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บทคัดยอ 
 
 วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา
สินคา ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ บุคคลท่ัวไปที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใชบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคาจากผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 4 บริษัท ไดแก 
บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท อีซ่ี บาย จาํกัด (มหาชน) บริษัท อิออน ธนสินทรัพย 
(ไทยแลนด) จาํกัด และ บริษทั จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 300 คน โดยใชการ
เลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) จากแตละบริษัทเทาๆกัน และใชแบบสอบ 
ถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการวเิคราะหขอมูลโดยนําแบบสอบถามมา
ประมวลผลดวยโปรแกรมประมวลผลทางสถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมติฐาน
ดวยคา t-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) และการ
เปรียบเทียบความแตกตางกนัเปนรายคู โดยวิธีของ LSD เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปร โดย
การวิเคราะหความสัมพันธโดยใช Chi-square และกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ไวท่ีระดับ 0.05  
 ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป สถานภาพโสด มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกจิ และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10, 001 – 20,000 บาท โดยผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา
สินคาท่ีกลุมตัวอยางเลือกใชบริการบอยท่ีสุด ในรอบ 12 เดือน คือ บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทย
แลนด) จํากัด รองลงมาคือ บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศ
ไทย) และ บริษัท อีซ่ี บาย จาํกัด (มหาชน) 
 ผลการศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอปจจัย



สวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
อยูในระดับมากท้ัง 7 ดาน โดยปจจัยท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดาน
เจาหนาท่ีในการใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด การ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภณัฑ ตามลําดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา 
 เพศที่แตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน ดานผลิตภัณฑ และดานราคา 
 ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน ดานผลิตภณัฑ ดานราคา 
และดานกระบวนการการใหบริการ 
 รายไดตอเดือนที่แตกตางกนั ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน ดานผลิตภณัฑ 
 สําหรับอายุ สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน 
 
 การทดสอบสมมติฐานยังพบวาลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
การศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน ไมมีความสัมพันธกบัการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา 
 สําหรับการทดสอบความสัมพันธของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการกับการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา พบวา ปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เปน
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา   
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 การศึกษาเฉพาะบุคคลเลมนี้สําเร็จลุลวงตามวัตถุประสงคไดดวยไดรับความชวยเหลือ ให
คําแนะนํา การสนับสนุน และกําลังใจจากบุคคลหลายทาน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูเขียนขอกราบขอบ 
พระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม อาจารยท่ีปรึกษา ท่ีไดกรุณาสละเวลาใหคํา 
ปรึกษา ช้ีแนะแนวทาง ถายทอดความรูท่ีเปนประโยชน ตลอดจนการตรวจแกไขรายงานการศึกษา
เฉพาะบุคคลเลมนี้ใหมีความสมบูรณยิ่งข้ึน ผูวิจยัขอกราบขอบพระคุณอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 

ขอขอบพระคุณคุณแม พี่สาว พี่ชาย และขอขอบคุณเพื่อนๆ ผูรวมงานและเพื่อนรวม
หองเรียนทุกคน ท่ีคอยเปนกาํลังใจท่ีดีมาโดยตลอด รวมถึงผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีใหการ
ชวยเหลือ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งใหงานวจิัยสําเร็จลุลวงดวยด ี
 
 ประโยชนและคุณคาท่ีไดจากการศึกษาคนควาอิสระน้ี ขอมอบใหแกผูเกี่ยวของทุกทานท้ัง
ท่ีไดกลาวนามและมิไดกลาวนามไว ณ ท่ีนี ้
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 

ในระยะเวลา 2-3 ปท่ีผานมาธุรกิจสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non-Bank) ท่ีมีการ
ปลอยกูประเภทสินเช่ือสวนบุคคลใหกับประชาชนมีการขยายการใหบริการอยางรวดเร็วจนไดกลาย
มาเปนสวนหนึ่งของปจจัยท่ีทําใหการบริโภคของผูบริโภคในประเทศขยายตัวอยางตอเน่ือง จาก
รายงานของฝายวิจยั ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวาธุรกจิเงินกูประเภทตางๆ ของ
สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non-bank) มีการเจริญเติบโตในอัตราที่สูงควบคูไปกับการท่ี
ประชาชนเร่ิมใชจายและยอมรับรูปแบบการซ้ือสินคาดวยระบบเงินผอนมากขึ้น ประกอบกับการ
แขงขันกันเสนอรายการสงเสริมการขายในการบริการเชาซ้ือสินคาตางๆ จากบริษัทผูใหบริการ
สินเช่ือและผูคาปลีกท่ีตองการมีสวนแบงการตลาดสินคาของตนเองเพ่ิมมากข้ึน ปจจัยตางๆเหลานี้
ทําใหสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non-Bank) มีการเติบโตข้ึนอยางรวดเร็ว 

 ธุรกิจสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non-Bank) เปนธุรกิจการใหบริการทางการเงินขา
เดียว กลาวคือ มีการปลอยสินเช่ือแตมิไดมีการระดมเงินฝากจากประชาชน โดยหากกลาวถึงเฉพาะ
สินเช่ือท่ีมีความเก่ียวของกับลูกคารายยอยและประชาชนท่ัวไปนัน้จะมีอยู 3 ประเภทหลักๆ ไดแก 

1)   การใหบริการเชาซ้ือสําหรับซ้ือเคร่ืองใชไฟฟาและโทรศัพทมือถือตลอดจนสินคา
ท่ัวไป โดยจะมีการเขาไปเปนพันธมิตรทางการคากับผูจาํหนาย ซ่ึงเปนการลดภาระทางดานการ
จัดการลูกหนี้ใหกับผูจําหนายขณะที่สามารถขายสินคาเงินผอนไดและจะทําใหสามารถขายสินคา
ไดมากข้ึน ดังนั้นในปจจุบันรานคาตางๆ จึงใหความสนใจมาเปนคูคากบับริษัทเงินกูเหลาน้ีเปน
จํานวนมาก 

2)   การใหบริการบัตรเครดิต ซ่ึงนอกจากจะมีการออกบัตรเครดิตมาเปนการเฉพาะของ
ตนเองแลวสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร ยังมีการออกบัตรเครดิตรวมกับรานคาปลีกตางๆ อีกดวย 

3)   การใหบริการสินเช่ือสวนบุคคล ซ่ึงมีการขยายขอบเขตการใหบริการออกไปอยาง
รวดเร็วตามการขยายสาขาของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารรายตางๆ 

จะเห็นไดวาบริการตางๆ เหลานี้โดยสวนใหญมีความเกีย่วพันกับประชาชนท่ัวไปทีน่ยิม
ซ้ือสินคาเงินผอนอยางมากและมีแนวโนมท่ีจะขยายขอบเขตการดําเนนิธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับลูกคา
รายยอยออกไปเร่ือยๆ เชน การขยายการบริการออกไปสูตางจังหวดัและการขยายตามการเติบโต
ของรานคาปลีกขนาดใหญ ตลอดจนมีการขยายประเภทของสินคาท่ีบริษัทเหลานี้ไปเขารวมเพ่ือให
สามารถซ้ือเงินผอนไดมากขึ้น 
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สําหรับสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารท่ีมาทําหนาท่ีเปนคนกลางระหวางผูบริโภคกับผูคา
ปลีกขนาดใหญ จะไดประโยชนจากการเกบ็คาธรรมเนียมการสมัครเปนสมาชิก คาธรรมเนียมการ
ใหบริการรายป คาธรรมเนียมคาบริการเงินกูแตละคร้ัง อัตราดอกเบ้ียจากการผอนซ้ือสินคา และเงิน
คาปรับจากการผอนลาชา เปนตน และสําหรับรัฐบาลเองก็ไดประโยชนจากอํานาจซ้ือของ
ประชาชนท่ีเกดิข้ึนอยางรวดเร็ว 

ปจจุบันสินเช่ือประเภทผอนสินคาเปนสินเช่ือท่ีไดรับความนิยม และเติบโตมากข้ึน
ตามลําดับ เนื่องจากสินเชื่อประเภทนี้ทําใหผูบริโภคซ่ึงมีรายไดนอยถึงปานกลางสามารถซ้ือสินคา
ตาง ๆ ท้ังท่ีมีราคาแพงหรือต่าํไดโดยไมตองใชเงินสดคร้ังละจํานวนมากได ทําใหผูใหบริการ
สินเช่ือแตละรายพยายามแสวงหาโอกาสในการทํากําไร ตางทุมเทนําทรัพยากรที่มีในดานตาง ๆ 
เพื่อเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดของตน โดยการเนนการขยายฐานลูกคาหรือสมาชิกใหไดมากและ
เร็ว รวมถึงการนํากลยุทธสงเสริมการขายตาง ๆ มาใช เชน จัดโปรโมช่ันดอกเบ้ียอัตราพิเศษ แจก
ของสมมนาคุน การยกเวนคาธรรมเนียมรายป เปนตน  

จากความสําคัญดังกลาว ทําใหผูศึกษาเล็งเห็นความสําคัญและนํามาสูการศึกษาเพื่อใหเกิด
ความเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาในการตัดสินใจเลือกผูให
บริการ และวเิคราะหถึงระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาดวามีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคามากนอยเพียงใด เพื่อนําผลท่ีไดไปใชใหเกิดประโยชนแกสถาบัน
การเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non-Bank) และประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีมีลักษณะคลายคลึงกนั จะไดนํา
ขอมูลท่ีไดจากการศึกษามาประกอบการวางแผนกลยุทธทางการตลาด และพัฒนาการบริการให
เหมาะสมสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากท่ีสุด 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ (ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด ผูมีสวนรวมหรือพนักงาน ข้ันตอนการใหบริการ การสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา  

2. เพื่อศึกษาปจจยัประชากรศาสตรท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา กับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา
สินคา
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ขอบเขตของการศึกษา 
1. ขอบเขตดานประชากร/กลุมตัวอยาง  

การศึกษาคร้ังนี้ จะทําการศึกษาผูท่ีใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบริการของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร มี 4 บริษัท ไดแก 

บริษัทเซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด  
บริษัทอีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน)  
บริษัทอิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด  
บริษัทจีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด 

2. ตัวแปรท่ีศึกษา 
2.1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

2.1.1. ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ
สถานภาพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 

2.2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
2.2.1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ คือ ผลิตภัณฑ ราคา ชอง

ทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด ผูมีสวนรวมหรือพนักงาน ข้ันตอนการใหบริการ การ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.2.2. ผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา คือ บริษัทเซทเทเลม 
(ประเทศไทย) จํากัด บริษัทอีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน) บริษัทอิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด 
และ บริษัทจีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด 
 
กรอบแนวความคิด 

การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะทําการศึกษาผูท่ีใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบริการของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 4 บริษัท โดยไดกาํหนดกรอบ
แนวความคิดในการศึกษา ดงันี้ 
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ภาพท่ี 1.1: กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ปจจัยประชากรศาสตร 

เพศ  
อายุ  
การศึกษา  
สถานภาพ  
อาชีพ  
รายไดตอเดือน 

การใหความสาํคัญตอปจจัยดานการตลาด 
- ผลิตภัณฑหรือการใหบริการ 
- ราคา  
- ชองทางการใหจัดจําหนาย  
- การสงเสริมการตลาด  
- ผูมีสวนรวมหรือพนักงาน  
- ข้ันตอนการใหบริการ  
- การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคา
สินคา 

บริษัทเซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด  
บริษัทอีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน)  
บริษัทอิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด  
บริษัทจีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด 

- 
- 
- 
- 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
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สมมุติฐานของการศึกษา 
1. ผูบริโภคท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร (เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได

ตอเดือน) ท่ีแตกตางกันใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ีแตกตางกัน 

2. ลักษณะทางประชากรศาสตร (เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายไดตอเดอืน) มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 

3. การใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบถึงระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดบริการในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 

2. ผลจากการศึกษาจะเปนประโยชนแกสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารซ่ึงเปนผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา โดยทราบถึงความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดบริการในการ
เลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จะไดนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษามาประกอบการ
วางแผนกลยุทธทางการตลาดและพัฒนาการบริการใหเหมาะสมสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการมากท่ีสุด 

3. สามารถนําไปประยุกตใชกบันโยบายในการดําเนินการของประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีมีลักษณะ
คลายคลึงกัน 

 
คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1. ผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา หมายถึง สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารท่ีใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา มี 4 บริษัท ไดแก บริษัทเซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด บริษัทอีซ่ี บาย 
จํากัด (มหาชน) บริษัทอิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด และบริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศ
ไทย) จํากัด 

2. ผูใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา หมายถึง ผูซ้ือท่ีตัดสินใจและตกลงใชบริการสินเช่ือ
ผอนชําระคาสินคา เพื่อใหไดสินคาไปกอนและจะตองทําการผอนชําระคาสินคาตามเง่ือนไขท่ีตก
ลงกันในหนังสือสัญญา ในการศึกษานี้ ไดแก ประชากรท่ีมีท่ีอยูอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. สินเช่ือผอนชําระคาสินคา หมายถึง บริการสินเช่ือเชาซ้ือท่ีมอบใหแกผูบริโภคซ่ึงตองการ
ซ้ือสินคาประเภทตางๆ ในลักษณะการผอนชําระเปนงวดๆ ภายในวงเงินท่ีไดรับและระยะเวลาท่ี 
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กําหนด สินคาสวนใหญมักเปนประเภทคอมพิวเตอร เคร่ืองใชไฟฟา โทรศัพทมือถือ เฟอรนิเจอร 
เคร่ืองออกกําลังกาย อุปกรณกีฟา อุปกรณประดับยนต เปนตน 

4. รานคาสมาชิก หมายถึง หางสรรพสินคาหรือรานคาสมาชิก ท่ีทําสัญญารวมกับผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา ในการยินยอมใหผูใชบริการซ้ือสินคาโดยการผอนชําระ หลังจาก
ผูใชบริการรับสินคาแลวสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารผูใหบริการจะชําระคาสินคาดงักลาวแก
รานคาสมาชิก โดยผูใชบริการจะตองทําการผอนชําระคาสินคากับผูใหบริการ 



บทท่ี  2 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน

ชําระคาสินคา ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ
มาใชในการศกึษาดังตอไปนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
2.4 ประเภทของพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ 
2.5  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
2.6 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
2.7 ขอมูลบริษัทผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
2.8 เอกสารท่ีเกี่ยวของ 
2.9 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
บริการ (Service) (สมิต สัชฌุกรม, 2546) พจนานกุรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ 

พ.ศ.2530 ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ” 
สวนความหมายโดยท่ัวไปมกักลาวถึงคือ การกระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการ
ดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน  

การบริการ เปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเกีย่วของกับผูใชบริการ การ
ใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใดๆ ท่ีไดใชประโยชน
ในทางใดทางหน่ึง ท้ังความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตางๆ ท่ี
เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการท้ังส้ิน 

การบริการ คือ กระบวนการ/กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ
ไปยังผูรับบริการ หรือผูใหบริการนั้น 
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ความสําคัญของการบริการ 
(สมิต สัชฌุกร, 2546) การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการ คือ 

การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนนิงานใด ท่ี
ปราศจากบริการท้ังในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมี
การบริการรวมอยูดวยเสมอ โดยในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 
ดานไดแก 

1. ถามี บริการท่ีดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 

บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิดและความรูสึกท้ังตอ
ตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 

1. มีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7. มีการพูดผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี ้

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
2. มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใชบริการอีก 
3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

จากท่ีกลาวถึงขางตน จะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเหน็ถึงความเจริญและความเส่ือมอันเปนผล
จากการใหบริการท่ีดีและไมดี ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ 

ลักษณะของบริการ 
บริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยทุธการตลาด 

ดังนี ้
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1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกดิ
ความรูสึกไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ ดังนั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ 
เกี่ยวกับคุณภาพ และประโยชนจากบริการท่ีเขาจะไดรับ เพื่อสรางความเช่ือม่ัน ในการซ้ือในแงของ
สถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ี
ผูขายบริการจะตองจัดหา เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสมารถตัดสินใจซื้อไดเร็วข้ึน 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่ง
รายเนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะระเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนไดเพราะตอง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขาย
บริการเปนใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร ดงันั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไม
แนนอนในบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการในแงของผูขายบริการ จะตองมีการ
ควบคุมคุณภาพ ทําได 2 ข้ันตอน คือ 

3.1. ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ 
3.2. ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะ

ของลูกคาและทําการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลท่ีไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน 

ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความ
ตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําให
เกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคากลยุทธการตลาดท่ีนํามาใชเพื่อปรับปรุงความตองการซ้ือ
ใหสมํ่าเสมอ เพื่อปองกันการใหบริการไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไป 

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน
สินคาอ่ืน ถาความตองการมสีมํ่าเสมอ การใหบริการกจ็ะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคากลยุทธการตลาดท่ีนํามาใชเพื่อปรับปรุง
ความตองการซื้อใหสมํ่าเสมอ เพื่อปองกันการใหบริการไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไป 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค  

มีผูท่ีใหความหมายเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคไวหลายทาน ไดแก  
คลิฟแมน และแดนุค (Schiffman & Danuk, 1994) ไดใหความหมายของพฤติกรรม

ผูบริโภค (Consumer behavior) วาหมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบริโภคทําการคนหาความตองการ 

 



 10 

เกี่ยวของกับการซ้ือ (Purchasing) การใช (Using) การประเมิน (Evaluation) การใชจาย (Disposing) 
ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา  

อีเกิ้ล แบล็คเวลล และไมนารด (Engle, Blackwell & Minard, 1993) ไดให
ความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) วาหมายถึง กระบวนการตดัสินใจและ
ลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเพ่ือทําการประเมินผล(Evaluatting) การจัดหา(Acquring) การใช 
(Using) และการใชจาย (Disposing) เกี่ยวกบัสินคาและบริการ  

อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมผูบริโภควาเปน 
กิจกรรมตางๆท่ีบุคคลกระทําเม่ือไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึงการขจัดสินคาหรือ
บริการหลังการบริโภคดวย  

พอสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลเก่ียวของโดยตรงกับ
การไดรับ และการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมท้ังกระบวนการของการตัดสินใจ ซ่ึงเกิด
กอนและเปนตัวการกําหนดปฏิกิริยาตางๆ พฤติกรรมจึงเกี่ยวกับการศึกษาวาบุคคลบริโภคอะไร ท่ี
ไหนอยางไร และภายใตสถานการณอยางไร ท่ีมีผูบริโภคจะซ้ือสินคาและบริการมาบริโภค  

ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
ฟลิป คอตเลอร (Philip Kotler) บิดาแหงวงการดานการตลาด ไดนําทฤษฎีพฤติกรรม

ผูบริโภคมาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคข้ึน (วารุณ ีตันติวงศวาณิช และคณะ, 2545) โดย
กลาววา “ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความ
ตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) 
โดยผูผลิตไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึกคิดไดเกิดข้ึนเนื่องจากไดรับอิทธิพลจากปจจยั
ใดบาง ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Response) เรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิง
กระตุน - การตอบสนอง (Stimulus - Response Model ; S - R Model) โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1. ส่ิงกระตุน หมายถึง ส่ิงเราท่ีจะทําใหเกดิความตองการหรือเกิดความนกึคิดอยาง
ใดอยางหน่ึง (ทิวา พงษธนไพบูลย ศิริจรรยา เครือวิริยะพันธ และอมรศรี ตันติพัฒน, 2544) 
สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 

1.1. ส่ิงกระตุนภายใน หมายถึงส่ิงกระตุนท่ีเกิดจากความตองการภายใน
รางกายของผูบริโภค หรือเปนความตองการท่ีเกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหวิ ความเจ็บปวย 
ความกลัว เปนตน 

1.2. ส่ิงกระตุนภายนอก หมายถึงส่ิงกระตุนท่ีมิไดเกดิข้ึนเองจากความ
ตองการภายในรางกาย แตเปนส่ิงท่ีนักการตลาดสรางใหเกิดข้ึน เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ 
โดยใชส่ิงจูงใจทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย 2 สวน คือ 
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1.2.1. ส่ิงกระตุนทางการตลาด เกิดจากการที่นกัการตลาดนําสวน
ประสมทางการตลาด มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ (วารุณี ตนัติวงศวาณิช และคณะ, 
2545) ไดแก 1) ผลิตภัณฑ โดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซ่ึงอาจเปนคุณภาพ ปริมาณ การ
ออกแบบบรรจุภณัฑ เปนตน 2) ราคา โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกบัคุณภาพ 3) 
ชองทางการจดัจําหนาย โดยการวางจําหนายผลิตภณัฑอยางท่ัวถึง สามารถหาซ้ืองายและสะดวกใน
การเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ 4) การสงเสริมการตลาด โดยมีการ
โฆษณาสมํ่าเสมอ มีการสงพนักงานไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลด
ราคาสินคา เปนตน 

1.2.2. ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนภายนอกท่ี
เกิดข้ึนและเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดข้ึน
ได ไดแก ภาวะทางเศรษฐกจิ เทคโนโลยี กฎหมาย การเมือง และวัฒนธรรม 

2. ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา เปนความรูสึกนึกคิดท่ีเกดิข้ึนภายหลังจากท่ีไดรับ
ส่ิงกระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกดังกลาว เพือ่
จะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค (ทิวา พงษธนไพบูลยและคณะ, 2544) 
ประกอบดวย 

2.1. ลักษณะของผูบริโภค ไดแก ลักษณะสวนบุคคล วัฒนธรรม สังคม และ
จิตวิทยา 

2.2. กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบริโภค คือการรับรูปญหาหรือความ
ตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลังการซ้ือ 

3. การตอบสนอง คือ การแสดงออก โดยผานการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ไดแก 
การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซ้ือ การเลือกปริมาณ
การซ้ือ 
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ภาพท่ี 2.1: ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร 
 
                       Stimulus                                Buyer’s black box Response 

สิ่งกระตุนทางการตลาด  กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิด  การตอบสนอง 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ ของผูซื้อ ของผูซื้อ 

 การตอบสนอง   - ปจจัยทาง
วัฒนธรรม 

สิ่งกระตุนอื่น ๆ สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด - การเลือกผลิตภัณฑ กระบวน  

- การ
ตัดสินใจ 

- ปจจัยทางสังคม เศรษฐกิจ - ผลิตภัณฑ - การเลือกตราสินคา 
- ปจจัยสวนบุคคล - เทคโนโลยี - ราคา - การเลือกผูขาย 

ของผูซื้อ -ปจจัยทางจิตวิทยา - การเมือง - การจัดจําหนาย - เวลาการซื้อ 
- วัฒนธรรม - การสงเสริมการ - 

ตลาด 
ปริมาณการซื้อ 

 
ท่ีมา : วารุณ ีตันติวงศวาณิช และคณะ.  (2545).  หลักการตลาด. กรุงเทพฯ: เพียรสัน เอ็ดดูเคช่ัน อิน

โดไชนา. 
 

