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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
(2) พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ และ (3) ความสัมพนัธ์ปัจจยัจูงใจกบัพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

 กลุ่มประชากรศึกษา ผูถื้อบตัรสมาชิกกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ในอาํเภอเกาะสมุยจาํนวน 1,560 ราย กลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 310 ราย เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชเ้ป็นสถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานและไควส์แควร์ 
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ดา้นขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี 
สถานภาพ โสด มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001–20,000 บาท และไดรั้บวงเงิน
อนุมติัสินเช่ือ 20,001–30,000 บาท (2) ดา้นปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ของลูกคา้มี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัจูงใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัจูงใจดา้นการจดัรายการส่งเสริมการขาย
โปรโมชัน่ผอ่น 0 % อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปีฟรีตลอดชีพสาํหรับบตัร
เฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด และนอ้ยท่ีสุด คือ การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี ปีละ 300 บาท สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์วซ่ีาคาร์ดและ การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี ปีละ 500 บาท สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าโกลด ์
(3) ดา้นพฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ ไดส้มคัรใชบ้ริการคร้ังแรกท่ี
หา้งสรรพสินคา้โลตสั โดยใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเงินสดหรือผอ่นสินคา้ รองลงมาคือการชาํระสินคา้และบริการ 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือตอ้งการเพิ่มสภาพคล่องทางการเงิน ตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ วงเงินท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ
กรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อคร้ัง จาํนวน 3,000-10,000 บาท สินคา้ท่ีผอ่นชาํระส่วนใหญ่จะเป็นเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า รองลงมา
เป็นโทรศพัทมื์อถือใชเ้วลาในการผอ่นชาํระ 12 เดือน โดยผอ่นชาํระเป็นเงินสดในจาํนวนขั้นตํ่าท่ีระบุในใบแจง้
หน้ี นอกจากน้ีมีการใชบ้ริการฝากถอนเงินสดมากท่ีสุด 1 คร้ังต่อเดือนโดยใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์
บ่อยท่ีสุดท่ีหา้งสรรพสินคา้โลตสั (4) ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัจูงใจกบัพฤติกรรมการใชบ้ตัรสินเช่ือกรุง
ศรีเฟิร์สชอ้ยส์ พบวา่ ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระ 0 %  และการไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือ
โฆษณาส่ิงพิมพต่์างๆ อยา่งสมํ่าเสมอ มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือผ่อนชาํระสินคา้อยา่งมี
นยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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Abstract 
 

 The objectives of this study were  to;  (1) motivation factors of using loan 
service of Krungsri First Choice; (2) behaviors of using loan service of Krungsri First 
Choice; and (3) relationship between motivation and behaviors of using loan service 
of Krungsri First Choice 
 The studied samples comprised 310 members from 1,560 of Krungsri First 
Choice card holders in Koh Samui District, Suratthani Province. Tool employed was a 
questionnaire. The statistics used were descriptive statistics as frequencies , 
percentage , standard deviation, and Chi square test.  
 The study results show that  (1) as for general information, almost customers 
were female from 20-30 years old , single , being business employees , having salary 
from 10,001 – 20,000 Baht, and were approved financial amount 20,001 – 30,000 
Baht; (2) as for motivation factors, the customers hard opinions for this at the high 
level , and for studying each reasons , the highest level was the 0% pay by 
installments promotion ,  followed by the free of charge for lifetime annual fu for  
First choice Card , the least was the 300 Baht for annual fu of  the Krungsri First 
Choice Visa Card , and the 500 Baht for annual fu of  the Krungsri First Choice Visa 
Gold is for behavior of using loan service of Krungsri First Choice, almost customer 
applied the cash at Tesco Lotus in order to pay by cash and pay by installments, 
followed by the product and service payment for more liquidity and buying product 
and service. The limit of loan service of Krungsri First Choice were 3,000 – 10,000 
Baht in a time. Most of the protest were electronic appliance , followed by mobile 
shone  for 12 months paying installment  by cash for the least amount in the invoice . 
Moreover , the number of overall for loan service was 1 times at Tesco Lotus. (3) 
relation between motivation and behavior for using loan service of Krungsri First 
Choice revealed that the 0% pay by installments promotion and receiving the 
advertising media secularly related to using loan service of Krungsri First Choice with 
the level of significance at 0.05. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Customers behaviors, Using of loan service, Krungsri First Choice,  
                    Koh Samui District, Suratthani Province 
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กติตกิรรมประกาศ 
 
 

 การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงสมบูรณ์ลงไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอยา่งยิง่จาก 
รองศาสตราจารยสุ์ขมุาลย ์ชาํนิจ สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีไดใ้ห้
ความกรุณาให้คาํแนะนําและติดตามงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ คร้ังน้ีอย่างใกล้ชิดตลอดมา 
นบัตั้งแต่เร่ิมตน้จนกระทัง่สาํเร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็น
อยา่งยิง่  

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณอาจารยป์ระจาํมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมธิราชทุกท่านตลอดจน

อาจารยทุ์กท่านท่ีไดถ่้ายทอดความรู้ และขอขอบพระคุณผูแ้ต่งตาํรา และเอกสารต่าง ๆ ท่ีผูว้ิจยัได้

อา้งอิงในการศึกษาคน้ควา้อิสระน้ี ขอขอบพระคุณอาจารยพ์ลูศกัด์ิ  พุ่มวิเศษ  คุณวสิษฐา  ชนะสิทธ์ิ 

ผูอ้าํนวยการภาคใต ้บริษทั กรุงศรีอยุธยาแคปปิตอล เซอร์วิสเซส จาํกดั คุณรจนา  ช่วงกระจ่าง 

ผูจ้ดัการเขต สุราษฎร์ – กระบ่ี บริษทั กรุงศรีอยธุยา แคปปิตอล เซอร์วิสเซสจาํกดัท่ีไดก้รุณาใหค้าํ

แนะในการตรวจสอบแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และ

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาและใหค้วามร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม เพื่อ

การศึกษาในคร้ังน้ี 

ขอขอบพระคุณนํ้ าใจและกาํลงัใจจากเพ่ือน ๆ ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมธิราชทุกคนท่ี
ไดใ้หค้าํปรึกษาและทาํใหผู้ว้ิจยัสามารถฟันฟ่าอุปสรรคต่าง ๆ ไปไดด้ว้ยดี 

ทา้ยท่ีสุด ขอกราบของพระคุณบิดา มารดา และบุคคลในครอบครัวท่ีเป็นขวญัและกาํลงัใจ
ให้แก่ผูว้ิจยัในระหว่างการศึกษา ณ สถาบนัการศึกษาแห่งน้ีจนสาํเร็จการศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยัถือว่ามีค่า
เป็นอย่างยิ่ง คุณค่าหรือประโยชน์ท่ีเกิดจากการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นส่ิงบูชา
พระคุณของบิดา มารดา ครู อาจารย ์ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงการเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่ง รายการส่งเสริมการขาย 
 ผอ่นยาวสูงสุดถึง 60 เดือน กบัระยะเวลาในการผอ่นชาํระ  45 
ตารางท่ี 4.7 แสดงการเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่ง ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจาก 
 ส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภท 
 ใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้  45 
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บทที ่1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 
 มนุษยทุ์กคนในโลกน้ี มีความตอ้งการแตกต่างกนัไปตามสถานะ และเป็นความ

ตอ้งการท่ีไม่มีความส้ินสุด ซ่ึงมนุษยมี์ความตอ้งการพื้นฐานเหมือนกนัคือ ความตอ้งการอาหาร 
เคร่ืองนุ่งห่ม ความตอ้งการความมัน่คงและความปลอดภยั ความตอ้งการความรักหรือสังคม ความ
ตอ้งการเคารพหรือยกยอ่ง และตอ้งความสาํเร็จในชีวิต  เม่ือมนุษยมี์ความตอ้งการแลว้มนุษยก์็ยอ่ม
จะตอ้งหาส่ิงท่ีสนองตอบความตอ้งการพื้นฐานและส่ิงท่ีสามารถสนองตอบความตอ้งการพื้นฐาน
ของมนุษยไ์ดก้คื็อ “เงิน” มนุษยเ์งินเดือน จะเป็นกลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือนจาํกดัและมีค่าใชจ่้ายส่วนตวั
ไม่เป็นไปตามหลกัเศรษฐกิจพอเพียง คือมีความตอ้งการในสินคา้และบริการมากว่า ความสามารถ
ในการซ้ือสินคา้และบริการ ประชาชนกลุ่มน้ีจึงมุ่งหาแหล่งเงินทุนเพื่อท่ีจะสนองตอบความตอ้งการ
ของตน ในอดีตซ่ึงยงัไม่มีการเปิดเสรีทางการเงิน ประชาชนกลุ่มน้ีจะกูย้ืมจากบุคคล (เงินกูน้อก
ระบบ) ซ่ึงอตัราดอกเบ้ียอยูใ่นอตัราร้อยละ 5-20 ต่อเดือนและมีการคํ้าประกนัโดยการขายฝากหรือ
การจาํนองหลกัทรัพยแ์ต่ในปัจจุบนัสถาบนัการเงินไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารออมสิน และบริษทัในเครือของธนาคารกรุงไทย 
ซ่ึงก็คือ บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั ธนาคารพาณิชยต่์างชาติ ไดแ้ก่ ธนาคาร Citibank ธนาคาร 
HSBC ธนาคาร UOB หรือกลุ่ม Non-Bank อนัไดแ้ก่ Easy Buy , AEON, First Choice, หรือ 
แมก้ระทัง่ห้างสรรพสินคา้ Tesco Lotus จดัให้มีผลิตภณัฑท์างการเงิน ประเภท สินเช่ือบุคคล 
(Personal Loan) ข้ึนโดยมุ่งท่ีลูกคา้กลุ่มเป้าหมายคือ ผูท่ี้มีเงินเดือนประจาํ  ตามหลกัเกณฑท่ี์ธนาคาร
แห่งประเทศไทยกาํหนด คือ 

 1. กรณี บตัรเครดิต คุณสมบติัของผูกู้คื้อ จะตอ้งมีรายไดต่้อเดือนเดือนละ 15,000.00 บาท 
ข้ึนไป 

 2. กรณีท่ีเป็นบตัรเงินสด (ลกัษณะเงินทุนหมุนเวยีน) จะตอ้งมีรายไดต้ั้งแต่ 8,000.00 บาท 
ข้ึนไป  

 อยา่งไรกต็ามการพิจารณาวงเงิน จะตอ้งอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัของสถาบนัการเงิน คือการ
พิจารณาสินเช่ือบุคคล โดยสถาบนัการเงินจะตอ้งพิจารณาอนุมติัวงเงิน ไม่เกิน 5 เท่าของรายได ้
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ทั้งน้ีการให้สินเช่ือบุคคล จะไม่มีบุคคลคํ้าประกนัและไม่ตอ้งจาํนองหลกัทรัพย ์จึงเป็นสาเหตุให้
ประชาชนส่วนใหญ่นิยมท่ีจะใชบ้ริการทางการเงินชนิดน้ี แมจ้ะมีอตัราดอกเบ้ียสูง ร้อยละ 10-13 
ต่อปี และมีค่าธรรมเนียมการใชว้งเงินร้อยละ 15 ต่อปี  

 ปัจจุบนัแนวโนม้สินเช่ือส่วนบุคคลในปี 2553 น้ี คาดวา่จะเห็นการเติบโตท่ีเป็นบวกได ้
แต่การขยายตวัของสินเช่ือน่าจะเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไปเน่ืองจากเศรษฐกิจไทยยงัอยู่ในระยะ
ฟ้ืนตวั อีกทั้งยงัมีความเส่ียงจากปัญหาการเมืองในประเทศและเสถียรภาพการฟ้ืนตวัทางเศรษฐกิจ
ของโลกทาํใหผู้ป้ระกอบการยงัคงมีความระมดัระวงัในการปล่อยสินเช่ือประเภทน้ีและการทาํตลาด
ในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากว่า 10,000 บาท น่าจะยงัไม่คึกคกัดงัเช่นก่อนวิกฤตเศรษฐกิจ แมว้่าจะ
เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ในตลาด แต่ก็เป็นกลุ่มท่ีมีความอ่อนไหวต่อปัจจยัลบทางเศรษฐกิจ
อย่างมาก โดย ศูนยว์ิจยักสิกรไทย คาดว่า สินเช่ือส่วนบุคคลในปี 2553 น้ี จะมีมูลค่าประมาณ 
220,500-225,000 ลา้นบาท ขยายตวัร้อยละ 3.0-5.0 เพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกบัท่ีหดตวัร้อยละ6.6ในปี2552  

