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บทคดัยอ่ 
การศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื่อจากบรรษัทประกันสินเชื่อ

อตุสาหกรรมขนาดย่อม (บสย) กรณีการขอสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ) มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาถึง
กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้รกิารจาก (บสย.) 2. เพ่ือศกึษาและวิเคราะหปั์จจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการที่มี 
ผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสินเชื่อจาก บสย. (บรรษัทประกันสินเชื่ออตุสาหกรรมขนาดย่อม) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครือ่งมือรวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 400 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูคือ คา่รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จาก
ผลการศกึษาพบว่าระดบัความพึงพอใจในดา้นการขอสินเชื่อโดยไม่ตอ้งใชห้ลกัทรพัยห์รือบุคคลในการค า้ประกัน ดา้นการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ที่สามารถใหข้อ้มลูไดต้รงตามตอ้งการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากดา้นหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาสินเชื่อของ 
บสย. มีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในดา้นเจา้หนา้ที่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
รองลงมาในดา้นดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นการสรา้งและน าเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพ และในดา้นกระบวนการมีระดบัความพงึพอใจในระดบัปานกลาง โดยไดมี้การวิเคราะหแ์ละหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
โดยการประชาสมัพนัธท์  าความเขา้ใจกบักลุม่ลกูคา้เป้าหมาย เพื่อใหล้กูคา้ไดเ้ขา้ใจในหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขการใหบ้รกิาร 
ค าส าคัญ:  สินเช่ือ  ความพงึพอใจ  การตดัสินใจ  สว่นประสมทางการตลาด 
 

Abstract 
The study about the marketing mix factors affecting the decision to choose credit services from The Thai Credit Guarantee 

Corporation (TCG) in the case of applying for credit in the People's Bank project (Happy people loan) aims: 1. To study the decision-making 
process for choosing the service from (TCG). 2. To find out and analyze the marketing mix factors in service affecting decision to choose 
credit from TCG (The Thai Credit Guarantee Corporation). Data was analyzed using a questionnaire from a sample of 400 people. The 
statistics used for data analysis were percentage, mean, standard deviation. The results of the study were as follows the level of satisfaction 
about applying for credit without using securities or persons for guarantee. The service of officer, the officer can provide complete 
information that everyone needs. There is a high level of satisfaction. The satisfaction level for the criteria for considering credit of TCG is 
moderate. The marketing mix factors in the officer part, there is a high level of satisfaction. There is a moderate level of satisfaction in the part 
of products, price, distribution, marketing promotion, creation and presentation about physical characteristics and process. Analysis and 
solution are public relations to target customers so that customers understand the criteria and condition of the service. 
Keywords: credit, satisfaction, decisions, marketing mix 
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บทน า 