วิลเลียม เจ สแตนตัน (Willium J. Satantun) ไดคิดคนตัวแบบเพ่ืออธิบายพฤติกรรม
ผูบริโภค วาพฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดข้ึนเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ (ทิวา พงษธนไพบูลย
และคณะ, 2544) คือ  

1. สังคมและกลุมตางๆในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนช้ัน
ทางสังคม กลุมอางอิง ครอบครัว เปนตน 

2. สภาพทางจิตวทิยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ (Personality) 
ทัศนคติ ความเช่ือท่ียึดม่ัน เปนตน 

3. ขาวสารขอมูลตาง ๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภณัฑ ขอมูลทางดาน
ราคา ขอมูลทางดานการจดัจาํหนาย ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน 
เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานส่ือตาง ๆ ไมวาจะเปนการโฆษณา
ผานส่ือโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานส่ือทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปน
ตน 

4. สภาวะ การณตาง ๆ ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน 
เวลา สถานท่ี โอกาส เง่ือนไขในการซ้ือ เปนตน 
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 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนการวิเคราะหเพื่อคนหาลักษณะความตองการ
และพฤติกรรมการซ้ือ ตลอดจนพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ซ่ึงผลท่ีไดนั้นจะเปนแนวทาง
สําหรับใหนกัการตลาดของบริษัทธุรกิจ ไดนําไปวางแผนเพ่ือกําหนดกิจกรรมทางการตลาดให
เหมาะสมกับความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกดิข้ึนกับผูบริโภค นํามาซ่ึงผลกําไรของ
บริษัทในท่ีสุด คําถามท่ีนํามาวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 

- ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) 
- ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) 
- ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) 
- ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) 
- ผูบริโภคซ้ือเม่ือไร (When does the consumer buy?) 
- ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) 
- ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the consumer buy?) 

คําถามท้ัง 7 คําถาม เปนโจทยสําหรับวิเคราะหหาคําตอบ 7 ประการ (7Os) คือ 
- ลักษณะผูบริโภค (Occupates) ไดแก อาชีพ ลักษณะงาน รายได เปนตน 
- ส่ิงท่ีผูบริโภคซ้ือ (Objects) ไดแก ซ้ือสินคาประเภทไมคงทนถาวร เชน 

ปากกา ดนิสอ ซ้ือสินคาท่ีคงทนถาวร ใชประโยชนไดนาน เชน ตูเย็น โทรทัศน ซ้ือบริการหรือ
ความพึงพอใจ เชน รานเสริมสวย ซ้ือสินคาท่ีสะดวกซ้ือ เชน หนังสือพมิพ หมากฝร่ัง ซ้ือสินคา
เปรียบเทียบซ้ือ เชน รองเทา เส้ือผาสําเร็จรูป 

- วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ไดแก ซ้ือไวใชเองเพื่อตอบสนอง
ความตองการทางรางกาย หรืออาจเปนการซ้ือเพ่ือตอบสนองความตองการทางสังคม วัตถุประสงค
ในการซ้ืออีกประการหนึ่งคือ การซ้ือเพ่ือตอบสนองความตองการทางจิตวิทยา 

- ผูมีสวนรวมในการซ้ือ (Organization) เชน การตัดสินใจซื้อเองหรือมีผู
ชักชวนใหซ้ือ 

- โอกาสในการซ้ือ (Occasion) ไดแก จะซ้ือในชวงเวลาใด ในโอกาสพิเศษ 
หรือในโอกาสเทศกาลตาง ๆ 

- สถานท่ีซ้ือ (Outlet) ไดแก สถานท่ีท่ีผูบริโภคไปซ้ือ เชน รานคาสะดวกซ้ือ 
(Convenience Store) หางสรรพสินคา (Department Store) หรือซ้ือผานระบบขายตรง (Direct 
Sales) 
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- ข้ันตอนในการซ้ือ (Operation) ไดแก กระบวนการซ้ือเปนอยางไร เชน มี
ข้ันตอนการพจิารณาซับซอน หรือตองเปรียบเทียบ หรือเปนการตัดสินใจซ้ือดวยอารมณ ไม
จําเปนตองใชเวลาในการตัดสินใจมากนัก เชน น้ําหอม เคร่ืองสําอาง เปนตน 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
มีผูท่ีใหความหมายเกี่ยวกับการตัดสินใจไว ดังนี้   
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบริโภค หมายถึง ข้ันตอนในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ

จากสองทางเลือกข้ึนไป คลิฟแมน และแดนุค (Schiffman & Danuk, 1994)  พฤติกรรมผูบริโภคจะ
พิจารณาในสวนท่ีเกีย่วของกบักระบวนการตัดสินใจท้ังดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) และ
พฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเปนกิจกรรมดานจิตใจ และกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
กิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน  

ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ  
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค สามารถแบงเปนหวัขอใหญ ๆ โดย

พิจารณาจากส่ิงแวดลอมภายนอกจนถึงส่ิงท่ีอยูภายในจิตใจของผูบริโภค (ทิวา พงษธนไพบูลยและ
คณะ, 2544) ดงันี้  

ตัวแปรภายใน  
ประกอบดวยปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา มีรายละเอียด ดังนี้ 
1. ปจจัยสวนบุคคล มีปจจัยสวนบุคคลท่ีทําใหการตัดสินใจซ้ือแตกตางกนั ไดแก  

1.1. อายุ (Age) จะเปนตัวกาํหนดความตองการในสินคานั้น ๆ เชน อาหาร
นม ตองดื่มนมผงชงละลายสําหรับเด็กทารก คร้ันเติบโตข้ึนก็เปล่ียนมาดื่มนมชงละลายสําหรับเด็ก
โต มาถึงวัยทํางาน เร่ิมเปล่ียนมาดื่นนมโยเกิตเพื่อสุขภาพ ดังนั้นจะเห็นวาสินคาชนิดหนึ่งท่ีเหมาะ
กับผูบริโภควยัหนึ่ง ไมไดหมายความวาจะเหมาะกับผูบริโภควัยอ่ืนดวย 

1.2. วัฏจักรของผูบริโภค (Life cycle stage) วัฎจกัรแตละชวงชีวิตจะ
หมุนเวียนเปล่ียนไปตามอายะและบทบาทที่ดํารงอยู เชน ชวงเปนเด็ก ชวงวยัศึกษา ชวงวยัทํางาน 
เปนตน แตละชวงจังหวะชีวติเหลานี้ท่ีจะเปนตัวกาํหนดความตองการที่แตกตางกันไป 

1.3. อาชีพของผูบริโภค (Occupation) หากผูบริโภคเปนผูใชแรงงาน ก็อาจ
ไมจําเปนตองสนใจในวิถีความเปนอยูนอกจากเร่ืองขาวปลาอาหารและปจจัย 4 แตหากผูบริโภค
เปนพนกังานของบริษัทเอกชน อาจมีความจําเปนตองแตงกายใหดดูีสมสถานภาพ และย่ิงผูบริโภค
อยูในสถานภาพท่ีสูงข้ึนไปอีก สัญลักษณของความสําเร็จท้ังหลายก็จะยิง่มีความจําเปนมากข้ึน เชน 
การเปนสมาชิกบัตรเครดิต หรือคลับตาง ๆ เปนตน อาชีพของผูบริโภคจึงเปนขอมูลพื้นฐาน 
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เบ้ืองตนที่สุดท่ีนักการตลาดสามารถนํามาวิเคราะหเพื่อคาดการณถึงความตองการได เพราะอาชีพ
บงบอกถึง สถานภาพการยอมรับจากสังคม รายไดพึงประเมิน เปนตน 

1.4. สภาวะการเงิน (Economic circumstance) ในท่ีนี้หมายถึงเงินเดือนจาก
การทํางาน ยังรวมถึงรายไดอ่ืน ๆ เชน เงินคาจางพิเศษ เงินโบนัส เงินออม ผูบริโภคท่ีมีสภาวะ
การเงินท่ีม่ันคงยอมมีโอกาสเลือกซ้ือผลิตภัณฑไดมากกวาผูท่ีมีสภาวะทางการเงินไมม่ันคง สงผล
ใหนกัการตลาดตองทํางานหนักมากข้ึนดวยการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีตนทุนการผลิตท่ี
ต่ํา เพื่อจะไดกาํหนดราคาไดเหมาะสมกับจาํนวนเงินในกระเปาของผูบริโภค หากไมสามารถรักษา
ราคาใหต่ําไดบริษัทอาจตองมีบริการเสริมเพื่อใหผูบริโภคมีศักยภาพเพยีงพอท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑของ
บริษัท เชน การจําหนายสินคาราคาถูกทุกวนั ของรานคาปลีกอยาง Big C, Carefour, Tesco - Lotus 
ตางเปนวิธีการทางการตลาดท่ีจะเช้ือเชิญใหผูบริโภคมีโอกาสซ้ือสินคาท่ีเหมาะกับสภาวะการเงิน
ของตน 

1.5. รูปแบบการดําเนินชีวิต (Life style) ซ่ึงมีอิทธิพลทําใหเกดิความตองการ
ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน รูปแบบการดําเนนิชีวิตของผูหญิงโสดทํางาน ยอมตองการผลิตภัณฑ
แตกตางจากคุณแมทํางาน ดงันั้นรูปแบบการดําเนินชีวิตจึงสะทอนในหลายแงมุมท่ีเกี่ยวของกับ
ผูบริโภคนั้น ๆ ไมวาจะเปนเร่ืองชนช้ันทางสังคม บุคลิกภาพ ความรูสึกนึกคิด การใชเวลาวาง 
บทบาทของรูปแบบการดําเนินชีวิตจึงชวยใหนักการตลาดทํางานไดอยางมีทิศทาง เชน ทราบวา
กลุมเปาหมายผูหญิงชอบดูละครหลังขาว ก็ควรโฆษณาสินคาในชวงนั้น 

1.6. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึงปจจยัดานอุปนิสัยใจคน ซ่ึงมี
ผลกระทบตอการตัดสินใจซ้ือ เชน เปนคนมีความเช่ือม่ันในตัวเอง เปนคนหัวแข็งยดึถือยึดม่ัน เปน
คนโอนออนยอมรับการเปล่ียนแปลงได เม่ือทราบบุคลิกภาพของผูบริโภคเปาหมายแลวก็สามารถ
กําหนดภาพลักษณของผลิตภัณฑใหสอดคลองกันได 

2. ปจจัยทางจิตวทิยา การตัดสินใจซ้ือ ข้ึนอยูกับปจจยัทางจติวิทยาดังนี ้ 
2.1. แรงกระตุน (Motivation) มีทฤษฎของนักจิตวิทยาหลายทานไดอธิบาย

ถึงแรงกระตุนท่ีสรางความตองการใหเกิดข้ึนกับผูบริโภค แตท่ีสามารถสรางความชัดเจนมากท่ีสุด
คือ ทฤษฎีลําดับข้ันของความตองการ (Hierarchy of Needs) ของอับราฮัม มาสโลว ซ่ึงระบุวาความ
ตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกันในแตละลําดับข้ัน ตั้งแตลําดับข้ันท่ี 1 คือความตองการทาง
กาย ไดแก ปจจัย 4 ลําดับท่ี 2 คือ ความตองการความม่ันคงปลอดภัย ลําดับท่ี 3 คือ ความตองการ
ความรัก ลําดับท่ี 4 คือ ความตองการยอมรับนับถือ และลําดับท่ี 5 คือ ความตองการความสําเร็จใน
ชีวิต ทฤษฎีมาสโลวชวยใหนักการตลาดสามารถวางแผนงานไดวาผลิตภัณฑของบริษัทตอบสนอง 
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ความตองการในลําดับข้ันใด เชน บริษัทรถยนตเม่ือขายใหกับกลุมเปาหมายท่ีเห็นวารถยนตเปน
พาหนะจําเปนในการเดินทาง บริษัทจะตองกลาวถึงคุณประโยชนใชสอยท่ีเหมาะสม  

2.2.  การรับรูและเรียนรู (Perception and learing) หมายถึงขอมูลความรูจัก
ของผูบริโภคท่ีมีตอผลิตภัณฑ เชน ผูบริโภครับรูจากส่ือโฆษณาทางโทรทัศนวาแชมพูคลีนิค 
สามารถขจัดรังแคได เพราะมีสาร ZPTO เปนตน สวนการเรียนรูนั้นเปนประสบการณท่ีเกดิข้ึน
ภายหลังจากท่ีผูบริโภคไดทดลองใชผลิตภัณฑ และทราบวาผลิตภัณฑนั้นเปนอยางไร ดีหรือไม  

2.3. ความเช่ือท่ียดึม่ัน (Belief) อาจจะเปนท้ังท่ีมีเหตุผลสนับสนุนหรือ
ปราศจากเหตุผลก็ได เชน เช่ือวาผลิตภัณฑจากโซน ีเปนผลิตภัณฑท่ีมีนวัตกรรมใหมอยูเสมอ เปน
ตน สวนความเชื่อท่ีไมมีเหตผุลแตถือม่ันตอ ๆ กนัมา เชน ผงซักฟอกท่ีดีตองมีฟองเยอะ ๆ ไมได
ชวยใหผาสะอาดข้ึนเลย ลางออกยาก ความเช่ือนี้คงยากท่ีจะเปล่ียนแปลงได ความเช่ือดังกลาวสงผล
ใหผูบริโภคมีความรูสึกตอผลิตภัณฑแตกตางกันท้ังในแงบวกและลบ หากเปนความเช่ือในแงบวก 
นักการตลาดตองหาวิธีดํารงความเช่ือนี ้ตลอดจนรักษาภาพลักษณท่ีดไีวตรงกนัขามหากเปนความ
เช่ือในแงลบ จะตองหาทางเปล่ียนแปลงความเช่ือนั้น  

ตัวแปรภายนอก  
ประกอบดวย ปจจัยทางวัฒนธรรม และปจจัยทางสังคม มีรายละเอียด ดังนี ้ 
1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural factors) ปจจัยทางวัฒนธรรม แยกเปน 3 

องคประกอบยอย คือ  
1.1. วัฒนธรรม (Culture) วัฒนธรรมเปนปจจัยพื้นฐานท่ีกําหนดพฤติกรรม

ความตองการของกลุมชน ความตองการถูกกําหนดดวยสัญชาตญาณ เชน เม่ือหวิ ก็ตองออกหา
อาหาร แตในสังคมท่ีมีลําดับข้ันของการเรียนรูและมีการศึกษา วัฒนธรรมตลอดจนธรรมเนียมนิยม 
จะเปนเสมือนกรอบแหงพฤติกรรมท่ีคอยควบคุมไมใหคนดําเนนิชีวิตหลุดออกนอกรีตนอกรอย 
เชน ประเทศไทยมีวัฒนธรรมเคารพผูอาวุโสกวา เขาวัดทําบุญในวนัสําคัญทางพระพุทธศาสนามี
วัฒนธรรมของความออนนอม ออนโยน นุมนวลแบบไทย ๆ อยางไรก็ตามประเทศไทยจดัอยูใน
ประเภทวัฒนธรรมเปด ยอมรับการหล่ังไหลเขามาของวัฒนธรรมตางชาติ แนวโนมท่ีประเทศไทย
จะรับการผสมผสานจากวัฒนธรรมเหลานี้นับวันจะมีมากข้ึนนักการตลาดท่ีเล็งเห็นโอกาสยอม
สามารถพัฒนารูปแบบสินคาหรือบริการตอบรับความตองการของผูบริโภคไดไมยากนัก  

1.2. วัฒนธรรมยอย (Subculture) นอกจากวัฒนธรรมของชนสวนใหญแลว 
ยังมีวัฒนธรรมของชนกลุมยอย ซ่ึงแตละกลุมจะสงผลถึงการดําเนินชีวิตดวย เชน วัฒนธรรมกลุม
ยอยของชาวมุสลิมในศาสนาอิสลามจะไมบริโภคเนื้อหมู หรือวัฒนธรรมกลุมยอยของชาวจีนใน
เทศกาล กินเจ เปนตน  
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1.3. ชนชั้นทางสังคม (Social class) เปนอีกวัฒนธรรมหน่ึงท่ีปรากฏอยูใน
ทุกสังคมสามารถกําหนดชนช้ันทางสังคมไดจาก ชาติตระกูล การศึกษา อาชีพ รายได ความม่ังค่ัง 
ชนชั้นทางสังคมแบงออกกวาง ๆ ได 3 ระดับ คือ ชนชั้นสูง ชนช้ันกลาง และชนช้ันต่าํ  

2. ปจจัยทางสังคม (Social class) ปจจัยทางสังคมสามารถพิจารณาแยกยอยเปน
องคประกอบ 3 ประการ คือ  

2.1. ครอบครัว (Family) เปนหนวยสังคมท่ีเล็กท่ีสุด แตมีอิทธิพลตอการ
กําหนดพฤติกรรมและการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุด การเกดิพฤติกรรมเลียนแบบก็เร่ิมไดงายท่ีสุดจาก
ครอบครัว  

2.2. กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง กลุมชนท่ีมีอิทธิพลตอการ
กําหนดพฤติกรรม สามารถแบงออกได 4 ระดับ คือ 1) กลุมอางอิงอยางไมเปนทางการ (Informal 
group) เชน ครอบครัว เพื่อนบาน 2) กลุมอางอิงอยางเปนทางการ (Formal group) เชน กลุมคนท่ี
สังกัดสถาบันเดียวกัน เปนสมาชิกเดยีวกัน เปนตน 3) กลุมอางอิงท่ีใฝฝนถึง (Aspirational group) 
เปนกลุมท่ีผูบริโภคไมไดสังกัดวาเกีย่วของ แตมีความใฝฝนอยากจะเปน เชน ตองการเปน
แอรโฮสเตส เปนนักบิน เปนตน 4) กลุมผูนําทางความคิด (Opinion leader) ในทุก ๆ สังคม จะมี
ผูนําทางความคิดในเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงบทบาทของกลุมนี้จะมีอิทธิพลทางความคิดตอกลุมอ่ืน ๆ เชน 
กลุมแพทย กลุมนักวิชาการทางเศรษฐศาสตร เปนตน  

2.3. บทบาทสถานภาพ (Role and status) เม่ือมนุษยมีชีวิตที่ตองเกี่ยวของอยู
ในสังคมเดียวกัน จึงสงผลในแตละคนตองมีบทบาทดํารงไว เชน เม่ือถึงวัยทํางาน กเ็พิ่มบทบาท
เปนลูกนองท่ีดีหรือเปนหัวหนาท่ีด ีสวนสถานภาพเปนเร่ืองเกี่ยวกับตําแหนงหนาท่ีการงานและ
อาชีพ เชน ผูอํานวยการยอมมีสถานภาพสูงกวาผูจัดการ อาจารยยอมมีสถานภาพสูงกวาลูกศิษย เปน
ตน จะเห็นวาบทบาทของผูใดก็ตองวางสถานภาพใหสอดคลองกัน 
  

2.4 ประเภทของพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ  
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ, อดิลลา พงศยี่หลา, อุไรวรรณ แยมนิยม, ยุทธนา ธรรมเจริญ

และยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธ (2547) พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท ตาม
ระดับความผูกพันแลระดับของความแตกตางระหวางตราสินคาตางๆ ไดแก 

1. พฤติกรรมของการซ้ือท่ีซับซอน ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีซับซอนเม่ือ
ตองเขาไปมีสวนรวมในการซ้ือสูงมาก และตระหนักถึงความแตกตางระหวางตราสินคาตาง ๆ และ
ผลิตภัณฑนัน้มีราคาแพง ไมใชของท่ีตองซ้ือเปนประจํา มีความเส่ียง และมีลักษณะท่ีแสดงออกซ่ึง
ตัวของมันเองสูง พฤติกรรมการซ้ือท่ีซับซอนจะเกี่ยวพนักันระบวนการ 3 ข้ันตอน คือ 
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1.1 ผูซ้ือพัฒนาความเช่ือของเขากับผลิตภัณฑ 
1.2 ผูซ้ือพัฒนาทัศนคติเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ 
1.3 ผูซ้ือเลือกโดยคิดอยางรอบคอบ 

ดังนั้น ผูขายจึงจําเปนท่ีจะตองสรางความแตกตางใหเกดิข้ึนกับรูปลักษณะของ
ตราสินคา โดยการใชส่ือส่ิงพิมพ เพื่อบรรยายผลประโยชนของตราสินคานั้น รวมถึงจูงใจพนักงาน
ขายของหนารานและผูแนะนําสินคาใหพยายามโนมนาวการเลือกตราสินคาในข้ันสุดทายของ
ผูบริโภค 

2. พฤติกรรมผูซ้ือท่ีการไมลงรอยกัน การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคอาจมีความ
ซับซอนสูงแตไมเห็นความแตกตางของตราสินคามากนัก แมวาการตัดสินใจนี้จะซับซอนแตก็มี
พื้นฐานอยูบนความจริงท่ีวาการซ้ือคร้ังน้ีราคาแพง ไมใชของท่ีตองซ้ือเปนประจํา มีความเส่ียงและมี
ลักษณะท่ีแสดงออกซ่ึงตัวของมันเองสูงในกรณีนี้ผูซ้ือจะเดินชมสินคาใหท่ัวเสียกอนเพื่อเรียนรูวา 
มีอะไรอยูในตลาดบางแตจะทําการตัดสินใจซ้ือคอนขางเร็วเพราะความแตกตางของสินคาไมมี
ความโดดเดนมากนัก ดังนั้น การส่ือสารการตลาดจึงควรพุงเปาไปท่ีการใหความเช่ือและ การ
ประเมินท่ีชวยใหผูบริโภครูสึกดีข้ึน เกี่ยวกับการเลือกตราสินคาหรือยี่หอ 

3. พฤติกรรมการซ้ือท่ีเปนนิสัย ผูบริโภคอยูภายใตเง่ือนไขการตัดสินใจท่ีไม
สลับซับซอนและไมเห็นความแตกตางของตราสินคา 

4. พฤติกรรมการซ้ือท่ีแสวงหาความหลากหลาย การซ้ือจะเปนตัวแสดงลักษณะ
พิเศษจากความซับซอนของผูบริโภคตํ่า แตมีความแตกตางในตัวสินคาอยางมีความหมายผูบริโภค
ประเภทนี้จะเปล่ียนตราสินคาบอยคร้ัง 
 

2.5 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ  
 การซ้ือสินคานั้นประกอบไปดวยข้ันตอนตาง ๆ หลายข้ันตอน ผูซ้ือจะตองผาน