 สําหรับการแข่งขนัสินเช่ือส่วนบุคคลในปี 2553 น่าจะมีความเขม้ขน้เช่นเดียวกบั
สินเช่ือประเภทอ่ืนๆ เน่ืองจากยงัมีกลุ่มเป้าหมายท่ีมีอยูเ่ป็นจาํนวนมาก ทาํใหผู้ป้ระกอบการบางราย
ท่ีไม่ยอมเสียโอกาสในการทาํธุรกิจน้ีเร่ิมทยอยกลบัเขา้มาบุกตลาดอีกคร้ัง โดยอาศยัความไดเ้ปรียบ
ท่ีมีการเร่ิมตน้เร็วกวา่ ภายใตก้ารดูแลควบคุมความเส่ียงท่ีเหมาะสมก็จะไดก้ลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณภาพเขา้
สู่ระบบ ทาํให้ผูป้ระกอบการอ่ืนๆ ต่างตอ้งปรับกลยุทธ์ของตน เพื่อแย่งส่วนแบ่งการตลาดและ
รักษาลูกคา้เก่าของตนไม่ใหใ้ชผ้ลิตภณัฑใ์หม่ของผูป้ระกอบการรายอ่ืน  

 กลยุทธ์การตลาดของผูป้ระกอบการยงัคงใชก้ลยุทธ์ดา้นราคามาเป็นแรงจูงในในการ
ดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการสินเช่ือของตนเป็นหลกั ขณะท่ีกลยทุธ์การตลาดท่ีไม่มีความแตกต่าง
กนัมากนกัทาํให้ผูป้ระกอบการตอ้งเพิ่มคุณภาพในดา้นการให้บริการ เช่น การอนุมติัท่ีรวดเร็ว
ภายใน 30 นาที การอนุมติัวงเงินท่ีสูง ระยะเวลาการผอ่นชาํระท่ียาวนานข้ึน โดยบางรายสูงสุดถึง 
60 เดือน และการแจกของสมนาคุณ เป็นตน้ เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง รวมถึงการขยายช่อง
ทางการเขา้ถึงสินเช่ือของผูบ้ริโภคใหง่้ายข้ึน เช่น ช่องทางสมคัรสินเช่ือออนไลน์ การจดับู๊ทไปตาม
สถานท่ีท่ีชุมชนต่างๆ เช่น ศูนยก์ารคา้ เป็นตน้เพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง (ท่ีมาขอ้มูล
ศูนยว์ิจยักสิกรไทย  แนวโนม้สินเช่ือ :  www.position.com สืบคน้เม่ือวนัท่ี 29 ก.ย. 2554)  

 ผูถื้อบตัรสมาชิกสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ สาํหรับบตัรเครดิตกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่า
ส่วนใหญ่จะใชซ้ื้อสินคา้แทนเงินสด ผอ่นชาํระสินคา้ และเบิกเงินสดล่วงหนา้ โดยในส่วนการซ้ือ
สินคา้ จะใชซ้ื้อในซูเปอร์มาร์เก็ตมากท่ีสุด รองลงมาคือซ้ือเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เคร่ืองประดบั เติมนํ้ ามนั 
และกินอาหาร ซ่ึงเป็นการเสริมสร้างสภาพคล่อง และอาํนวยความสะดวกให้กบัคนยคุใหม่ และ
แนวโนม้ตลาดสินเช่ือส่วนบุคคลปีน้ีจะเติบโตในอตัราท่ีชะลอตวัลง  
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 เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัและอตัราเงินเฟ้อท่ีสูงข้ึน ทาํใหผู้บ้ริโภคระมดัระวงั
การจบัจ่ายใชส้อยมากข้ึน รวมทั้งลดการซ้ือสินคา้ฟุ่ มเฟือยท่ีไม่จาํเป็นลง ขณะท่ีผูใ้หบ้ริการสินเช่ือ
ก็มีความเขม้งวดในการปล่อยสินเช่ือมากข้ึน โดยจะเนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณภาพ (ณยาณี เผือกขาํ .
แนวโนม้สินเช่ือ:  www.position.com สืบคน้เม่ือวนัท่ี 4 ก.พ. 2554 ) 

 เน่ืองจาก อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี เป็นแหล่งท่องเท่ียว มีโรงแรมจาํนวนมาก ซ่ึง
พนกังานท่ีมาทาํงานส่วนใหญ่เป็นคนต่างพื้นท่ี ท่ีเขา้มาเพื่อทาํงานโดยเฉพาะ  ดว้ยเหตุท่ีประชากร
เขา้มาทาํงานในอาํเภอเกาะสมุยมีเป็นจาํนวนมาก จึงมีสถาบนัการเงินและธุรกิจ non-bank ตั้งข้ึน
เป็นจาํนวนมากเพื่อรองรับการใชบ้ริการของลูกคา้ทั้งภายในศูนยก์ารคา้และบริเวณแหล่งชุมชนของ
อาํเภอเกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี  ซ่ึงช่องทางกาใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิรส์ชอ้ยส์ มีใหบ้ริการหลาย
ช่องทางดว้ยกนั คือ  

1. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา มหาชน จาํกดั มีในอาํเภอเกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี จาํนวน 
9 สาขา 

2. ช่องทางผา่นสโตร์ร้านคา้โลตสั จาํนวน 2 สาขา 
3. ช่องทางผา่นสโตร์ร้านคา้บ๊ิกซี จาํนวน 1 สาขา 
4. ช่องทางผา่นร้านคา้ Dealer ต่างๆ จาํนวนมาก 

 จากช่องทางท่ีใหบ้ริการเป็นจาํนวนมากและสินเช่ือท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เงินสด 
สินเช่ือเพื่อการผ่อนชาํระ การชาํระค่าสินคา้และบริการ และโปรโมชั่นท่ีมีอย่างต่อเน่ือง แต่ใน
ปัจจุบนัสถาบนัการเงินไดเ้พิ่มผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ในส่วนของธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคล (P-
Loan) มากข้ึนทั้งบตัรกดเงินสดหรือการจดัโปรโมชัน่ผา่นบตัรเครดิตและมีอตัราการขยายตวัของ
สาขาธนาคารอย่างรวดเร็วทาํให้เกิดการแข่งขันกันสูงมากลูกค้าสามารถเลือกใช้บริการได้
หลากหลายและส่งผลต่อส่วนแบ่งการตลาดสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ จึงเป็น เหตุผลหน่ึงท่ีผูศึ้กษา
ตดัสินใจเลือกทาํการศึกษาของบริษทัอยธุยาแคปปิตอลเซอร์วิสเซส จาํกดั ในหัวขอ้เร่ือง “ปัจจยั
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย  จ.สุราษฎร์
ธานี” 
 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของ
ลูกคา้ในอาํเภอเกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” มีวตัถุประสงคต่์อไปน้ี 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัจูงใจในการตดัสินใจใชบ้ริการกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
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2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัจูงใจกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ 

 

3.  กรอบแนวคดิของการศึกษา 
 
 ในการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาจึงกาํหนดกรอบแนวคิดใน
การวิจยัซ่ึงสามารถแสดงถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามได ้ดงัน้ี 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 

 
  
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 

         ตัวแปรต้น 

› ปัจจัยส่วนบุคคล 

- อาย ุ
- เพศ 
- รายได ้
- อาชีพ  
- สถานภาพ 
- วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั 

› ปัจจัยจูงใจ 

- การบริการสินเช่ือ 
- การส่งเสริมการขาย 
- การรับรู้ 
- ความสามารถทางการเงิน 
- การบริการหลงัการขาย 
- ช่องทางการใหบ้ริการ 
- การใหบ้ริการของพนกังาน 

 

         ตัวแปรตาม   

› พฤติกรรมการใช้บริการ 

-  เบิกถอนเงินสด 

- ผอ่นชาํระสินคา้ 

- ชาํระสินคา้และบริการ 

- วงเงินท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 

- ระยะเวลาในการผอ่นชาํระ 

- การชาํระหน้ี 

- ความถ่ีในการใช ้

- สถานท่ีใช ้

- โอกาสการใช ้
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4.  ขอบเขตของการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีของเขตของการศึกษาดงัน้ี 
4.1 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ

สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ของอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา เป็นการศึกษา ปัจจยัจูงใจในการเลือกใชสิ้นเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส

ชอ้ยส์ ประกอบดว้ยส่วนประสมการตลาด ซ่ึงแบ่งเป็น ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา 
(Price) ปัจจยัดา้นสถานท่ีและจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ปัจจยัดา้นบุคคล (People) และการบริการ (Service) และศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุง
ศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

4.3 ขอบเขตด้านพืน้ที ่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ อาํเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

4.4 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือน กรกฎาคม – ธนัวาคม 2554 
 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจและสอดคลอ้งกบังานวิจยั ผูศ้ึกษาจงัไดใ้ห้คาํจาํกดัความ 
นิยามศพัทง์านวิจยัไวด้งัน้ี 

5.1 สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ หมายถึง สินเช่ือส่วนบุคคล ท่ีให้บริการลูกคา้ สินเช่ือ
เพื่อการผ่อนชาํระสินคา้ บริการเบิกถอนเงินสด และบริการชาํระค่าสินคา้และบริการ ของบริษทั 
อยธุยาแคปปิตอล เซอร์วิสเซส จาํกดั 

5.2 ผู้ใช้บริการ คือ บุคคลท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ทั้งสินเช่ือเงิน
สด สินเช่ือเพื่อการผ่อนชําระและสินเช่ือบัตรเครติด เพื่อการใช้จ่ายตามความประสงค์ของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

5.3 พฤติกรรมการใช้บริการ คือ การแสดงออกของบุคคลในการคน้หา การเลือกใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ย ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการคาดว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเอง
ได ้

5.4 การผ่อนชําระสินค้า คือ การซ้ือสินคา้โดยซ้ือสินคา้นาํสินคา้ไปบริโภคก่อนแลว้
ชาํระเงินภายหลงัตามเง่ือนไขของผูข้ายสินคา้ เช่นการผอ่นทีวี 
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6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 เม่ือไดท้าํการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้ ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บคือ 

1. ไดข้อ้มูลไปเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยุทธ์ การวางแผนในการจดัรายการ
ส่งเสริมการขายสาํหรับลูกคา้สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ อาํเภอเกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

2. ผูบ้ริหาร สามารถนําผลการวิจยัไปปรับปรุงการให้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ในดา้นต่าง ๆ ของบริษทั อยธุยาแคปปิตอล เซอร์วิสเซส จาํกดั เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

7.  สมมุตฐิาน 
 
 ปัจจยัจูงใจมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษา “ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้
ใน อาํเภอ เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้จากเอกสารและการศึกษา
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ของ
ลูกคา้ใน อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จึงนาํเสนอทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2. ทฤษฎีการจูงใจ 
3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ 
4. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 
5. หลกัการบริการ 
6. สินเช่ือกรุงศรีเฟิรส์ชอ้ยส์ 
7. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  ทฤษฎพีฤตกิรรมของผู้บริโภค 
 

 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ
ผูบ้ริโภคตอ้งการประโยชน์อะไรจากสินคา้และบริการ สามารถศึกษาไดจ้ากตวัแบบของความ
ตอ้งการของมนุษย ์และตวักระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการ การศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทา
ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยมีการเร่ิมตน้จากส่ิงกระตุน้(Stimulus) ในความรู้สึก
นึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Buyer’s black box) หรือความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ แลว้จะมีการตอบสนองออกมา (Buyer’s response) 
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 จุดเร่ิมตน้ของพฤติกรรมของผูซ้ื้อ คือรูปแบบการตอบรับต่อส่ิงเร้า ส่ิงเร้าภายนอก 
สภาวะแวดลอ้มทางการตลาดจะเขา้สู่ภาวะจิตของผูซ้ื้อ คุณลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการใน
การตดัสินใจ จะนาํไปสู่กระบวนการการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงมีกระบวนการดงัน้ี 

 

 
 

 
ภาพท่ี 2.1รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ 

 
1. ส่ิงกระตุ้นภายนอก (stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนไดจ้ากการกระทาํของนกัการ

ตลาดหรือปัจจยัภายนอกอ่ืน ๆ ซ่ึงประกอบดว้ย 
1.1.1  ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการ

ตลาดสามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึนในท่ี หมายถึงส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ประกอบดว้ย 

- ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์
- ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา 
- ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 
- ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

1.1.2  ส่ิงกระตุ้นอ่ืน ๆ (Others Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการบริโภคอนั
เกิดจากปัจจยัภายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 

 
การตอบสนองของผู้ซ้ือ 

 
 
การตดัสินใจของผู้ซ้ือ 

     การเลอืกผลติภณัฑ์ 
     การเลอืกตรายีห้่อ 
     การเลอืกผู้จาํหน่าย 
     การเลอืกเวลาในการซ้ือ 
     การเลอืกปริมาณซ้ือ 
 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก 

 
ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด        ส่ิง 
                                    กระตุ้น  อืน่ ๆ 

 