 สืบเนื่องจากในปัจจุบันการขอสินเ ช่ือจ าเป็นต้องมีหลักประกันในการค ้าประกันวงเงินสินเช่ือ  
เช่นหลักทรัพย์หรือบุคคลในการค ้าประกัน ซึ่งส  าหรับผู้ที่มีการประกอบอาชีพอิสระนั้นการใช้หลักประกัน  
เพื่อน ามาใช้ส  าหรับการค า้ประกันวงเงินสินเช่ือในปัจจุบันไม่สามารถกระท าได้โดยง่าย สาเหตุมาจากการ  
ที่ผูข้อสนิเช่ือไมม่ีหลกัประกนัหรอืหลกัทรพัยท์ี่เพียงพอในการน ามาค า้ประกนัวงเงินสนิเช่ือหรอืไมส่ามารถหาบคุคล 
ที่จะน ามาเป็นหลกัประกนัในการขอวงเงินสินเช่ือไดซ้ึ่งจะเป็นสาเหตนุ าไปสูก่ารกูย้ืมเงินนอกระบบ ท าใหธ้นาคาร 
ไดม้ีความรว่มมือกบับรรษัทประกนัสนิเช่ืออตุสาหกรรมขนาดยอ่ม (บสย.) ในการเขา้มาเป็นสถาบนัทางการเงินท่ีใช้
ส  าหรบัการค า้ประกนัวงเงินในการขอสินเช่ือกบัธนาคาร ซึ่งบรรษัทประกนัสินเช่ืออตุสาหกรรมขนาดย่อม (บสย.) 
เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจของรฐัภายใตก้ารก ากบัดแูลของกระทรวงการคลงั จดัตัง้ขึน้ตาม “พระราชบญัญัติ
บรรษัทประกนัสินเช่ืออตุสาหกรรมขนาดย่อม พ.ศ. 2534” โดยรบัโอนทรพัยส์ิน หนีส้ิน และความรบัผิดชอบของ
กองทนุประกนัสินเช่ืออตุสาหกรรมขนาดย่อม (กสย.) เมื่อวนัที่ 21 กุมภาพนัธ์  2535 ท าหนา้ที่ช่วยเหลือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs) ผ่านกลไกการค า้ประกนัสินเช่ือสรา้งความเช่ือมั่นใหก้บัสถาบนัการเงินในการ
อนมุตัิสินเช่ือมากขึน้ ช่วยใหผู้ป้ระกอบการ SMEs ที่มีศกัยภาพแต่ ขาดหลกัประกนั หรือหลกัประกนัไม่เพียงพอ
ไดร้บัวงเงินที่เพียงพอกับความตอ้งการ จากขอ้มลูปัญหาดงักลา่วจะเห็นไดว้่า แมร้ฐับาลจะมีการออกมาตรการ 
ในการช่วยเหลือผูป้ระกอบอาชีพอิสระที่ไม่มีหลกัประกันในการขอสินเช่ือ รฐับาลและธนาคารที่เก่ียวขอ้งก็ยัง
พยายามที่จะช่วยเหลอืผูป้ระกอบอาชีพอิสระใหส้ามารถเขา้ถึงวงเงินสนิเช่ือแทนการกูย้ืมเงินนอกระบบ แตก่ารไมม่ี
หลักประกันในการขอกู้ก็เป็นสาเหตุที่ท  าให้การขอกู้วงเงินนั้นมีข้อจ ากัดในด้านของการได้รับวงเงินสินเช่ือ  
ที่ไม่พียงพอต่อความตอ้งการ ขัน้ตอนหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาและระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวมไปถึง
เอกสารที่จ  าเป็นตอ้งใชแ้ละยื่นใหก้ับทางธนาคาร และการขาดในดา้นของการประชาสมัพนัธแ์ละการสื่อสารกับ
กลุม่ลกูคา้ท าใหล้กูคา้ยงัไม่เขา้ใจในดา้นของกระบวนการในการเตรียมเอกสารเพื่อการขอสินเช่ือ และยงัไม่ทราบ
ถึงวงเงินที่จะไดร้บัว่ามีวงเงินในการค า้ประกันสงูสดุที่เท่าไหร่ต่อราย เนื่องจากช่องทางการประชาสมัพันธ์นัน้ 
มีนอ้ยท าใหล้กูคา้ไมท่ราบถึงโครงการดงักลา่วอยา่งที่ควรจะเป็นสง่ผลตอ่การตดัสนิใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ดงักลา่ว 
 