ข้ันตอนตาง ๆ ดังกลาว อันจะนําไปสูการตดัสินใจซ้ือ ข้ันตอนเหลานี้มีท้ังหมด 5 ข้ันตอน ดัง
ภาพประกอบ 4 กระบวนการซ้ือเร่ิมตนกอนท่ีการซ้ือจริงจะเกิดข้ึนนานทีเดียว และก็เกิดติดตอกัน
ไปอีกนาน ผูบริโภคอาจจะดาํเนินกจิกรรมท้ัง 5 ข้ันตอน ถาเปนเชนนัน้เราเรียกการดําเนินกจิกรรม
ในทํานองนีว้า “ทุมเทความพยายามสูง” แตทวาในการซ้ือชนิดเปน “กิจวัตร” ผูบริโภคมักขามบาง
ข้ันตอนหรือไมก็สลับข้ันตอน เชน ไมหาขาวสารจากแหลงภายนอก ซ้ือสินคากอนประเมินทีหลัง 
รีบเรงซ้ือไมหาขาวสาร และไมประเมินสินคา เปนตน บางทีอาจเปนเพราะเปนสินคาท่ีใชการทุมเท
ความพยายามตํ่า ซ่ึงผูซ้ือจึงขามข้ันตอนบางตอนไปทําการซ้ือเลย (อดลุย จาตุรงคกุล, 2543)  
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ภาพท่ี 2.2: กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ  
 

 
 
 
 

ท่ีมา : อดุลย จาตุรงคกุล.  (2543).  การบริหารการตลาด.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

 
จากภาพประกอบ 4 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ ประกอบไปดวยข้ันตอนตาง ๆ 

ดังนี ้ 
1. การตระหนักถึงความตองการ จุดเร่ิมตนของกระบวนการซ้ือ คือ การตระหนัก

ถึงความตองการ ซ่ึงผูซ้ือตระหนกัถึงปญหาหรือความตองการ ผูซ้ือมีความรูสึกถึงความแตกตาง
ระหวางสภาวะที่ผูซ้ือเปนอยูจริงกับสภาวะท่ีเขาปรารถนา ความตองการอาจถูกกระตุนโดย
ตัวกระตุนจากภายใน (กระตุนความตองการท่ีมีอยูปกติ เชน ความหวิ กระหาย เพศ เปนตน) ใน
ระดับสูงพอท่ีจะกลายเปนแรงขับดัน นอกจากน้ันความตองการอาจถูกกระตุนจากตัวกระตุน
ภายนอก เชน นาย ก. เดินผานรานอาหาร และการมองเห็นเปดยางท่ีแขวนอยูในรานกระตุนความ
หิว หรือนาย ก. ชมเชยรถคันใหมของเพื่อนบาน หรือเขาดโูฆษณาทางโทรทัศนเกี่ยวกบัการพักผอน
ในแคนาดา  

2. การเสาะแสวงหาขาวสาร ผูบริโภคท่ีถูกกระตุนอาจจะ หรืออาจจะไมเสาะ
แสวงหาขาวสารมากขึ้น ถาแรงผลักดันของผูบริโภคแข็งแกรงและสินคาท่ีตอบสนองอยูใกล 
ผูบริโภคมักจะทําการซ้ือมัน มิฉะนั้นแลวผูบริโภคอาจเกบ็ความตองการนั้นไวในความทรงจํา 
หรือไมก็ทําการเสาะแสวงหาขาวสารที่เกี่ยวของกับความตองการดังกลาว  

3. การประเมินทางเลือก แนวความคิดเบ้ืองตนท่ีจะชวยอธิบายกระบวนการ
ประเมินผูบริโภค มีดังนี ้ 

ประการแรก เรามีสมมุติฐานวาผูบริโภคแตละรายมองผลิตภัณฑวาเปนมวลรวม
ของลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑ ในกรณกีลองถายรูป ลักษณะของผลิตภัณฑรวมถึงคุณภาพของ
รูปถาย งายตอการใช ขนาดของกลอง ราคา และลักษณะอ่ืน ๆ ผูบริโภคแตกตางกนัในการมอง
ลักษณะเหลานี้วาเกี่ยวของกับตนเพยีงใด และเขาจะใหความสนใจมากท่ีสุดกับลักษณะท่ีเกี่ยวพนั
กับความตองการของเขา  

การ
ตระหนักถึง 

ความ
ตองการ 

 
การคนหา
ขอมูล 

การ
ประเมิณผล
พฤติกรรม 

การ
ตัดสินใจซ้ือ 

พฤติกรรม
ภายหลัง
การซื้อ 
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ประการท่ีสอง ผูบริโภคใหความสําคัญกับลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑใน
ระดับแตกตางกันตามความสอดคลองกับความตองการของเขา  

ประการท่ีสาม ผูบริโภคจะสรางความเช่ือในตรายี่หอข้ึนชุดหนึ่งเกี่ยวกบั
ลักษณะแตละอยางของตรายีห่อ ความเช่ือชุดท่ีผูบริโภคมีกับตราใดตราหน่ึงนัน้เรียกวา “ภาพพจน
ของตรายี่หอ (Brand image)” โดยการมีประสบการณและผลที่ไดรับจากการมีการเลือกรับรู เลือก
บิดเบือน และเลือกเก็บรักษา ความเช่ือของผูบริโภคจึงแตกตางไปจากลักษณะจริงของผลิตภัณฑ  

ประการท่ีส่ี ความพอใจในตัวผลิตภัณฑท้ังหมดที่ผูบริโภคคาดวาจะไดรับ
แตกตางกันไปตามความแตกตางของลักษณะตัวสินคา  

ประการท่ีหา ผูบริโภคเกิดมีทัศนคติตอตราท้ังหลายโดยวิธีการประเมินบางวิธี 
ผูบริโภคมักใชวิธีการประเมินบางวิธีข้ึนอยูกับตัวผูบริโภค และการตัดสินใจซ้ือของเขา  

4. การตัดสินใจซ้ือ ในข้ันตอนการประเมิน ผูบริโภคจะสรางความต้ังใจซ้ือข้ึน 
โดยท่ัวไปการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคมักจะทําการซ้ือตราท่ีชอบมากท่ีสุด  

5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ หลังจากท่ีมีการซ้ือสินคา ผูบริโภคจะเกดิความพอใจ
หรือไมพอใจ และจะกอพฤติกรรมหลังการซ้ือข้ึน ปญหาอยูท่ีวาอะไรเปนตัวกาํหนดวาผูซ้ือพอใจ
หรือไมพอใจในการซ้ือ คําตอบก็คือข้ึนอยูกับความสัมพนัธระหวางความคาดหมายของผูบริโภคกับ
การปฏิบัติการของสินคา ถาสินคานอยกวาความคาดหมา ผูบริโภคจะผิดหวัง ถาตรงกับความ
คาดหมายผูบริโภคจะพอใจ ถาดีเกินความคาดหมายผูบริโภคจะปล้ืมปติยินดีมาก 
 

2.6 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
วูดรัฟ (Woodruff, 1995) ไดมีการนําเสนอสวนผสมทางการตลาดของธุรกิจเพิ่มจาก 

4Ps เปน 7Ps ซ่ึงไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย 
บุคลากร กระบวนการใหบริการ และส่ิงเสนอทางกายภาพซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพือ่สนองความตองการ
ของลูกคาใหพงึพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตวัตนก็ได รวมถึงบริการท่ี
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ ผลิตภัณฑจะตองสามารถปรับปรุงไดเสมอ ท้ังเร่ืองคุณภาพ รูปแบบ 
และการออกแบบเพื่อพัฒนามุงตรงกับความตองการของตลาดหรือลูกคา 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนส่ิงท่ีกําหนด
แลกเปล่ียนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา เปนสวนท่ีเกีย่วกับวิธีการกําหนดราคา นโยบาย 
และกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคา 
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3. ชองทางการจดัจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนดไว
ออกสูตลาดเปาหมาย ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานท่ีจําหนายอยางเดยีว แตเปนการ
พิจารณาวาจะจําหนายผานคนกลางตาง ๆ อยางไร และมีการเคล่ือนยายสินคาอยางไร สวนประสม
ในการจดัจําหนาย (Distribution Mix) ประกอบดวย 

3.1. ชองทางการจดัจําหนาย (Channel of Distribution) คือ กลุมของสถาบัน
หรือบุคคลท่ีทําหนาท่ีหรือกจิกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 

3.2. การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) คือ กิจกรรมท้ังส้ินท่ี
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวสินคาท่ีมีปริมาณถูกตองไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูจัด
จําหนายและตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภณัฑ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกดิ
ทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา 
“สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร 
(Communication Mix) ประกอบไปดวย 

4.1. การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล โดยผานส่ือตาง ๆ 
และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาท่ีผานส่ือ เชน หนังสือพิมพ วทิยุ โทรทัศน 
ปายโฆษณาเปนตน 

4.2. ขายโดยใชบุคคล (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยพนักงานขาย 

4.3. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล การโฆษณาและการประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนการซ้ือของ
ผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 

4.4. การใหขาวและประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relation) 
4.4.1. การใหขาว (Publicity) การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาและ

บริการแบบไมใชบุคคล 
4.4.2. การประชาสัมพันธ (Public Relation) เปนความพยายามท่ีได

จัดเตรียมไวขององคการ เพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกดิความคิดเหน็หรือทัศนคติท่ีดีตอองคการ 
5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูใหบริการซ่ึงคุณภาพในการใหบริการตองอาศัย

การคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือผูอ่ืนในการทําธุรกิจ พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา 
มีความริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
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6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพือ่สงมอบ
คุณภาพการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา ซ่ึงจะพิจารณาใน 2 ดาน คือ 

6.1. ความซับซอน (Complexity) จะตองพจิารณาถึงข้ันตอนและความตอเนือ่ง
ของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอรับบริการสินเช่ือ ระยะเวลาใน
การอนุมัติเงินกู ข้ันตอนการอนุมัติเงินกู 

6.2. ความหลากหลาย (Divergence) ตองพิจารณาถึงความมีอิสระ ความ
ยืดหยุนความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได เชน การปรับเปล่ียนเงินคา
งวดใหเหมาะสมกับคุณสมบัติของลูกคา หรือระยะเวลาในการกูใหเหมาะสมกับความสามารถใน
การชําระหนี ้

7. การสรางและแนะนําลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 
หมายถึง การสรางรูปลักษณะทางกายภาพใหเปนท่ีโดนตาโดนใจ ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวน หรือแผนกของพ้ืนท่ีในอาคาร และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจน 

สําหรับทฤษฏีสวนประสมทางการตลาดบริการของเพเน (Payne, 1993) กลาว 
ถึงปจจัยท่ีจะตองพิจารณาเพือ่กําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนดสวนตลาดของธุรกิจ
บริการ สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน และตอง
สอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค  
นอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาท่ัวไปที่ประกอบดวย 4 Ps ไดแก ผลิตภัณฑและ
การบริการ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการ
สงเสริมการขาย (Promotion) แลว สวนประสมการตลาดบริการยังมีสวนประกอบท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 3 
สวน คือ บุคลากร (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และการใหบริการลูกคา (Customer 
Service) ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมีองคประกอบท่ีเพิ่มเติม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้

1. ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) การบริการเปนผลิตภณัฑของธุรกิจบริการ 
ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและทุกส่ิงทุกอยางท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจาก
ลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีไดรับ
จากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกจิบริการ
ประกอบดวย 

-  บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือลักษณะของบริการหลัก
หรือการบริการพื้นฐาน ท่ีเตรียมไวใหบริการแกผูบริโภคหรือลูกคา ซ่ึงสามารถตอบสนองความ
ตองการท่ีแทจริงของลูกคาได 
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-  บริการท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบดวย
การบริการหลักและการบริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาไดรับ อันเนื่องมาจากการซ้ือบริการหลัก เปนเง่ือนไข
ต่ําท่ีสุดท่ีลูกคาจะตองไดรับ 

-  บริการท่ีเพิ่มพนูจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการท่ีมีความ
พิเศษ แตกตางจากบริการของคูแขงขัน ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา 
เรียกวา “คุณคาเพิ่ม (Adding Value)” ท่ีเสริมบริการหลัก ในรูปของความเช่ือถือไดและการยอมรับ
ของผูใชบริการ 

-  บริการท่ีสามารถเพ่ิมคุณคาพิเศษ (The Potential Product) คือความ
เปนไปไดในการเพิ่มลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนท่ีผูบริโภคควรไดรับจากการซ้ือสินคาและ
บริการ ในรูปของการบริการท่ีเกิดความคาดหวังของลูกคาหรือผูบริโภค 

-  บริการท่ีอยูในระดับสูงกวาบริการ ไดแก บริการท่ีลูกคาคาดหวังจะไดรับ
บริการท่ีเพิ่มพนูจากเดิม และบริการท่ีสามารถเพ่ิมคุณคาพิเศษ สามารถสรางบริการท่ีแตกตางจากคู
แขงขัน (Product Differentiation) ได และเปนการสรางคุณคาเพิ่มในสายตาของผูบริโภคหรือลูกคา 
นอกจากน้ีตวัผลิตภัณฑของการบริการยังรวมถึง การสรางตรายี่หอสินคา (Brand) การสรางความ
แตกตางท่ีเห็นไดชัดคือความแตกตางดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ (Physical Evidence) 
ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีบริการ การออกแบบ 

2. ราคา (Price) เปนองคประกอบท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอสวนประสมการตลาด
บริการ เพราะราคาเปนองคประกอบท่ีทําใหธุรกิจมีรายได การกําหนดราคาเปนการกําหนดกลุม
ลูกคาเปาหมาย ซ่ึงจะสงผลกระทบตอการรับรูคุณภาพของการบริการท่ีลูกคาจะไดรับ และ
ภาพลักษณของธุรกิจบริการ และอาจสงผลกระทบถึง ผูจดัหาวตัถุดิบ (Suppliers) การจัดสถานท่ี
ใหบริการหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) คูแขงขัน (competitors) ธุรกิจบริการโดยท่ัวไปจะ
กําหนดราคาโดยวิธีบวกเพิ่ม (Mark up) จากตนทุน โดยคํานึงถึงวัตถุประสงคในการตัง้ราคาซ่ึงจะ
แตกตางในแตละธุรกิจ ไดแก  

- การตั้งราคาเพ่ือความอยูรอด (Survival)  
- การตั้งราคาเพ่ือทํากําไรสูงสุด (Profit Maximization)  
- การตั้งราคาเพ่ือทํายอดขายสูงสูง (Sales Maximization)  
- การตั้งราคาเพ่ือสรางศักดิ์ศรี (Prestige)  
- การตั้งราคาเพ่ือสรางผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI : Return on 

Investment)  
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 อยางไรก็ตามการกําหนดราคาตองคํานึงถึงความตองการของผูบริโภค 
(Demand) วาผูบริโภคมีความตองการในบริการชนิดนั้นมากนอยเพียงใด  

3. ดานสถานท่ีใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีให 
บริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ตั้ง (Location) และการจัดสถานที่ใหบริการ การเลือกทําเล
ท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกจิบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผู
ใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ี
จะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมลูกคา
เปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลท่ีตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้งและ
การจัดสถานท่ีใหบริการ จะมีความสําคัญมาก นอย แตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท ซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะ ไดแก  

3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการ
จัดเตรียมไว เชน โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณนีี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจดั
สถานท่ีใหบริการมีความสําคัญมาก  

3.2 ผูใหบริการไปใหบริการแกผูบริโภคในสถานท่ีของผูบริโภค ในกรณีนี้
การเลือกทําเลที่ตั้งและการจดัสถานท่ีใหบริการมีความสําคัญนอยลง  

3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึง่ ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตองมีความสําคัญนอย  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion and Communication of Services) การ
สงเสริมการตลาดมีบทบาทสําคัญในการตดิตอส่ือสารและกําหนดตําแหนงของการบริการของ
ธุรกิจในสายตาของผูบริโภคและผูรวมทําธุรกิจกับธุรกิจบริการนั้น ชวยใหผูบริโภคสามารถ
ตัดสินใจใชบริการไดรวดเร็วข้ึน ซ่ึงมีเคร่ืองมือในการสงเสริมการตลาดเรียกวา สวนประสมการ
สงเสริมการตลาด (Promotion or communication Mix) ประกอบดวย  

4.1 การโฆษนา (Advertising) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอส่ือสารท่ีนิยม
มากในธุรกิจบริการ เพื่อสรางการรับรูในบริการ สรางความเขาใจในบริการท่ีผูใหบริการจัดเตรียม
ไว และเพื่อจูงใจใหผูท่ีคาดวาจะเปนลูกคารูและอยากท่ีจะใชบริการ เพราะเห็นวาบริการมีความ
แตกตางจากธุรกิจบริการอ่ืน การโฆษณาเปนการสรางภาพพจนและตําแหนงของการบริการ ทําให
ผูบริโภคเห็นวาการบริการนัน้มีลักษณะอยางไร ดังนั้นนกัการตลาดบริการจึงตองตระหนกัถึง
ความสําคัญของการโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงถึงวัตถุประสงคในการ
โฆษณา การกาํหนดงบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใชส่ือในการโฆษณาดวย 
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4.2 การสงเสริมการตลาดโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนสวน
หนึ่งของการสงเสริมการตลาด ในธุรกิจบริการเพราะจะเกิดการปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ ในธุรกิจบริการทุกแหง การบริการจะตองทําโดยมนษุยเทานั้น และผูใหบริการจัดเปน
สวนหนึ่งของผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ในขณะท่ีผูใชบริการสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม คือ 
กลุมแรก ผูไมมีความสัมพันธกับธุรกิจบริการเลย ใชบริการเพียงคร้ังเดียวเทานั้น และกลุมท่ีสองคือ 
ผูท่ีรักษาความสัมพันธกับธุรกิจบริการไว แลวกลับมาใชบริการอีก  

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เคร่ืองมือในการสงเสริมการขายมี
หลายชนิด เชน โบรชัวร เอกสารท่ีใหคําแนะนําในเรื่องตาง ๆ และส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีเตรียมไวเพื่อทําใหผูท่ี
มีสวนในการทํายอดขาย ปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนบุคคล 3 
กลุม ไดแก ผูใชบริการ (Customers) คนกลาง (Intermediaries) และพนกังานขาย (Sales Force) ให
มีสวนสรางยอดขายใหกับธุรกิจบริการใหมากท่ีสุด 

4.4 การชุมชนสัมพันธ (Public Relations: PR) เปนการวางแผนและการดํารง
ไวซ่ึงความพยายามท่ีจะสรางและรักษาช่ือเสียง (Goodwill) ของธุรกิจบริการในชุมชน โดยท่ีชุมชน
เปนไดท้ังกลุมของบุคคล ธุรกิจท่ีมีสวนเกีย่วของและไมเกี่ยวของและหนวยงานราชการท่ีธุรกิจ
บริการจะตองติดตอส่ือสารดวย ในอนาคตการชุมชนสัมพันธจะมีความสําคัญตอธุรกิจมากข้ึนเร่ือย 
ๆ การชุมชนสัมพันธสามารถสรางและรักษาภาพพจนของธุรกิจบริการได เพื่อท่ีจะทําธุรกิจบริการ
นั้นเปนท่ีช่ืนชอบ คุนเคย กับชุมชนมากกวาคูแขงในตลาดที่มีกลุมลูกคาเปาหมายเดียวกัน โดยมี
เคร่ืองมือในการทําการชุมชนสัมพันธ เชน การประกาศในท่ีชุมชน การแจกส่ิงตีพิมพเผยแพร การ
ทํารายงานประจําป โบรชัวร โปสเตอร รายงานหรือบทความของพนักงาน การบอกกลาวเหตุการณ
ตาง ๆ ภายในธุรกิจบริการ สรางความสัมพันธกับผูลงทุน การออกงานแสดงสินคา และการเปน
สปอนเซอรในงานกิจกรรมตาง ๆของชุมชน เปนตน 

4.5 การบอกกลาวปากตอปาก (World of Mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับ
ธุรกิจบริการ เพราะผูท่ีเคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจบริการนั้นเปนอยางไรจาก
ประสบการณของตน แลวถายทอดประสบการณนัน้ตอไปยังผูซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต 
หากผูท่ีเคยใชบริการมีความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอ ๆ ไปยังญาติพี่นองและ
คนรูจัก และแนะนําใหไปใชบริการดวย ซ่ึงสามารถชวยลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและ
การติดตอส่ือสารไดมาก แตในทางตรงกนัขามหากไมประทับใจในบริการ ก็จะบอกตอในทางไมดี 
การแนะนําจากคนรูจับมีอิทธิพลสําคัญตอการเลือกใชบริการของผูท่ีไมเคยใชบริการสูงมาก ดังนัน้
การบอกกลาวปากตอปากจึงมีผลกระทบกบัธุรกิจบริการอยางยิ่ง การไดรับประสบการณจากการใช 
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บริการท่ีไมดีจะมีผลเสียอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ เพราะผูใชบริการท่ีไมพอใจในการบริการมี
แนวโนมท่ีจะบอกกลาวปากตอปากสูผูอ่ืนมากกวาผูท่ีพอใจในการบริการ 

4.6 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) มีวีการหลายวิธี ไดแก การสง
จดหมายตรง (Direct Mail0 การส่ังซ้ือทางจดหมาย (Mail Order) การตอบรับโดยตรง (Direct 
Response) การขายตรง (Direct Selling) การขายทางโทรศัพท (Telemarketing) และการขายดวย
ระบบดิจิตอล (Digital Marketing) เนื่องจากเทคโนโลยีในปจจุบันเอ้ืออํานวยใหการขายตรงทําได
งายข้ึน เปนการเพ่ิมการเขาถึงลูกคาใหมากขึ้น โดยใชประโยชนจากบัญชีรายช่ือลูกคาของธุรกิจ
บริการ สงผานทางส่ืออิเล็คโทรนิกสตาง ๆ ซ่ึงสามารถทําใหการตดิตอส่ือสารของธุรกิจบริการ
เปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ดานบุคลากร (People in Services) บุคลากรในการบริการเปนปจจยัสําคัญท่ีสุดท่ี
เปนตัวกําหนดวาธุรกิจบริการนั้นจะประสบความสําเร็จหรือไม ตามแนวความคิดท่ีวา “บุคลากร
เปนทรัพยสินที่สําคัญท่ีสุดของบริษัท” หรือ “Our employees are our greatest asset” การจัดการ
ดานบุคลากรเร่ิมต้ังแต กระบวนการสรรหา คัดเลือก การจูงใจ การฝกอบรมและพัฒนา การท่ีธุรกิจ
บริการจะประสบความสําเร็จไดจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจของบุคคล 2 กลุม ไดแก กลุมแรก คือ
ผูใชบริการ และกลุมท่ีสอง คือบุคลากรภายในธุรกจิบริการเอง การสรางความพึงพอใจใหกับ
บุคลากรภายในองคการเปนการทําการตลาดภายใน (Internal Marketing) โดยบุคลากรทุกคน จึง
ตองเขาใจวางานของเขาคือการสรางความพึงพอใจและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จึง
ตองทําใหบุคลากรมีความสนใจในการบริการ มีการจูงใจบุคลากรในการทํางาน เชน การใหรางวัล
พนักงานดีเดนของแผนก การเล่ือนตําแหนง เล่ือนเงินเดือน การอบรมและพัฒนาเพื่อเพิ่มคุณภาพ
ของบุคลากรอยางตอเน่ือง สรางขวัญและกาํลังใจในการทํางานใหบุคลากรมีความพึงพอใจเสียกอน 
บุคลากรจึงจะสามารถใหบริการอยางมีคุณภาพ และเปนท่ีพึงพอใจของลูกคาได  

