นิเชื่อเขม้งวดขึน้ในทุกขนาดและทุก

สาขา โดยเฉพาะในธุรกจิขนาดใหญ่ เน่ืองจากมุมมองต่อภาวะเศรษฐกจิทีแ่ย่ลง ทาํใหส้ถาบนัการเงนิบางแห่งเพิม่ความ

ระมดัระวงัในการปล่อยสนิเชื่อด้วยการเพิม่เงื่อนไขประกอบสญัญาเงนิกู้ การปรบัเพิม่ margin สําหรบัลูกค้าเสี่ยงใน

กลุ่มธุรกจิขนาดใหญ่ และการเพิม่หลกัทรพัย์คํ้าประกนัในกลุ่ม SMEs สําหรบัไตรมาสที ่2 ปี 2567 การปล่อยสนิเชื่อ

ยงัคงมีมาตรฐานเข้มงวดใกล้เคียงกบัไตรมาสก่อน แต่มีการปรบัเปลี่ยนบางส่วนเพื่อรองรบัความเสี่ยงที่ลดลงใน

ภาพรวมเศรษฐกจิและธุรกจิทีป่รบัตวัดขีึน้ สาํหรบัสนิเชื่อภาคครวัเรอืน ในไตรมาสที ่1 ปี 2567 ความตอ้งการโดยรวม

ทรงตวั แมส้นิเชื่อเช่าซื้อรถยนตแ์ละสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยัจะชะลอตวัลงจากความเชือ่มัน่ผูบ้รโิภคทีล่ดลงและตน้ทุนการ

กู้ยมืทีสู่ง ขณะเดยีวกนั สนิเชื่อบตัรเครดติเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากการใชจ้่ายผ่านบตัรเครดติแทนเงนิออม ใน

ไตรมาสที ่2 ปี 2567 คาดว่าความตอ้งการสนิเชื่อภาคครวัเรอืนจะเพิม่ขึน้ในส่วนของสนิเชื่อบตัรเครดติและสนิเชื่อเพื่อ

การอุปโภคบรโิภคอื่นๆ ขณะทีส่นิเชื่อเช่าซื้อรถยนตแ์ละสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยัคาดว่าจะทรงตวั แมจ้ะมกีารส่งเสรมิการ

ขายจากผูป้ระกอบการ ทัง้น้ี มาตรฐานการอนุมตัสินิเชื่อในกลุ่มครวัเรอืนยงัคงมคีวามเขม้งวดอย่างต่อเน่ือง 

 
ภาพท่ี 1 กราฟแสดงรายงานผลการสาํรวจภาวะและแนวโน้มสนิเชื่อ (Credit Conditions Report) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 

2567) 

 

จากขอ้มูลสนับสนุนรูปภาพกราฟแสดงแนวโน้มสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิธนาคารพาณิชย์ และสถาบนัการเงนิเฉพาะกิจ 

25 แห่ง จะเหน็ไดว้่าผลสํารวจโดยรวมแล้วในอนาคตมแีนวโน้มความต้องการใชบ้รกิารสนิเชื่อเพิม่ขึน้สถาบนัการเงนิฯ 

ต่างๆ ควรมกีารเตรยีมการรบัมอืในการใหบ้รกิารสนิเชื่อกบัความต้องการทีจ่ะเกิดขึน้เพื่อใหต้อบสนองความต้องการ
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ผูบ้รโิภคได ้ซึ่งการใหบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิต่างๆ ทีห่ลากหลาย จะมใีนส่วนของประเภทของสนิเชื่อทีเ่ป็น

ประเภทเดยีวกนั หรอืประเภทใกลเ้คยีงกนัซึง่แนวโน้มความตอ้งการใชบ้รกิารสนิเชื่อดงักล่าวทีเ่พิม่ขึน้อาจทาํใหห้ลายๆ 

สถาบนัการเงนิต้องการที่จะแย่งส่วนแบ่งการตลาดครัง้น้ีใหไ้ดม้ากที่สุด จงึจําเป็นทีจ่ะต้องหาแนวทางหรอืกลยุทธ์ใน

การทีจ่ะแย่งส่วนแบ่งการตลาดทีม่แีนวโน้มจะเพิม่ขึน้ได ้(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2567)  

ปัจจุบนัผู้วจิยัเป็นพนักงานในสถาบนัการเงนิแห่งหน่ึงในจงัหวดัพะเยาซึ่งจากการสงัเกตการณ์ในอําเภอเมอืงพะเยา 

จงัหวดัพะเยา มสีถาบนัการเงนิที่เป็นธนาคารพาณิชย์และสถาบนัการเงนิเฉพาะกิจที่มผีลติภณัฑ์สนิเชื่อในลกัษณะ