วัตถุประสงคข์องการศึกษา  
                1. เพื่อศกึษาถึงกระบวนการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารจาก (บสย.)  
    2. เพื่อศกึษาและวิเคราะหปั์จจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นการบรกิารท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารจาก (บสย.) 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 อทุยั พรรณสดุใจ (2545) ไดก้ลา่วถึง ความพงึพอใจวา่ เป็นความรูส้กึรกัชอบยินดีเต็มใจ หรอืมีเจตคติที่ดี
ของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเมื่อได้รับตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและด้านจิตใจ  
ความพึงพอใจเป็นเรื่องเก่ียวกับอารมณ์ ความรูส้ึก และทัศนะของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเรา้และสิ่งจูงใจ 
โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินคา่วา่ความรูส้กึหรอืทศันคติตอ่สิง่เหลา่นัน้ เป็นไปในทางลบหรอืบวก  
 ราชบณัฑิตสถาน (2546) ไดก้ลา่วถึง ความหมายของค าวา่ ความพงึพอใจ ดงันี ้ค  าว่า “พึง”  เป็นค ากริยาอื่น 
หมายความวา่ ยอมตาม เช่น พงึใจ และค าวา่  “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 
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 กชกร เปา้สวุรรณ และคณะ (2550) ไดก้ลา่วถึง ความหมายของความพึงพอใจว่าสิ่งที่ควรจะเป็นไปตาม
ความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่งซึ่งเป็นความรูส้ึก  
เอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณท์ี่มนษุยเ์ราไดร้บัอาจจะมากหรอืนอ้ยก็ได ้และเป็นความรูส้กึที่มีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ 
ซึง่เป็นไปไดท้ัง้ทางบวกและทางลบแต่ก็เมื่อไดส้ิ่งนัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลจุุดมุ่งหมาย
ได ้ก็จะเกิดความรูส้กึบวกเป็นความรูส้กึที่พงึพอใจ แตใ่นทางตรงกนัขา้ม ถา้สิง่นัน้สรา้งความรูส้กึผิดหวงัก็จะท าให้
เกิดความรูส้กึทางลบเป็นความรูส้กึไมพ่งึพอใจ 
 Applewhite (1965) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ เป็นความรูส้ึกส่วนตัวของบุคคลในการ ปฏิบัติงาน  
ซึ่งรวมไปถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไปถึงความพึงพอใจ  
ในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพดว้ย การมีความสขุที่ท  างานรว่มกบัคนอื่นที่เขา้กนัไดม้ีทศันคติที่ดีตอ่งานดว้ย 
 Good (1973) ไดก้ลา่วถึง ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพหรือระดบัความพึงพอใจที่เป็นผลมาจากความ
สนใจและเจตคติของบคุคลที่มีตอ่งาน 
 แนวคิดทฤษฎีด้านการให้บริการ 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, หน้า 316) บริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัสไม่ได้แต่สามารถสรา้ง 
ความพงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชใ้นตลาดธุรกิจไดจ้ะเห็นไดว้่า จุดมุ่งหมายหลกั
ของบริการคือการตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ือ้ท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากการซือ้บริการเหล่านัน้ ดังนัน้  
การจ าหนา่ยบรกิารจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านงึถึงการบรหิารการตลาดเช่นเดียวกบัการจ าหนา่ยสนิคา้ที่มตีวัตน 
 ไพรพนา (2544)   กลา่ววา่ การบรกิาร คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นใหไ้ดร้บัความสขุ และความสะดวกสบายหรือ 
เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านัน้โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจับตอ้งไดไ้ม่สามารถ
ครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อื่นๆทั้งยังเกิดจาก  
ความเอือ้อาทรมีน า้ใจไมตร ีเป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเกือ้กูลใหค้วามสะดวกรวดเร็วใหค้วามเป็นธรรม
และความเสมอภาค 
 พงษ์เทพ  (2546) รายงานว่า หลกัของการใหบ้ริการนัน้ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของบคุคล
ส่วนใหญ่ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปโดยอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้  
ความสะดวกสบายไมส่ิน้เปลอืงทรพัยากรและไมส่รา้งความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกินไปโดยการใหบ้รกิาร
ที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูร้ ับบริการมากที่สุดคือ การให้บริการที่ไม่ค  านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็น 
การใหบ้รกิารท่ีปราศจากอารมณไ์มม่ีความชอบพอ 
 คอรด์บัเป้ิลสกี ้รสัท ์และซารฮ์อริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้่า
คณุภาพการใหบ้ริการเป็นสว่นขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคก์รที่ใหบ้ริการที่สามารถตอบสนอง
หรือท าใหเ้กิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบคุคล แนวคิดพืน้ฐานที่มองคุณภาพการใหบ้ริการผ่านกรอบ 
การมองดา้นความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารนี ้
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ ( Service Mix ) 
ของ Philip  Kotler  ไวว้่าเป็นแนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจที่ใหบ้ริการซึ่งจะได ้สว่นประสมการตลาด (Marketing  
Mix ) หรอื  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธก์ารตลาดซึง่ประกอบดว้ย 



 1060 การประชมุวิชาการระดบัชาติ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ ครัง้ที่ 5 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เป็นสิง่ซึง่สนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนษุยไ์ด ้คือสิง่ที่ผูข้ายตอ้ง
มอบใหแ้ก่ลกูคา้และลกูคา้จะไดร้บัผลประโยชนแ์ละคณุคา่ของผลติภณัฑน์ัน้ ๆ 