6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนองคประกอบสําคัญอยางหนึ่งของ
สวนประสมการตลาดบริการ ท่ีผูใชบริการสามารถไดรับบริการจากกระบวนการใหบริการและรับรู
วาระบบการบริการของธุรกิจบริการนั้นเปนอยางไร ดังนัน้การตัดสินใจในเร่ืองกระบวนการ
ดําเนินงานในการใหบริการของธุรกิจจึงมีความสําคัญตอความสําเร็จทางการตลาด 

กิจกรรมในการทํางานใด ๆ ท่ีเกิดขึ้นตางก็เปนกระบวนการท้ังส้ิน คําวา 
“กระบวนการ” นี้ จึงรวมถึงข้ันตอน แนวทาง ตารางการทํางาน การทํางานโดยใชเคร่ืองจักร 
อุปกรณ เปนกจิกรรมและงานท่ีทําประจําวนั ในการผลิตสินคาและบริการเพื่อใหบริการแกลูกคา 
กระบวนการจงึสําคัญตอธุรกิจบริการเปนอยางยิ่ง เนื่องจากสินคาของธุรกิจบริการนัน้ไมสามารถจะ 
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เก็บรักษาไวได หากไมมีการบริการเกิดข้ึน ก็จะไมสามารถสรางรายไดใหแกกิจการได และ
กระบวนการเปนสวนหนึ่งของการกําหนดมาตรฐาน ความรวดเร็ว และคุณภาพในการบริการดวย 
กระบวนการในการใหบริการ สามารถใชเปนความไดเปรียบในการแขงขันในการใหบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได ธุรกจิบริการหลายประเภทใหความไววางใจแกผูปฏิบัติงาน
ในการตัดสินใจบริการลูกคาไดตามความเหมาะสม ซ่ึงกระบวนการในการบริการท่ีถูกตอง 
เหมาะสมข้ึนอยูกับสวนตลาด (Segment) ท่ีไดเลือกไว ตาํแหนงของการบริการ (Position) ท่ีกําหนด
ไว และความตองการของผูใชบริการ 

เม่ือพิจารณาในเร่ืองกระบวนการ จะตองพิจารณาใน 2 ดาน คือความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพจิารณาถึง
ธรรมชาติของข้ันตอนและความตอเน่ืองของงานในกระบวนการ สวนในดานของความหลากหลาย
ตองพิจารณาถึงการดําเนนิการใหสําเร็จ ความมีอิสระ ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือ
ลําดับการทํางานได 

7. ดานการใหบริการลูกคา (Customer Service) หมายถึง กจิกรรมท้ังหลายที่
เกี่ยวของกับการเตรียมใหบริการลูกคา ท้ังกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการ ระหวางท่ีใชบริการอยู และ
หลังจากไดรับบริการแลว การติดตอส่ือสาร กระบวนการใหบริการท่ีเหมาะสมกับเวลา มีความ
เช่ือถือ ตอบสนองความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาพึงพอใจและใหบริการมากกวาท่ีลูกคา
คาดหวังไว รวมถึงการติดตามผลการบริการเพื่อแกไขจุดบกพรองของการบริการท่ีเกิดข้ึน และ
สามารถบรรลุวัตถุประสงคของธุรกิจบริการท่ีตั้งไวได โดยการสรางความผูกพันระหวางลูกคากบัผู
ใหบริการในลักษณะของความสัมพันธระยะยาว มีการสนับสนุนชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
การใหบริการลูกคาเปนปจจยัท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของการบริการ โดยพิจารณาวา
ลูกคาตองการอะไร ควรจะเพ่ิมคุณคาในการบริการใหกบัลูกคาไดอยางไรบาง และตองยกระดับ
ของคุณภาพการบริการใหสูงข้ึน ซ่ึงสามารถทําไดโดยยดึหลัก 

-  ความไววางใจและถูกตองของการบริการ (Reliability) 
- ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและความชวยเหลือ (Responsiveness) 
-  ทักษะในการบริการ ความมีอัธยาศัยดี ความซ่ือสัตย และสรางความ

ม่ันใจใหกับลูกคา (Assurance) 
-  ความสามารถในการติดตอส่ือสารและเขาใจลูกคา (Empathy) 
-  การจัดส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองจาก เคร่ืองมือ และอุปกรณใน

การใหบริการใหพรอม (Tangible) 
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จากสภาพแวดลอมของธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป เชน ความคาดหวังและความตองการ
ของลูกคาเปล่ียนแปลงไปและมีมากข้ึน การใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคามากข้ึน และความ
ตองการใชกลยุทธการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทําใหการบริการลูกคามีความสําคัญจึงนํามา
พิจารณาในฐานะท่ีเปนปจจยัสวนประกอบหนึ่งของสวนประสมการตลาดบริการ 

ผูวิจัยนําแนวคิดและทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการมาอางอิงในการทําวิจัย โดย
มองวาการใหสินเช่ือผอนชําระจัดเปนธุรกจิดานการใหบริการ นอกเหนือจากเคร่ืองมือการตลาดท้ัง 
4 คือ ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาดแลว กระบวนการให 
บริการ บุคคลที่เกี่ยวของและ สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการกเ็ปนเร่ืองสําคัญสําหรับทุก
ธุรกิจ เพราะเปนเคร่ืองมือหนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน การ
บริการลูกคาท่ีมีคุณภาพยังชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับกจิการอีกดวย 
  

2.7 ขอมูลบริษัทผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา 
  บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) 
 บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) (บริษัทฯ) จดทะเบียน 
กอต้ังเปนบริษทัจํากัด เม่ือวนัท่ี 18 กันยายน 2535 โดยบริษัท อิออน เครดิต เซอรวิส จํากัด (บริษัท 
อิออน เครดิต เซอรวิส) ประเทศญ่ีปุน บริษทั อิออน เครดิต เซอรวิส ซ่ึงเปนผูถือหุนรายใหญของ
บริษัทฯ เปนผูประกอบกิจการใหบริการบัตรเครดิตช้ันนําในประเทศญีปุ่น ไดจดทะเบียนในตลาด
หุนโตเกยีวในป 2537 โดยประกอบธุรกิจใหบริการทางดานการเงินตางๆ รวมถึง การบริการบัตร
เครดิต บริการสินเช่ือเชาซ้ือ บริการสินเช่ือสวนบุคคล และบริการอ่ืนๆ จากความสําเร็จในการ
ดําเนินธุรกจิในประเทศญ่ีปุน บริษัท อิออน เครดิต เซอรวิส จึงเร่ิมขยายธุรกิจไปยังประเทศตางๆ 
ในภูมิภาคเอเชีย ไดแกประเทศฮองกง ไทย มาเลเซีย ไตหวัน ประเทศจนี (เซินเจิ้น) อินโดนีเซีย และ
เวียดนาม ตามลําดับ 

บริษัทฯ ประกอบธุรกจิหลักในการใหบริการสินเช่ือรายยอย (Retail Finance) แก
ลูกคาในรูปแบบ สินเช่ือหลากหลาย ท้ังสินเช่ือเชาซ้ือ สินเช่ือบัตรเครดิต และสินเช่ือสวนบุคคล 
โดยธุรกิจท่ีสรางรายไดหลักใหแกบริษัทฯ ในป 2551 คือ ธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคล และสินเช่ือบัตร
เครดิต ซ่ึงมีสัดสวนรายไดคิดเปนรอยละ 40 และรอยละ 38 ของรายไดรวม ตามลําดบั และธุรกิจ
สินเช่ือเชาซ้ือมีสัดสวนรายไดรอยละ 15 ของรายไดรวม  

ท้ังนี้ การดําเนนิธุรกิจของบริษัทฯ ไดเติบโตอยางตอเน่ือง โดย ณ วันท่ี 20 
กุมภาพนัธ 2551 บริษัทฯ มีสมาชิกท่ีใชบริการสินเช่ือประมาณ 3.03 ลานบัญชี โดยมีสมาชิกบัตร
เครดิตท้ังส้ิน 1.6 ลานบัตร และบัตรสมาชิกท่ีใชบริการของบริษัทฯ อีก 2.9 ลานบัตร รวมบัตร 
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ท้ังส้ิน 4.6 ลานบัตร และมีสาขาท้ังส้ิน 80 แหงท่ัวประเทศ รวมท้ังติดต้ังเคร่ืองเบิกและชําระเงินสด
อัตโนมัติ (ATMs) 353 เคร่ือง ในเขตกรุงเทพฯ ปริมณฑล และตางจังหวัด เพื่ออํานวยความสะดวก
ในการใหบริการแกลูกคา 
   
  บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด 

  จดทะเบียนครัง้แรกในป พ.ศ.2542 ในฐานะบริษัทในเครือของเซทเทเลม ผูนําดาน 
สินเช่ือ เพื่อผูบริโภคของยุโรป บริษัทเร่ิมดําเนินกิจการในเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2543 โดยใหบริการ
ดานสินเช่ือเพ่ือผูบริโภคแกหางคารฟูร หางคาปลีกจากฝร่ังเศสท่ีเปนพนัธมิตรในระดับนานาชาติ
นับต้ังแตกอต้ังกิจการ บริษัท เซทเทเลม ( ประเทศไทย ) จํากัด ไดมุงวางรากฐานความสัมพันธระยะ
ยาวกับพันธมิตรในประเทศ โดยรวมกับรานคาปลีกตางๆ อาทิ เพาเวอรบาย โฮมโปร ดาตาไอที ไอ
ทีซิตี้ ฟวเจอรเอว ีอินเด็กซ ลิฟวิ่งมอลล วินเนอร เอส.บี. เฟอรนิเจอร คอนเซ็ปต โมเดิรน แอร บี 
ควิก บ๊ิก คาเมรา โฟโตฮัท โมบาย อีซ่ี และอื่นๆ เปดใหบริการสินเช่ือเพ่ือลูกคาท่ัวไป 

บริษัท เซทเทเลม ( ประเทศไทย ) จํากัด มีสํานักงานใหญอยูในกรุงเทพฯ ปจจุบัน
บริษัทมีพนักงานกวา 700 คน บริษัทเสนอสินเช่ือรูปแบบตางๆ แกผูบริโภคผานชองทางการขาย
ของพันธมิตรรานคาปลีกมากกวา 600 ราย และรวบรวมประสบการณจากท่ัวโลก รวมท้ัง
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพเพื่อใหการสนับสนุนการพัฒนาธุรกิจกับ
พันธมิตรทุกราย 

 
บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด   

 จีอี มันนี่ ประเทศไทย เปนกลุมบริษัททางการเงินซ่ึงอยูในเครือบริษัทเจเนอรัล 
อิเลคทริค (จีอี) ซ่ึงเปนผูดําเนินธุรกิจหลากหลายประเภทมีธุรกิจอยูในประเทศตางๆกวา 100 
ประเทศ และมีพนักงานกวา 300,000 คนท่ัวโลก อีกท้ังยงัเปนผูใหบริการสินเช่ือเพ่ือผูบริโภคช้ันนํา 
ซ่ึงไดบุกเบิกและพัฒนาธุรกจิสินเช่ือเพ่ือผูบริโภคในประเทศไทยมาเปนเวลานานกวา 15 ป มี
พนักงานกวา 3,000 คน โดยมีบริษัทในเครอืไดแกบริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากดั เปนผู
ใหบริการผลิตภัณฑเฟรสชอยส ซ่ึงเร่ิมใหบริการตั้งแตป พ.ศ. 2537 โดยเปดตัวสินเช่ือเชาช้ือสินคา
แบบผอนชําระ เชน เคร่ืองใชไฟฟา เฟอรนิเจอร เปนตน ภายใตแบรนด “เฟรสชอยส” โดยลูกคา
สามารถใชเฟรสชอยสคารด ซ้ือสินคา ณ หางสรรพสินคา และรานคาช้ันนําท่ีมีสัญลักษณ กวา 
6,000 แหงท่ัวประเทศ  
 ธุรกิจของจีอี มันนี่ในประเทศไทยประกอบดวยธุรกจิในสวนของธนาคาร (bank) 
และธุรกิจในสวนท่ีไมใชธนาคาร (non-bank) โดยในสวนธุรกิจท่ีไมใชธนาคารประกอบดวย 

 

http://www.powerbuy.co.th/
http://www.homepro.co.th/
http://www.data-it.co.th/
http://www.itcity.co.th/
http://www.itcity.co.th/
http://www.indexlivingmall.com/
http://www.indexlivingmall.com/th/home/winner.php
http://www.sb-furniture.com/
http://www.sb-furniture.com/
http://www.b-quik.com/
http://www.b-quik.com/
http://www.bigcamera.co.th/
http://www.photohutgroup.com/
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สินเช่ือเพ่ือการซ้ือสินคาแบบผอนชําระ และสินเช่ือสวนบุคคล และธุรกิจรวมทุนในบัตรเครดิต 
สวนธุรกิจในสวนของธนาคารนั้น จีอี มันนี่ไดบรรลุการลงทุนเชิงกลยุทธกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ตั้งแตเดือนมกราคม 2550 โดยในปจจุบันไดถือหุนในธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสัดสวน 34.92% 
  
 บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน) 

บริษัท อีซ่ี บาย จํากดั (มหาชน) จดทะเบียนกอต้ังเม่ือวันท่ี 30 กันยายน 2539 ดวยช่ือ
บริษัท สยาม เอ แอนด ซี จํากัด ภายใตวัตถุประสงคท่ีจะเพิ่มความสะดวกสบายทางดานการเงิน 
และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริโภค บริษัทฯ เปนการรวมลงทุนระหวางบริษทั อาคอม จํากดั 
ซ่ึงเปนผูใหบริการธุรกิจสินเช่ือรายยอยช้ันนําในประเทศญี่ปุน, บริษัท อีโตชู แมนเนจเมนท (ไทย
แลนด) จํากัด และกลุมบริษทั-ผูลงทุนไทย ซ่ึงนําโดย บริษัท ซิว จํากดั โดยมีเงินทุนจดทะเบียนและ
ทุนท่ีเรียกชําระแลวเร่ิมแรกจํานวน 120 ลานบาท โดยบริษัทฯ ไดเปล่ียนช่ือจาก บริษัท สยาม เอ 
แอนด ซี จํากัด เปน บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2548 เพื่อความเปนอันหนึ่ง
อันเดียวกนัระหวางเคร่ืองหมายการคาและชื่อบริษัท 

บริษัทใหบริการในธุรกิจสินเช่ือรายยอยดวยสินเช่ือเงินผอน (Installment Sales 
Business) สําหรับเคร่ืองใชไฟฟา เคร่ืองปรับอากาศ อุปกรณประดับยนต เปนตน โดยมีพืน้ท่ี
ใหบริการครอบคลุมเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ท้ังนี้บริษัทไดนําระบบลูกคาสมาชิกมาใชกับ
ลูกคาสินเช่ือผอนชําระ โดยการออกบัตรสมาชิกใหแกลูกคา ซ่ึงมีสิทธิพิเศษ ไดแก การพิจารณา
อนุมัติสินเช่ือผอนชําระในระยะเวลาท่ีรวดเร็วข้ึนสําหรับการขอสินเช่ือผอนชําระในคร้ังตอไป 
เนื่องจากขอมูลของลูกคาสมาชิกไดจดัเก็บอยูแลวในระบบคอมพิวเตอร 
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ตารางท่ี 2.1: คุณสมบัติผูสมัครสินเช่ือผอนชําระ 

 
หมายเหตุ : จากการรวบรวม 
 
ตารางท่ี 2.2: เอกสารการสมัครสินเช่ือผอนชําระ 

 
หมายเหตุ : จากการรวบรวม 
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ตารางท่ี 2.3: อัตราดอกเบ้ีย  

 
หมายเหตุ เพดานดอกเบี้ย คาปรับ คาบริการ และคาธรรมเนียมใดๆ เก่ียวกับสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับ 
เทากับรอยละ 28 ตอป (Effective Rate) (ประกาศลงวันที่ 24 มิถุนายน 2548 สําหรับ ธพ. และวันที่ 20 กรกฎาคม 
2549 สําหรับ Non-Bank) 
ท่ีมา : ธนาคารแหงประเทศไทย (Copyright 2551).  อัตราดอกเบ้ีย.  สืบคนวันท่ี 11 มกราคม 2552 

จาก http://www2.bot.or.th/feerate/Result.aspx?no=442 
 
ตารางท่ี 2.4: คาใชจายในการชําระเงิน  

 
ท่ีมา : ธนาคารแหงประเทศไทย (Copyright 2551).  คาใชจายในการชําระเงิน.  สืบคนวันท่ี 15 

มกราคม 2552 จาก (http://www2.bot.or.th/feerate/Result.aspx?no=441) 
 

http://www2.bot.or.th/feerate/Result.aspx?no=442
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2.8 เอกสารท่ีเก่ียวของ 
2.8.1 ลักษณะการดําเนินงานของธุรกิจสินเชื่อผอนชําระ 

 สินเช่ือผอนชําระเร่ิมนิยมใชกันอยางแพรหลายในเชิงธุรกิจ เพราะสามารถ
สนองตอบความตองการของผูบริโภคไดอยางเต็มท่ี (กรวรรณ วัฒนชัย, 2539 : 14-22) กลาวคือ 
จําเปนตองหาวิธีผอนชําระราคา ซ่ึงอาจกระทําไดในรูปของสัญญาซ้ือขายผอนสง ซ่ึงสินเช่ือแบบ
ผอนชําระนี้แบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ รูปแบบไมใชสินเช่ือเชาซ้ือ และ รูปแบบสินเช่ือเชาซ้ือ ซ่ึง
ท้ัง 2 รูปแบบจะแตกตางกนัท่ีการตกลงเง่ือนไขการโอนกรรมสิทธ์ิไวเปนอยางอ่ืนแลว กรรมสิทธ์ิ
ในสินคายอมโอนไปยังผูซ้ือทันที เจาของสินคาอาจตกอยูในภาวะเสียเปรียบไมมีอะไรจะตอรอง
บังคับใหผูผอนสงชําระราคาจนครบได แตหากกระทําในรูปของสัญญาเชาซ้ือแลวมีผลใหผูเชาซ้ือ
ไดรับประโยชน คือไดรับสินคาท่ีเชาซ้ือไปใชทันที โดยท่ีเจาของสินคาผูใหเชาซ้ือกย็ังมี
หลักประกนัในการท่ีจะชําระราคาเพราะกรรมสิทธ์ิในสินคา 
 การทําธุรกรรมสินเช่ือผอนชําระ ประกอบไปดวยบุคคลตางๆ เขามาเก่ียวของ 3 ฝาย 
คือ ลูกคาหรือผูผอนชําระ (Customer) รานคาผูจําหนายสินคา (Dealer) และบริษัทการเงิน (Finance)  
 ข้ันตอนของการผอนสินคาเร่ิมจากลูกคาเลือกสินคาท่ีตองการและอาจชําระมูลคา
สินคาบางสวน (Down Payment) ใหแกผูขายสินคา หลังจากนั้นผูขายสินคาจะแจงเพื่อทําสัญญากับ
บริษัททางการเงิน ข้ันตอมาสถาบันการเงินจะดําเนนิการตรวจสอบคุณสมบัติของลูกคาเพื่อตกลงทํา
สัญญา เม่ือทําสัญญาระหวางสถาบันการเงินแลว สถาบันการเงินจะเปนผูชําระคาสินคาท่ีเหลือ
ใหกับผูขายสินคา สภาพหนีจ้ะตกอยูกับลูกคาทันที โดยที่เจาหนี้คือสถาบันการเงิน 

ท้ังนี้ภายหลังการตกลงทําสัญญาเชาซ้ือเรียบรอยแลว ผูเชาซ้ือสามารถครอบครอง
และใชทรัพยสินที่กําหนดไวในสัญญาไดตลอดระยะเวลาของสัญญา โดยมีหนาท่ีบํารุงรักษา
ทรัพยสินนั้นๆ สวนกรรมสิทธ์ิในทรัพยสินจะถูกโอนใหแก ผูเชาซ้ือก็ตอเม่ือผูเชาซ้ือไดชําระคางวด
ใหแกผูใหเชาซ้ือครบถวนตามสัญญาแลว 

2.8.2 ขอบเขตการใหบริการของธุรกิจ Non-Bank 
 จากบทความของฝายวิจยั ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เร่ืองธุรกิจ Non-
Bank ภายใตการควบคุมจากภาครัฐและการแขงขันท่ีสูงข้ึน ไดกลาวถึง ขอบเขตการใหบริการของ
ธุรกิจ Non-Bank และข้ันตอนการใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือ ดังนี ้
 ธุรกิจโดยปกติท่ี Non-Bank เปดใหบริการจะเปนธุรกิจการใหบริการทางการเงินขา
เดียว กลาวคือ มีการปลอยสินเช่ือแตมิไดมีการระดมเงินฝากจากประชาชน โดยหากนับเฉพาะ
สินเช่ือท่ีมีความเก่ียวของกับลูกคารายยอยและประชาชนท่ัวไปนัน้จะมีอยู 3 ประเภทหลักๆ ไดแก 
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1. การใหบริการเชาซ้ือสําหรับซ้ือเคร่ืองใชไฟฟาและโทรศัพทมือถือตลอดจน
สินคาท่ัวไป โดยจะมีการเขาไปเปนคูคากับผูจําหนาย ซ่ึงเปนการลดภาระทางดานการจัดการลูกหนี้
ใหกับผูจําหนายขณะท่ีสามารถขายสินคาเงินผอนไดและจะทําใหสามารถขายสินคาไดมากข้ึน 
ดังนั้นในปจจบัุนรานคาตางๆ จึงนิยมมาเปนคูคากับบริษทัเงินกูเหลาน้ีเปนจํานวนมาก 

2. การใหบริการบัตรเครดิต ซ่ึงนอกจากจะมีการออกบัตรเครดิตมาเปนการ
เฉพาะของตนเองแลวบริษัทเงินกู Non-Bank ยังมีการออกบัตรเครดิตรวมกับรานคาปลีกตางๆดวย 

3. การใหบริการสินเช่ือสวนบุคคล ซ่ึงมีการขยายขอบเขตการใหบริการออกไป
อยางรวดเร็วตามการขยายสาขาของ Non-Bank รายตางๆ 