-ผลติภณัฑ์                              - เศรษฐกจิ 
-ราคา                                     - เทคโนโลย ี
-ช่องทางการจําหน่าย            - การเมอืง 
-การส่งเสริมการขาย             - วฒันธรรม 
                                              - การแข่งขนั 
 
 

กล่องดาํ หรือความรู้สึกนึกคดิ 
ของผู้ซ้ือ 

ปัจจัยทีม่อีทิธิพล       กระบวนการตดั- 
ต่อพฤตกิรรม            สินใจของผู้ซ้ือ 
 

 
ปัจจัยวฒันธรรม       การรับรู้ปัญหา 
ปัจจัยสังคม               การค้นหาข้อมูล 
ปัจจัยส่วนบุคคล       การประเมนิผล 
ปัจจัยจิตวทิยา          ทางเลอืกการตัดสินใจ
ซ้ือ                              
                                 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 



9 

  

- ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เช่นภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมี
อิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

- ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี เช่นเทคโนโลยีดา้นการนาํรหัสแถบ (Barcode) 
และบตัรเครดิตมาใชบ้ริการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ 

- ส่ิงกระตุน้ทางกฏหมายและการเมือง  
- ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลต่าง ๆ 

จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น ๆ 
- ส่ิงกระตุน้ทางการแข่งขนั เช่น การแข่งขนัท่ีรุนแรง ทาํให้ผูบ้ริโภคเร่งการ

ซ้ือหรือซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึนได ้
1.2  กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s Black Box) หมายถึง ส่ิงท่ี

สามารถจะไขปริศนาไดว้่า ทาํไมผูบ้ริโภคจึงมีพฤติกรรมแบบนั้น แบบน้ี กล่องดาํประกอบดว้ย
องคป์ระกอบใหญ่ 2 ส่วนดว้ยกนัคือ คุณลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

1.2.1  คณุลกัษณะของผู้ ซ้ือประกอบด้วย 
- ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นเคร่ืองผกูพนับุคคล

ในกลุ่มไวด้ว้ยกนั วฒันธรรมเป็นส่ิงกาํหนดความตอ้งการพื้นฐาน และพฤติกรรมของบุคคลโดย
บุคคลจะเรียนรู้เร่ืองค่านิยม ทศันคติ ความชอบ การรับรู้ และมีพฤติกรรมอย่างไรนั้นจะตอ้งผ่าน
กระบวนการทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัครอบครัวและสถาบนัต่าง ๆ ในสังคม คนท่ีอยูใ่นวฒันธรรม
ต่างกนั ยอ่มมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั  

- ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของผู ้
ซ้ือ 

- ปัจจยัทางส่วนบุคคล การตดัสินใจซ้ือ ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคล
ทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ฐานะ รายได ้หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม แบบการดาํรงชีวิต 
บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ 

- ปัจจยัดา้นจิตวิทยา การซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัทางจิตวิทยา
ไดแ้ก่ ความตอ้งการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ 

2.2  กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ(Buyer  Decision Process) ประกอบดว้ย 5 
ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 การรับรู้ถึงปัญหา กระบวนการซ้ือจะเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหา
หรือความตอ้งการของตนเอง 
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ขั้น ท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะแสวงหาขอ้มูลเพื่อตดัสินใจ ในขั้น
แรกจะคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายในก่อน เพื่อนาํมาใชใ้นการประเมินทางเลือก หากยงัไดข้อ้มูลไม่
เพียงพอกต็อ้งหาขอ้มูลเพิ่มจากแหล่งภายนอก 

ขั้นท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก ผูบ้ริโภคจะนาํขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมไวม้าจดัเป็น
หมวดหมู่และวิเคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งในลกัษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือกและความคุม้ค่ามาก
ท่ีสุด 

ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หลงัการประเมิน ผูป้ระเมินจะทราบ
ขอ้ดีขอ้เสียหลงัจากนั้นบุคคลจะตอ้งตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปั้ญหา มกัใช้
ประสบการณ์ในอดีตเป็นเกณฑ ์ทั้งประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น 

ขั้นท่ี 5 การประเมินภายหลงัการซ้ือ เป็นขั้นสุดทา้ยหลงัจากการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะนาํ
ผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือนั้นมาใช ้และในขณะเดียวกนักจ็ะทาํการประเมินผลิตภณัฑน์ั้นไปดว้ย ซ่ึงจะเห็นได้
วา่กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการต่อเน่ือง ไม่ไดห้ยดุตรงท่ีการซ้ือ  

1.3  การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’ Responses) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
หรือผูซ้ื้อ (Buyer’ Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.3.1  การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์ (Product Choice) 
 1.3.2  การเลือกตรายีห่อ้ (Brand Choice) 
 1.3.3  การเลือกช่องทางจาํหน่าย (Dealer Choice) 

1.3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) 
1.3.5  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 

 

 ทฤษฎพีฤตกิรรมนิยม (Behavioral View of Motivation)  
 ทฤษฎี น้ี ให้ความสําคญักบัประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ว่ามีผลต่อ

แรงจูงใจของบุคคลเป็นอยา่งมาก ดงันั้นทุกพฤติกรรมของมนุษยถ์า้วิเคราะห์ดูแลว้จะเห็นว่าไดรั้บ
อิทธิพลท่ีเป็นแรงจูงใจมาจากประสบการณ์ใน อดีตเป็นส่วนมาก โดยประสบการณ์ในดา้นดีและ
กลายเป็นแรงจูงใจทางบวกท่ีส่งผลเร้าให้มนุษยมี์ความตอ้งการแสดงพฤติกรรมในทิศทางนั้นมาก
ยิง่ข้ึนทฤษฎีน้ีเนน้ความสาํคญัของส่ิงเร้าภายนอก (Extrinsic Motivation) 
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2.  ทฤษฎกีารจูงใจ  
 

 ทฤษฎีเก่ียวกบัการจูงใจ (Theories of motivation) มีมากมาย แต่ในท่ีน้ีจะนามากล่าว
เพียงบางทฤษฎีท่ีผูบ้ริหารการตลาดควรทราบ เพื่อจะไดเ้ขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดีข้ึน และเพื่อ
จะไดน้าํไป ประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบัการดาํเนินงาน 

 ทฤษฏีลาํดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ 
 มาสโลว ์ (Maslow) เช่ือว่าพฤติกรรมของมนุษยเ์ป็นจาํนวนมากสามารถอธิบายโดยใช้

แนวโน้มของบุคคลในการคน้หาเป้าหมายท่ีจะทาํให้ชีวิตของเขาไดรั้บความตอ้งการ ความ
ปรารถนา และไดรั้บส่ิงท่ีมีความหมายต่อตนเอง เป็นความจริงท่ีจะกล่าวว่ากระบวนการของ
แรงจูงใจเป็นหัวใจของทฤษฎีบุคลิกภาพของ Maslow โดยเขาเช่ือว่ามนุษยเ์ป็น “สัตวท่ี์มีความ
ตอ้งการ” (wanting animal) และเป็นการยากท่ีมนุษยจ์ะไปถึงขั้นของความพึงพอใจอยา่งสมบูรณ์ 
ในทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรั้บความพึงพอใจและเม่ือ
บุคคลไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงแลว้กจ็ะยงัคงเรียกร้องความพึงพอใจส่ิงอ่ืนๆ ต่อไป ซ่ึงถือเป็น
คุณลกัษณะของมนุษย ์ ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความตอ้งการจะไดรั้บส่ิงต่างๆอยูเ่สมอ  มาสโลว ์กล่าวว่าความ
ปรารถนาของมนุษยน์ั้นติดตวัมาแต่กาํเนิดและความปรารถนาเหล่าน้ีจะเรียงลาํดบัขั้นของความ
ปรารถนา ตั้งแต่ขั้นแรกไปสู่ความปรารถนาขั้นสูงข้ึนไปเป็นลาํดบั ลาํดบัขั้นความตอ้งการของ
มนุษย ์ ( The Need – Hierarchy Conception of Human Motivation )มาสโลว ์ เรียงลาํดบัความ
ตอ้งการของมนุษยจ์ากขั้นตน้ไปสู่ความตอ้งการขั้นต่อไปไวเ้ป็นลาํดบัดงัน้ี  

1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ท่ีมีอาํนาจมากท่ีสุดและสงัเกตเห็นไดช้ดัท่ีสุด จากความตอ้งการทั้งหมดเป็นความตอ้งการท่ีช่วยการ
ดาํรงชีวิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหาร นํ้าด่ืม ออกซิเจน ท่ีพกัอาศยั การพกัผอ่นนอนหลบั ความ
ตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการความอบอุ่น ในขั้นน้ีจะกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการในขั้นท่ีสูงกว่า
และถา้บุคคลใดประสบความลม้เหลวท่ีจะสนองความตอ้งการพื้นฐานน้ีกจ็ะไม่ไดรั้บการกระตุน้ให้
เกิดความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน  

 2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เม่ือความตอ้งการดา้นร่างกายไดรั้บ
การตอบสนองแลว้ ก็จะเกิดความตอ้งการความปลอดภยั ความตอ้งการเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการท่ี
จะเป็นอิสระจากอนัตรายทางร่างกาย และความกลวัต่อการสูญเสียงาน เช่นความตอ้งการความ
มัน่คงในการทาํงาน ความตอ้งการไดรั้บการปกป้องคุม้ครอง ความตอ้งการความปลอดภยัจาก
อนัตรายต่างๆ เป็นตน้  
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 3. ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and Love Needs) 
ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของเป็นความตอ้งการขั้นท่ี 3 ความตอ้งการน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือ
ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย และความตอ้งการความปลอดภยัไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคล
ตอ้งการไดรั้บความรักและความเป็นเจา้ของโดยการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น เช่น ความสัมพนัธ์
ภายในครอบครัวหรือกบัผูอ่ื้น ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความตอ้งการใหไ้ดรั้บการ
ยอมรับ เป็นตน้  

 4. ความตอ้งการไดรั้บความนบัถือยกยอ่ง (Self-Esteem Needs) เม่ือความตอ้งการ
ไดรั้บความรักและการใหค้วามรักแก่ผูอ่ื้นเป็นไปอยา่งมีเหตุผล และทาํให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ
แลว้พลงัผลกัดนัในขั้นท่ี 3 ก็จะไดล้ดลงและมีความตอ้งการในขั้นต่อไปมาแทนท่ี กล่าวคือมนุมษย์
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บความนบัถือยกยอ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะแรกเป็นความตอ้งการนบัถือ
ตนเอง (Self-Respect) ส่วนลกัษณะท่ี 2 เป็นความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนงัถือจากผูอ่ื้น (Esteem 
Fromothers) 

 4.1 ความตอ้งการนบัถือตนเอง (Self-Respect) คือ ความตอ้งการมีอาํนาจ มีความ
เช่ือมัน่ในตนเอง มีความแขง็แรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสัมฤทธ์ิไม่ตอ้งพ่ึงพาอาศยัผูอ่ื้น 
และมีความเป็นอิสระ ทุกคนตอ้งการท่ีจะรู้สึกว่าเขามีคุณค่าและมีความสามารถท่ีจะประสบ
ความสาํเร็จในงานภารกิจต่างๆและมีชีวิตท่ีเด่นดงั  

 4.2 ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น (Esteem From Others) คือ 
ความตอ้งการมีเกียรติยศ การไดรั้บยกยอ่ง ไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความสนใจ มีสถานภาพ มี
ช่ือเสียงเป็นท่ีกล่าวขาน และเป็นท่ีช่ืนชมยนิดี มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความยกยอ่งชมเชยในส่ิงท่ี
เขากระทาํซ่ึงทาํใหรู้้สึกวา่ตนเองมีคุณค่าวา่ความสามารถของเขาไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้น  

 5. ความตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริง (Self-Actualization Needs) ถา้ความ
ตอ้งการลาํดบัขั้นก่อนๆ ไดท้าํใหเ้กิดความพึงพอใจอยา่งมีประสิทธิภาพ ความตอ้งการเขา้ใจตนเอง
อยา่งแทจ้ริงกจ็ะเกิดข้ึน ความตอ้งการเขา้ใจตนองอยา่งแทจ้ริง เป็นความปรารถนาในทุกส่ิงทุกอยา่ง
ซ่ึงบุคคลสามารถจะไดรั้บอยา่งเหมาะสม บุคคลท่ีประสบผลสาํเร็จในขั้นสูงสุดน้ีจะใชพ้ลงัอยา่ง
เตม็ท่ีในส่ิงท่ีทา้ทายความสามารถและศกัยภาพของเขา และมีความปรารถนาท่ีจะปรับปรุงตนเอง 
กล่าวโดยสรุป คือ การเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริงเป็นความตอ้งการอยา่งหน่ึงของบุคคลท่ีจะบรรลุถึง
จุดสูงสุดของศกัยภาพ 