เดยีวกนัหรอืใกล้เคยีงกนัอยู่จํานวน 6 สถาบนัการเงนิ และเมื่อรวมจาํนวนสาขาย่อยของแต่ละสถาบนัการเงนิแล้วมี

สาขาใหบ้รกิารอยู่จํานวน 12 แห่ง และเมื่อมแีนวโน้มความต้องการทีเ่พิม่ขึน้สถาบนัการเงนิกม็กีารเตรยีมการในการ

วางแผนจดัทํากลยุทธท์างการตลาดเพื่อมุ่งเป้าหาส่วนแบ่งทางการตลาดผูว้จิยัจงึคดิว่าการศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัทีม่ผีล

ต่อการเลือกใช้สินเชื่อของสถาบนัการเงนิเป็นสิ่งที่น่าสนใจสําหรบัธุรกิจการให้บริการสินเชื่อในอําเภอเมอืงพะเยา 

จงัหวดัพะเยา ผูว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ โดยมี

วตัถุประสงค์เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชผ้ลติภณัฑ์สนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ และเพื่อศกึษาปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ที่มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร

สนิเชื่อของลูกคา้ กรณีศกึษากลุ่มลูกคา้ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา ในการเสนอขายผลติภณัฑ์สนิเชื่อให้

ผู้ใช้บริการ ซึ่งในจงัหวดัพะเยามสีถาบนัการเงนิที่ให้บริการสินเชื่อในประเภทใกล้เคยีงกนัมจีํานวน 6 สถาบนั คือ  

1) ธนาคารออมสนิ 2) ธนาคาร A 3) ธนาคาร B 4) ธนาคาร C 5) ธนาคาร D และ 6) ธนาคาร F ซึ่งแต่ละสถาบนัมี

ความโดดเด่นของผลติภณัฑ์และการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัไป ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจในการศกึษาเพื่อเป็นแนวทางใน

การพฒันาผลิตภณัฑ์และการให้บริการให้ตรงตามความต้องการของ กลุ่มลูกค้าสถาบนัการเงินในเขตอําเภอเมอืง

พะเยา 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

Kotler and Dupree (1997) ไดก้ล่าวว่า ตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร ์คอื เพศ อาชพี อายุ รายได ้การศกึษา ศาสนา 

เชื้อชาตแิละสญัชาตเิป็นตวัแปรทีใ่ชใ้นการแบ่งส่วนแบ่งตลาด เพื่อใชว้ดัความตอ้งการและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

และความถี่ในการใชผ้ลติภณัฑ์มคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรทางประชากรสูง ซึ่งการศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์าํ

ใหท้ราบขนาดของตลาดเป้าหมายและสือ่ทีใ่ชด้ว้ย และ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2538) ไดก้ล่าวไวว้่า ลกัษณะดา้น

ประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ยตวัแปรสําคญั เช่น เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี 

และรายได ้ซึ่งมกัใชเ้ป็นเกณฑใ์นการจดักลุ่มลูกคา้และผูบ้รโิภค รวมถงึการแบ่งตลาด เน่ืองจากตวัแปรเหล่าน้ี มคีวาม

ชดัเจน ง่ายต่อการรวบรวมและวิเคราะห์ อีกทัง้ยงัสามารถบ่งชี้กลุ่มเป้าหมายได้อย่างชดัเจน การใช้ตัวแปรด้าน

ประชากรศาสตรท์าํใหนั้กการตลาดและธุรกจิสามารถออกแบบกลยทุธท์ีเ่หมาะสม และตรงเป้าหมายไดง้า่ยขึน้ 

การบรกิาร คอื กจิกรรม การกระทํา กระบวนการ หรอืผลการปฏบิตังิาน ซึ่งทําใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองตรง

ตามความตอ้งการ หรอืความจาํเป็น นอกจากน้ีการบรกิารยงัเป็นกระบวนการส่งมอบและตอบสนองความตอ้งการ ของ

ผู้รบับริการ (คะนึงนิตย์ กอนแสง, 2566) เช่นเดียวกับ Philip Kotler (1997) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การ

กระทําหรอืการปฏบิตัซิึ่งฝ่ายหน่ึงนําเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นสิง่ทีไ่ม่มรีูปลกัษณ์หรอืตวัตนจงึไม่มกีารโอนกรรมสทิธิ ์

การเป็นเจา้ของในสิง่ใด การผลติบรกิารอาจผกูตดิหรอืไม่ผกูตดิกบัตวัสนิคา้กไ็ด ้

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994: 111-124) ไดพ้ฒันาและสรา้งรูปแบบเครื่องมอืในการวดัคุณภาพการบรกิาร 