ขั้นตอนการใหบริการสินเชื่อเชาซ้ือ 
การดําเนนิการของการปลอยสินเช่ือเชาซ้ือนั้นจะกระทําผานตัวกลาง คือ รานคูคาซ่ึง

เปนผูจําหนายสินคานั้นๆ โดยข้ันตอนหลักๆ ของกระบวนการปลอยสินเช่ือเชาซ้ือของแตละบริษทั
นั้นจะคลายคลึงกันดังนี ้คือ (ข้ันท่ี 1) ผูซ้ือเมื่อตัดสินใจวาจะซ้ือสินคานั้นๆ ดวยเงินผอนจะแจงให
รานคาทราบและ (ข้ันท่ี 2) รานคาก็จะสงเร่ืองตอไปยังบริษัทเงินกูเพื่อพจิารณาอนุมัตสิินเชื่อ (ข้ันท่ี 
3) หากบริษัทตรวจสอบแลวเหน็ควรไดรับอนุมัติ (ข้ันท่ี 4) จะแจงกลับมายังรานคูคา (ข้ันท่ี 5) ราน
คูคาสงมอบสินคาใหกับผูซ้ือตอไป หลังจากนั้น (ข้ันท่ี 6) รานคูคาก็จะสงใบเรียกเก็บเงินใหกับ
บริษัทเงินกู (ข้ันท่ี 7) จากนั้นบริษัทเงินกูสงมอบเงินใหกับรานคูคา (ข้ันท่ี 8) บริษัทเงนิกูจะเปน
ผูเรียกเก็บเงินกับลูกคาตอไป โดย (ข้ันท่ี 9) ลูกคาจะชําระคาสินคามายังบริษัทโดยตรง 

จากกระบวนการดังกลาวขางตนท่ีมีการกระทําแทบทุกข้ันตอนผานรานคูคา จะเห็น
ไดวา กุญแจหลักของ Non-Bank ในการท่ีจะขยายฐานลูกคาใหกวางออกไปมากข้ึนสวนหนึ่งจึงอยู
ท่ีการดึงเอารานคาปลีกตางๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งรานคาขนาดใหญมาเปนคูคาใหได 

 
ภาพท่ี 2.3: ข้ันตอนการใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือ 

 
ท่ีมา : ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) (Copyright 2545).  ธุรกิจ Non-Bank ภายใตการ

ควบคุมจากภาครัฐและการแขงขันท่ีสูงข้ึน.  สืบคนวันท่ี 13 พฤศจิกายน 2551 จาก 
http://www.krungsri.com/pdf/research/03_industry/01_industry/14_money/Money2.pdf. 
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2.9 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 บุญเยี่ยม บุญมี (2550) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการในการเลือกผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมและดานผลิตภัณฑหรือการ
ใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานผูมีสวนรวมหรือ
พนกังาน ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยูใน
ระดับมาก สําหรับการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับการเลือกผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพรวมและดานอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดตอเดือนมีความสัมพันธ
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานเพศ และระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกัน 
ในสวนการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการกับการเลือกผูให
บริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยภาพและดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการ ดานราคา ดานข้ันตอนการ
ใหบริการ มีความสัมพันธกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานผูมีสวนรวมหรือพนักงาน ดานการสรางและ การนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ ไมมีความสัมพนัธกัน 

 วิทยา จันทรหลวง (2548) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตร
เครดิตธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม พบวา ปญหาและ
อุปสรรคในการใชบริการบัตรเครดิตอยูในระดับสูง ตั้งแตเร่ิมการสมัคร การอนุมัติวงเงินการใช
บัตร สวนใหญจะเลือกถือบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เพราะไมมี
คาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ในขณะเดยีวกันธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) มี 1.000 สาขา 
และมีตูบริการเงินดวน 5,000 ตู เพื่อสะดวกแกผูใชบริการ 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลสูงสุดตอการเลือกใชบริการบัตรเครดิต คือ ความสะดวกและงาย
ตอการซ้ือสินคาและบริการ สวนใหญตองการใหธนาคารลดข้ันตอนการใหบริการ ปรับดอกเบ้ีย
และอัตราคาบริการใหเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจปจจบัุนและสอดคลองกับนโยบายของรัฐ 
 จิรัฐิติกาล พรหมสิทธ์ิ (2548) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคสําหรับ
สินเช่ือผอนชําระจากสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร กรณีศึกษาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง 
พบวารายไดเปนปจจยัท่ีมีความสัมพันธสูงท่ีสุดกับอุปสงคสําหรับสินเช่ือผอนชําระของลูกคา 
ขณะท่ีการวิเคราะหโดยการถดถอยแบบพหุคูณ พบวารายไดและราคาสินคาเปนปจจยัท่ีมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีมีผลตออุปสงคสําหรับสินเช่ือผอนชําระของลูกคา สวนผลทางการศึกษาปจจัยทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการพบวา อัตราดอกเบ้ียมีอิทธิพลมากท่ีสุดในปจจยัดาน
ผลิตภัณฑและราคา สวนโปรโมช่ันพิเศษมีอิทธิพลมากท่ีสุดในกลุมปจจัยดานสถานท่ี บุคลากร  
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และกระบวนการ และความเช่ือม่ันในตวัสถาบันมีอิทธิพลมากสุดในปจจัยอ่ืนๆ สําหรับผล
การศึกษาดานปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ ไดแก อัตราดอกเบ้ียการผอนชําระท่ีสูงเปน
ปญหาอันดับหนึ่ง รองลงมาคือความยุงยากดานเอกสาร หลักเกณฑในการอนุมัติสินเช่ือท่ีเขมงวด 
และระยะเวลาในการอนุมัตสิินชื่อ ตามลําดับ 
 ธีระ วงศคํา (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของบัตรเครดิตท่ีไมได
ออกโดยธนาคาร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาโครงสราง ลักษณะท่ัวไป และปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ
อุปสงคและความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของผูถือบัตรเครดิตท่ีไมไดออกโดย
ธนาคาร ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม พบวาไมมีความแตกตางในดานเพศของผูถือบัตร มี
อายุระหวาง 20 ถึง 35 ป การศึกษาอยูในระดับอนุปริญญาถึงปริญญาตรี มีอาชีพเปนลูกจางและ
พนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดอยูระหวาง 4,001 ถึง 12,000 บาท ท้ังนี้ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงค
ของผูถือบัตร พบวา ผูถือบัตรใหความสําคัญกับระยะเวลาในการอนุมัตท่ีิรวดเร็ว ข้ันตอนไมยุงยาก 
การคิดเบ้ียปรับในอัตราไมสูง การมีสวนลดเม่ือชําระกอนกําหนด เกณฑการพจิารณารายไดข้ันตํ่า 
การไดรับสวนลดจากการแสดงบัตร การมีเคานเตอรจายเงินไดสะดวก การใหของสมนาคุณแก
สมาชิกใหม การโฆษณาทางวิทยแุละหนังสือพิมพ รวมทังการแนะนําจากเพ่ือนรวมงาน 
 สุรียพร ตั้งแสงอาทิตย (2547) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบัตรเครดิต
ธนาคารของผูถือบัตรเครดิตธนาคารในเขตอําเภอเมือง จังหวดัอุดรธานี ผลการศึกษาพบวา ผูถือ
บัตรเครดิตมีปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการใชบัตรเครดิตธนาคาร โดยรวมและเปนรายดาน 4 ดาน คือ 
ดานผลิตภัณฑดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการ อยูในระดับมาก และมี
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญอยูในระดบัปานกลาง ผูถือบัตรเครดิตธนาคารท่ีมีเพศ
ตางกันเห็นวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด
และดานกระบวนการมีความสําคัญตอการใชบัตรเครดิตธนาคารไมแตกตางกัน สวนผูถือบัตร
เครดิตธนาคารท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป เหน็วาปจจัยดานผลิตภัณฑมีความสําคัญตอการใชบัตรเครดิต
ธนาคารมากกวาผูถือบัตรเครดิตท่ีมีอายุ 26-30 ป และเหน็วาปจจัยดานราคามีความสําคัญตอการใช
บัตรเครดิตธนาคารมากกวาผูถือบัตรเครดิตท่ีมีอายุไมเกนิ 50 ป อยางมีนยัสําคัญท่ีระดบั 0.05 ผูถือ
บัตรเครดิตธนาคารท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี เห็นวาปจจยัดานผลิตภณัฑ
และราคามีความสําคัญตอการใชบัตรเครดิตธนาคารมากกวาผูถือบัตรเครดิตธนาคารท่ีมีการศึกษา
ระดับประถม/ม.ตน/ม.ปลาย/ปวช. และ ปวส./อนุปริญญา และใหความสําคัญดานชองทางการจัด
จําหนายและดานการสงเสริมการตลาดตอการใชบัตรเครดิตธนาคารมากกวาผูถือบัตรเครดิตท่ีมี
ระดับการศึกษาประถม/ม.ตน/ม.ปลาย/ปวช. และ ปวส./อนุปริญญา อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
และผูถือบัตรเครดิตธนาคารท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท พนกังานรัฐวิสาหกิจ เจาของกิจการ หรือ 
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ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ เห็นวาปจจยัดานผลิตภัณฑและดานชองทางการจัดจําหนายมี
ความสําคัญตอการใชบัตรเครดิตธนาคารมากกวาผูถือบัตรเครดิตธนาคารท่ีมีอาชีพแมบาน/พอบาน/
ไมประกอบอาชีพ/อ่ืน ๆ และผูถือบัตรเครดิตธนาคารท่ีมีอาชีพขาราชการ เห็นวาปจจยัดานราคามี
ความสําคัญตอการใชบัตรเครดิตธนาคารมากกวาผูถือบัตรเครดิตธนาคารท่ีมีอาชีพอื่น ๆ อยางมี
นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 สุพรรษา ตั้งใหม (2546) ศึกษาเร่ืองปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือสินคาผานบัตรเครดิต
ท่ีไมใชบัตรของธนาคาร ของผูใชบัตรในเขตอําเภอเมือง จังหวดัอุดรธานี พบวาผูใชบัตรเครดิตท่ี
ไมใชบัตรของธนาคารสวนใหญเปนเศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพรับราชการและพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดอยูระหวา 3,000-10,000 บาท ผูใช
บัตรเครดิตท่ีไมใชบัตรของธนาคารสวนใหญซ้ือสินคาผานบัตรเครดิต เพราะ บัตรเครดิตใหความ
สะดวก ไมตองจายเงินสดทันทีและสามารถใชไดในกรณีฉุกเฉิน เชนเบิกเงินสดลวงหนา สําหรับ
สินคาท่ีผูใชบัตรซ้ือผานบัตรเครดิตมากท่ีสุด คือ สินคาประเภทเคร่ืองใชไฟฟา ปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ
การซ้ือสินคาผานบัตรเครดิตท่ีไมใชบัตรของธนาคารท่ีมีความสําคัญ ไดแก ความสะดวกในเร่ือง
การผอนชําระเงินคาสินคา การตรวจสอบยอดเงินคางชําระทางโทรศัพท การไดรับการเพ่ิมวงเงิน
กรณีชําระเงนิตามเง่ือนไขท่ีกําหนด การสรางเครดิตเพื่อสะดวกในการขอใชบัตรเครดิตจากสถาบัน
การเงินอ่ืน การสามารถซ้ือสินคาในรานท่ีตองการได และการสามารถซ้ือสินคาไดทันความตองการ
ใชโดยไมตองใชเงินสด 
 ผลการวิจัยช้ีใหเห็นวาผูใชบัตรเครดิตใหความสําคัญกับปจจัยในดานตางๆ ในการ
ซ้ือสินคาผานบัตรเครดิตท่ีไมใชบัตรของธนาคาร ไมวาจะเปนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการ 
 จากผลงานวิจยัดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาปจจยัดานอัตราดอกเบ้ีย วงเงินสินเช่ือ 
ข้ันตอนการพจิารณาสินเช่ือ การใหบริการ ผลิตภัณฑ สถานท่ีใหบริการ ช่ือเสียงและภาพลักษณ 
รวมถึงการสงเสริมการขายและการโฆษณาประชามสัมพันธ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือ 
  

 



บทท่ี 3  
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีวิจยัดังตอไปนี ้
 
3.1 ประชากรท่ีศึกษา 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือบุคคลท่ัวไปที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จากผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ีเปนสถาบัน
การเงินท่ีไมใชธนาคาร มี 4 บริษัท ดังนี้  

บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด  
บริษัท อีซ่ี บาย จํากดั (มหาชน)  
บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด  
บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด 
 

3.2 วิธีกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางและขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใช 
เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ไมทราบจํานวนผูใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของผู

ใหบริการท้ัง 4 บริษัทท่ีแนนอน การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจงึใชขอมูลจํานวนประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจาํนวนมากกวา 

การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางไดจากการใชวิธีคํานวณตามสูตรของ Taro 
Yamane (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547) และยอมรับความคลาดเคล่ือนในการเลือกตัวอยาง (+/-) 6% โดย
คิดจากจํานวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2550 ซ่ึงมีจํานวน 5,716,248 
คน (สํานักทะเบียนกลาง กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2551) 

 
n   =           N 

            1 + N (e) 2 
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โดยท่ี 
n = จํานวนกลุมตัวอยาง 
N = จํานวนประชากร 
e = คาความคลาดเคล่ือน ซ่ึงกําหนดเทากับ 6% 

 
ซ่ึงสามารถคํานวณไดดังน้ี 

   n =           5,716,248 
    1+ (5,716,248 *0.062) 
 
      =  277.76 
 จากการหาขนาดของกลุมตัวอยางไดจาํนวนกลุมตัวอยางท้ังส้ิน 277 คน ท้ังนี้เพื่อลด
ความคลาดเคล่ือนของขอมูลและเพื่อความเหมาะสม ผูศึกษาจะใชขนาดของกลุมตัวอยาง เทากับ 
300 คน  

ท้ังนี้เพื่อใหไดตัวอยางครอบคลุมประชากรท่ีใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
จากผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ีเปนสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารท้ัง 4 บริษัท ผูศึกษา
จึงไดกําหนดจาํนวนกลุมตัวอยางจากแตละบริษัทเทาๆกนั โดยใชการเลือกตัวอยางแบบกําหนด
โควตา (Quota Sampling) ดังน้ี 

บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด   จํานวน 75 คน 
บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน)    จํานวน 75 คน 
บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด  จํานวน 75 คน 
บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด  จํานวน 75 คน 

 
3.3 ประเภทของงานวิจัย 

การวิจยัคร้ังนีใ้ชระเบียบวจิยัเชิงพรรณาและระเบียบวิจยัเชิงสํารวจโดยใหผูตอบ
กรอกคําตอบเองในแบบสอบถาม (Self-administered Questionnaire) โดยถาจําเปนผูเก็บขอมูลจะ
อธิบายคําถามใหผูตอบเขาใจคําถามไดชัดเจน สําหรับประเภทของขอมูลและแหลงขอมูลท่ีใชใน
การวิจยั มีดังนี ้

3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดย
ใชแบบสอบถาม จํานวนแบบสอบถาม คือ 300 ชุด 
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3.3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลตางๆ 
เชน ธนาคารแหงประเทศไทย วิทยานิพนธและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ ตํารา นิตยสาร ขอมูลเอกสาร 
(Documentary  Data) และผลงานท่ีเกี่ยวของจากหนวยงานตางๆ โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล
เพื่อใหทราบถึงแนวคิด ทฤษฎีท่ีจะนํามาใช รายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับเร่ืองท่ีศึกษา 
 

3.4 วิธีการเก็บขอมูลและเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บ 
การเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ เปนขอมูลท่ีเก็บมาจากแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสราง

ข้ึนมาสําหรับเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การแจกแบบสอบถามใชการสุมแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) จากผูใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของแตละบริษัทใหไดตัวแทนจน
ครบตามขนาดตัวอยางท่ีกําหนด โดยเขาไปแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการสินเช่ือผอนชําระคา
สินคาในดิสเคานสโตร รวมถึงรานคาสมาชิกตางๆ เปนตน โดยแบบสอบถามมีคําถามในการ
คัดเลือกผูตอบเพ่ือใหไดผูตอบเปนผูใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของแตละบริษัท 

 
3.5 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูล 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดใชเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีโครงสรางแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน คือ 
 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนการวัดโดยใชคําถามแบบปลายปด (Close-ended 
question) ซ่ึงลักษณะคําถามจะเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple-Choice question) คําถาม
สวนนี้ใชมาตรนามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรอันดับ (Ordinal Scale) 
 สวนท่ี 2 เปนคําถามท่ีวัดระดับความสําคัญของปจจัยดานการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
พิจารณาท้ังหมด 7 ดาน ไดแก  

1. ผลิตภัณฑหรือการใหบริการ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. ชองทางการจดัจําหนาย (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
5. ผูมีสวนรวมหรือพนักงาน (People) 
6. ข้ันตอนการใหบริการ (Process) 
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7. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
แบบสอบถามสวนท่ี 2 ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา โดย 

กําหนดน้ําหนกัคะแนนและระดับความสําคัญแตละตัวเลือก ดังนี ้
ระดับ 5 หมายถึง ผูตอบใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด  
ระดับ 4 หมายถึง ผูตอบใหความสําคัญในระดับมาก  
ระดับ 3 หมายถึง ผูตอบใหความสําคัญในระดับปานกลาง  
ระดับ 2 หมายถึง ผูตอบใหความสําคัญในระดับนอย  
ระดับ 1 หมายถึง ผูตอบใหความสําคัญในระดับนอยท่ีสุด 
 

3.6 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือวัด 
เพื่อใหเคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยคร้ังนี้มีคามเท่ียงตรง และมีความนาเช่ือถือ ผูศึกษา

ไดทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม
กอนนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจริงดังนี้ 

3.6.1 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยผูศึกษาไดนําแบบสอบถาม
เสนอตออาจารยท่ีปรึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคลและผูทรงคุณวฒุิท่ีมีความเชี่ยวชาญในธุรกิจ
สินเช่ือผอนชําระ เพ่ือพิจารณาโครงสรางแบบสอบถาม (Construct Validity) ความเหมาะสมของ
เนื้อหา (Content Validity) และการใชภาษาท่ีถูกตอง เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขกอนนําทดลองกับ
กลุมทดสอบ 

การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว
ทดลองใช (Try - out) กับบุคคลท่ัวไปที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเคยใชบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคาจากผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ีเปนสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 
จํานวน 30 คน แลวนําขอมูลมาหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α - Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค 
(Cronbach, 1970 อางใน ยุทธพงษ กัยวรรณ, 2543, หนา 137) โดยไดคาความเช่ือม่ันปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการตามรายดาน และรวมทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดังนี้  
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ตารางท่ี 3.1: คาความเชื่อม่ันปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการตามรายดาน และรวมทุกปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 

Cronbach’s 
Alpha 

No. of Item 

ดานผลิตภัณฑ (Product) .633 6 
ดานราคา/คาธรรมเนียม (Price) .780 4 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) .713 3 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) .818 6 
ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ (People) .849 3 
ดานกระบวนการการใหบริการ (Process) .756 5 
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

.743 4 

รวมทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ .925 31 
 จากคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาดังแสดงในตาราง พบวามีคาความเช่ือม่ันสูง แบบสอบถามชุดนี้
จึงเปนแบบสอบถามท่ีเช่ือถือได 

 
3.7 การประมวลผล 

แบบสอบถามท่ีไดมาทุกชุด จะถูกนํามาตรวจสอบความถูกตองและความสอดคลอง
ของคําตอบ การลงรหัสขอมูลและตรวจสอบการลงรหัส ตรวจสอบการปอนขอมูล โดยในการวิจยั
คร้ังน้ีผูศึกษาทําการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําหรับการจัดการ การประมวลผลการวิเคราะห
ขอมูลงานวิจัย 

การแปลความหมายคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดนําเกณฑการ
ใหคะแนนมาวัดระดับใหม โดยไดกําหนดแบงชวงออกเปน 5 ชวง ตามเกณฑ โดยใชสูตรคํานวณ
พิสัย (Range) (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) ดังนี้ 

 
อันตรภาคช้ัน = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด = 5 - 1 = 0.80 

   จํานวนช้ันท่ีตองการแบง   5 
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อันตรภาคช้ันตามหลักการหาคาพิสัย  จะไดชวงกวางระดับละ 0.80 ซ่ึงสามารถแปล

ความหมายระดับคะแนนของความพึงพอใจของผูบริโภค ดังนี ้
คาเฉล่ีย 4.21 ถึง 5.00  หมายถึง ระดบัความสําคัญมากท่ีสุด  
คาเฉล่ีย 3.41 ถึง 4.20  หมายถึง ระดบัความสําคัญมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 ถึง 3.40  หมายถึง ระดบัความสําคัญปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 ถึง 2.60  หมายถึง ระดบัความสําคัญนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 ถึง 1.80  หมายถึง ระดบัความสําคัญนอยท่ีสุด 
 

3.8 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
3.8.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistics)  

- คารอยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency) ใชเพื่ออธิบาย
ความถ่ีและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามในดานเพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของ
บริษัทใชบอยที่สุด 

-  คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ใชการวิเคราะหขอมูลระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 

3.8.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) วิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบความ
แตกตางของขอมูล ไดแก 

- การทดสอบความแตกตางโดยใชคาที (independent-Samples t-test) ใชใน
การทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของ 2  ประชากร หรือกลุม  

- การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance/ ANOVA) ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี
มากกวา 2 กลุม ในกรณีท่ีพบความแตกตางระหวางกลุมไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกันเปน
รายคู โดยวิธีของ LSD  หาความสัมพันธระหวางตัวแปร 

- ไค-กําลังสอง (Chi-Squares) เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัย
ประชากรศาสตรกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา และใชในการหาความ 
สัมพันธของตัวแปรดานปจจยัสวนประสมการตลาดบริการกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือ  

 



บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษา เร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือ

ผอนชําระคาสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิธีการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และใชการวิจยัแบบสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อ
รวบรวมขอมูลปฐมภูมิจากกลุมตัวอยาง จาํนวน 300 คน รวมถึงการศึกษาขอมูลจากเอกสาร 
(Documentary Research) ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  
ตอนท่ี 2  วิเคราะหระดบัความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิัย 

 
 

สําหรับสัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหในบทนี้มีความหมายตอไปนี ้
n   แทน จํานวนผูบริโภคกลุมตัวอยาง  