2. ดา้นราคา ( Price ) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตัวเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า  
( Value ) ของบรกิารกบัราคา ( Price ) ของบรกิารนัน้ 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย ( Place ) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบับรรยากาศสิง่แวดลอ้มในการน าเสนอ
บรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ ซึง่มีผลตอ่การรบัรูข้องลกูคา้ในคณุคา่และคณุประโยชนข์องบรกิารท่ีน าเสนอ 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด ( Promotion ) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการติดต่อสื่อสาร 
ใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 

5. ดา้นบคุคล ( People ) หรือพนกังาน ( Employee ) ซึ่งตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรม การจูงใจ 
เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความสมัพันธ์ระหว่างเจ้าหนา้ที่  
ผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิารตา่ง ๆ ขององคก์ร 

6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ( Physical  Evidence and   Presentation ) เป็นการ
สรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ โดยพยายามสรา้งคณุภาพโดยรวม ทัง้ทางดา้นกายภาพและ
รูปแบบการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งคณุคา่ใหก้บัลกูคา้ 

7. ดา้นกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบตัิ ในดา้นการบรกิาร  
 

ทฤษฎีหลักการและเหตุผล 
ทฤษฎีนีม้ีทศันะพืน้ฐานมาจากแนวความคิดของนกัเศรษฐศาสตรเ์ก่ียวกับเหตุผล ในการตัดสินใจของ

บุคคลและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจที่พิจารณาจากความสมเหตุสมผล ซึ่งพัฒนาโดยนักคณิตศาสตร ์
(mathematicians) นกัจิตวิทยา (psychologists) และนกัสงัคมศาสตรอ์ื่นๆ (social scientists) 

ทฤษฎีหลกัการเหตผุลประกอบดว้ยองคป์ระกอบที่ส  าคญัดงันี ้ 
1. ผูต้ดัสินใจตอ้งเผชิญกับปัญหาที่สามารถจ าแนกออกจากปัญหาอื่นไดห้รืออย่างนอ้ยที่สดุก็สามารถ

พิจารณาเปรยีบเทียบกบัปัญหาอื่นไดอ้ยา่งมีความหมาย 
2. ผูต้ดัสินใจมีความรูค้วามเขา้ใจเก่ียวกับเป้าประสงค ์(goals) ค่านิยม (values)  หรือวตัถุประสงค ์

(objectives) ที่ผูต้ดัสินใจจะตอ้งค านึง และสามารถท าใหก้ารพิจารณาปัญหามีความชัดเจนและจดัล าดบัตาม
ความส าคญัของแตล่ะกรณี 

3. การตรวจสอบทางเลอืกตา่งๆ ในการแกไ้ขปัญหาอยา่งชดัเจน 
4. การตรวจสอบผลลพัธท์ัง้ดา้นตน้ทนุ (cost) ผลประโยชน ์(benefits) ขอ้ไดเ้ปรียบ (advantages) และ

ขอ้เสยีเปรยีบ (disadvantages) ที่อาจจะเกิดขึน้จากการตดัสนิใจเลอืกทางเลอืกใดทางเลอืกหนึง่ 
5. การเปรยีบเทียบผลลพัธท์ี่อาจจะเกิดขึน้ของทางเลอืกแตล่ะทางเลอืก 
6. ผูต้ดัสนิใจจะเลอืกทางเลอืกและผลลพัธข์องแตล่ะทางเลอืกที่จะตอ้งตอบสนองเปา้ประสงค ์คา่นิยม หรือ

วตัถปุระสงคส์งูสดุขององคก์าร 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
สรุพนัธ ์อรชนุ (2546) ไดศ้กึษาเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดที่มีผลตอ่การเลอืกบรษัิทประกนัภยัรถยนตข์อง