เรยีกว่า SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมอืทีถู่กนําไปใชบ้่อย ทีสุ่ดสําหรบัการวดัคุณภาพการบรกิาร เป็นการเปรยีบเทยีบ

ความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนทีจ่ะ เขา้พบการบรกิาร และเป็นการวดัการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร 

(Gronroos, 1982; Lewis & Booms, 1983; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ได้พัฒนารูปแบบโมเดล และ

สรุปรวมมติสิําคญัทีบ่่งชีถ้งึคุณภาพการบรกิารจาก 10 ดา้น เหลอื 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 1) ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ที่
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สมัผสัได ้(Tangibles) คอื การบรกิารทีนํ่าเสนอในลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึ สิง่ต่างๆ ทีม่องเหน็ จบัต้องได ้

เช่น เครื่องมือ หรืออุปกรณ์บุคลากรหรือพนักงาน และการใช้สญัลกัษณ์หรือเอกสาร ป้ายต่างๆ ที่ใช้สําหรบัการ

ตดิต่อสื่อสาร อาคาร สถานที ่สาํนักงาน การตกแต่ง และบรเิวณทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ อุปกรณ์เครื่องมอื เครื่องใชท้ีท่นัสมยั 

การแต่งกายของผูใ้หบ้รกิาร เป็นต้น 2) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื เป็นความสามารถในการใหบ้รกิารทีต่รงกบั

สญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิารทุกครัง้ ซึง่มคีวามถูกตอ้งเหมาะสม และมคีวามสมํ่าเสมอในทุกครัง้ของ การบรกิารทีจ่ะทํา

ใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่า การบรกิารทีไ่ดร้บัมคีวามน่าเชือ่ถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้3) การตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) คอื ผูท้ีใ่หบ้รกิารนัน้ มคีวามพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ โดยสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ และผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ย ไดร้บัความสะดวกสบายจาก

การมาใชบ้รกิาร 4) การใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ (Assurance) คอื ผูใ้หบ้รกิารนัน้ มทีกัษะความรู ้ความเขา้ใจ 

และความสามารถในการใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้ดว้ยความสุภาพ เรยีบร้อย มี

กริยิา ท่าทาง และมารยาททีด่ใีนการใหบ้รกิาร รวมทัง้สามารถ ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจ และเกดิความมัน่ใจ

ในการรบับรกิารได ้และ 5) การเอาใจใส่หรอื เขา้ถงึจติใจ (Empathy) คอื ผูใ้หบ้รกิาร มคีวามสามารถในการดแูล ความ

เอาใจใส่ เขา้อกเขา้ใจต่อผู้รบับรกิารตามความต้องการทีแ่ตกต่างกนั ผู้ให้บรกิารสามารถแสดงถึงความเขา้ใจทีม่ตี่อ

ผูร้บับรกิารได ้ซึง่งานวจิยัของ กตัตกิา รตันสนัตยากุล (2565) ทีพ่บว่า คุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ร และการ

ส่งเสรมิการตลาดมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิของผูป้ระกอบการ SMEs เช่นเดยีวกบั

งานวจิยัของ ธนาภา ญาตพิมิล และ ไพฑูรย ์เจตธํารงชยั (2566) ทีพ่บว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีโดยภาพรวม และงานวจิยัของ โมล ีชูกลิน่หอม 

(2564) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าอย่างมนัียสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 คอื ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความเชื่อถอืได ้และดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของลูกคา้ 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึ ตวัแปรหรอืเครื่องมอืทางการตลาดทีส่ามารถควบคุมได ้บรษิทั

มกัจะนามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพงึพอใจ และความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดมิส่วนประสม 

การทางตลาด จะมเีพยีงแค่ 4 ตวัแปรเท่านัน้ (4Ps) ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานทีห่รอืช่องทาง การ

จดัจําหน่ายผลิตภณัฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิม่เติมขึ้นมา อีก 3 ตัวแปร 

ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคล้องกบั

แนวคดิทีส่ําคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิง่กบัธุรกิจทางด้านการบรกิาร ดงันัน้ จงึรวมเรยีกไดว้่าเป็น

ส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps (Kotler, 1997) และ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546) ไดก้ล่าวไวว้่า การใชส่้วน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) สําหรบัธุรกิจด้านบรกิาร ประกอบด้วยปัจจยั 7 ตวั (7Ps) ดงัน้ี 1) ผลติภณัฑ์