 แรงจูงใจในการซ้ือ (Buying Motives)  
การท่ีผูบ้ริโภคหรือกิจกรรมธุรกิจจะมีการซ้ือผลิตภณัฑใ์ด ๆ จะตอ้งมีเหตุหรือแรงจูงใจ 

ตอ้งคน้หาแรงจูงใจของลูกคา้ และนาํส่ิงเหล่าน้ีในการเสนอขาย  และรักษาความสัมพนัธ์ของลูกคา้
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ให้ เป็นระยะเวลานานเพ่ือสร้างความพอใจสูงสุดแก่ผูซ้ื้อ ผูป้ระกอบสามารถเพ่ิมยอดรายไดโ้ดย
เสนอสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ ท่ีมีการนาํ ปัจจยัในเร่ืองของแรงจูงใจเขา้ไปเก่ียวขอ้ง แรงจูงใจ
ท่ีสาํคญัในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีเก่ียวขอ้ง 

- ความสะดวกสบาย (Handiness) ในการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ  
- การใชง้านของตวัสินคา้ (Efficiency in Operation or Use)  
- สามารถใชป้ระโยชน์ไดห้ลาย ๆ ทาง (Dependability in Use)  
- สินคา้ท่ีมีบริการ (Reliabiliy of Auxiliary Services) มีคุณภาพท่ีมีคุณภาพ  
- สามารถเพ่ิมรายได ้(Enhancement of Earning)  
- ความคงทนถาวร (Durability)  

 

3.  ทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสินใจ  
 
 ทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจของรีเดอร์ (Reader)  

 ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจของรีเดอร์ (Reader) ไดศึ้กษา พฤติกรรมของบุคคล และได้
แสดงใหเ้ห็นว่า การกระทาํของบุคคลนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลมีความเช่ือหรือไม่เช่ือในส่ิงนั้น ๆ 
ดงันั้นในการตดัสินใจเลือกกระทาํพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลทุกเร่ืองจึงเป็นผลมาจากการท่ีมี
ความเช่ือและไม่เช่ือดงักล่าว โดยเฉพาะพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจนั้น รีเดอร์ 
(Reader) ไดเ้สนอความคิดและแนวทางการวินิจฉัยในพฤติกรรมโดยการแสดงให้เห็นถึงความ
เช่ือมโยงของปัจจยัต่าง ๆ จาํนวน 15 ปัจจยัท่ีเก่ียวพนักบัความเช่ือถือ โดยแบ่งปัจจยัดงักล่าวน้ี
ออกเป็นปัจจยัความเช่ือ 10 รูปแบบ และความไม่เช่ือ 5 รูปแบบท่ีส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจ และ
กระทาํพฤติกรรมทางสังคม รีเดอร์ (Reader) ไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็นประเภทต่าง ๆ ถึง 3 ประเภท 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดึง (Pull factors) ปัจจยัผลกั (Push factors) และปัจจยัความสามารถ (Able factors) ดงัน้ี 
(คณะกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. 2547: 5/1 – 5/10)  
 3.1  ปัจจัยดึง  

 1) เป้าประสงค ์ ความมุ่งประสงคท่ี์จะใหบ้รรลุและใหส้ัมฤทธ์ิจุดประสงคใ์นการ
กระทาํส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น ผูก้ระทาํจะมีการกาํหนดเป้าหมาย หรือจุดประสงคไ์วก่้อนล่วงหนา้ และ
ผูก้ระทาํพยายามกระทาํทุกวิถีทางเพ่ือใหบ้รรลุเป้าประสงค ์ 

 2) ความเช่ือ ความเช่ือนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลไดรั้บรู้ไม่ว่าจะเป็นแนวคิด
ความรู้ ซ่ึงความเช่ือเหล่าน้ีจะมีผลต่อการตดัสินใจของบุคคลและพฤติกรรมทางสังคมในกรณีท่ีว่า
บุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมบนพื้นฐานของความเช่ือท่ีตนยดึมัน่อยู ่ 
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 3) ค่านิยม เป็นส่ิงท่ีบุคคลยดึถือเป็นเคร่ืองช่วยตดัสินใจ และกาํหนดการกระทาํ
ของตนเอง ค่านิยมนั้นเป็นความเช่ืออยา่งหน่ึงมีลกัษณะถาวร ค่านิยมของมนุษยจ์ะแสดงออกทาง
ทศันคติ และพฤติกรรมของมนุษยใ์นเกือบทุกรูปแบบ ค่านิยมมีผลต่อการตดัสินใจในกรณีท่ีว่าการ
กระทาํทางสังคมของบุคคลพยายามท่ีจะกระทาํให้สอดคลอ้งกบัค่านิยมท่ียึดถืออยู ่  4) นิสัยและ
ขนบธรรมเนียม คือ แบบอยา่งพฤติกรรมท่ีสังคมกาํหนดแลว้สืบต่อกนัดว้ยประเพณี และถา้มีการ
ละเมิดก็จะถูกบงัคบัดว้ยการท่ีสังคมไม่เห็นชอบดว้ยในการตดัสินใจท่ีจะเลือกกระทาํพฤติกรรม
อยา่งใดอยา่งหน่ึงของมนุษยน์ั้น ส่วนหน่ึงจึงเน่ืองมาจากแบบอยา่งพฤติกรรมท่ีสงัคมกาํหนดไวใ้หแ้ลว้ 
 3.2  ปัจจัยผลกั 
 1) ความคาดหวงั คือ ท่าทีของบุคคลท่ีมีต่อพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งตวัเอง
โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นถือปฏิบติั และกระทาํในส่ิงท่ีตนตอ้งการ ดงันั้นในการเลือก
กระทาํพฤติกรรม (Social action) ส่วนหน่ึงจึงข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัและท่าทีของบุคคลอ่ืน 
 2) ขอ้ผกูพนั (Commitments) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระทาํเช่ือว่าเขาถูกผกูมดัท่ีจะตอ้งกระทาํ
ใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์นั้น ๆ ขอ้ผกูพนัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจและการกระทาํของสังคม
เพราะผูก้ระทาํตั้งใจท่ีจะกระทาํส่ิงนั้น ๆ เน่ืองจากเขารู้วา่เขามีขอ้ผกูพนัท่ีจะตอ้งกระทาํ 
 3) การบงัคบั (Force) คือ ตวัช่วยกระตุน้ให้ผูก้ระทาํตดัสินใจกระทาํไดเ้ร็วข้ึน
เพราะขณะท่ีผูก้ระทาํตั้งใจจะกระทาํส่ิงต่าง ๆนั้น เขาอาจจะยงัไม่แน่ใจว่าจะกระทาํพฤติกรรมนั้นดี
หรือไม่ แต่เม่ือมีการบงัคบักจ็ะใหต้ดัสินใจกระทาํพฤติกรรมนั้นไดเ้ร็วข้ึน 

 3.3  ปัจจัยความสามารถ  
 1) โอกาส (Opportunity) เป็นความคิดของผูก้ระทาํท่ีเช่ือว่าสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน

ช่วยใหมี้โอกาสเลือกกระทาํ 
 2) ความสามารถ (Ability) คือ การท่ีผูก้ระทาํรู้ถึงความสามารถของตวัเองซ่ึง

ก่อใหเ้กิดผลสาํเร็จในเร่ืองนั้นได ้ การตระหนกัถึงความสามารถน้ีจะนาํไปสู่การตดัสินใจ และการ
กระทาํทางสงัคม โดยทัว่ไปแลว้การท่ีบุคคลกระทาํพฤติกรรมใด ๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถ
ของตนเองเสียก่อน  
 3) การสนบัสนุน (Support) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระทาํรู้วา่จะไดรั้บหรือคิดวา่จะไดรั้บจาก
การกระทาํนั้นๆ จากองคป์ระกอบทั้ง 10 ประการ รีเดอร์ (Reader) ไดอ้ธิบายถึงแนวความคิด
เก่ียวกบัปัจจยัหรือสาเหตุท่ีมีผลต่อการกระทาํทางสงัคม ดงัน้ี  

 1. ในสถานการณ์ของการกระทาํทางสงัคมจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคล
หลายคนซ่ึงแต่ละคนกจ็ะมีเหตุผลแต่ละอยา่งในการตดัสินใจในการกระทาํ 
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 2. บุคคลหรือองคก์ารจะตดัสินใจ หรือแสดงการกระทาํบนพ้ืนฐานของกลุ่ม
เหตุผล ซ่ึงผูต้ดัสินใจเองไดคิ้ดวา่มนัสอดคลอ้งหรือตรงกบัปัญหาและสถานการณ์นั้น  

 3. เหตุผลบางประการจะสนบัสนุนการตดัสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะ
ต่อตา้นการตดัสินใจ  

 4. เหตุผลนั้น ผูต้ดัสินใจเองตระหนกั หรือใหน้ํ้ าหนกัท่ีแตกต่างกนัในการเลือก
เหตุผลหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ  

 5. เหตุผลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจนั้น อาจจะเป็นเหตุผลเฉพาะ จากเหตุผล
เพียงหน่ึงประการหรือมากกวา่จาํนวนเหตุผล หรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกระทาํนั้น 10 ประการ ท่ี
กล่าวมาแลว้  

 6. อาจจะมีเหตุผลสองหรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการ หรือ อาจจะ
ไม่มีเลยท่ีจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในทุกโอกาส  

 7. กลุ่มของปัจจยัหรือเหตุผลท่ีมีอิทธิพล ต่อการกระทาํทางสังคมนั้นยอ่มจะมี
การเปล่ียนแปลงได ้ 

 8. ผูก้ระทาํผูต้ดัสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะ ซ่ึงแตกต่างกนั
ออกไปในแต่ละคน  

 9. สาํหรับกรณีเฉพาะบางอยา่งภายใตก้ารกระทาํทางสังคม จะมีบ่อยคร้ังท่ีจะมี
ทางออกสองหรือสามทางเพื่อท่ีสนองตอบต่อสถานการณ์นั้น 

 10. เหตุผลท่ีจะตดัสินใจ สามารถท่ีจะเห็นไดจ้ากทางเลือกท่ีถูกเลือกการ
ตดัสินใจเลือกกระทาํพฤติกรรมเกิดข้ึนจากปัจจยัทั้ง 3 ประเภท คือ ปัจจยัดึง ปัจจยัผลกั ปัจจยั
ความสามารถ โดยเหตุผลในการตดัสินใจจะแตกต่างกนัออกไปแต่ละคนข้ึนอยูก่บัการให้นํ้ าหนกั
ในการเลือกเหตุผลและความสอดคลอ้งกบัปัญหาหรือสถานการณ์ขณะนั้น ซ่ึงเหตุผลท่ีเลือกอาจ
เป็นเหตุผลท่ีสนบัสนุนการตดัสินใจหรือต่อตา้นการตดัสินใจกไ็ด ้
 

4.  แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
 

 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมการตลาด (อดุลย ์ จาตุรงคก์ุล. 2543: 312-314 อา้งอิง
จากPhilip Kotler. 2003: 92) ไดอ้ธิบายว่า ส่วนประสมการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งใชร่้วมกนั
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ย  

 4.1  ผลติภัณฑ์ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีนาํเสนอแก่ตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ใหเ้กิดข้ึนการสร้างบริการเพื่อใหบ้ริการท่ีทรงคุณค่า 
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บริษทัตอ้งปรับแต่งบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายและตอ้งสร้างคุณค่า (Value) 
ใหเ้กิดข้ึนดว้ย  

 4.2  ราคา (Price) คือตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิดและการก่อพฤติกรรม ซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคา
ของสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน การตั้งราคาค่าบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดห้ลายแบบและราคาท่ี
ตั้งข้ึนสาํหรับคิดค่าบริการ มนัไดรั้บการออกแบบให้ครอบคลุมตน้ทุนและสร้างกาํไร เน่ืองจาก
บริการมองไม่เห็น การตั้งราคาบางส่วนตอ้งใหผู้ข้ายและผูซ้ื้อเขา้ใจว่ามีอะไรบา้งรวมอยูใ่นส่ิงท่ีเขา
กาํลงัซ้ือขายแลกเปล่ียนกนั การตั้งราคามีอิทธิพลต่อการท่ีผูซ้ื้อจะรับรู้บริการดว้ย ถา้ลูกคา้มีเกณฑ์
ในการตดัสินคุณภาพ เขาจะประเมินบริการดว้ยราคาเน่ืองจากบริการยากท่ีจะประเมินราคาจึงมกัมี
บทบาทสาํคญัในการช้ีคุณภาพ  

 4.3  ช่องทางการให้บริการ (Place) เป็นกระบวนการทาํงานท่ีจะทาํให้สินคา้หรือ
บริการไปสู่ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการให้บริการ กลยทุธ์การ
ใหบ้ริการ เป็นเร่ืองท่ีตอ้งพิจารณาจดัใหมี้ประสิทธิภาพ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสภาพของบริการและส่ิงท่ี
ลูกคา้ใหคุ้ณค่า นกัการตลาดจะจดัการใหมี้การรับบริการไดโ้ดยสะดวกใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้ 