ผูใ้ชร้ถยนตใ์นอ าเภอเมือง จังหวดัล าพนู จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหว่าง 36-50 ปีมากที่สุด ประกอบธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย มีรายไดร้ะหว่าง 10,000-30,000 บาทมากที่สุด  
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สว่นใหญ่ใชร้ถกระบะสว่นบคุคล จากการศกึษาพบวา่ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทกุปัจจยัมีผลตอ่การเลอืกใช้
บรษัิทประกนัภยัรถยนต ์ของผูใ้ชร้ถยนต ์มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัจากค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ย 
ดังนี ้ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์ปัจจัยด้านกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจัยทางด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัย 
ดา้นบคุคล ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสง่เสรมิการตลาดและปัจจยัดา้นราคา 

ศรณัย ์ทองจ ารูญ (2550) ไดศ้ึกษาเก่ียวกับปัจจยัทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกซือ้หินและทรายของ
โรงงานผลิตคอนกรีตผสมเสร็จ ในเขตจังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่าดา้นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
มีความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยที่มีความส าคัญระดับมากที่สุด คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัย  
ด้านราคา และปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย มีความส าคัญระดับมาก ส่วนปัจจัยด้านการส่ง เสริมการตลาด 
มีความส าคญัในระดบัปานกลาง 

ชาลนีิ โพธ์ิศิร ิ(2550) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถโดยสารประจ าทาง
เส้นทางเชียงใหม่–กรุงเทพมหานคร ของผู้โดยสารสถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัดเชียงใหม่ แห่งที่  2 (อาเขต)  
จากการศึกษาพบว่าปัจจัยทางการตลาดที่ผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทางเสน้ทางเชียงใหม่ –
กรุงเทพมหานคร ทกุปัจจยัมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้คือ ปัจจัยดา้น
บุคคล รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเส ริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ ์ 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ และดา้นราคาตามล าดบั 

 
วิธีการศึกษา 

การเก็บข้อมูล (Data Collection) 
ในการศกึษาเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือจากบรรษัท

ประกันสินเช่ืออุตสาหกรรมขนาดย่อม (บสย) กรณีการขอสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ)  
ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลู 2 ประเภท คือ 

ขอ้มลูจากเอกสารที่องคก์รไดท้ าการเก็บเป็นขอ้มลูทตุิยภมูิ (secondary data) 
1. ขอ้มลูเอกสารการอนมุตัิสนิเช่ือที่มีหลกัประกนั (บสย.) ในการค า้ประกนั 
2. ขอ้มลูการยื่นขอสนิเช่ือจาก (บสย.) ในการขอค า้ประกนัวงเงิน ปี 2560-2562 ( 3 ปี) 
ขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามออนไลนเ์ก่ียวกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือจากบรรษัทประกัน

สนิเช่ืออตุสาหกรรมขนาดยอ่ม (บสย) กรณีการขอสนิเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ) ของธนาคาร
ออมสนิ สาขาสมทุรสาคร 
ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 

เนื่องจากไม่ทราบจ านวนที่แน่นอนของประชากร ดังนัน้จึงใช้การก าหนดขนาดตัวอย่างกรณีที่ไม่ทราบ
จ านวนประชากรแน่นอน จึงไดใ้ช้สูตรการค านวณหาขนาดกลุ่มประชากรของ คอแครน (Cochran) ที่ระดับ 
ความเช่ือมั่น 95% และยอมใหค้ลาดเคลื่อนไดไ้ม่เกิน 5% การศึกษาครัง้นีจ้ึงไดม้ีการก าหนดกลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 
384.16 หรอื จ านวน 385 ราย และเพื่อลดความคลาดเคลือ่น  ผูศ้กึษาจึงท าการเก็บตวัอย่างส ารอง 15 ราย ดงันัน้
ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 400 ราย   โดยท าการแจกแบบสอบถามออนไลนใ์หก้บัลกูคา้ที่ เขา้มาติดต่อสินเช่ือ
กบัธนาคารออมสนิ 
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เคร่ืองมือทีใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือที่ใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูในการศึกษาครัง้นีไ้ดแ้ก่ แบบสอบถามออนไลน ์(Online Questionnaire) 

โดยแบง่ค าถามออกเป็นทัง้หมด 4 สว่น ดงันี ้ 
1. ขอ้มลูลกูคา้ 
2. ดา้นการรบัรูข้า่วสารของ บสย. 
3. ดา้นความพงึพอใจ 