และบรกิาร 2) ราคา 3) การจดัจาํหน่าย 4) การส่งเสรมิการตลาด 5) บุคคลและพนักงาน 6) การสรา้งและ การนําเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ และ 7) กระบวนการ งานวจิยัของ ชยพล บุญกลิน่ขจร และ นรนิทร์ สมทอง (2562) ทีพ่บว่า 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ดต่อการตดัสนิใจ คอื บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร รองลงมาคอื ผลติภณัฑ์

และบรกิาร ทําเลทีต่ัง้ กระบวนการใหบ้รกิาร สิง่แวดล้อมทางกายภาพ ราคา และการส่งเสรมิการตลาดขณะทีง่านวจิยั

ของ ภูฟ้า เอีย๋วสกุล และ อคัรนันท์ คดิสม (2565) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวมส่งผลต่อการเลอืกใช้

บรกิารอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะดา้นผลติภณัฑ ์ราคา ลกัษณะกายภาพมผีลต่อการเลอืกใชใ้นระดบัมากทีสุ่ด 

การตดัสนิใจเป็นหวัใจสําคญัของการทาํงานและการบรหิารงาน ทุกขัน้ตอนและกระบวนการ ต้องมกีารตดัสนิใจ แมแ้ต่

ในชวีติประจําวนั การตดัสนิใจในเรื่องเลก็น้อยอาจไม่ต้องพจิารณามาก และแก้ไขไดง้่าย แต่การตดัสนิใจในเรื่องใหญ่

ต้องพจิารณาอย่างรอบคอบเพราะมผีลกระทบมาก การตดัสนิใจ ทีผ่ดิพลาดในเรื่องสําคญัอาจส่งผลต่อชวีติและอนาคต

ของบุคคล หรือความอยู่รอดของหน่วยงานหรือองค์กร ดงันัน้ หวัหน้างานและผู้บริหารต้องมคีวามสามารถในการ
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ตัดสินใจที่ดี (เทพ สงวนกิตติพันธุ์, ศูนย์วิทยพัฒนา มสธ.อุดรธานี. (ม.ป.ป.)) การตัดสินใจ (Decision Making) 

หมายถงึ กระบวนการทีบุ่คคลเลอืกทําสิง่ใดสิง่หน่ึงจากทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียู่ ลูกคา้มกัตอ้งตดัสนิใจเกีย่วกบัสนิค้าและ

บรกิารต่างๆ โดยการตดัสนิใจน้ี จะขึน้อยู่กบัขอ้มลูทีม่แีละขอ้จาํกดัของสถานการณ์นัน้ๆ กระบวนการตดัสนิใจถอืเป็น

ขัน้ตอนสําคญัทีเ่กดิขึน้ภายในจติใจของลูกคา้ เน่ืองจากมผีลต่อการเลอืกสนิค้าและบรกิารทีต่อบสนองความต้องการ 

และความพงึพอใจของพวกเขา (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550: 46; ศริวิฒัน์ ชนะคุณ, 2560) ขัน้ตอนการตดัสนิใจ (Buying 

Decision Process) เป็นลําดบัขัน้ตอนในการตดัสนิใจของลูกค้าโดยมลํีาดบักระบวนการ 5 ขัน้ตอน ดงัน้ี 1) การรบัรู้

ปัญหา 2) การแสวงหาข้อมูล 3) การประเมินผลทางเลือก 4) การตัดสินใจซื้อ และ 5) พฤติกรรมภายหลงัการซื้อ  

(ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2541: 145; ศริวิฒัน์ ชนะคุณ, 2560)  

สมมติฐานการวิจยั 

1) ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิแตกต่างกนั 

2) ปัจจยัทางด้านคุณภาพการให้บรกิารที่แตกต่างกันส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อของสถาบนัการเงินในเขต

อําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา 

3) ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกันส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อของสถาบนัการเงินในเขต

อําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 

1) ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles)  

2) ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  

3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

4) การใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ (Assurance)  

5) การเอาใจใส่หรอื เขา้ถงึจติใจ (Empathy)  

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994) 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  

1) ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (Product) 2) ราคา (Price) 

3) ช่องทางการใหบ้รกิาร (Place)  

4) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 

5) บุคคลและพนักงาน (People)  

6) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

7) กระบวนการ (Process)  

(Kotler, 1997) 

การตดัสินใจเลือกใช้บริการ

สินเช่ือของสถาบนัการเงินของ

กลุ่มลูกค้าในเขตอาํเภอ เมือง

พะเยา จงัหวดัพะเยา 

(Kotler, 1997) 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ 

1) เพศ (Sex) 2) อายุ (Age)  3) สถานภาพ (Status)  

4) ระดบัการศกึษา (Education) 5) อาชพี (Occupation)  