 4.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจว่าตลาด
เป้าหมายเขา้ใจและใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขายการส่งเสริมการขายการตลาดบริการ ส่ิงหน่ึงท่ีทา้ทาย
การส่ือสารการตลาดของบริการก็คือ การท่ีตอ้งแน่ใจว่าตลาดเป้าหมายเขา้ใจและให้คุณค่าแก่ส่ิงท่ี
เสนอขาย ความไม่มีตวัตนของบริการมนัทาํใหเ้ป็นไปไม่ไดท่ี้จะมีประสบการณ์ก่อนท่ีจะทาํการซ้ือ
ดงันั้น การส่งเสริมการตลาดบริการจาํเป็นตอ้งอธิบายว่าบริการคือ อะไร และใหคุ้ณประโยชน์แก่ผู ้
ซ้ืออยา่งไร 

 4.5  บุคคล (People) หรือพนกังานผูใ้ห้บริการ ลกัษณะท่ีแตกต่างของบริการอนัดบั
หน่ึงคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั ไม่สามารถแยกผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการออก
จากกนัได ้ คนจึงหมายถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดในการนาํเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้ห้บริการลูกคา้ และลูกคา้อ่ืนในระบบการตลาดบริการ นอกจากน้ี 
บุคลิกภาพ การแต่งกาย ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังาน ย่อมมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในการ
บริการของลูกคา้รวมถึงการปฏิบติัต่อลูกคา้คนอ่ืนๆ หรือการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างลูกคา้กบั
ลูกคา้ดว้ยกนัเอง 

 4.6  ส่ิงที่นําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence) เน่ืองจาก
การบริการเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได ้จึงตอ้งทาํใหข้อ้เสนอของการบริการ
เป็นรูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจน ส่ิงนาํเสนอทางกายภาพน้ีเป็นสภาพแวดลอ้มทั้งหมดในการ
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นาํเสนอบริการ และสถานท่ีซ่ึงกิจการกบัลูกคา้มีปฏิสมัพนัธ์กนั รวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็น
ไดช้ดัเจน ซ่ึงช่วยอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือในการส่ือสารงานบริการส่ิงท่ีซ่ึงแสดง
ใหลู้กคา้เห็นบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ป้าย แผน่โฆษณา ซองกระดาษ
จดหมาย รถใหบ้ริการ และความสะอาดของอาคารสถานท่ี เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้
เห็นถึงคุณภาพของบริการได ้ นกัการตลาดอาจสร้างโอกาสโดยอาศยั ส่ิงนาํเสนอทางกายภาพฯ น้ี
ได ้ เช่น การจดัรายงานประจาํปีท่ีสวยงามดา้นงานพิมพ ์ แสดงเน้ือหาท่ีเนน้ปรัชญา เป้าหมายของ
องคก์าร ตลาดเป้าหมาย บริการท่ีนาํเสนอ และการเอาใจใส่ในคุณภาพของบุคลากร ทาํใหลู้กคา้เกิด
การรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ในการทางบวกขององคก์ร ส่วนส่ิงท่ีนาํเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ
ใหบ้ริการ (กฤษณา รัตนพฤกษ.์ 2545: 15) ไดอ้ธิบายว่า เป็นการบริการรูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นชดัเจน
รวมถึงส่วนประกอบใด ๆ ก็ตามท่ีเห็นไดช้ดัเจน ช่วยอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือใน
การส่ือสารงานบริการและให้ลูกคา้เห็นบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและสามารถสะทอ้นให้เห็นถึง
คุณภาพของบริการได ้ 

 4.7  กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และ
การเคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนทั้งในระบบการนาํเสนอ และปฏิบติังานบริการ 
เน่ืองจากกระบวนการของการบริการมีความสลบัซบัซอ้น จึงมีความจาํเป็นตอ้งผนวกกระบวนการ
เหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั เพื่อให้การทาํงานของกระบวนการเป็นไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการตามคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัได ้
 

5.  หลกัการบริการ 
 
 5.1  การบริการ (service) หมายถึง "กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อใหผู้อ่ื้นไดรั้บ
ความสุข ความสะดวก หรือความสบายอนัเป็น การกระทาํท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความ
ปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลู เอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค"  การ
ใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ  ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ี
ดีต่อการบริการ 

 หลกัการบริการท่ีดี มีดงัน้ี 
 คาํว่า  "service"  มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั และใชเ้ป็นอกัษรข้ึนตน้คาํ  เราจะพบหวัใจ

ขององคป์ระกอบของการบริการท่ีดี  
 S: Smiling & Sympathy  ยิม้แยม้  เอาใจเขาใส่ใจเรา  เห็นใจในความจาํเป็นของ

ผูรั้บบริการ  
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 E: Early Response  ตอบสนองความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว  
 R: Respectful  แสดงออกถึงการใหเ้กียรติแก่ผูรั้บบริการ  
 V: Voluntariness Manner  ลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ  
 I: Image Enhancing  แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการขององคก์ร  
 C: Courtesy  ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
 E: Enthusiasm  ความกระตือรือร้นในการบริการ  
 ลกัษณะของงานบริการเป็นงานหนักท่ีจะตอ้งพบกบัคนจาํนวนมากและตอบสนอง

ความตอ้งการท่ี หลากหลายของผูรั้บบริการอยูต่ลอดเวลา  อนัส่งผลใหบ้างคร้ังการบริการอาจไม่
รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของ ผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้(ท่ีมา : พรรณี ชุติวัฒนธาดา, 
http://sabaisabai.20m.com/sabai-goodservice.html สืบค้นวันท่ี 28 กันยายน 2554 ) 

 5.2  หลกัการบริการเป็นเลศิ  
 การบริการลูกคา้ (Customer Service) ถือเป็นเร่ืองสาํคญัสาํหรับทุกธุรกิจ เพราะ

เป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขนั การบริการลูกคา้ท่ีมี
คุณภาพยงัช่วยผกูพนัลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาว และเพิ่มคุณค่าในกิจการดว้ยหลกัการ 7 ประการ ดงัน้ี 

 ประการแรก มองว่าลูกค้า คือ หุ้นส่วนระยะยาว เพราะลูกคา้ คือ ตวัจริงท่ีสร้าง
รายไดแ้ละผลกาํไรท่ีจะส่งผลให้ผูถื้อหุ้นและพนกังานทุกคน ลูกคา้ คือ คนท่ีมีพระคุณสูงสุดของ
กิจการและควรจะไดรั้บการปฏิบติัเยี่ยงหุ้นส่วนระยะยาวของกิจการ ดว้ยวิธีการดงัต่อไปน้ี  ศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้อย่างลึกซ้ึง มีภาพท่ีชัดเจนว่า ลูกคา้เป็นใคร อายุ การศึกษา พฤติกรรม 
รายไดแ้ละความตอ้งการอย่างไร เพ่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุดและ
รักษาลูกคา้ไดดี้มากข้ึน กิจการควรเลือกว่าจะเป็นอะไรสาํหรับลูกคา้กลุ่มไหน การแบ่งกลุ่มลูกคา้
ใหช้ดัเจน สร้างช่องทางท่ีลูกคา้จะเขา้ถึงกิจการอยา่งง่ายดาย 

 ประการที ่2 แสวงหาความคดิดี ๆ ในการปรับปรุงการบริหารลกูค้าจากพนักงาน 
 พนกังานจะเป็นคนรู้ดีว่าปัญหาสาํคญั ๆ ในการบริการคืออะไร และปัญหาเกิด ณ 
จุดไหนบ่อย ๆ พร้อมกบัเสนอแนะวิธีการแกไ้ขจากประสบการณ์ท่ีเผชิญกบัปัญหาเหล่านั้นดว้ย
ตนเอง 

 ประการที ่3 กาํหนดกลยทุธ์ในการบริการลกูค้า 
 กิจการจะต้องพยายามสร้างจุดขายในงานบริการท่ีโดดเด่นแตกต่าง  และ
ความสามารถสร้างความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั บริการลูกคา้ท่ีสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่าง
อยา่งมีคุณค่าจะฉุดร้ังลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถาวร และพนกังานกต็อ้งเขา้ใจและซาบซ้ึงกบัความแตกต่างท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนัดว้ย 
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 ประการที ่4 คดัเลอืกและฝึกอบรมงานด่านหน้าอย่างเข้มข้น 
 การคดัเลือกพนกังานบริการนั้น ตอ้งแน่ใจว่าเคร่ืองมือในการกลัน่กรองผูส้มคัรดี
พอท่ีจะตรวจสอบความสามารถในการบริการโดยเฉพาะทกัษะในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และ
แกปั้ญหาต่าง ๆ ในงานบริการ 

 ประการที ่5 กาํหนดเป้าหมายคณุภาพบริการลกูค้าและผลตอบแทนทีเ่หมาะสม 
 การกาํหนดเป้าหมายคุณภาพบริการลูกคา้จะตอ้งทาํให้ครอบคลุมทุกระดบัทัว่ทั้ง
องคก์ร พร้อมกบัสร้างความผูกพนัต่อเป้าหมายท่ีกาํหนดข้ึน รวมถึงการเช่ือมโยงผลตอบแทนเขา้
กบัเป้าหมายนั้น ๆ ดว้ย 

 ประการที ่6 ศึกษาสภาพแวดล้อมและคู่แข่งขัน 
 ตอ้งศึกษาสภาพแวดลอ้มและการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ศึกษาใหรู้้วา่คู่แข่งขนัไป
ถึงไหนแลว้ ลูกคา้คิดอยา่งไร ตอ้งการอะไร มีใครในอุตสาหกรรมท่ีสามารถเป็นแบบอยา่งในการ
บริการได ้

 ประการที ่7 อดทนและต้องไม่รู้สึกพอใจกบัคณุภาพการบริการ 
 การบริการลูกคา้เป็นงานท่ีไม่มีวนัส้ินสุด ตราบใดท่ีสภาพแวดลอ้มและลูกคา้
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา เม่ือนั้นกย็งัคงมีช่องวา่งในงานบริการท่ีสามารถจะปรับปรุงไดดี้ข้ึนเสมอ 

 

6.  สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์  
 

 สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการสินเช่ือเพื่อการผ่อนชาํระสินเคา้ 
สินเช่ือเงินสด เร่ิมออกสู่ตลาดในปี พ.ศ. 2537 เฟิร์สชอ้ยส์ไดเ้ร่ิมให้บริการสินเช่ือผอ่นชาํระใหก้บั
ลูกคา้ท่ีตอ้งการซ้ือสินคา้เป็นผลิตภณัฑแ์รกในประเทศไทยภายใตช่ื้อ “เฟิร์สชอ้ยส์” โดยลูกคา้
สามารถใช ้เฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด ซ้ือสินคา้ ณ ห้างสรรพสินคา้ และร้านคา้ชั้นนาํท่ีมีสัญลกัษณ์ กว่า 
6,000 แห่งทัว่ประเทศ  ปี พ.ศ. 2543 เฟิร์สชอ้ยส์ ไดเ้ร่ิมใหบ้ริการสินเช่ือเงินสดแบบผอ่นชาํระราย
เดือน นอกเหนือจากการใหบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้แก่ลูกคา้ ปี พ.ศ. 2547 เฟิร์สชอ้ยส์ไดเ้ร่ิม
ใหบ้ริการ “สายด่วนเงินสด Hello cash” โดยลูกคา้สามารถโทรสั่งเงินสด เพื่อโอนเงินเขา้บญัชีของ
ลูกคา้ เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2551 เฟิร์สชอ้ยส์ให้บริการการเบิกถอนเงินสดจากเคร่ืองเอทีเอม็ใน
เครือข่าย ธนาคารกรุงศรีอยธุยา เอทีเอม็พูล และพลสั ทัว่โลก ตลอด 24 ชัว่โมง โดยลูกคา้ เฟิร์ส
ชอ้ยส์คาร์ด สามารถผ่อนชาํระแบบขั้นตํ่าได ้ เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2551 เฟิร์สชอ้ยส์ไดร้วม
ผลิตภณัฑ ์ควิกแคชและเฟิร์สชอ้ยส์เขา้ดว้ยกนั และไดเ้ปิดศูนยบ์ริการ เฟิร์สชอ้ยส์ เป็นสาขาแรกท่ี
หา้งฟิวเจอร์ปาร์ค รังสิต เดือนตุลาคม พ.ศ. 2551 เฟิร์สชอ้ยส์เร่ิมใหบ้ริการ เฟิร์สชอ้ยส์ วีซ่า คาร์ด 
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ซ่ึงรวมบริการผอ่นชาํระสินคา้ บริการสินเช่ือเบิกถอนเงินสด และบริการบตัรเครดิตไวใ้นบตัรเดียว 
เม่ือวนัท่ี 5 พฤศจิกายน 2552 บริษทั จีอี แคปปิตอล (ประเทศไทย) ไดเ้ขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรเชิงกล
ยุทธ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ไดเ้ปล่ียนช่ือมาเป็น”บริษทั อยุธยา แคปปิตอล 
เซอร์วิสเซส จาํกดั” เพื่อกา้วสู่การเป็นผูน้าํดา้นสินเช่ือธุรกิจบุคคลในประเทศไทย โดยการผสาน
ธุรกิจเขา้กบัธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงมีเครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ จะช่วยเสริม
มูลค่าและเพิ่มการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดม้ากข้ึน ดว้ยประสบการณ์ท่ีมีมากว่า 15 ปี และดว้ยฐาน
ลูกคา้กว่า 3 ลา้นราย ปัจจุบนัเรามีพนัธมิตรทางการคา้มากกว่า 6,000 ร้านคา้ทัว่ประเทศ และมี
แนวโนม้จะขยายการเติบโตมากข้ึนไปเร่ือยๆ เดือน มีนาคม พ.ศ. 2553 ผลิตภณัฑ ์“เฟิร์สชอ้ยส์” 
เปล่ียนช่ือเป็น “กรุงศรี เฟิร์สชอ้ยส์” และบริษทั จีอี แคปปิตอล (ประเทศไทย) จาํกดั ไดเ้ปล่ียนช่ือ
เป็น “บริษทั อยธุยา แคปปิตอล เซอร์วิสเซส จาํกดั” สาํนกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่ 87/1 อาคารแคปปิตอล 
ทาวเวอร์ ออลซีซัน่ส์เพลส ชั้น 5 ถนนวิทยุ แขวงลุมพินี เขต ปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ซ่ึงการ
ใหบ้ริการสินสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ประกอบดว้ย 