4. ดา้นปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดการบรกิาร 
5. ขอ้เสนอแนะ 
 

การวิเคราะหข์้อมูล 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูคือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
 

ผลการศึกษา 

ผลการศกึษาเรือ่งปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือจากบรรษัท
ประกันสินเช่ืออุตสาหกรรมขนาดย่อม (บสย) กรณีการขอสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ)  
ของธนาคารออมสนิ ดงันี ้
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงรอ้ยละ 50.75 อายุ 41-50 ปี รอ้ยละ 47.75 มีสถานภาพสมรส รอ้ย
ละ 50.00 ระดบัการศกึษาระดบัมธัยมศกึษา รอ้ยละ 64.25 มีรายไดต้อ่เดือน 5,000-25,000 บาท รอ้ยละ 78.25 

ผลการวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ข้อมูลของ บสย. 
1 ท่านเคยยื่นสินเช่ือโดยใช ้บสย. แทนการใชห้ลกัประกันหรือไม่ ส่วนใหญ่ตอบว่า เคยจ านวน 369 คน  

คิดเป็นรอ้ยละ 92.25  
2 ทา่นรูจ้กั บสย. ไดอ้ยา่งไร โดยสว่นใหญ่ตอบวา่ธนาคารเป็นผูแ้นะน าจ านวน 285 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.25 
3 ปัจจุบนัประกอบอาชีพอิสระมาแลว้ก่ีปี โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพมาแลว้ 10-20 ปีจ านวน 228 คน  

คิดเป็นรอ้ยละ 57.00 
4 ทา่นเคยใชส้นิเช่ือกบัธนาคารออมสนิหรือไม่ สว่ยใหญ่เคยใชส้ินเช่ือและผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือแบบอื่น ๆ 

ของธนาคาร จ านวน 390 คน คิดเป็นรอ้ยละ 97.50 
5 ท่านเคยเป็นลกูคา้ของธนาคารออมสินมาก่อนหรือไม่ โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลกูคา้ของ

ธนาคาร จ านวน 400 คน คิดเป็นรอ้ยละ 100.00 
  

ผลการวิเคราะหร์ะดับความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ บสย. กรณีการขอสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ) 

ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความพงึพอใจในดา้นการขอสนิเช่ือโดยไมต่อ้งใชห้ลกัทรพัยห์รือบคุคลในการค า้ประกนัท าให้
ง่ายตอ่การขอสนิเช่ือ มีระดบัความพงึพอใจอยูใ่น   ระดบัมาก และดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่สามารถใหข้อ้มลูได้
ตรงตามตอ้งการมีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

ระดบัความพงึพอใจในดา้นหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาสินเช่ือของ บสย. มีความเหมาะสม ดา้นระยะเวลา
ในการพิจารณาการค า้ประกันมีความเหมาะสม ดา้นขัน้ตอนในการเตรียมเอกสารเพื่อยื่นขอค า้ประกันวงเงิน  
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มีความสะดวกและรวดเรว็ ดา้นเอกสารที่ใชใ้นการยื่นขอสนิเช่ือมีความเหมาะสม ดา้นมีการประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบั
โครงการต่างๆของ บสย. ใหร้บัรูอ้ยู่เสมอ ดา้นวงเงินที่ไดม้ีความเหมาะสมและเพียงพอต่อความตอ้งการและ  
ดา้นระยะเวลาในการค า้ประกนัสินเช่ือมีความเหมาะสม ซึ่งผลการวิเคราะหด์า้นระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง 
ด้านระดับความพึงพอใจในด้านส่วนประสมทางการตลาดของ Philip  Kotler หรือ 7Ps  

ความพึงพอใจ  ̅ SD ระดับ 
ด้านผลิตภณัฑ ์ (Product) 
การเขา้ถึงการใหบ้รกิารของ บสย. มีความสะดวกและเขา้ถึงไดง้่าย 
การประชาสมัพนัธม์ีความทั่วถึงและตรงกบักลุม่เปา้หมาย 

 
2.81 
3.13 

 
1.06 
0.95 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ด้านราคา  ( Price ) 
คา่ธรรมเนียมในการค า้ประกนัมีความเหมาะสม 