6) รายได ้(Income) (Kotler and Dupree, 1997) 

 

ตวัแปรอสิระ (X) 

ตวัแปรตาม (Y) 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสํารวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั

ครัง้น้ี คอื ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา 6 สถาบนัการเงนิ 

ซึ่งสถาบนัการเงนิทีผู่ว้จิยัคดัเลอืกลูกคา้มาเป็นกลุ่มตวัอย่างงานวจิยัน้ีผูว้จิยัไดค้ดัเลอืกจากการมกีารบรกิารผลติภณัฑ์

สนิเชื่อทีใ่กลเ้คยีงกนั โดยไม่ทราบจาํนวนประชากร จงึไดม้กีารคาํนวณกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรของ W.G. Cochran ได้

เท่ากบั 384.16 ผูว้จิยัจงึกําหนดจาํนวนกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 385 คน และผูว้จิยัจงึจดัทําแบบสอบถามจาํนวน 402 ชุด 

เพื่อป้องกนัความคลาดเคลื่อนจากการตอบกลบัแบบสอบถาม ผูว้จิยัทําการกําหนดกลุ่มตวัอย่างโดยการเลอืกกลุ่ม

ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เ น่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรที่ชัดเจน ใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบ

ความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมีค่าตัง้แต่ .80 ขึ้นไปทุกด้าน ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และ ฐติา วานิชยบ์ญัชา, 2558: 159) การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช ้

แจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลู และ การวเิคราะหข์อ้มลูสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารทดสอบแบบ t-

test และ One-way ANOVA และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยมนัียสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญงิ 217 คน (รอ้ยละ 54.00) มอีายุระหว่าง 21-30 ปี จํานวน 137 คน (รอ้ยละ 34.1) และส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส 

จํานวน 207 คน (รอ้ยละ 51.5) มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 277 คน (รอ้ยละ 68.9) และประกอบอาชพีเป็น

เจา้ของกจิการ จาํนวน 150 คน (รอ้ยละ 37.3) และทีม่รีายได ้10,000-30,000 บาท จาํนวน 277 คน (รอ้ยละ 68.9)  

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ

ของกลุ่มลูกคา้ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา มรีะดบัความพงึพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบั มากทีสุ่ด (X� = 4.43, 

S.D = 0.039) เมื่อพจิารณารายดา้น โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อย พบว่า ดา้นการใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ 

(Assurance) มรีะดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด (X� = 4.57, S.D = 0.099) รองลงมา คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่

ที่สมัผสัได้ (Tangibles) มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด (X� = 4.46, S.D = 0.15) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  

มรีะดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด (X� = 4.42, S.D = 0.049) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) มรีะดบั

ความพึงพอใจมากที่สุด (X� = 4.40, S.D = 0.14) และด้านการเอาใจใส่หรือ เข้าถึงจิตใจ (Empathy) มีระดบัความ 

พงึพอใจมากทีสุ่ด (X� = 4.29, S.D = 0.067) ตามลําดบั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนั

การเงนิของกลุ่มลูกค้าในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา มรีะดบัความคดิเห็น โดยรวมอยู่ในระดบั มากที่สุด  

(X� = 4.33, S.D = 0.032) เมื่อพจิารณารายด้าน โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อย พบว่า บุคคลและพนักงาน มรีะดบั

ความคดิเหน็มากทีสุ่ด (X� = 4.60, S.D = 0.19) รองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด 

(X� = 4.50, S.D = 0.088) ดา้นกระบวนการ มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด (X� = 4.46, S.D = 0.13) ดา้นผลติภณัฑแ์ละ

บรกิาร มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด (X� = 4.42, S.D = 0.077) ด้านราคา มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด (X� = 4.39, 

S.D = 0.12) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มรีะดบัความคดิเหน็มากที่สุด (X� = 4.38, S.D = 0.11) และดา้นช่องทางการ

ใหบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด (X� = 4.26, S.D = 0.12) ตามลําดบั 
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ผลการทดสอบจากตารางที ่1 พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ (t = 0.549, Sig. = .058) อายุ (F = 0.463, 

Sig. = .071) สถานภาพ (F = 2.007, Sig. = .011) ระดบัการศึกษา (F = 1.786, Sig. = .015) ของลูกค้าที่เข้ามาใช้

บรกิาร มรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสถาบนัการเงนิในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา ไม่แตกต่างกนัที่

ระดบันัยสําคญั 0.05 แต่ด้านอาชีพ (F = 3.407, Sig. = .009) และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ (F = 3.976, Sig. = .008) 

ของลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถาบนัการเงนิในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา 

แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญั 0.05  

จากตารางที ่2 พบว่า ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่มัผสัได ้(b = 0.207, t 

= 2.739, Sig. = .006) การตอบสนองความต้องการ (b = 0.133, t = 2.698, Sig. = .007) และการเอาใจใส่หรอืเขา้ถงึ

จิตใจ (b = 0.349, t = 7.840, Sig. = <.001) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถาบนัการเงนิในเขตอําเภอเมอืง

พะเยา จงัหวดัพะเยา ตามลําดบั โดยทัง้ 3 ตวัแปร สามารถอธบิายความผนัแปรของการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารได ้

รอ้ยละ 17.9 (Adjusted R2 = .179) อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร (b = 0.250, t = 5.030, Sig. = <.001) 

และด้านการส่งเสริมการตลาด (b = 0.391, t = 7.796, Sig. = <.001) มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบนั

การเงนิในเขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา ตามลําดบั โดยโดยทัง้ 2 ตวัแปร สามารถอธบิายความผนัแปรของการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารไดร้อ้ยละ 19.1 (Adjusted R2 = .191) อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

เพศ t-test 0.549 .58 

อายุ F-test 0.463 0.71 

สถานภาพ F-test 2.007 0.11 

ระดบัการศกึษา F-test 1.786 0.15 

อาชพี F-test 3.407 0.009 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F-test 3.976 0.008 

* p < .05 

 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ B t Sig 

(ค่าคงที)่ 1.347 2.850 0.005* 

ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่มัผสัได ้(x1) 0.207 2.739 0.006* 

ความน่าเชื่อถอื (x2) 0.084 1.679 0.094 

การตอบสนองความตอ้งการ (x3) 0.133 2.698 0.007* 

การใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ (x4) -0.054 -1.061 0.289 

การเอาใจใส่หรอื เขา้ถงึจติใจ (x5) 0.349 7.840 <0.001* 

Durbin-Watson = 1.880, F-value = 17.253, R = 0.423, R2= 0.179, Sig.= < 0.001*  

* p < .05 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนประสมการตลาด (7P) 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด B t Sig 

(ค่าคงที)่ 2.140 3.365 <0.001* 

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (x1) 0.250 5.030 <0.001* 

ราคา (x2) 0.058 1.170 0.243 

ช่องทางการใหบ้รกิาร (x3) -0.042 -0.779 0.437 

การส่งเสรมิการตลาด (x4) 0.391 7.796 <0.001* 

บุคคลและพนักงาน (x5) -0.016 -0.213 0.831 

ลกัษณะทางกายภาพ (x6) -0.049 -0.775 0.439 

กระบวนการ (x7) -0.058 -1.036 0.301 

Durbin-Watson = 1.819, F-value = 13.30, R = 0.437, R2 = 0.191, Sig. = < 0.001* 

* p < .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ กรณีศกึษากลุ่มลูกค้าใน

เขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี  

1) ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นสถานภาพ และดา้นระดบัการศกึษาไม่มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อ แต่ดา้นอาชพีและ

ด้านรายได้ต่อเดือนมีผลอย่างมีนัยสําคญั 0.05 ซึ่งอาจแสดงให้เห็นว่าลูกค้าที่มีอาชีพที่มัน่คงและรายได้สูงกว่ามี

แนวโน้มที่จะเลือกใช้บรกิารสินเชื่อมากกว่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิยัของชยพล บุญกลิ่นขจร และนรินทร์ สมทอง 

(2562) ทีไ่ดศ้กึษาปัจจยัและการสรา้งแรงจงูใจทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ธนาคาร

กรุงศรอียุธยาสาํหรบัคนทาํงานในแถบปรมิณฑล พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้รโิภค ดา้นอาชพีและรายได้

เฉลีย่ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชส้นิเชื่ออย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ กรณีศกึษากลุ่มลูกคา้ในเขต

อําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี  

1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่มัผสัได ้มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ ในเขตอําเภอเมอืง

พะเยา ของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เน่ืองจากเป็นสถาบนัการเงนิเป็นการบรกิารทีนํ่าเสนอ

ในลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึ สิง่ต่างๆ ทีม่องเหน็ จบัต้องได ้ไม่ว่าจะเป็น สถาบนัการเงนิมป้ีายสญัญา

ลกัษณ์ต่างๆ แสดงจุดใหบ้รกิารชดัเจน สถานทีม่พีืน้ทีก่วา้งขวางและมทีีนั่ง่เพยีงพอกบัสดัส่วนของผูร้บับรกิาร มกีาร