⎯X แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  
S.D.   แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 Sig.  แทน  คานัยสําคัญทางสถิติในการวิจัยคร้ังนี้ใชท่ีระดับ .05 
df   แทน  ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom)  
 *   แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 
4.1  วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบคุคลของกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ บุคคลท่ัวไปที่อาศัยอยูในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จากผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ี
เปนสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 4 บริษัท คือ บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท อีซ่ี 
บาย จํากดั (มหาชน) บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด และ บริษัท จีอี แคปปตอล 
(ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 300 คน ผลการศึกษาขอมูลดานลักษณะสวนบุคคล โดยใชสถิติ การ
แจกแจงความถ่ี และรอยละ จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน สรุปไดดังนี้คือ  
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ตารางท่ี 4.1: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขอมูลการใชบริการสินเชื่อผอนชาํระคา
สินคา ของผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงนิท่ีไมใชธนาคาร 

 

เคยใชบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ของผูใหบริการท่ีเปน
สถาบันการเงนิท่ีไมใชธนาคาร 

จํานวน (คน) รอยละ 

 เคย 300 100.0 

 
ตารางท่ี 4.2: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามบริษัทผูใหบริการสินเชื่อท่ีใชบอยท่ีสุด  
 

บริการสินเชื่อผอนชาํระคาสินคาของบริษทัใชบอยท่ีสุด จํานวน (คน) รอยละ 

 บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด 72 24.0 
 บริษัท อิออน ธนสินทรัพย จํากัด 135 45.0 
 บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด 59 19.7 
 บริษัท อีซ่ี บาย จํากดั (มหาชน) 34 11.3 

 
 จากตารางท่ี 4.1 และ 4.2 พบวา กลุมตัวอยางเคยใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ของผู
ใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร คิดเปนรอยละ 100.0 โดยพบวา ผูใหบริการสินเช่ือ
ผอนชําระคาสินคาท่ีเลือกใชบริการบอยท่ีสุด คือ บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด มี
จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมา บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด มีจํานวน 72 
คน คิดเปนรอยละ 24.0 บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด มีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 
19.7 และ บริษัท อีซ่ี บาย จาํกัด (มหาชน) มีจํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.3 
 
ตารางท่ี 4.3: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ  
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 127 42.3 
หญิง 173 57.7 
รวม 300 100.0 
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จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 173 คน คิดเปนรอย
ละ 57.7 รองลงมาเปนเพศชาย มีจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 42.3 
 
ตารางท่ี 4.4: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

21 – 30 ป 227 75.7 
31 ปข้ึนไป 73 24.3 

รวม 300 100.0 

  
จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 21 – 30 ป มีจํานวน 227 คน คิดเปน

รอยละ 75.7 รองลงมามีอายุ31 ปข้ึนไป มีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.3  
 
ตารางท่ี 4.5: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 227 75.7 
สมรส/หมาย/หยาราง 73 24.3 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 227 คน คิดเปน
รอยละ 75.7 รองลงมามีสถานภาพสมรส/หมาย/หยาราง มีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.3 

 
ตารางท่ี 4.6: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาปริญญาตรี 125 41.7 
ปริญญาตรีและสูงกวา 175 58.3 

รวม 300 100.0 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกวา มี

จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ58.3 รองลงมามีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีจํานวน 125 คน คิด
เปนรอยละ 41.7 

 
ตารางท่ี 4.7: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

พนักงานบริษทั เอกชน / ขาราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 284 94.7 
ประกอบธุรกจิสวนตัว  16 5.3 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 284 คน คิดเปนรอยละ 94.7 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 
16 คน คิดเปนรอยละ 5.3  

 
ตารางท่ี 4.8: จํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ไมเกิน 10, 000 บาท 73 24.3 
10,001 – 20,000 บาท 192 64.0 
20,001 – 30,000 บาท 27 9.0 
มากกวา 30,000 บาท 8 2.7 

รวม 300 100.0 
 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน 10, 001 – 

20,000 บาท มีจํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 64.0 รองลงมามีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน ไมเกิน 
10, 000 บาท มีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.3 มีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน 20,001 – 30,000 
บาท มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน มากกวา 30,000 บาท 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.7 ตามลําดับ 
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4.2 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการสินเชื่อผอนชาํระคาสินคา 

 
การวิเคราะหขอมูลสวนนี้ จะแสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลระดับ

ความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดงันี้ 
 

ตารางท่ี 4.9: แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ดาน
ผลิตภณัฑ 

 (n=300) 
ระดับความสําคัญ 

ปาน
กลาง 

มากท่ีสุด มาก นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

ดานผลิตภัณฑ      3.42 0.56 มาก 
40  

(13.3%) 
99  

(33%) 
144  

(48%) 
12  

(4%) 
5  

(1.7%) 
3.52 0.84 มาก 1. เง่ือนไขการเปนสมาชิก 

เชน รายไดขั้นตํ่า อายุงาน 
เอกสารที่ใชสมัคร  
2. วงเงินสินเช่ือที่เสนอให
ในบัตร  

37  
(12.3%) 

106  
(35.3%) 

121  
(40.3%) 

33  
(11%) 

3  
 (1%) 

3.47 0.88 มาก 

3. บัตรมีรูปแบบสีสัน
สวยงาม 

13  
(4.3%) 

65  
(21.7%) 

147  
(49%) 

42  
(14%) 

33  
(11%) 

2.94 0.99 ปาน
กลาง 

52  
(17.3%) 

122  
(40.7%) 

101  
(33.7%) 

20  
(6.7%) 

5  
(1.7%) 

3.65 0.90 4. มีหลายวงเงินในบัตร
เดียว (วงเงินซื้อสินคา 
วงเงินถอนเงินสด วงเงิน
บัตรเครดิต) 

มาก 

5. บัตรมีความแพรหลาย
เปนที่ยอมรับของรานคา 

91  
(30.3%) 

115  
(38.3%) 

62  
(20.7%) 

27  
(9%) 

5  
(1.7%) 

3.87 1.00 มาก 

41 
(13.7%) 

62 
(20.7%) 

93  
(31.0%) 

82  
(27.3%) 

22  
(7.3%) 

3.06 1.15 6. บัตรสามารถใชแสดง
เพ่ือรับสวนลดในการใช
บริการตามสถานท่ีตางๆ 

ปาน
กลาง 
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 จากตารางท่ี 4.9 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก (Mean = 3.42, 
S.D.=0.56) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา บัตรมีความแพรหลายเปนท่ียอมรับของรานคาอยูในระดับ 
สูงท่ีสุด  (Mean = 3.87, S.D.=1.00) รองลงมา คือ มีหลายวงเงินในบัตรเดียว (วงเงินซ้ือสินคา วงเงิน
ถอนเงินสด วงเงินบัตรเครดติ) (Mean = 3.65, S.D.=0.90) เง่ือนไขการเปนสมาชิก เชน รายไดข้ันตํ่า 
อายุงาน เอกสารท่ีใชสมัคร (Mean = 3.52, S.D.=0.84) วงเงินสินเช่ือท่ีเสนอใหในบัตร (Mean = 
3.47, S.D.=0.88) บัตรสามารถใชแสดงเพือ่รับสวนลดในการใชบริการตามสถานท่ีตางๆ (Mean = 
3.06, S.D.=1.15) และบัตรมีรูปแบบสีสันสวยงาม (Mean = 2.94, S.D.=0.99) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.10:  แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ดานราคา 
 

(n=300) 
ระดับความสําคัญ 

ปาน
กลาง 

มากท่ีสุด มาก นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

ดานราคา      3.59 0.83 มาก 
81  

(27%) 
82  

(27.3%) 
111  

(37%) 
23  

(7.7%) 
3   

(1%) 
3.72 0.98 7. การกําหนดดอกเบี้ย

ผอนชําระในอัตราที่
เหมาะสม 

มาก 

8. มีการเก็บคาธรรมเนียม
รายปที่เหมาะสม 

65  
(21.7%) 

84  
(28%) 

124  
(41.3%) 

25  
(8.3%) 

2  
(0.7%) 

3.62 0.94 มาก 

62  
(20.7%) 

87  
(29%) 

119  
(39.7%) 

22  
(7.3%) 

10  
(3.3%) 

3.56 1.01 9. การคิดเบี้ยปรับเมื่อมี
การผิดนัดชําระในอัตราที่
เหมาะสม 

มาก 

72  
(24%) 

82  
(27.3%) 

79  
(26.3%) 

48  
(16%) 

19  
(6.3%) 

3.47 1.20 10. การมีสวนลดเมื่อปด
ยอด ผอนชําระกอน
กําหนด 

มาก 

 
จากตาราง 4.10 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานราคา อยูในระดับมาก (Mean = 3.59,  
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S.D.=0.83) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา การกําหนดดอกเบ้ียผอนชําระในอัตราท่ีเหมาะสม อยูใน
ระดับสูงท่ีสุด  (Mean = 3.72, S.D.=0.98) รองลงมา คือ มีการเก็บคาธรรมเนียมรายปท่ีเหมาะสม 
(Mean = 3.62, S.D.=0.94) การคิดเบ้ียปรับเม่ือมีการผิดนดัชําระในอัตราท่ีเหมาะสม (Mean = 3.56, 
S.D.=1.01) และการมีสวนลดเม่ือปดยอด ผอนชําระกอนกําหนด (Mean = 3.47, S.D.=1.20) 
ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.11:  แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย 

(n=300) 
ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย     3.82 0.87 มาก 
11. การมีสาขาและรานคา
ที่ใหบริการจํานวนมาก 

85  
(28.3%) 

127  
(42.3%) 

60  
(20%) 

20  
(6.7%) 

8  
(2.7%) 

3.87 0.99 มาก 

12.  มีสาขาและรานคาที่
ใหบริการอยูใกลสถานท่ี
พักอาศัย/ที่ทํางาน 

73  
(24.3%) 

122  
(40.7%) 

76  
(25.3%) 

21  
(7%) 

8  
(2.7%) 

3.77 0.98 มาก 

13. ความสะดวกเมื่อตอง
ไปติดตอสถานท่ีและใช
บริการ (สาขาและรานคา
สมาชิก) 

81  
(27%) 

108  
(36%) 

86  
(28.7%) 

24  
(8%) 

1  
(0.3%) 

3.81 0.94 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับ
มาก (Mean = 3.82, S.D.=0.87) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา การมีสาขาและรานคาท่ีใหบริการจํานวน
มาก อยูในระดับสูงท่ีสุด  (Mean = 3.87, S.D.=0.99) รองลงมา คือ ความสะดวกเม่ือตองไปติดตอ
สถานท่ีและใชบริการ (สาขาและรานคาสมาชิก) (Mean = 3.81, S.D.=0.94) และมีสาขาและรานคา
ท่ีใหบริการอยูใกลสถานท่ีพักอาศัย/ท่ีทํางาน (Mean = 3.77, S.D.=0.98) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.12:  แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด  
  บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ดานการ  
  สงเสริมการตลาด 

 
(n=300) 

ระดับความสําคัญ 

ปาน
กลาง 

มากท่ีสุด มาก นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด     3.52 0.69 มาก 
27  

(9%) 
126  

(42%) 
116  

(38.7%) 
21  

(7%) 
10  

(3.3%) 
3.46 0.88 14. มีการโฆษณา

ประชาสัมพันธดวยสื่อที่
หลากหลาย เชน โทรทัศน 
หนังสือพิมพ แผนพับ 

มาก 

94  
(31.3%) 

88  
(29.3%) 

91  
(30.3%) 

23  
(7.7%) 

4  
(1.3%) 

3.82 1.01 15. มีการสงเสริมการขาย 
เชน การจัดรายการ
โปรโมช่ันดอกเบ้ีย 0% 
การชิงโชครางวัล เปนตน 

มาก 

16. มีอัตราดอกเบี้ยพิเศษ
สําหรับสมาชิก 

86  
(28.7%) 

89  
(29.7%) 

92  
(30.7%) 

25  
(8.3%) 

8  
(2.7%) 

3.73 1.05 มาก 

17. การยกเวน
คาธรรมเนียมสมาชิกรายป 

96  
(32%) 

77  
(25.7%) 

75  
(25%) 

35  
(11.7%) 

17  
(5.7%) 

3.67 1.20 มาก 

18. การไดรับคําแนะนํา
จากเพ่ือนหรือญาติ 

15  
(5%) 

69  
(23%) 

157  
(52.3%) 

37  
(12.3%) 

22  
(7.3%) 

3.06 0.92 ปาน
กลาง 

28  
(9.3%) 

102  
(34%) 

133  
(44.3%) 

28  
(9.3%) 

9  
 (3%) 

3.37 0.89 19. การไดรับคําแนะนํา
จากพนักงานขายของดิส
เคานสโตรหรือรานคา
สมาชิก 

ปาน
กลาง 

 
ตารางท่ี 4.12 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับปาน
กลาง (Mean = 3.52, S.D.=0.69) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา มีการสงเสริมการขาย เชน การจัด 
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รายการโปรโมช่ันดอกเบ้ีย 0% การชิงโชครางวัล เปนตน อยูในระดับสูงท่ีสุด  (Mean = 3.82, 
S.D.=1.01) รองลงมา คือ มีอัตราดอกเบ้ียพิเศษสําหรับสมาชิก (Mean = 3.73, S.D.=1.05) การ
ยกเวนคาธรรมเนียมสมาชิกรายป (Mean = 3.67, S.D.=1.20) มีการโฆษณาประชาสัมพันธดวยส่ือท่ี
หลากหลาย เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ แผนพับ (Mean = 3.46, S.D.=0.88) การไดรับคําแนะนํา
จากพนกังานขายของดิสเคานสโตรหรือรานคาสมาชิก (Mean = 3.37, S.D.=0.89) และการไดรับ
คําแนะนําจากเพื่อนหรือญาติ (Mean = 3.06, S.D.=0.92) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.13:  แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

  บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคาดาน 
 เจาหนาท่ีในการใหบริการ 

 
(n=300) 

ระดับความสําคัญ 

ปาน
กลาง 

มากท่ีสุด มาก นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ     3.78 0.80 มาก 
71  

(23.7%) 
134  

(44.7%) 
75  

(25%) 
16  

(5.3%) 
4  

(1.3%) 
3.83 0.89 20. พนักงานมีความรู คอย

แนะนําและใหขอมูลแก
ลูกคาเปนอยางดี ชวย
แกไขปญหาไดอยาง
รวดเร็ว 

มาก 

77  
(25.7%) 

127  
(42.3%) 

73  
(24.3%) 

17  
(5.7%) 

6  (2%) 3.84 0.94 21. พนักงานย้ิมแยม 
บุคคลิกดี มีความเปน
กันเอง 

มาก 

22. พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการใหบริการ 

51  
(17%) 

130  
(43.3%) 

90  
(30%) 

26  
(8.7%) 

3  (1%) 3.67 0.89 มาก 

 
ตารางท่ี 4.13 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการอยูในระดับมาก 
(Mean = 3.78, S.D.=0.80) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา พนักงานยิ้มแยมบุคคลิกดี มีความเปนกันเอง  
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อยูในระดับสูงท่ีสุด  (Mean = 3.84, S.D.=0.94) รองลงมา คือ พนักงานมีความรู คอยแนะนําและให
ขอมูลแกลูกคาเปนอยางดี ชวยแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว (Mean = 3.83, S.D.=0.89) และพนักงาน
มีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ (Mean = 3.67, S.D.=0.89) ตามลําดบั 

 
ตารางท่ี 4.14:  แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ดาน
กระบวนการการใหบริการ 

 
(n=300) 

ระดับความสําคัญ 

ปาน
กลาง 

มากท่ีสุด มาก นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

ดานกระบวนการการใหบริการ     3.71 0.70 มาก 
23. สมัครงายขั้นตอนไม
ยุงยาก 

86  
(28.7%) 

103  
(34.3%) 

90  
(30%) 

15  
(5%) 

6 
  (2%) 

3.83 0.97 มาก 

24. ระยะเวลาในการ
อนุมัติรวดเร็ว 

104  
(34.7%) 

94  
(31.3%) 

81  
(27%) 

14  
(4.7%) 

7  
(2.3%) 

3.91 1.01 มาก 

53  
(17.7%) 

128  
(42.7%) 

105  
(35%) 

11  
(3.7%) 

3 
  (1%) 

3.72 0.83 25. เวลาเปด-ปดของ
เคานเตอรบริการ สะดวก
ตอการใชบริการ 

มาก 

80  
(26.7%) 

112  
(37.3%) 

85  
(28.3%) 

17  
(5.7%) 

6   
(2%) 

3.81 0.96 26. การมีชองทางในการ
ชําระคาผอนซื้อสินคา
หลากหลาย 

มาก 

32  
(10.7%) 

88  
(29.3%) 

129  
(43%) 

34  
(11.3%) 

17  
(5.7%) 

3.28 0.99 27. การมีระบบบริการ
ขอมูลและสมัครสมาชิก
ทางอินเตอรเน็ต 

ปาน
กลาง 

 
จากตารางท่ี 4.14 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานกระบวนการการใหบริการ อยูใน
ระดับมาก (Mean = 3.71, S.D.=0.70) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว อยู
ในระดบัสูงท่ีสุด  (Mean = 3.91, S.D.=1.01) รองลงมา คือ สมัครงายข้ันตอนไมยุงยาก (Mean =  
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3.83, S.D.=0.97) การมีชองทางในการชําระคาผอนซ้ือสินคาหลากหลาย (Mean = 3.81, S.D.=0.96) 
เวลาเปด-ปดของเคานเตอรบริการ สะดวกตอการใชบริการ (Mean = 3.72, S.D.=0.83) และการมี
ระบบบริการขอมูลและสมัครสมาชิกทางอินเตอรเน็ต (Mean = 3.28, S.D.=0.99) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.15:  แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 
(n=300) 

ระดับความสําคัญ 

ปาน
กลาง 

มากท่ีสุด มาก นอย 
นอย
ที่สุด 

ปจจัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

Mean S.D. ระดับ 

การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    3.51 0.64 มาก 
28. เครื่องมือในการ
ใหบริการมีความทันสมัย 

48  
(16%) 

121  
(40.3%) 

113  
(37.7%) 

17  
(5.7%) 

1  
(0.3%) 

3.66 0.83 มาก 

29. ภาพลักษณและ
ช่ือเสียงของผูใหบริการ 

65  
(21.7%) 

111  
(37%) 

106  
(35.3%) 

13  
(4.3%) 

5  
(1.7%) 

3.73 0.91 มาก 

30. เคานเตอรสะอาดเปน
ระเบียบ 

44  
(14.7%) 

92  
(30.7%) 

136  
(45.3%) 

25  
(8.3%) 

3  (1%) 3.50 0.88 มาก 

20  
(6.7%) 

74  
(24.7%) 

154  
(51.3%) 

37  
(12.3%) 

15  
(5%) 

3.16 0.90 31. เอกสารตางๆ ที่
เก่ียวของกับการใหบริการ 
เชน แบบฟอรม บิลเรียก
เก็บเงิน เปนตน มีความ
สวยงาม 

ปาน
กลาง 

 
จากตารางท่ี 4.15 ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ อยูในระดับมาก (Mean = 3.51, S.D.=0.64) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ภาพลักษณและ
ช่ือเสียงของผูใหบริการ อยูในระดับสูงท่ีสุด  (Mean = 3.73, S.D.=0.91) รองลงมา คือ เคร่ืองมือใน
การใหบริการมีความทันสมัย (Mean = 3.66, S.D.=0.83) เคานเตอรสะอาดเปนระเบียบ (Mean =  
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3.50, S.D.=0.88) และเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ เชน แบบฟอรม บิลเรียกเก็บเงนิ 
เปนตน มีความสวยงาม (Mean = 3., S.D.=0.90) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.16: การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชาํระคาสินคา 
 

ระดับความสําคัญ 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

Mean S.D. ระดับ อันดับ 
ดานผลิตภัณฑ 3.42 0.56 มาก 7 
ดานราคา 3.59 0.83 มาก 4 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.82 0.87 มาก 1 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.52 0.69 มาก  5 

ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ 3.78 0.80 มาก 2 
ดานกระบวนการการใหบริการ 3.71 0.70 มาก 3 

การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.51 0.64 มาก 6 
ภาพรวม 3.62 0.55 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.16 แสดงสรุป กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอความคิดเหน็ปจจยัสวนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา อยูในระดับ
มาก (Mean = 3.62, S.D. = 0.55) โดยปจจัยท่ีอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย 
(Mean = 3.82, S.D. = 0.87) ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ (Mean = 3.78, S.D. = 0.80) ดาน
กระบวนการการใหบริการ (Mean = 3.71, S.D. = 0.70) ดานราคา (Mean = 3.59, S.D. = 0.83) ดาน
การสงเสริมการตลาด (Mean = 3.52, S.D. = 0.69) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Mean = 3.51, S.D. = 0.64) และดานผลิตภัณฑ (Mean = 3.42, S.D. = 0.56) ตามลําดับ 
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4.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
การวิเคราะหสวนนีเ้ปนการทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยทดสอบความสัมพันธของตัว

แปรปจจยัประชากรศาสตรการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา และปจจยัสวนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
 
สมมติฐานท่ี 1 ผูบริโภคท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ี
แตกตางกัน 

 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 
H0 : เพศที่แตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน 
H1 : เพศที่แตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.17: เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนกตามเพศ      

 
(n=300) 

ดาน เพศ n Mean S.D. t Sig. 
ดานผลิตภัณฑ ชาย 127 3.32 0.606 -2.657 .008* 
 หญิง 173 3.49 0.519   
ดานราคา ชาย 127 3.44 0.815 -2.744 .006* 
 หญิง 173 3.70 0.826   
ดานชองทางการจัด ชาย 127 3.73 0.923 -1.513 .131 
จําหนาย หญิง 173 3.88 0.819   
ดานการสงเสริม ชาย 127 3.43 0.674 -1.953 .052 
การตลาด หญิง 173 3.58 0.688   
     (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ): เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนก
ตามเพศ      

      (n=300) 
ดาน เพศ n Mean S.D. t Sig. 

ดานเจาหนาท่ีในการ ชาย 127 3.80 0.772 .240 .810 
ใหบริการ หญิง 173 3.77 0.830   
ดานกระบวนการการ ชาย 127 3.69 0.686 -.389 .697 
ใหบริการ หญิง 173 3.72 0.713   
การสรางและนําเสนอ ชาย 127 3.53 0.672 .360 .719 
ลักษณะทางกายภาพ หญิง 173 3.50 0.619   
ภาพรวม ชาย 127 3.56 0.535 -1.630 .104 
 หญิง 173 3.67 0.553   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเหน็ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนกตามเพศ
พบวา ในภาพรวม เพศที่แตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  

เม่ือพิจารณาความความคิดเห็นในรายดาน 
ดานผลิตภัณฑ และดานราคา พบวา เพศทีแ่ตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 
 
สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 
H0: อายุท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน  
H1 : อายุท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 

 



 58 

ตารางท่ี 4.18: เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนกตามอาย ุ     

(n=300) 
ดาน อายุ n Mean S.D. t Sig. 