 
3.27 

 
0.79 

 
ปานกลาง 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ( Place ) 
ช่องทางการประชาสมัพนัธม์ีความหลากหลาย 
ช่องทางการตรวจสอบสถานะการขอใชบ้ริการมีความเพียงพอต่อการ
ติดตามสถานะ 

 
2.95 

 
2.89 

 
0.81 

 
0.81 

 
ปานกลาง 
 
ปานกลาง 

ด้านส่งเสริมการตลาด  ( Promotion ) 
มีการจดัประชาสมัพนัธเ์ชิญชวนใหก้บักลุม่ลกูคา้ 

 
2.77 

 
0.88 

 
ปานกลาง 

ด้านบุคคล  ( People ) 
เจา้หนา้ที่มีการใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและครบถว้น 
เจา้หนา้ที่แนะน าการใหบ้ริการและอธิบายขัน้ตอนการขอใชบ้ริการได้
อยา่งละเอียด 
เจา้หนา้ที่มีความรูแ้ละเขา้ใจสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งดี 
เจา้หนา้ที่อธิบายและยกเหตผุลประกอบเพื่อใหเ้ขา้ใจ ไดง้่ายขึน้ 

 
3.75 
3.73 
3.65 

 
3.67 

 
0.69 
0.68 
0.69 

 
0.68 

 
มาก 
มาก 
มาก 
 
มาก 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ( Physical  
Evidence and Presentation ) 
ช่องทางการเขา้ถึงผลติภณัฑม์ีความสะดวกและง่ายตอ่การใชง้าน 
มีการอธิบายขัน้ตอนการขอใชบ้รกิารอยา่งชดัเจน 

 
 
2.92 
2.93 

 
 
0.98 
0.95 

 
 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ด้านกระบวนการ ( Process) 
มีการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
มีการบอกขอ้มลูรายละเอียดขัน้ตอนการใหบ้รกิารไวอ้ยา่งชดัเจน 

 
3.25 
3.16 

 
0.68 
0.67 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ระดับความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ บสย. 

 
3.20 

 
0.81 

 
ปานกลาง 

 

ดา้นสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการของ บสย. กรณีการขอสินเช่ือ
โครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสุขใจ) ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจในด้านส่วนประสม 
ทางการตลาด ในดา้นดา้นบคุคล มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากและมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
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บรกิาร รองลงมาคือ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นสง่เสริมการตลาด ดา้นการสรา้ง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และในดา้นกระบวนการ จากการวิเคราะหพ์บวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 

สรุป 

จากการศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลื อกใช้บริการจาก บสย. ในการ 
ขอสนิเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ) สามารถอภิปรายผลการศกึษาไดด้งันี ้

ผลการศกึษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั
มธัยมศึกษาและมีช่วงรายไดต้่อเดือนอยู่ที่ 5,000-25,000 บาท พบว่าระดบัความพึงพอใจในดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ในดา้นดา้นบุคคล มีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน ระดับมาก รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาดด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และในด้าน
กระบวนการ ซึ่งการศึกษาในครัง้นี ้พบว่าสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ ชาลินี โพธ์ิศิริ (2550) ท่ีไดศ้ึกษาเก่ียวกับ
ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารประจ าทางเสน้ทางเชียงใหม่ –กรุงเทพมหานคร ของ
ผูโ้ดยสารสถานีขนสง่ผูโ้ดยสารจงัหวดัเชียงใหม ่แหง่ที่ 2 (อาเขต) โดยสอดคลอ้งในดา้นปัจจยัดา้นบคุคล รองลงมา คือ 
ดา้นกระบวนการ ดา้นการจดัจ าหนา่ย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ และดา้น
ราคาตามล าดบั แตกตา่งจากผลการศึกษาของ สรุพนัธ ์อรชุน (2546) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดที่มีผลต่อ
การเลือกบริษัทประกันภัยรถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์ในอ าเภอเมือง จังหวัดล าพูน จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 36-50 ปีมากที่สุด ประกอบธุรกิจส่วนตัวหรือคา้ขาย มีรายได้
ระหว่าง 10,000-30,000 บาทมากที่สดุ สว่นใหญ่ใชร้ถกระบะสว่นบคุคล จากการศึกษาพบว่าปัจจัยสว่นประสมทาง
การตลาดทุกปัจจัยมีผลต่อการเลือกใช้บริษัทประกันภัยรถยนต ์ของผูใ้ช้รถยนต์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดย
เรยีงล าดบัจากคา่เฉลีย่จากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัทางดา้น
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจยัดา้นบคุคล ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจัยดา้นส่งเสริมการตลาดและปัจจัย
ดา้นราคา 