ตกแต่ง การจดัระเบยีบโต๊ะทํางาน การเอกสารอย่างเป็นระเบยีบ มบีรรยากาศทีด่ ีพนักงานแต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย 

ยิ้มแย้ม สุภาพ อ่อนโยน มอุีปกรณ์อํานวยความสะดวกในการบรกิาร เช่น บรกิารบตัรควิ ปากกา เป็นต้น และมกีาร

รกัษาความปลอดภยัทีด่ ีมกีล้องวงจรปิดครอบคลุมในสถานทีบ่รกิาร และมพีนักงานรกัษาความปลอดภยัเพื่อใหลู้กคา้

รูส้กึสบายใจในการเขา้มาใชบ้รกิาร ทําใหเ้มื่อลูกคา้เขา้รบับรกิาร สิง่แรกทีลู่กคา้จะสงัเกตหรอืสมัผสัไดค้อืลกัษณะทาง

กายภาพเหล่าน้ี ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ชลวรนิทร์ แป้นสุวรรณ์ (2562) ที่ทําการศกึษาลกัษณะทางกายภาพ  

ทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา และการบอกต่อของลูกคา้ทีร่บัประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไป ใน

กรุงเทพมหานคร พบว่า ความไวว้างใจของลูกคา้ทีร่บัประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไป อยู่ในระดบั

มากทีสุ่ด คุณภาพการใหบ้รกิาร คุณค่าทีร่บัรู ้ส่งผลต่อความพงึพอใจ และการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา และการบอกต่อของ

ของลูกคา้ทีร่บัประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไป ในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมาก 

2) ด้านการตอบสนองความต้องการ มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา 

ของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เน่ืองจากผูท้ีใ่หบ้รกิารทีเ่ป็นสถาบนัการเงนินัน้จะตอ้งมคีวาม
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เขา้ใจ สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการในด้านการแนะนําสนิเชื่อทีม่เีงื่อนไขตรงกบัทีลู่กค้าต้องการ โดยการ

ได้รบับรกิารด้วยความสะดวกรวดเร็ว การมพีนักงานที่มคีวามพร้อม ความเต็มใจในการให้บรกิาร จากน้ําเสยีงการ

บรกิาร พฤติกรรมตอนบรกิาร และจํานวนพนักงานทีเ่พยีงพอ เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถงึบรกิารได้ง่าย ได้รบัความ

สะดวกสบายจากการมาใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นรศิรา มณีสาร และ อจัฉราวรรณ รตันพนัธ (2567) ที่

ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอรี่ของผู้บรโิภคใน

อําเภอเมอืง จงัหวดัชุมพร พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัฟู้ด-เดลเิวอรี่

ของผูบ้รโิภคในอําเภอเมอืง จงัหวดัชุมพร คอื ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เป็นปัจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารมาก

ทีสุ่ด อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

3) ด้านการเอาใจใส่หรอืเขา้ถึงจติใจ มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา 

ของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เน่ืองจากผูใ้หบ้รกิารเป็นสถาบนัการเงนิจะตอ้งสามารถ รบัฟัง

ปัญหา และเสนอขอ้เสนอแนะ นําเสนอผลติภณัฑ์/บรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ทีแ่ตกต่างกนั และพนักงาน

ของสถาบนัการเงนิจะตอ้งปกปิดขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร พนักงานจะตอ้งใหค้วามสนใจ และต้อนรบัดว้ยความเตม็ใจ 

และสามารถแสดงถงึความเขา้ใจทีม่ตี่อผูร้บับรกิารได ้ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ อารยา ลมิทวสีมเกยีรต ิ(2563) ที่

ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารอย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) ทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ กรณีศกึษากลุ่มลูกคา้ใน

เขตอําเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี  

1) ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา ของลูกคา้

ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ปัจจุบันผลิตภัณฑ์และบริการของสถาบันการเงินต่างๆ มีความ

หลากหลายมากขึน้ เงื่อนไขการใหส้นิเชื่อมคีวามเป็นธรรมและโปร่งใส ชดัเจน ไม่มกีารขายผลติภณัฑอ์ื่นแฝง รวมถงึ

ความเหมาะสมของจํานวนยอดผ่อนชําระต่องวด เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภค ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยั

ของ ภูฟ้า เอีย๋วสกุล และ อคัรนันท์ คดิสม (2565) ทีท่ําการศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ

ธนาคารออมสนิของผูป้ระกอบวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า ปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดด้านผลติภัณฑ์ ราคา และลกัษณะกายภาพมผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารในระดบัมากที่สุด ส่วน

ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิการตลาด บุคลากร และกระบวนการกม็ผีลในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ ธรรมวมิล สุขเสรมิ และ ปยุดา อิงคสมภพ (2565) ได้ทําการศกึษาเรื่องปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