1. สินเช่ือเงินสด 

2. สินเช่ือเพ่ือการผอ่นชาํระ 

3. สินเช่ือบตัรเครดิต 

 ซ่ึงการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ เพื่ออาํนวยความสะดวก เสริมสร้างสภาพ
คล่องในการจบัจ่ายใช้สอย รวมถึงการชาํระค่าสินคา้และบริการ โดยไม่ตอ้งชาํระดอกเบ้ีย ใน
ระยะเวลาประมาณ 40-50 วนัทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัวนัท่ีตดัรอบบิลค่าใชจ่้ายของลูกคา้ นอกจากน้ีการใช้
บริการยงัมีโปรโมชัน่อีกมากมายท่ีลูกคา้ไดรั้บสิทธิพิเศษเฉพาะบตัรของกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์เท่านั้น 
คือ การผอ่น 0% ในระยะยาว และมีเงินคืนใหด้ว้ยสาํหรับผูท่ี้ใชจ่้ายผา่นบตัรตามเง่ือนไข 
 ช่องทางการให้บริการ  สาํหรับการสมคัรบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ไดแ้ก่ เคาร์
เตอร์เฟิร์สชอ้ยส์ ณ ห้างสรรพสินคา้โลตสั ห้างสรรพสินคา้บ๊ิกซี ร้านคา้ตวัแทนเฟิร์สชอ้ยส์ และ
ธนาคารกรุงศรีทุกสาขา ส่วนการผอ่นสินคา้ สามารถผอ่นชาํระไดก้บัตวัแทนร้านคา้เฟิร์สชอ้ยส์ทัว่
ประเทศ และสามารถเบิกถอนเงินสดผา่นตู ้ATM ไดทุ้กตูท่ี้มีเคร่ืองหมาย POOL และเคร่ืองหมาย 
PLUS ทัว่โลก ตลอด 24 ชัว่โมงหรือผา่นเคาน์เตอร์เฟิร์สชอ้ยส์ หรือศูนยบ์ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ 
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7.  ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

 อาํพล ปุณณะเวส (2550) ไดศึ้กษา “ปัจจยักาํหนดการใชสิ้นเช่ือบุคคลของประชาชน
ในอาํเภอพระนครศรีอยุธยา”  จากผลการศึกษา ส่วนใหญ่เห็นว่าอตัราดอกเบ้ียอยู่ในระดบัท่ี
เหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ สิมาพร แฉ่งใจ (2543) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การบริการดา้นสินเช่ือ ศึกษากรณีสินเช่ือบุคคลธนาคารทหารไทย จาํกดั ท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ีพบว่า 
ลูกคา้สินเช่ือบุคคลของธนาคารโดยส่วนใหญ่ให้เหตุผลในการเลือกใชสิ้นเช่ือบุคคลกบัธนาคาร
เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ีย จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ การศึกษา อาชีพ 
รายไดแ้ละระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการใชสิ้นเช่ือบุคคล บริษทั อิออน 
ธนสินทรัพย ์ (ไทยแลนด)์จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัภาคนิพนธ์ของ ธเนศ เปร้ียวน่ิม
(2549)เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือบุคคลของบริษทับตัรกรุงไทย ท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ี 2 
ผลการศึกษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ ท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือบุคคลของบริษทับตัรกรุงไทย ผูศึ้กษามีความคิดเห็นว่า 
บริษทั อิออน ธนสินทรัพย ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั (มหาชน) ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลหลายประเภท ทั้ง
บตัรเครดิต บตัรผอ่นสินคา้ทาํใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการไดห้ลากหลาย จึงทาํใหปั้จจยับุคคลท่ีแตกต่าง
กนั ไม่มีผลต่อการใชสิ้นเช่ือ ปัจจยักาํหนดการใชสิ้นเช่ือบุคคล ดา้นอตัราดอกเบ้ีย และวงเงินกู ้ผล
การศึกษาพบว่า อยูใ่นระดบัสาํคญัอยา่งยิ่ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อภิชาต วรพฒัน์ 
(2540) ศึกษาปัญหาการใชสิ้นเช่ือส่วนบุคคลของขา้ราชการมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ กรณีศึกษา
คณะแพทยศ์าสตร์ พบว่าเหตุผลในการเลือกส่วนใหญ่เพราะอตัราดอกเบ้ียตํ่า วงเงินกูอ้นุมติัสูงกว่า
ท่ีอ่ืน 

 ชยัวฒัน์ พงษภ์าสุระ (2538) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของลูกคา้ท่ีเป็นธนาคารพาณิชย ์ ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” 
วตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ี
อยูอ่าศยัของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์โดยกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 390 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้
ท่ีมาติดต่อ ณ ธนาคารในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยผลการศึกษา พบว่าปัจจยัทางดา้นราคา
และผลิตภณัฑมี์ผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัมาก โดยปัจจยัราคา กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่า
อตัราดอกเบ้ียตํ่าเป็นปัจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ วงเงินกูสู้งสุดท่ีไดรั้บอนุมติั
เป็นปัจจยัทีมีผลมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นสถานท่ีและการส่งเสริมการขายอยูใ่นระดบักลาง 

 รินนภา จาเริญสุข (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือหอ้งแถว ของธนาคารออมสินในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 360 
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ราย โดยวิธีร้อยละ และการใชค่้าความถ่ี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นวงเงินกูมี้อิทธิพลต่อการใช้
บริการสินเช่ือเป็นอนัดบัแรก สาํหรับปัจจยัรองลงมาคือ ปัจจยัทางดา้นวตัถุประสงคแ์ละปัจจยั
ทางดา้นอตัราดอกเบ้ีย ทางดา้นความคิดเห็นของลูกคา้ต่อธนาคารคือลูกคา้มีความพึงพอใจใน
วตัถุประสงคข์องการกูเ้พราะสามารถนาไปใชล้งทุนในกิจการได ้ ส่วนปัญหาคือเร่ืองเอกสาร
ประกอบการกูมี้จาํนวนมากและปัญหาการใชเ้วลานานในการตรวจสอบเอกสารของธนาคาร  

 ประสงค ์ทองอินทร์ (2547) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือสวสัดิการของธนาคารออมสินสาขาพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่” วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือสวสัดิการและปัญหาท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือสวสัดิการของธนาคารออมสินสาขาพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ จากการเก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถามจาํนวน 200 ชุด โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่เจาะจง (non – purposive sampling) 
จากกลุ่มบุคคลท่ีมีอาชีพรับราชการพนกังานรัฐวิสาหกิจ และลูกจา้งประจาํหน่วยงานของรัฐ ท่ีมี
สถาบนัท่ีทาํงานอยูใ่น เขตอาํเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ ไดน้าํวิเคราะห์โดยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือสวสัดิการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
สถานภาพสมรส อาชีพรับราชการ มีอายกุารทางานระหว่าง 11-15 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการสินเช่ือกบั
สถาบนัการเงิน หรือแหล่งเงินกูอ่ื้นๆมาก่อนแลว้ โดยผูใ้ชบ้ริการไดรั้บข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 
การแนะนาํจากเพื่อนร่วมงานและญาติพี่นอ้งมากท่ีสุด วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง
ระหวา่ง 50,000 – 100,000 บาท ในส่วนของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือสวสัดิการ กบั
ธนาคารออมสินสาขาพร้าวนั้น ไดแ้ก่อตัราดอกเบ้ียท่ีตํ่าสาํคญัท่ีสุด รองลงมาคือความมัน่คงและ
ความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน สาํหรับปัญหาจากการใชบ้ริการสินเช่ือสวสัดิการนั้น ส่วนใหญ่
จะมีปัญหาในเร่ืองของ วงเงินสินเช่ือกบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ คือปัญหาการใหว้งเงินสินเช่ือท่ีตํ่า 

  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การเลือกธนาคารพาณิชยข์องลูกคา้เพื่อใชบ้ริการเงินฝาก ในเขต
อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” โดยใชแ้นวคิดการบริหารโดยการแบ่งส่วนผสมทางการตลาด ใช้
แบบสอบถาม สัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าความถ่ีและ
อตัราร้อยละ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัในการเลือกธนาคารของลูกคา้มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก คือ 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ รองลงมาคือสถานท่ีตั้งของธนาคารนอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งยงั
ไดมี้ขอ้เสนอแนะต่อการบริการ คือ พนกังานควรมีความรู้เร่ืองการบริการท่ีดีและมีพนกังานในการ
ใหบ้ริการเพียงพอ ปัญหาทางดา้นบริการคือ สถานท่ีจอดรถไม่สะดวกการประชาสมัพนัธ์ไม่ชดัเจน 

 เอกรัฐ วงคว์ีระกลุ (2553) ไดท้าํการศึกษา “ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ี
อยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชย ์ของคนทาํงานในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยั
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การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด 
คือวงเงินกูสู้งสุดท่ีธนาคารใหไ้ด ้รองลงมาคืออตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลาการผอ่นชาํระ การใหบ้ริการ
ท่ีดีของพนกังาน ความรวดเร็วในการดาํเนินการ ค่าธรรมเนียมในการให้บริการ การสนบัสนุน
วงเงินอ่ืนๆ การไม่บงัคบัทาํประกนัคุม้ครองเงินกู ้ ความสะดวกในการติดต่อกบัธนาคาร และส่ือ
ประชาสมัพนัธ์ 

 บุษบง  บางสันเทียะ (2553) ไดศึ้กษา “ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพของงานธุรกิจบริการ
ดา้นสินเช่ือส่วนบุคคลของธนาคาร” ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลของ
ธนาคารพาณิชย ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี อายุงานมากกว่า 4 ปี มีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,000 – 20,000 บาท การใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นประเภทสินเช่ือส่วนบุคคลเพ่ือ
อุปโภคบริโภค มีวงเงินสินเช่ือ 40,001 – 60,000 บาท มีระยะเวลาการชาํระคืนสินเช่ือ 2 ปี และเลือก
ธนาคารกรุงเทพ คุณภาพของงานธุรกิจบริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคลของธนาคารพาณิชยแ์ต่ละดา้น
ท่ีแปลผลไดร้ะดบัมาก คือ ดา้นการบริการท่ีเสนอ คือ การมีบริการการผ่อนผนัการชาํระเงินให้แก่
ลูกคา้ในกรณีท่ีเหมาะสม ดา้นการส่งมอบบริการ คือ มีการส่งขอ้ความทางโทรศพัท ์sms / โทรแจง้
โปรโมชัน่ต่าง ๆ ให้ทราบสมํ่าเสมอ ดา้นภาพลกัษณ์ คือ ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการเหมาะสม 
ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังานของสาํนกังานสาขาแต่งกายสุภาพ และน่าเช่ือถือ ส่วนดา้นความ
เต็มใจบริการและความพร้อมแปลผลไดร้ะดบัปานกลาง คือ พนักงานมีความพร้อมเสมอในการ
บริการ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดา้นประเภทของสินเช่ือส่วนบุคคล ดา้นวงเงิน
สินเช่ือ ดา้นระยะเวลาท่ีผ่อนชาํระท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพของงานธุรกิจบริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ตกต่างกนั 