จากการศึกษาครัง้นี ้สรุปไดว้่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ บสย. 
กรณีการขอสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ) ปัจจัยที่ส  าคัญคือ ปัจจัยดา้นบุคลนัน้มีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือจาก บสย. ซึ่งสอดคลอ้งไปกบัทฤษฎีเรื่องการใหบ้ริการของ คอรด์บัเป้ิลสกี ้รสัท ์และซารฮ์อริก 
(Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ไวว้่าคณุภาพการใหบ้ริการเป็นสว่นขยายของบริการ กระบวนการบริการ 
และองคก์รที่ใหบ้ริการที่สามารถตอบสนองหรือท าใหเ้กิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบคุคล แนวคิดพืน้ฐานที่
มองคณุภาพการใหบ้รกิารผา่นกรอบการมองดา้นความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารนี ้
แนวทางเลือกการแก้ไขปัญหา 

1. ใหม้ีการประชาสมัพนัธแ์ละกระบวนการใหบ้รกิาร การขอสนิเช่ือเพื่อท าความเขา้ใจกบักลุม่ลกูคา้เปา้หมาย  
2. การจดัท าปา้ยแผน่พบั เพิ่มช่องทางการประชาสมัพนัธแ์บบออนไลน ์เพื่อเป็นการประชาสมัพนัธใ์หเ้กิดการ

รบัรูใ้นดา้นของขอ้มลูกิจกรรมตา่งๆของ บสย. และแจง้รายละเอียดใหก้บักลุม่เปา้หมายไดท้ราบ 

3. จัดให้มีการโฆษณาประชาสมัพันธ์โดยสื่อต่างๆ เช่นทางอินเตอรเ์น็ต วิทยุ หรื อโทรทัศนใ์ห้มากยิ่งขึน้  
การจดัพนกังานที่มีความรูอ้อกใหก้ารประชาสมัพนัธแ์ละใหค้วามรูค้วบคูก่บัการเชิญชวนกลุม่ลกูคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ
ใหม้ากขึน้ แนะน าถึงประโยชนท์ี่ลกูคา้จะไดร้บั 
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ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาวิจยัเรื่องความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ บสย. (บรรษัทประกนัสินเช่ืออตุสาหกรรมขนาดย่อม) 

กรณีการขอสนิเช่ือโครงการธนาคารประชาชน (ประชาชนสขุใจ) ซึง่ท าใหผู้ว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัตอ่ไปนี ้
1 ธนาคารควรรว่มมือในการประชาสมัพนัธก์บั บสย. ใหม้ากยิ่งขึน้และเขา้ถึงกลุม่เปา้หมายใหม้ากกว่าเดิมโดย

เนน้การประชาสมัพนัธ์ในดา้นของการรบัรูข้อ้มูลข่าวสารใหก้ับกลุ่มลกูคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายใหเ้ขา้ถึงแหล่งขอ้มูล
ไดม้ากขึน้ โดยการแจง้ใหท้ราบถึงรายละเอียดของโครงการ ประโยชนส์  าคญัที่ลกูคา้จะไดร้บั 

2 ควรเนน้การประชาสมัพนัธแ์บบเชิงรุกโดยการออกพบกลุม่ลกูคา้ที่เป็นกลุม่ลกูคา้เป้าหมายที่ไม่สามารถหา
บคุคลค า้ประกนัไดแ้ตต่อ้งการเงินไปลงทนุในกิจการของตนเอง เพื่อใหเ้กิดการกระตุน้การเขา้มาใชบ้ริการใหม้ากยิ่งขึน้ 
และเชิญชวนกลุม่ลกูคา้เดิมใหก้ลบัเขา้มาใชบ้รกิาร  
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