สินเชื่อธุรกิจรายย่อยของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย์ อําเภอกันทรารมย์ จังหวดัศรีสะเกษ พบว่า ปัจจยัที่

เกี่ยวขอ้งกบัการตลาด เช่น ผลติภณัฑ์ การให้บรกิาร พนักงานที่ใหบ้รกิาร และกระบวนการใหบ้รกิาร ส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายย่อยฯ อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2) ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิ ในเขตอําเภอเมอืงพะเยา ของ

ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เน่ืองจาก การโฆษณา และการประชาสมัพนัธโ์ดยใชส้ื่อต่างๆ ไม่ว่า

จะเป็น อินเทอร์เน็ต โทรทศัน์ แผ่นพบั ใบปลิว เป็นต้น เป็นการส่งเสริมการตลาดของสถาบนัการเงนิที่ครอบคลุม

กลุ่มเป้าหมาย และการมอบเงนิคนืหรอืรางวลัใหก้บัลูกคา้ทีส่มคัรและไดร้บัการอนุมตัสินิเชื่อ เช่น การคนืเงนิหรอืบตัร

กํานัล การใหส่้วนลดหรอืขอ้เสนอพเิศษสาํหรบัการสมคัรสนิเชื่อ เช่น การลดอตัราดอกเบีย้ในช่วงระยะเวลาโปรโมชนั  

การจดัทําขอ้เสนอพเิศษ เช่น การใหฟ้รค่ีาธรรมเนียมในการสมคัรสนิเชื่อ หรอืเงื่อนไขการชําระคนืทีย่ดืหยุ่น ถอืเป็น

การกลยุทธก์ารส่งเสรมิการตลาดของสถาบนัการเงนิทีด่ ีการจดัทมีขาย การประชาสมัพนัธน์อกสถานทีเ่ป็นอกีหน่ึงวธิทีี่

ทาํใหเ้ขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นอย่างด ีซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กตัตกิา รตันสนัตยากุล (2565) ทีไ่ดศ้กึษาปัจจยั

ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อธุรกิจของผู้ประกอบการ SMEs ธนาคารกสิกรไทยในเขตบางแค 
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กรุงเทพมหานคร พบว่า การส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวก ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารสินเชื่อธุรกิจของ

ผูป้ระกอบการ SMEs ธนาคารกสกิรไทย ในเขตบางแค กรุงเทพมหานครทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) การพฒันาบรกิารสนิเชื่อของสถาบนัการเงนิอาจตอ้งพจิารณาปรบักลยุทธก์ารบรกิารใหส้อดคล้องกบักลุ่มอาชพีและ

ระดบัรายไดข้องลูกคา้ เช่น การออกแบบสนิเชื่อทีย่ดืหยุ่นเพื่อตอบสนองกลุ่มอาชพีทีม่รีายไดไ้ม่แน่นอน รวมถงึสรา้ง

แผนการชาํระหน้ีทีเ่หมาะสม 

2) ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งความเชื่อมัน่อาจจะต้องใหค้วามสําคญักบัการใหบ้รกิารทีส่รา้งความมัน่ใจ

และเชื่อถอืได ้เช่น การอบรมพนักงานเพื่อเพิม่ทกัษะการตอบสนองทีร่วดเรว็และเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ รวมถงึการ

ปรบัปรุงสภาพแวดลอ้มและอุปกรณ์การใหบ้รกิารใหท้นัสมยัและใชง้านไดด้ ี

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) เน่ืองจากงานวจิยัน้ีศกึษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างในอําเภอเมอืง จงัหวดัพะเยา ในการวจิยัครัง้ต่อไป อาจจะขยายกลุ่ม

ตวัอย่างไปยงัอําเภออื่นๆ หรอืจงัหวดัอืน่ 

2) ควรมกีารศกึษาปัจจยัอื่นๆ ทีค่าดว่าจะส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสนิเชื่อสถาบนัการเงนิในกลุ่มลูกค้าเพิม่เตมิ 

เช่น Mobile platform ความสะดวก ความปลอดภยั หรอืเพิม่การบรกิาร Digital เป็นต้น เพื่อนําผลการวจิยัไปปรบัใช ้

หรอืพฒันากลยุทธท์างการตลาดของสถาบนัการเงนิต่อไป 

3) ควรทําการศกึษาดว้ยวธิเีชงิคุณภาพ โดยเฉพาะการสมัภาษณ์เชงิลกึถงึสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิ

ลกึทีช่ดัเจนยิง่ขึน้ และเป็นประโยชน์ในการพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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