ดานผลิตภัณฑ 21 – 30 ป 227 3.43 0.558 .290 .772 
 31 ปข้ึนไป 73 3.40 0.583   
ดานราคา 21 – 30 ป 227 3.63 0.814 1.279 .202 
 31 ปข้ึนไป 73 3.48 0.876   
ดานชองทางการจัด 21 – 30 ป 227 3.79 0.844 -.823 .411 
จําหนาย 31 ปข้ึนไป 73 3.89 0.933   
ดานการสงเสริม 21 – 30 ป 227 3.52 0.687 .172 .863 
การตลาด 31 ปข้ึนไป 73 3.51 0.683   
ดานเจาหนาท่ีในการ 21 – 30 ป 227 3.80 0.791 .853 .394 
ใหบริการ 31 ปข้ึนไป 73 3.71 0.847   
ดานกระบวนการการ 21 – 30 ป 227 3.70 0.683 -.551 .582 
ใหบริการ 31 ปข้ึนไป 73 3.75 0.758   
การสรางและนําเสนอ 21 – 30 ป 227 3.54 0.633 1.204 .230 
ลักษณะทางกายภาพ 31 ปข้ึนไป 73 3.43 0.663   
ภาพรวม 21 – 30 ป 227 3.63 0.544 .443 .658 
 31 ปข้ึนไป 73 3.60 0.560   
       
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเหน็ตอปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนกตามอายุ 
พบวา ในภาพรวม อายุท่ีแตกตางกันใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  

เม่ือพิจารณาความความคิดเห็นในรายดาน 
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ในทุกดานของปจจัยทางการตลาด พบวา อายุท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไม
แตกตางกัน 

 
สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 
H0 : สถานภาพท่ีแตกตางกนั ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน  
H1 : สถานภาพท่ีแตกตางกนั ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.19: เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนกตามสถานภาพ      
(n=300) 

ดาน สถานภาพ n Mean S.D. t Sig. 
ดานผลิตภัณฑ โสด 227 3.42 0.558 .131 .896 
 สมรส 73 3.41 0.582   
ดานราคา โสด 227 3.58 0.841 -.222 .825 
 สมรส 73 3.61 0.800   
ดานชองทางการจัด โสด 227 3.82 0.818 .005 .996 
จําหนาย สมรส 73 3.82 1.006   
ดานการสงเสริม โสด 227 3.54 0.672 1.023 .307 
การตลาด สมรส 73 3.45 0.724   
ดานเจาหนาท่ีในการ โสด 227 3.78 0.817 -.039 .969 
ใหบริการ สมรส 73 3.79 0.771   
ดานกระบวนการการ โสด 227 3.74 0.686 1.293 .197 
ใหบริการ สมรส 73 3.62 0.744   
  

   

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.19 (ตอ):   เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา 
จําแนกตามสถานภาพ 

      (n=300) 

ดาน สถานภาพ n Mean S.D. t Sig. 
การสรางและนําเสนอ โสด 227 3.49 0.638 -.896 .371 
ลักษณะทางกายภาพ สมรส 73 3.57 0.651   
ภาพรวม โสด 227 3.63 0.543 .233 .816 
 สมรส 73 3.61 0.563   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเหน็ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนกตาม
สถานภาพ พบวา ในภาพรวม สถานภาพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว  

 
เม่ือพิจารณาความความคิดเห็นในรายดาน 
ในทุกดานของปจจัยทางการตลาด พบวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
ไมแตกตางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 

H0 : ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกนั  

H1 : ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 
 
 

 



 61 

ตารางท่ี 4.20: เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี 
ผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนกตามระดับ
การศึกษา      

(n=300) 
ดาน ระดับการศึกษา n Mean S.D. t Sig. 

ดานผลิตภัณฑ ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.30 0.545 -3.188 .002* 
 ปริญญาตรีและสูงกวา 175 3.51 0.561   
ดานราคา ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.42 0.810 -3.017 .003* 
 ปริญญาตรีและสูงกวา 175 3.71 0.825   
ดานชองทางการจัด ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.77 0.861 -.751 .453 

ปริญญาตรีและสูงกวา จําหนาย 175 3.85 0.871   
ดานการสงเสริม ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.48 0.679 -.887 .376 

ปริญญาตรีและสูงกวา การตลาด 175 3.55 0.690   
ดานเจาหนาท่ีในการ ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.80 0.773 .371 .711 

ปริญญาตรีและสูงกวา ใหบริการ 175 3.77 0.829   
ดานกระบวนการการ ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.61 0.718 -2.137 .033* 

ปริญญาตรีและสูงกวา ใหบริการ 175 3.78 0.682   
การสรางและนําเสนอ ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.56 0.615 1.188 .236 

ปริญญาตรีและสูงกวา ลักษณะทางกายภาพ 175 3.47 0.658   
ภาพรวม ต่ํากวาปริญญาตรี 125 3.56 0.527 -1.552 .122 
 ปริญญาตรีและสูงกวา 175 3.66 0.558   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเหน็ตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา ในภาพรวม ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีปจจยัตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตัง้ไว  

เม่ือพิจารณาความความคิดเห็นในรายดาน 
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ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานกระบวนการการใหบริการ พบวา ระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกัน มีปจจัยตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 

 
สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 
H0 : อาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน  
H1 : อาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.21: เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

มีผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนกตามอาชพี      
(n=300) 

ดาน อาชีพ n Mean S.D. t Sig. 
ดานผลิตภัณฑ พนง เอกชน / ขรก/ 

รัฐวิสาหกจิ 
284 3.42 0.567 -.198 .843 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.45 0.512   
ดานราคา พนง เอกชน / ขรก/ 

รัฐวิสาหกจิ 
284 3.61 0.827 1.302 .194 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.33 0.869   
ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

พนง เอกชน / ขรก/ 
รัฐวิสาหกจิ 

284 3.82 0.874 .025 .980 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.81 0.740   
ดานการสงเสริม
การตลาด 

พนง เอกชน / ขรก/ 
รัฐวิสาหกจิ 

284 3.52 0.690 -.199 .843 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.55 0.623   
ดานเจาหนาท่ีในการ
ใหบริการ 

พนง เอกชน / ขรก/ 
รัฐวิสาหกจิ 

284 3.79 0.809 .271 .787 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.73 0.752   
    (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.21 (ตอ): เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
 บริการท่ีมีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชาํระคาสินคา   
 จําแนกตามอาชีพ      

      (n=300) 

ดาน อาชีพ n Mean S.D. t Sig. 
ดานกระบวนการการ
ใหบริการ 

พนง เอกชน / ขรก/ 
รัฐวิสาหกจิ 

284 3.72 0.699 .652 .515 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.60 0.752   
การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

พนง เอกชน / ขรก/ 
รัฐวิสาหกจิ 

284 3.51 0.639 -.336 .737 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.56 0.692   
ภาพรวม พนง เอกชน / ขรก/ 

รัฐวิสาหกจิ 
284 3.62 0.549 .343 .732 

 ธุรกิจสวนตัว  16 3.58 0.528   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเหน็ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด บริการท่ีมีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนกตาม
อาชีพ พบวา ในภาพรวม อาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกนั อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  

 
เม่ือพิจารณาความความคิดเห็นในรายดาน 
ในทุกดานของปจจัยทางการตลาด พบวา อาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไม
แตกตางกัน 
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สมมติฐานท่ี 1.6 รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกนั ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 

H0 : รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน  

H1 : รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.22: เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนกตามรายไดตอ
เดือน      

(n=300) 
ดาน รายไดตอเดือน n Mean S.D. F Sig. 

ดานผลิตภัณฑ ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.23 0.497 5.483 .001* 
 10,001 – 20,000 บ. 192 3.45 0.580   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.66 0.459   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.71 0.582   
ดานราคา ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.38 0.706 2.234 .084 
 10,001 – 20,000 บ. 192 3.67 0.843   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.59 0.875   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.66 1.195   
ดานชองทางการจัด ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.68 0.769 .934 .425 
จําหนาย 10,001 – 20,000 บ. 192 3.88 0.905   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.81 0.869   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.71 0.700   
ดานการสงเสริม ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.45 0.653 .712 .546 
การตลาด 10,001 – 20,000 บ. 192 3.52 0.711   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.67 0.601   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.63 0.641   
 
 

 
   

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ): เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
 บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา จําแนก 
 ตามรายไดตอเดือน           

      (n=300) 

ดาน รายไดตอเดือน n Mean S.D. t Sig. 
ดานเจาหนาท่ีในการ ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.73 0.706 1.175 .319 
ใหบริการ 10,001 – 20,000 บ. 192 3.80 0.810   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.90 0.978   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.33 0.873   
ดานกระบวนการการ ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.55 0.596 2.130 .097 
ใหบริการ 10,001 – 20,000 บ. 192 3.74 0.735   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.89 0.709   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.83 0.528   
การสรางและนําเสนอ ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.53 0.564 .546 .651 
ลักษณะทางกายภาพ 10,001 – 20,000 บ. 192 3.52 0.657   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.43 0.781   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.28 0.364   
ภาพรวม ไมเกิน 10, 000 บ. 73 3.51 0.437 1.538 .205 
 10,001 – 20,000 บ. 192 3.65 0.575   
 20,001 – 30,000 บ. 27 3.71 0.583   
 มากกวา 30,000 บ. 8 3.59 0.572   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบความแตกตางความคิดเหน็ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนก 
ตามรายไดตอเดือน พบวา ในภาพรวม รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีปจจัยตอการตดัสินใจเลือก
ผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไม
เปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  
 

เม่ือพิจารณาความความคิดเห็นในรายดาน 
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ดานผลิตภัณฑ พบวา รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา แตกตางกัน 
โดยมีความแตกตางระหวางกลุมกัน จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ LSD 
ปรากฏผลดังตาราง 4.23 
 
ตารางท่ี 4.23: ตารางแสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD จําแนกตามรายได

ตอเดือน 

รายไดตอเดือน Mean a b c d 

a. ไมเกิน 10, 000 บ. 3.23 - * * * 
b. 10,001 – 20,000 บ. 3.45  -   
c. 20,001 – 30,000 บ. 3.66   -  
d. มากกวา 30,000 บ. 3.71    - 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
จากตาราง 4.23 เม่ือทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวธีิของ LSD พบวา การให

ความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา จําแนกตามรายไดตอเดือน ไดผลการทดสอบดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ พบวา มีความแตกตางระหวางกลุม 3 กลุม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ไดแก กลุมท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10, 000 บาทและกลุมอ่ืนๆ 
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สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน 
มีความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชาํระคาสินคา 

H0 : ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน ไม
มีความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 

H1 : ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน มี
ความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
 
ตารางท่ี 4.24: เปรียบเทียบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับการเลือกผูใหบริการสินเชื่อ

ผอนชาํระคาสินคา 

 

ลักษณะสวนบุคคล χ2 df C Sig. 
1) เพศ 3.812 3 .112 .283 
2) อายุ 4.188 3 .117 .242 
3) สถานภาพ 6.212 3 .142 .102 
4) การศึกษา 3.555 3 .108 .314 
5) อาชีพ .465 3 .039 .927 
6) รายไดตอเดือน 7.335 9 .154 .602 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 ทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับการเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา พบวา ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ
และรายไดตอเดือน ไมมีความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  
 
สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสมัพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอน
ชําระคาสินคา 

H0 : ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือ
ผอนชําระคาสินคา 

H1 : ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธกบัการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา 
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ตารางท่ี 4.25: เปรียบเทียบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการเลือกผูให 
บริการสินเชื่อผอนชาํระคาสินคา 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด χ2 df C Sig. 

1) ดานผลิตภัณฑ 21.479 12 .258 .044* 
2) ดานราคา/คาธรรมเนียม 14.603 12 .215 .264 
3) ดานชองทางการจัดจําหนาย 25.024 12 .277 .015* 
4) ดานการสงเสริมการตลาด 17.443 12 .234 .134 
5) ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ 9.538 12 .176 .656 
6) ดานกระบวนการการใหบริการ 13.520 12 .208 .332 
7) การสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

22.950 12 .267 .028* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25 ทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการ
เลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย และ
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยดาน
ผลิตภัณฑมีคาความเขมของความสัมพันธ (Contingency coefficient: C) = 0.258 คิดเปนรอยละ 
25.8 ดานชองทางการจัดจําหนายมีคาความเขมของความสัมพันธ (Contingency coefficient: C) = 
0.277 คิดเปนรอยละ 27.7 และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาความเขมของ
ความสัมพันธ (Contingency coefficient: C) = 0.267 คิดเปนรอยละ 26.7 

สําหรับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานราคา/คาธรรมเนียม ดานการสงเสริม
การตลาด ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ และดานกระบวนการการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
การเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไมเปนไป
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษา เร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีวตัถุประสงค ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ (ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด ผูมีสวนรวมหรือพนักงาน ข้ันตอนการใหบริการ การสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา  

2. เพื่อศึกษาปจจยัประชากรศาสตรท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา กับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา
สินคา 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีมุงสํารวจปจจยัท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคร้ังนี้คือ บุคคลท่ัวไปที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใชบริการสินเช่ือ
ผอนชําระคาสินคา จากผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาท่ีเปนสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร 4 
บริษัท คือ บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากดั บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน) บริษัท อิออน ธน
สินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด และ บริษัท จอีี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด จํานวนท้ังส้ิน 300 
คน โดยใชวิธีการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามสูตรของ Taro Yamane และใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล แลววเิคราะหขอมูลโดยนําแบบสอบถามมา
ประมวลผลโดยเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมประมวลผลทางสถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก คารอยละ (Percentage), คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา t-test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance) และการเปรียบเทียบความแตกตางกันเปนรายคู โดยวิธีของ LSD  หา
ความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยการวเิคราะหความสัมพันธโดยใช Chi-square โดยกําหนดคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหกําหนดไวท่ีระดบั 0.05  
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สรุปผลการศึกษา 
กลุมตัวอยางเคยใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ของผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงิน

ท่ีไมใชธนาคาร 4 บริษัท คือ บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท อีซ่ี บาย จาํกัด (มหาชน) 
บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด และ บริษทั จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด คิด
เปนรอยละ 100.0 โดยพบวา บริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของบริษัทท่ีใชบอยที่สุด ในรอบ 12 
เดือน คือ บริษทั อิออน ธนสินทรัพย จํากัด คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมา บริษัท เซทเทเลม 
(ประเทศไทย) จํากัด คิดเปนรอยละ 24.0 บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด คิดเปนรอยละ 
19.7 และ บริษัท อีซ่ี บาย จาํกัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ 11.3  
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร 

1. สําหรับเพศ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 57.7 รองลงมาเปน
เพศชาย คิดเปนรอยละ 42.3  

2. จากการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 75.7 
รองลงมามีอายุ31 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 24.3  

3. จากการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 75.7 
รองลงมามีสถานภาพสมรส/หมาย/หยาราง คิดเปนรอยละ 24.3  

4. จากการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกวา คิด
เปนรอยละ 58.3 รองลงมามีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 41.7  

5. ในเร่ืองของอาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท เอกชน / ขาราช 
การ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 94.7 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 5.3  

6. รายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน 
10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 64.0 รองลงมามีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน ไมเกิน 10, 000 
บาท คิดเปนรอยละ 24.3 มีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.0 
และมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือน มากกวา 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.7 ตามลําดับ 
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ขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
 

ผลการวิจัยพบวา ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา อยูในระดับมากท้ัง 7 ดาน โดยปจจัยท่ีอยู
ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ ดานกระบวน 
การการใหบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และดานผลิตภัณฑ ตามลําดบั  

เม่ือพิจารณาแตละดาน พบวา 
1. ดานผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นปจจยัสวนประสมทางการตลาด

บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับ
มาก  เม่ือพิจารณารายขอ พบวา บัตรมีความแพรหลายเปนท่ียอมรับของรานคา อยูในระดับสูงท่ีสุด   
รองลงมา คือ มีหลายวงเงินในบัตรเดียว (วงเงินซ้ือสินคา วงเงินถอนเงินสด วงเงินบัตรเครดิต) 
เง่ือนไขการเปนสมาชิก เชน รายไดข้ันต่ํา อายุงาน เอกสารท่ีใชสมัคร  วงเงินสินเช่ือท่ีเสนอใหใน
บัตร  บัตรสามารถใชแสดงเพื่อรับสวนลดในการใชบริการตามสถานท่ีตางๆ  และบัตรมีรูปแบบ
สีสันสวยงาม  ตามลําดับ  

2. ดานราคา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเหน็ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ี
มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานราคา อยูในระดบัมาก  เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา การกาํหนดดอกเบ้ียผอนชําระในอัตราท่ีเหมาะสม อยูในระดับสูงท่ีสุด   
รองลงมา คือ มีการเก็บคาธรรมเนียมรายปท่ีเหมาะสม  การคิดเบ้ียปรับเมื่อมีการผิดนัดชําระใน
อัตราท่ีเหมาะสม  และการมีสวนลดเม่ือปดยอด ผอนชําระกอนกําหนด  ตามลําดับ 

3. สําหรับดานชองทางการจัดจําหนาย กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเหน็ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย อยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณารายขอ พบวา การมีสาขาและรานคาท่ี
ใหบริการจํานวนมาก อยูในระดับสูงท่ีสุด   รองลงมา คือ ความสะดวกเม่ือตองไปติดตอสถานท่ี
และใชบริการ (สาขาและรานคาสมาชิก) และมีสาขาและรานคาท่ีใหบริการอยูใกลสถานท่ีพักอาศัย/
ท่ีทํางาน  ตามลําดับ  

4. ดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดานการสงเสริม
การตลาด อยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณารายขอ พบวา มีการสงเสริมการขาย เชน การจัด 
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รายการโปรโมช่ันดอกเบ้ีย 0% การชิงโชครางวัล เปนตน อยูในระดับสูงท่ีสุด   รองลงมา คือ มี
อัตราดอกเบ้ียพิเศษสําหรับสมาชิก การยกเวนคาธรรมเนียมสมาชิกรายป มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธดวยส่ือท่ีหลากหลาย เชน โทรทัศน หนงัสือพิมพ แผนพับ การไดรับคําแนะนําจาก
พนักงานขายของดิสเคานสโตรหรือรานคาสมาชิก และการไดรับคําแนะนําจากเพ่ือนหรือญาติ 
ตามลําดับ  

5. ดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นปจจยัสวนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดาน
เจาหนาท่ีในการใหบริการ อยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณารายขอ พบวา พนักงานยิ้มแยม บุคคลิกดี มี
ความเปนกันเอง อยูในระดบัสูงท่ีสุด  รองลงมา คือ พนักงานมีความรู คอยแนะนําและใหขอมูลแก
ลูกคาเปนอยางดี ชวยแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว  และพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ 
ตามลําดับ 

6. ดานกระบวนการการใหบริการ กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นปจจยัสวนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ดาน
กระบวนการการใหบริการ อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ระยะเวลาในการอนุมัติ
รวดเร็ว อยูในระดับสูงท่ีสุด  รองลงมา คือ สมัครงายข้ันตอนไมยุงยาก  การมีชองทางในการชําระ
คาผอนซ้ือสินคาหลากหลาย  เวลาเปด-ปดของเคานเตอรบริการ สะดวกตอการใชบริการ  และการมี
ระบบบริการขอมูลและสมัครสมาชิกทางอินเตอรเน็ต ตามลําดับ  

7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็น
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา
สินคา ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ภาพลักษณและช่ือเสียงของผูใหบริการ อยูในระดับสูงท่ีสุด  รองลงมา คือ เคร่ืองมือในการ
ใหบริการมีความทันสมัย  เคานเตอรสะอาดเปนระเบียบ และเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการ
ใหบริการ เชน แบบฟอรม บิลเรียกเก็บเงนิ เปนตน มีความสวยงาม ตามลําดับ 
 
ผลการทดสอบสมมติฐาน  

จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
1. เพศที่แตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน ดานผลิตภัณฑ และดานราคา 
2. อายุท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน 
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3. สถานภาพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ี
มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกัน 

4. ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา และดานกระบวนการการใหบริการ 

5. อาชีพท่ีแตกตางกัน ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาไมแตกตางกนั 

6. รายไดตอเดือนที่แตกตางกนั ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาแตกตางกัน ดานผลิตภัณฑ 

7. ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน 
ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 

8. ปจจัยสวนประสมทางการลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย 
และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา 

 
อภิปรายผล 

จากผลการวิจยัเร่ืองปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นท่ีผูวิจยัไดนํามาอภิปรายผล ดังน้ี 

1. บริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของบริษัทท่ีผูใชบริการเลือกใชบอยทีสุ่ดในรอบ 12 
เดือน ไดแก บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด รองลงมาคือ บริษัท เซทเทเลม (ประเทศ
ไทย) จํากัด บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท อีซ่ี บาย จํากดั (มหาชน) ตามลําดบั 
จากการศึกษาขอมูลทางการตลาด พบวา บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด เปนผูให 
บริการสินเช่ือท่ีเขาสูตลาดคอนซูเมอรไฟแนนซในประเทศไทยปนรายแรกๆ โดยเร่ิมจากการทํา
ตลาดเชาซ้ือสินคา และนําระบบการจดัการดานขอมูลท่ีมีการนํา know-how มาจากประเทศญ่ีปุนเขา
มาใช จุดแข็งของบริษัทอิออน คือการชองทางการใหบริการท่ีครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี โดยมีจํานวน
รานคาพันธมิตรกวา 1,3000 รายท่ัวประเทศ ซ่ึงถือเปนเครือขายท่ีใหญท่ีสุดในกลุมผูใหบริการ
สินเช่ือเงินผอนดวยกนั ทําใหอิออนมีการเติบโตในตลาดสินเช่ือท่ีมีการใหบริการสินเช่ือเพ่ือการเชา
ซ้ือเคร่ืองใชไฟฟาและอุปกรณเคร่ืองใชภายในบานอยางรวดเร็ว 
 สําหรับบริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด เปนผูใหบริการสินเช่ือท่ีเขามาทําธุรกิจ
ประเภทนี้ในเมืองไทยโดยเนนกลยุทธการรวมมือกับพนัธมิตรทางการคา เชน บ๊ิกซี คารฟูร  
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เพาเวอรบาย โฮมโปร แม็คโคร ในการทําตลาดและสรางเครือขายของเซทเทเลมเพ่ือขยายฐานลูกคา 
รวมถึงจุดแข็งท่ีเปนหวัใจของกระบวนการทํางาน คือ การสรางใหกระบวนการทํางานเปนแบบ
อัตโนมัติ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วความเร็วในการอนุมัต ิจึงทําใหเซทเทเลมเปนท่ีรูจกัอยางรวดเร็ว
ในตลาดคอนซูเมอรไฟแนนซ 
 จากกลยุทธทางการตลาดของท้ัง 2 บริษัท ในการสรางและขยายฐานลูกคาโดยการเขา
ไปเปนพันธมิตรหลักทางการคากับโมเดิรนเทรดตางๆ และใชเครือขายของโมเดิรนเทรดในการ
เขาถึงกลุมผูบริโภค ทําใหท้ัง 2 บริษัทมีชองทางในการใหบริการท่ีคลอบคลุมทุกพ้ืนท่ี และเกดิ
ความไดเปรียบทางดานชองทางการจัดจําหนาย ซ่ึงเปนกลยุทธท่ีมีความโดดเดนและแตกตางจากผู
ใหบริการอีก 2 รายอยาง บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด(มหาชน)  
นอกจากน้ียังมีการแขงขันกนัในดานความความรวดเร็วในการอนุมัติสินเช่ือ ทําใหอิออนและเซท
เทเลมเปนตัวเลือกที่ถูกนึกถึงเปนอันดับแรกๆ ในธุรกิจสินเช่ือผอนชําระคาสินคา ท้ังนี้เปนเพราะ
กลุมเปาหมายกลุมนี้ ตองการความรวดเร็วในการอนุมัติ ขณะเดียวกนัการขอสินเช่ือแตละคร้ังก็ไม
ตองการความยุงยากและซับซอน โดยกลยทุธทางการตลาดดังท่ีกลาวมา ยังสอดคลองกับผลการ 
ศึกษาคร้ังนี้ท่ีพบวาชองทางการจัดจําหนาย (การมีสาขาและรานคาท่ีใหบริการจํานวนมาก อยูใกล
สถานท่ีพักอาศัย/ท่ีทํางาน และความสะดวกเม่ือตองไปติดตอสถานท่ีและใชบริการ) เปนปจจยัท่ีมี
ความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาและยังเปนปจจยัท่ีกลุมตัวอยางให
ความสําคัญมากท่ีสุดดวย   
 จากการศึกษางานวิจยัพบวาผลการศึกษามีความสอดคลองกับงานวจิัยของ อัจฉรา 
สิทธิราช (2549) ท่ีศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือประเภทผอนซ้ือสินคาจากสถาบัน
การเงินท่ีไมใชธนาคารพาณชิย ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม พบวา จากกลุมตัวอยาง 400 คน 
สวนใหญใชบริการจาก บริษทั อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด โดยสามารถสมัครเปน
สมาชิกไดงาย และข้ันตอนการสมัครไมยุงยาก และจากทฤษฏีทางการตลาดท่ีเกี่ยวของพบวา จาก
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของเพเน (Payne, 1993) ไดกลาวถึงความสําคัญของสถานท่ี
ใหบริการและชองทางการจัดจําหนายของธุรกิจบริการวา การเลือกทําเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมี
ความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผู
ใหบริการจดัไว กรณนีี้ทําเลท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีใหบริการมีความสําคัญมาก เนื่องจากทําเลที่ตั้ง
จะเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมลูกคาเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลท่ีตั้งของคู
แขงขันดวย  
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2. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไมมีความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวจิัยอ่ืนท่ีพบวาลักษณะประชากรศาสตรบางตัวมีความ 
สัมพันธกับการเลือกผูใหบริการ เชนงานวจิัยของของบุญเยี่ยม บุญมี (2550) ซ่ึงไดทําการศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาโดย
ภาพรวมและดานอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดตอเดือน มีความสัมพันธกันเลือกผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี สวนดานเพศ และระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับเลือกผูใหบริการ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี 
 ท้ังนี้จากการศึกษาขอมูลทางการตลาดเพ่ิมเติม พบวาผูบริโภคยังใหความสําคัญกับ
เร่ืองของชองทางและสิทธิประโยชนจากการเปนสมาชิกมากกวา ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาท่ี
แสดงใหเห็นวาการมีชองทางการบริการเยอะและคลอบคลุมพื้นท่ีการใหบริการยอมเปนการ
ไดเปรียบ ผูใหบริการจึงไมไดเนนการดําเนนิกลยุทธในดานเกีย่วกับประชากรศาสตร  
 

3. นอกจากปจจยัสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายแลว ปจจยัดาน
ผลิตภัณฑและดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ก็เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา โดยจากการศึกษาทฤษฎีสวนประสมการตลาด
บริการของเพเน (Payne, 1993) กลาวถึงปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ 
(Product and Service) วาลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการ
ประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย เชน บริการท่ี
เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือ บริการท่ีมีความพิเศษ และแตกตางจากบริการของคู
แขงขันท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา เรียกวาเปน “คุณคาเพิม่ (Adding 
Value)” ท่ีเสริมบริการหลักในรูปของความเช่ือถือไดและการยอมรับของผูใชบริการ บริการท่ี
สามารถเพ่ิมคุณคาพิเศษ (The Potential Product) คือ ความเปนไปไดในการเพิ่มลักษณะพิเศษหรือ
ผลประโยชนอ่ืนท่ีผูบริโภคควรไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการ ในรูปของการบริการท่ีเกินความ
คาดหวังของลูกคาหรือผูบริโภค สามารถสรางบริการท่ีแตกตาง (Product Differentiation) ไดและ
เปนการสรางคุณคาเพิ่มในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงสองคลองกับผลการศึกษาท่ีพบวา นอกจากสิทธิ
หลักท่ีไดจากการถือบัตรแลว สิทธิประโยชนเพิ่มอ่ืนๆ ท่ีไดรับจากการถือบัตรหรือเปนสมาชิกของ
ผูใหบริการสินเช่ือก็เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญและมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกเปนสมาชิก 
เชน สิทธิประโยชนในการใชบัตรแสดงเพ่ือรับสวนลดในการใชบริการตามสถานท่ีตางๆ รวมถึง
สิทธิประโยชนจากการทําการตลาดของแตละบริษัท เชน การใชฐานลูกคาท่ีมีอยูเดมิในการขยาย 
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การใชผลิตภณัฑจากโปรดกัสหนึ่งมายังอีกโปรดักสหนึง่ โดยการนําเสนอผลิตภัณฑอีกตัวหนึ่งให
หลังจากท่ีมีการใชตัวเดมิและมีประวัติการผอนชําระดี หรือการเพิ่มวงเงินใหใหม เปนตน  
 สําหรับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา  ไมวาจะ
เปนภาพลักษณและช่ือเสียงของผูใหบริการ เคร่ืองมือในการใหบริการมีความทันสมัย เคานเตอร
สะอาดเปนระเบียบ เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีมีลักษณะจับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะ
มีการตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกีย่วกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการท่ีตนควร
ไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกรับบริการท่ีตรงกับความตองการ โดยกําหนดเกณฑในการใชประเมิน
คุณภาพของการบริการจากสถานท่ี เคร่ืองมือวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร อุปกรณเคร่ืองใชท่ี
ทันสมัย และสัญลักษณตางๆ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพจึงเปนส่ิงท่ีผูใชบริการสามารถรับรูและใชในการประเมิณคุณภาพของการ
บริการท่ีจะไดรับได ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพนิท ไชยพยอม (2542) ท่ีศึกษาเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการของแผนกผูปวยนอก ร.พ.ศิริราช พบวาปจจัยดานส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ (Physical environment) เปนปจจัยหนึ่งในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท้ังนี้ความ
คาดหวังจากการบริการของผูรับบริการเปนผลอันเกิดจากสวนประกอบหลายอยาง เชน การไดรับ
บริการในคร้ังกอน คําบอกเลาจากผูอ่ืน และอ่ืนๆ สวนระดับคุณภาพของบริการท่ีไดรับจริงจะ
เกิดข้ึนก็ตอเม่ือผูรับบริการไดใชบริการนัน้ๆแลว ระดับคุณภาพในใจของผูรับบริการจะข้ึนอยูกับ
สภาวะแวดลอมในขณะน้ัน เชน จากการไดเห็นการจัดหรือตกแตงสถานท่ี บุคลิกภาพและความรู
ความสามารถของผูใหบริการและอ่ืน ๆ ดังนั้นการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพจึงนับเปน
ส่ิงสําคัญยิ่งสําหรับการใหบริการ 
 

4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา/คาธรรมเนียม ดานการสงเสริมการ 
ตลาด ดานกระบวนการการใหบริการและดานเจาหนาท่ีในการใหบริการไมมีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา เนื่องจากผูบริโภคยังไมสามารถจําแนกถึง
ความแตกตางไดมากนกั โดยจากการศึกษารายละเอียด พบวา 
 สินเช่ือผอนชําระคาสินคาจัดเปนสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับ จากการศึกษา
ขอมูลในเร่ืองอัตราดอกเบ้ีย และคาธรรมเนียมตางๆ พบวา เพดานอัตราดอกเบ้ีย คาปรับ คาบริการ 
คาธรรมเนียมตางๆ อยูภายใตการควบคุมตามประกาศของธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) สําหรับ
บริษัทท่ีประกอบธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากบัท่ีไมใชสถาบันการเงิน ลงวันท่ี 20 
กรกฎาคม 2549 ดังนั้นในการกําหนดดอกเบ้ียผอนชําระ การเก็บคาธรรมเนียมตางๆ รวมถึงการคิด 
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เบ้ียปรับเมื่อมีการผิดนัดชําระของแตละบริษัท จึงอยูในอัตราท่ีเหมือนหรือใกลเคียงกัน อีกท้ังอัตรา
โครงสรางดอกเบ้ียท่ีเปนการคิดแบบลดตนลดดอก ตองใชความรูความเขาใจพอสมควร ทําให
ผูบริโภคไมสามารถจําแนกถึงความแตกตางในเร่ืองดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆไดมากนกั 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา เนือ่งจากบริษัทผูใหบริการแตละรายมีเปาหมายในการทําตลาดเหมือนๆ 
กันทุกบริษัท ยกตัวอยางเชน การจัดรายการโปรโมช่ันดอกเบ้ีย 0% การยกเวนคาธรรมเนียมรายปป
แรก และกรณมีีการใชบริการอยางตอเน่ืองลูกคาก็สามารถขอยกเวนคาธรรมเนียมรายปสําหรับป
ตอๆไปได รวมถึงเร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีผูใหบริการไมวาจะเปนอิออน เซทเทเลม เฟรส
ชอยส หรืออีซ่ีบาย ก็ใชส่ือประเภทเดียวกนัคือส่ือหนังสือพิมพ หรือแผนพับท่ีวางอยู ณ จดุขาย การ
สงเสริมการตลาดดังกลาวสงผลตอมุมมองและการรับรูของผูบริโภคท่ีไมแตกตางกนั  
นอกจากน้ีแนวทางท่ีแตละบริษัทนิยมทํากนัในดานการใหบริการ คือการแขงขันจะมุงไปท่ีคุณภาพ
ของการใหบริการ รวมท้ังรักษาความเร็วในการอนุมัติเช่ือภายใน 30 นาที และข้ันตอนการขอ
สินเช่ือแตละครั้งท่ีไมยุงยาก ซับซอน ดังนั้นในภาพรวมลูกคาสามารถทราบผลการสมัครไดในเวลา
ท่ีใกลเคียงกัน  

นอกจากปจัยดงักลาว ผลการศึกษามีความสอดคลองกับผลการศึกษาของบุญเยี่ยม บุญ
มี (2550) ซ่ึงไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคล ปจจัยสวนประสมทางการ 
ตลาดบริการ กับการเลือกผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด และดานผูมีสวนรวม/พนกังาน 
ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 
 
ขอเสนอแนะ 

เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจสินเช่ือผอนชําระคาสินคามีการแขงขันกันสูงไมวาจะเปนในสวน
ของธนาคารพาณิชยหรือสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร ซ่ึงตางก็ใหความสําคัญในการนํากลยุทธ
การตลาดมาใชเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการในแตละดานท่ีแตกตางกนั จากการ 
ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามารถนําผลการศึกษาไปประยุกตใชกับการดําเนินงานดานตางๆ ดังนี้ 
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ขอเสนอแนะสําหรับสถาบันการเงินหรือบริษัทผูใหบริการ 
1. จากผลการศึกษาแสดงใหเหน็วาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานชอง

ทางการจัดจําหนายเปนปจจยัท่ีมีความสัมพันธกับการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
และเปนปจจยัท่ีกลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ผูใหบริการจึงควรจัดใหมีสถานท่ีใหบริการท่ี
ครอบคลุมกลุมลูกคาเปาหมาย และใชเครือขายรานคาพนัธมิตรท่ีมีอยูมาทําใหเกิดความไดเปรียบ
ทางดานชองทางการจัดจําหนายในการเขาถึงลูกคาเพื่อขยายฐานสมาชิกใหม รวมถึงการกระตุนฐาน
สมาชิกใหเกิดการใชในตัวโปรดักสเดิม ท้ังนี้สถาบันการเงินหรือบริษัทผูใหบริการจะตองกําหนด
นโยบายการใหสินเช่ือและกลยุทธใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายเพือ่ใหสามารถคัดเลือกผูถือบัตรท่ี
มีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากท่ีสุด 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคคลหรือเจาหนาท่ีในการใหบริการ เปน
ปจจัยท่ีมีความสําคัญอยูในระดับมากรองจากดานชองทางการจัดจําหนาย บริษัทผูใหบริการควรมี
การฝกอบรมและพัฒนาความรูความสามารถออยางตอเน่ือง เชน พนกังานควรมกีารแตงกายท่ี
สุภาพเรียบรอย   การใหบริการท่ีเปนกันเอง   ความเอาใจใสในการใหบริการ   มีความรูและ
เช่ียวชาญเกี่ยวกับการบริการ   ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ   การกลาวคําทักทายและ
ขอบคุณ   และความชัดเจนในการตอบปญหา   ซ่ึงปจจัยท่ีกลาวมาขางตนนั้นทําใหผูมาใชบริการ
เกิดความประทับใจและกลับมาใชซํ้า 

3. ปจจัยดานผลิตภัณฑเปนปจจยัหนึ่งท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
สินเช่ือผอนชําระคาสินคา นอกจากสิทธิประโยชนหลักจากการเปนสมาชิกแลว ผูใหบริการยัง
สามารถเสนอบริการหรือผลิตภัณฑอ่ืนท่ีมีเหมาะสมกับพฤติกรรมการใชจายได กลยุทธทาง
การตลาดในรูปแบบ CRM จึงเปนกลยุทธท่ีสามารถนํามาใชเพื่อตอยอดการใชจายได โดยการใช
ฐานลูกคาท่ีมีอยูเดิมในการขยายการใชผลิตภัณฑจากโปรดักสหนึ่งมายังอีกโปรดักสหนึ่ง หรือการ
กระตุนการใชในตัวโปรดกัสเดิม เชน การนําเสนอผลิตภณัฑอีกตวัหนึง่ใหหลังจากท่ีมีการใชตัวเดมิ
และมีประวัตกิารผอนชําระดี หรือ การเพิม่วงเงินบัตร เปนตน 
 
ขอเสนอแนะในการวจิัยคร้ังตอไป 

1. ขยายขอบเขตการศึกษาไปในจังหวัดอ่ืน เพื่อศึกษาความแตกตางของการใหความ 
สําคัญตอปจจัยทางการตลาดบริการในการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา เพื่อเปน
ประโยชนแกสถาบันการเงินหรือผูใหบริการสินเช่ือ สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษามา
ประกอบการวางแผนกลยุทธทางการตลาดและการบริการใหเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการแตละพ้ืนท่ีไดมากท่ีสุด 
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2. ขยายขอบเขตการศึกษาไปในกลุมประชากรอ่ืนๆ เพื่อขยายธุรกิจไปยงัตลาดใหมท่ียงัมี
คูแขงขันนอยราย และนําเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม 

3. ศึกษาเพิ่มเติมในประเด็นพฤติกรรมการใชและปญหาจากการใชบริการสินเช่ือผอน
ชําระคาสินคา เพื่อท่ีจะไดนําไปปรับปรุงและนําเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมตรงตามกลุมเปาหมาย 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา   

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คําช้ีแจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม 
1. แบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน 

สวนท่ี 1  คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจ

เลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา 
 

2. แบบสอบถามน้ีใชประกอบการวิจัย ตองการทราบความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด โดยมิ
ตองลงช่ือ  เพื่อ เก็บเปนความลับและเพื่อประโยชนตอการวิ เคราะหกรุณาตอบ
แบบสอบถามทุกขอใหตรงตามความเปนจริง 

 
3. แบบสอบถามฉบับนี้ มุงศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา

สินคา ซ่ึงจะมีประโยชนในการนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธทาง
การตลาด เพื่อสนองความตองการของผูใชบริการ 

 
4. สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง ผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคา

สินคาท่ีไมใชธนาคาร มี 4 บริษัท ไดแก  
 
 1)  บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด   
  
 2)  บริษัท อิออน ธนสินทรัพย จํากัด  

 
3)  บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด   
 
4)  บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน)  

  
 

 

http://www.cetelem.co.th/en/botBigcmasterEN.html�
http://www.cetelem.co.th/en/botCtlmMasterEN.html�
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สวนท่ี 1:  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ี
ทานตองการเลือกและเติมขอความตามความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
 
1. ทานเคยใชบริการสินเชื่อผอนชําระคาสินคา ของผูใหบริการท่ีเปนสถาบันการเงินท่ีไมใช

ธนาคารหรือไม (ถาไมเคยกรุณาจบแบบสอบถาม) 
  1) เคย  2) ไมเคย 
 
2. เพศ   

  1) ชาย                         2) หญิง 
 

3. อายุ 
   1) ไมเกิน 20 ป  2) 21 – 30 ป  3) 31 – 40 ป 
   4) 41 – 50  5) 51 – 60 ป  6) 61 ปข้ึนไป 
 
4. สถานภาพ  
   1) โสด  2) สมรส  
   3) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………..                                                
 
5. ระดับการศึกษา 
   1) ต่ํากวาปริญญาตรี  2) ปริญญาตรี  
   3) สูงกวาปริญญาตรี 
  
6. อาชีพ 
   1) พนักงานบริษัทเอกชน  2) ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
  3) ประกอบธุรกิจสวนตัว  4) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………….. 
 
7. รายไดตอเดือน 
   1) ไมเกิน 10, 000 บาท  2) 10,001 – 20,000 บาท 
   3) 20,001 – 30,000 บาท  4) 30,001 – 40,000 บาท 
       5) 40,001 – 50,000 บาท  6) มากกวา 50,000 
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8. ในรอบ 12 เดือนท่ีผานมาทานเลือกใชบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคาของบริษัทใดบอยท่ีสุด 

(เลือกเพยีง 1 คําตอบ) 
 
   1)  บริษัท เซทเทเลม (ประเทศไทย) จํากัด    
 
  2)  บริษัท อิออน ธนสินทรัพย จํากดั   
 
  3)  บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากดั    
 

  4)  บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน)  
  

 

http://www.cetelem.co.th/en/botBigcmasterEN.html�
http://www.cetelem.co.th/en/botCtlmMasterEN.html�
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สวนท่ี 2: ทานคิดวาปจจัยตอไปนี้มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือผอนชําระคาสินคา
ของทานมากนอยเพียงใด กรุณาเลือกขอความและทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับ
ความเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ระดับความสําคัญ  
ปจจัย มาก 

ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
ท่ีสุด 
(1) 

 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 
1. เง่ือนไขการเปนสมาชิก เชน รายไดข้ันต่ํา อายุงาน 
เอกสารท่ีใชสมัคร (นอยหรือมาก) 

     

2. วงเงินสินเช่ือท่ีเสนอใหในบัตร (นอยหรือมาก)      

3. บัตรมีรูปแบบสีสันสวยงาม      

4. มีหลายวงเงินในบัตรเดียว (วงเงินซ้ือสินคา วงเงินถอน
เงินสด วงเงินบัตรเครดิต) 

     

5. บัตรมีความแพรหลายเปนท่ียอมรับของรานคา      

6. บัตรสามารถใชแสดงเพื่อรับสวนลดในการใชบริการ
ตามสถานท่ีตางๆ 

     

ปจจัยดานราคา/คาธรรมเนียม (Price) 
7. การกําหนดดอกเบ้ียผอนชําระในอัตราท่ีเหมาะสม      

8. มีการเก็บคาธรรมเนียมรายปท่ีเหมาะสม      

9. การคิดเบ้ียปรับเมื่อมีการผิดนัดชําระในอัตราท่ี
เหมาะสม 

     

10. การมีสวนลดเมื่อปดยอดผอนชําระกอนกําหนด      

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
11. การมีสาขาและรานคาท่ีใหบริการจํานวนมาก      

12. มีสาขาและรานคาท่ีใหบริการอยูใกลสถานท่ีพัก
อาศัย/ท่ีทํางาน 
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13. ความสะดวกเม่ือตองไปติดตอสถานท่ีและใชบริการ 
(สาขาและรานคาสมาชิก) 

     

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
14. มีการโฆษณาประชาสัมพันธดวยส่ือท่ีหลากหลาย 

เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ แผนพับ 
     

15. มีการสงเสริมการขาย เชน การจัดรายการโปรโมช่ัน
ดอกเบ้ีย 0% การชิงโชครางวัล เปนตน 

     

16. มีอัตราดอกเบ้ียพิเศษสําหรับสมาชิก      
17. การยกเวนคาธรรมเนียมสมาชิกรายป      
18. การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนหรือญาติ      
19. การไดรับคําแนะนําจากพนกังานขายของดิสเคาน

สโตรหรือรานคาสมาชิก 
     

 
ปจจัยดานเจาหนาท่ีในการใหบริการ (People) 
20. พนักงานมีความรู คอยแนะนาํและใหขอมูลแกลูกคา

เปนอยางดี ชวยแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 
     

21. พนักงานยิ้มแยม บุคคลิกดี มีความเปนกันเอง      
22. พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ      
ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ (Process) 
23. สมัครงายข้ันตอนไมยุงยาก      
24. ระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว      
25. เวลาเปด-ปดของเคานเตอรบริการ สะดวกตอการใช

บริการ 
     

26. การมีชองทางในการชําระคาผอนซ้ือสินคา
หลากหลาย 

     

27. การมีระบบบริการขอมูลและสมัครสมาชิกทาง
อินเตอรเน็ต 

     

การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
28. เคร่ืองมือในการใหบริการมีความทันสมัย      
29. ภาพลักษณและช่ือเสียงของผูใหบริการ      
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30. เคานเตอรสะอาดเปนระเบียบ      
31. เอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ เชน 

แบบฟอรม บิลเรียกเก็บเงนิ เปนตน มีความสวยงาม 
     

-- ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม -- 
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