 นฐัยา พวงมาลยั (2553) ไดศึ้กษา “พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือบตัรกดเงินสด
ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือบตัรกดเงินสดธนาคารพาณิชย ์ผูบ้ริโภค ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการสินเช่ือบตัรกดเงิน
สดธนาคารไทยพาณิชย ์จาํนวนสินเช่ือบตัรกดเงินสดท่ีใชใ้นปัจจุบนั คือ 1 บตัร มีระยะเวลาการ
เป็นสมาชิกสินเช่ือบตัรกดเงินสดท่ีถือครองอยูใ่นปัจจุบนั คือ 1 – 12 เดือน จาํนวนคร้ังในการกดเงิน
สด 1 – 3 คร้ังต่อเดือน จาํนวนเงินสดท่ีกดใชบ้ริการต่อคร้ัง ตํ่ากว่า 10,000 บาท เหตุผลท่ีเลือกใช้
สินเช่ือประเภทบตัรกดเงินสด คือ ใชเ้พื่อเพิ่มอาํนาจซ้ือในการซ้ือสินคา้ สมคัรเป็นสมาชิกสินเช่ือ
บตัรกดเงินสดท่ีสาขาของธนาคารพาณิชย ์และตดัสินใจสมคัรสมาชิกดว้ยตนเอง โดยไดรั้บขอ้มูล
สินเช่ือบตัรกดเงินสดจากพนกังานท่ีให้บริการ และนาํวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บไปใชจ่้ายยามฉุกเฉินมี
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แนวโน้มท่ีจะทาํสินเช่ือบัตรกดเงินสดเพ่ิมกับธนาคารพาณิชย์หรือสถาบันการเงินอ่ืน และมี
แนวโนม้แนะนาํใหบุ้คคลอ่ืนใชบ้ริการสินเช่ือบตัรกดเงินสดในอนาคต และผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
ความสําคญัของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ
บตัรกดเงินสด พบวา่ ผูบ้ริโภค ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมากท่ีสุด 
ในด้านผลิตภัณฑ์และให้ความสําคญักับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในระดับมากในด้าน
ช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดลอ้มสถานท่ีของธนาคารด้าน
กระบวนการและดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ภทัรพร เฉลิมบงกช ไดศึ้กษา  “ทศันคติต่อธนาคาร ส่วนประสมทางการตลาดกบั
พฤติกรรมการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์การเงิน: กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จาํกดั (มหาชน) สาขาสาํนกังานใหญ่” ผลการวิเคราะห์พบวา่ เม่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ทศันคติต่อธนาคารกบัพฤติกรรมการเลือกใชผ้ลิตภณัฑก์ารเงิน พบว่า ทศันคติต่อธนาคารใน
ภาพรวม ดา้นการเรียนรู้ ดา้นสถานท่ีหรือสาขาของธนาคาร ดา้นความมีช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ 
และดา้นอตัราผลตอบแทนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชผ้ลิตภณัฑก์ารเงินในภาพรวม 
ดา้นเงินฝาก และสินเช่ือในทางบวก แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อธนาคารมีการเลือกใช้
ผลิตภณัฑ์การเงินกบัธนาคารสูงดว้ย การมีผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีความหลากหลายครอบคลุม
ความตอ้งการ ทนัสมยัเหมาะกบัสถานการณ์ซ่ึงเพิ่มความคล่องตวัแก่ลูกคา้ ทาํให้สามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดง่้ายและใชบ้ริการกบัของธนาคาร เช่นเดียวกนักบักระบวนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้นในการใชบ้ริการจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเขา้มาใชบ้ริการ
กบัธนาคาร ส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นส่งเสริมทางการตลาด ท่ีอยูใ่นระดบั
ปานกลาง อาจเป็นเพราะมีการแข่งขนัทาํให้มีการแข่งขนัเร่ืองอตัราผลตอบแทน การมีสาขา
ใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการใชบ้ริการทาํใหต้อ้งเสียเวลาในการหาสาขาเพื่อเขา้ใชบ้ริการ
การใหอ้ตัราดอกเบ้ียพิเศษในโอกาสต่างๆ ท่ีไม่พอเพียงต่อความตอ้งการของลูกคา้ และการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ท่ีไม่ทัว่ถึง ทาํให้ลูกคา้ไม่ทราบในผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ของธนาคาร เม่ือศึกษา
ความสัมพนัธ์ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชผ้ลิตภณัฑ์การเงินระหว่างกบัพฤติกรรม
การเลือกใชผ้ลิตภณัฑก์ารเงินกบัธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) สาขา
สาํนกังานใหญ่ พบว่าส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชผ้ลิตภณัฑก์ารเงินมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการเลือกใชผ้ลิตภณัฑก์ารเงินในภาพรวม ดา้นเงินฝาก และดา้นสินเช่ือในทางบวก 
แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑห์รือการบริการ ช่อง
ทางการให้บริการ และส่งเสริมทางการตลาดสูงจะการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์การเงินกบัธนาคาร
มากดว้ย  
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 บุญเลิศ กิตติศกัด์ิบุญสุข (2549) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผล
ต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการคา้ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในภาคสินเช่ือ
นครหลวง 4” ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความสาํคญัเป็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการคา้ ดา้นปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่อตัราดอกเบ้ีย และปัจจยัดา้นผลิต
ภฑั ์ไดแ้ก่วงเงินสินเช่ือท่ีธนาคารใหแ้ก่ลูกคา้ ส่วนปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่มีสถานท่ีจอด
รถเพียงพอ ปัจจยัดา้นกระบวนการไดแ้ก่ การให้คาํตอบท่ีรวดเร็วในการอนุมติัสินเช่ือ ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม สําหรับ
ปัจจัยด้านบุคคล ได้แก่ ความมีนํ้ าใจ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ ความเป็นกันเองและมีมารยาทท่ีดีของ
พนกังาน และปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีส่วนลดหรืองดคิดค่าธรรมเนียม 

 คเชนค ์ดิสภาณุวฒัน์ (2544) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของลูกคา้ธนาครเอเซีย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัในระดบั
มาก ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นสถานท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัปานกลาง 
ปัญหาสําคญัท่ีพบประเภทสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัไม่หลากหลาย อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการสูง 
ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีไม่สะดวกต่อการติดต่อ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ จาํนวนสาขาท่ี
ใหบ้ริการมีนอ้ย ขาดการโฆษณาทางวิทย ุโทรทศัน์ และส่ิงพิมพ ์ขาดการใหข้อ้มูลข่าวสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ ขาดการส่งจดหมายตรง/โทรศพัทเ์ชิญลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ขาดการ
จูงใจโดยการให้สิทธิและผลประโยชน์พิเศษ ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือล่าชา้ และมีระเบียบ
ขั้นตอนต่าง ๆ มากทาํใหยุ้ง่ยาก 

 สหรรษา สถิตสุขเสนาะ (2546) ไดศึ้กษาวจัยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร กรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด 
คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ พนักงานท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยไ์วใ้จได  ้และปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ระบบการทาํงานท่ีถูกตอ้งแม่นยาํเช่ือถือได ้ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอตัราดอกเบ้ีย
ตํ่ารวมทั้ งปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีวงเงินสินเช่ือท่ีได้รับอนุมติัตรงกับความตอ้งการ ปัจจยัด้าน
สถานท่ีบริการ ในดา้นทาํเลท่ีตั้งของธนาคารอยู่ใกล ้สะดวกในการติดต่อ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ไดแ้ก่ มีพนกังานใหค้าํแนะนาํ ใหค้าํปรึกษาอยูเ่สมอ 
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วธีิการดาํเนินการศึกษา 
 
 
 ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์
ของลูกคา้ ในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการ ของลูกคา้ในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี สามารถนาํผลการวิจยัมาเป็นขอ้มูลใน
การกาํหนดแนวทางของบริษทัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รูปแบบการวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ 
(Servey Research) โดยมีขั้นตอนวิธีการดาํเนินการวิจยัดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล  
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
 1.1  ประชากรในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูถื้อบตัรสมาชิกสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ใน อาํเภอ
เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2553 จาํนวน 1,560 ราย 

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง  ตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนในการศึกษาจะใหข้นาดตวัอยา่งมีค่าความ
เช่ือมัน่ท่ีระดบั 0.95 โดยการใชต้ารางการสุ่มของเคร็จชีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan) ได้
กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน   310 ราย 
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2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงสร้างข้ึนเพื่อศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี”  

 
2.1 การสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถาม  

2.1.1 รวบรวมขอ้มูลจากรายงานการศึกษาคน้ควา้ทางดา้นวิชาการ หนังสือ 
บทความทางวิชาการตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ
กรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม สมมุติฐานของการวิจยั โดยยึดตาม
วตัถุประสงคข์องการศึกษาในคร้ังน้ี 

2.1.2 ศึกษาและกาํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา 
2.1.3 สอบถามจากผูท้รงคุณวฒิุ 
2.1.4 สร้างแบบสอบถาม ตามขอบเขตของเน้ือหา โดยใชค้าํท่ีเขา้ใจง่าย ชดัเจน 

และตรวจสอบการเรียงลาํดบัขอ้คาํถาม ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และวงเงินท่ีท่านไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์ ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีคาํถามหลายคาํตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) จาํนวน 
6 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเหตุจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนั
ต่อความตอ้งการใชบ้ตัร วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือเพียงพอต่อความตอ้งการใชว้งเงิน อตัรา
ดอกเบ้ีย 0.65 และค่าธรรมเนียมการใชว้งเงิน 0.65 มีความเหมาะสม การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียม
รายปีฟรีตลอดชีพสาํหรับบตัรเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี ปีละ 300 บาท
สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยวีซ่าคาร์ด และ 500 บาท สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าโกลด ์มี
ความเหมาะสม รายการส่งเสริมการขายโปรโมชัน่ผอ่น 0% รายการส่งเสริมการขาย ผอ่นระยะยาว
สูงสุดถึง 60 เดือน รายการส่งเสริมการขาย คืนเงินให้กบัลูกคา้สาํหรับยอดใชจ่้ายผา่นบตัรกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์ ท่านสามารถติดต่อฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เก่ียวกบัการใชบ้ริการไดส้ะดวกและรวดเร็ว การ
ให้บริการของพนักงานเป็นกันเองและสุภาพ สามารถตอบคาํถามกับลูกคา้ได้ชัดเจน ร้านคา้ท่ี
ให้บริการบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ดมีเป็นจาํนวนมาก ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณา
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และส่ิงพิมพต่์าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ และบตัรมีความสวยงามและสะดวกต่อการใชง้าน ซ่ึงเป็น
แบบสอบถามท่ีมีระดบัความคิดเห็นใหเ้ลือก 5 ระดบั จาํนวน 13 ขอ้  
 

 โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกระดบัความคิดเห็นดงัน้ี 
 ระดบัท่ี 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ระดบัท่ี 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 ระดบัท่ี 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ระดบัท่ี 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ระดบัท่ี 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 จากนั้นเปรียบเทียบความคิดเห็น โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ (Statistic Package for Social Sciences 
หรือ SPSS)  

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ โดยแบ่งคาํถามเป็น 12 ขอ้ ดงัน้ี ท่านสมคัรบตัรคร้ังแรกจากช่องทางบริการท่ีไหน ประเภท
การใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือ วงเงินท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อ
คร้ัง สินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการผอ่นชาํระ ระยะเวลาในการผอ่นชาํระ เง่ือนไขการชาํระงิน จาํนวนเงินท่ี
ผอ่นชาํระ ระยะเวลาในการชาํระหน้ีบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ความถ่ีในการใชบ้ริการเบิกถอน
เงินสด ความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือผ่อนชาํระ และสถานท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์
บ่อยท่ีสุด ซ่ึงแบบสอบถามมีหลายคาํตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) จาํนวน 12 ขอ้  
 2.2  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 2.2.1 นําแบบสอบถามให้อาจารย์ท่ีปรึกษาการคน้ควา้อิสระเป็นผูต้รวจ
แบบสอบถามความสมบูรณ์และความถูกตอ้ง เม่ือไดรั้บคาํแนะนาํแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษาการ
คน้ควา้อิสระแลว้ให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงของเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อให้เป็น
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ ซ่ึงผูท้รงคุณวฒิุดงักล่าวประกอบดว้ย 

1) อาจารยพ์ลูศกัด์ิ พุม่วิเศษ ขา้ราชการบาํนาญกระทรวงสาธารณสุข  

2) คุณวสิษฐา ชนะสิทธ์ิ ผูอ้าํนวยการภาคใต ้ 

     บริษทั กรุงศรีอยธุยา แคปปิตอลเซอร์วิสเซส จาํกดั 

 3) คุณรจนา ช่วงกระจ่าง ผจก.เขต สุราษฎร์–กระบ่ี  

        บริษทักรุงศรีอยธุยาแคปปิตอลเซอร์วสิเซส จาํกดั 
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 2.2.2 นาํแบบสอบถามไปทาํการทดลองใช ้(Try out) กบัลูกคา้สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส

ชอ้ยส์ ในเขตพ้ืนท่ี อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 30 คน จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีไดจ้าก

แบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ ดว้ยวิธีหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) 

ของครอนบาค (Cronbach) โดยไดค่้าความเช่ือมัน่เท่ากบั  0.667 

 

3.  วธีิการเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Mothod) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี โดยแบ่ง
ลกัษณะการเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีทาํการศึกษาเป็น 2 ลกัษณะคือ 
 3.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาไดจ้ากการใช้
แบบสอบถามเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูถื้อบตัรสมาชิกกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี จาํนวน 310 คน เกบ็ขอ้มูลโดยการนาํแบบสอบถามไป
แจกใหด้ว้ยตวัเองกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีระบุไว ้และนาํกลบัคืนภายในระยะเวลา 2 สปัดาห์ 
 3.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลเพื่อใชใ้นการประกอบของ
การทาํศึกษานั้น ผูศึ้กษาไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมเอาไว ้ ทั้งหน่วยงานรัฐ และ
เอกชน ดงัน้ี  

3.2.1  หนงัสือพิมพ ์วารสาร ส่ิงพิมพต่์างๆ 
3.2.2  หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง 
3.2.3  ขอ้มูลท่ีเผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ต 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูลและสถติทิีใ่ช้ 
 
 เม่ือไดแ้บบสอบถามคืนแลว้ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2.  นาํแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสั
สาํหรับการประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 
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 3.  การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ไดน้าํมาบนัทึกโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์
เพื่อการประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป  

 4.1  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. การวิเคราะห์สถิติเชิงสาํรวจ  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาจะใชค่้าร้อยละ 
(Percentage) ในการอธิบายลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และวงเงินท่ีท่านไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ และ
อธิบายพฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ไดแ้ก่ ประเภทบตัรเฟิรส์ชอ้ยส์ท่ีท่าน
ถือใชบ้ริการอยู ่ท่านสมคัรบตัรคร้ังแรกจากช่องบริการท่ีไหน ประเภทการใชบ้ริการวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการสินเช่ือ  วงเงินท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อคร้ัง สินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการ
ผอ่นชาํระ ระยะเวลาในการผอ่นชาํระ เง่ือนไขการชาํระงิน จาํนวนเงินท่ีผอ่นชาํระ ระยะเวลาในการ
ชาํระหน้ีบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ความถ่ีในการใชบ้ริการเบิกถอนเงินสด ความถ่ีในการใช้
บริการสินเช่ือผ่อนชาํระ และสถานะท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์บ่อยท่ีสุด สาํหรับปัจจยั
จูงใจท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดย หาค่าเฉล่ีย ( X ) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) 

 การกาํหนดแปลผลท่ีไดจ้ากการประมวลผลขอ้มูล โดยการวดัระดบัอนัตรภาคชั้นมา
คาํนวณไดด้งัน้ี 

อตัราภาคชั้น = ระดบัความเก่ียวขอ้งมากท่ีสุด – ระดบัความเก่ียวขอ้งนอ้ยท่ีสุด (พิสยั) 
                                     จาํนวนชั้น 

        = 5-1 = 0.80 จึงไดร้ะดบัคะแนนดงัต่อไปน้ี 
                         5 

 
 ระดบัคะแนน    4.21 - 5.00   ความหมาย   มากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน    3.41 - 4.20   ความหมาย มาก 
 ระดบัคะแนน    2.61 - 3.40   ความหมาย ปานกลาง 
 ระดบัคะแนน    1.81 - 2.60   ความหมาย นอ้ย 
 ระดบัคะแนน    1.00 - 1.80   ความหมาย นอ้ยท่ีสุด 
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5.  สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย ( X ) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และไคสแควร์ (Chi-square) 
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บทที ่4 

วเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี” มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาปัจจยัจูงใจท่ี
เลือกใชบ้ริการสืนเช่ือ กรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์  (2) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ (3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ เพื่อนําไปปรับปรุง แก้ไขและพฒันา การ
ให้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ในด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านต่าง ๆ เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามประเมินเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นสมาชิกผูถื้อบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด ท่ี อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี โดยใช้
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน  310 ชุด และแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
 ส่วนท่ 3 พฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

ในการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล ผู้วจิยัได้นําเสนอเป็น 4 ส่วน ดงันี ้
 

ตอนที ่1 วเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดส่้งแบบสอบถามไปยงักลุ่มผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ทั้งหมดจาํนวน 310 คน คาํนวณหาค่าร้อยละ (Percentage) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ โดยมีรายละเอียดดงั
ตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละจาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไป                                                                 จํานวน (310 คน)              ร้อยละ (100.00) 

เพศ 
 หญิง      193   62.3 
 ชาย      117   37.7 
อายุ 
 20-30 ปี                  180   58.1 
 31-40 ปี                  116   37.4 
 41-50 ปี                   14     4.5 
สถานภาพ 
 โสด                 198   63.9 
 สมรส                100   32.3 
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่               12     3.9 
อาชีพ 
 รับราชการ       7    2.3 
 พนกังานรัฐวิสาหกิจ    11    3.5 
 พนกังานบริษทัเอกชน               263               84.8 
 ธุรกิจส่วนตวั                 22      7.1 

 อ่ืน ๆ ระบุ      7    2.3 
          30,001 – 40,000 บาท            15                  4.8 
          40,000 – 50,000 บาท              2       0.6 
          50,001 บาท ข้ึนไป              5      1.6 
 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท                 37         11.9 
10,001 – 20,000 บาท               212      68.4 
20,001 – 30,000 บาท                39        12.6 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

       ข้อมูลทัว่ไป                                                            จํานวน (310 คน)              ร้อยละ (100.00) 
       วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

       10,000 – 20,000 บาท    103   33.2 
       20,001 – 30,000 บาท    141   45.5 
       30,001 – 40,000 บาท    17    5.5 
       40,001 – 50,000 บาท    35              11.3 
       50,001 บาท ข้ึนไป               14     4.5 

                     รวม                                                                   310                                   100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 310 ราย แยกตาม เพศ 
อาย ุสถานภาพ  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
ดงัน้ี 
 1. เพศ ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 193 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.30 และเพศชาย จาํนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 37.70 
 2. อาย ุของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วนใหญ่มีช่างอายรุะหว่าง 20 -30 ปี จาํนวน 180 
คน คิดเป็นร้อยละ 58.10 รองลงมา ไดแ้ก่ อายรุะหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.40 นอ้ยท่ีสุดคือ มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.50 
 3. สถานภาพ ของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 198 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.90 รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพสมรส จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 32.30 และนอ้ย
ท่ีสุด ไดแ้ก่ สถานภาพ หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 
 4. อาชีพ ของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง พบว่าส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 
263 คน คิดเป็นร้อยละ  84.80 รองลงมาไดแ้ก่ ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 และ
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ รับราชการ และอ่ืน ๆ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 
 5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
อยูร่ะหว่าง 10,000-20,000 บาทจาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 68.40 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท จาํนวน  39 คน คิดเป็นร้อยละ 12.60 และนอ้ยท่ีสุด เป็น
ผูมี้รายไดร้ะหวา่ง 40,001-50,000 บาท จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.60 
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 6. วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง พบวา่
ส่วนใหญ่ ไดรั้บวงเงินการอนุมติัอยูร่ะหว่าง 20,000-30,000 บาท จาํนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.50 รองลงมา ไดแ้ก่ผูท่ี้ไดรั้บวงเงินอนุมติอยูร่ะหว่าง 10,000-20,000 บาท จาํนวน 103 คิดเป็น
ร้อยละ 33.20 และนอ้ยท่ีสุด เป็นผูท่ี้ไดรั้บวงเงินอนุมติัอยูท่ี่ 50,000 บาท ข้ึนไป จาํนวน 14 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.50 

 
ตอนที ่ 2 วเิคราะห์ปัจจยัจูงใจทีเ่ลอืกใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ ของลูกค้าใน 

อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 
 ผูศึ้กษาไดท้าํการวิเคราะห์ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ โดยมี
ปัจจยัจูงใจ ทั้งหมดจาํนวน 13 ขอ้ และเพื่อใหก้ารวิจยัท่ีตรงกนั ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ัญลกัษณ์ X  หมายถึง 

ค่าเฉล่ีย S.D. หมายถึง ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 จากเกณฑท่ี์กาํหนดดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาไดท้าํการวิเคราะห์ปัจจยัจูงใจ ไดผ้ลลพัธ์ดงั
ตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรี

เฟิร์สชอ้ยส์ ของลูกคา้ ในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 

ปัจจยัจูงใจ X  S.D การแปลผล 
1. ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ
ใชบ้ตัร 

3.85 0.087 มาก 

2. วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือเพียงพอต่อความตอ้งการ
ใชว้งเงิน 

3.55 0.884 มาก 

3. อตัราดอกเบ้ีย 0.65 % และค่าธรรมเนียมการใชว้งเงิน 
0.65% มีความเหมาะสม 

3.42 0.803 มาก 

4. การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปีฟรีตลอดชีพสาํหรับ
บตัรเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด 

3.95 0.831 มาก 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 
 

ปัจจยัจูงใจ X  S.D การแปลผล 
5. การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี ปีละ 300 บาท  
   สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าคาร์ดและ 500 บาท  
   สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าโกลด ์มีความเหมาะสม 

3.35 0.886 ปานกลาง 

6. รายการส่งเสริมการขายโปรโมชัน่ผอ่น 0% 4.04 0.916 มาก 
7.รายการส่งเสริมการขาย ผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน 3.86 0.898 มาก 
8.รายการส่งเสริมการขาย คืนเงินใหก้บัลูกคา้หรับยอด  
   ใชจ่้ายผา่นบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

3.68 0.897 มาก 

9.ท่านสามารถติดต่อฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์เก่ียวกบัการ ใช้
บริการ ไดส้ะดวกและรวดเร็ว 

3.63 0.814 มาก 

10.การใหบ้ริการของพนกังานเป็นกนัเองและสุภาพ    
สามารถตอบคาํถามกบัลูกคา้ไดช้ดัเจน 

3.84 0.939 มาก 

11.ร้านคา้ท่ีใหบ้ริการบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด มีเป็น
จาํนวนมาก 

3.85 0.751 มาก 

12.ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและ  
    ส่ิงพิมพต่์าง ๆอยา่งสมํ่าเสมอ 

3.73 0.876 มาก 

13.บตัรมีความสวยงามและสะดวกต่อการใชบ้ริการ 3.64 0.825 มาก 
รวม 3.722 0.800 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า โดยภาพรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ใน
อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีความคิดเห็นต่อระดบัปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุง
ศรีเฟิร์สชอ้ยส์อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ ในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีความคิดเห็นต่อปัจจยัจูงใจดา้นการจดัรายการ
ส่งเสริมการขายโปรโมชัน่ผอ่น 0% ว่าอยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ( X=4.04) รองลงมาคือ การ
กาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปีฟรีตลอดชีพสาํหรับบตัรเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด ( X=3.95) และลาํดบั
สุดทา้ย คือ การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี ปีละ 300 บาท สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่า
คาร์ดและ 500 บาท สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าโกลด ์มีความเหมาะสม ( X=3.35) 
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ตอนที ่3 วเิคราะห์ข้อมูลพฤตกิรรมของการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ 
 
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์พฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ โดยมี
ทั้งหมด 12 ขอ้ สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามพฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส

ชอ้ยส์ 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ จาํนวน (N=310) ร้อยละ (100.00) 
1. ท่านสมคัรบตัรคร้ังแรกจากช่องทางบริการท่ีใหน   

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 57 18.4 
หา้งสรรพสินคา้โลตสั 186 60.0 
หา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซี 16 5.2 
ร้านคา้ Dealer first choice 11 3.5 
บูธตามสถานท่ีต่าง ๆ 12 3.9 
ตวัแทนเขา้ไปใหบ้ริการในหน่วยงาน 28 9.0 
เบิกถอนเงินสด 136 43.9 
ผอ่นชาํระสินคา้ 76 24.5 
ชาํระค่าสินเคา้หรือบริการ 22 7.1 
ใชบ้ริการทุกประเภท 76 24.5 

2. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือ   
ตอ้งการเพิ่มสภาพคล่องทางการเงิน 178 57.4 
ตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ 128 41.3 
ตอ้งการการท่องเท่ียวและกีฬา 4 1.3 
ตอ้งการความบนัเทิง ไม่พบ ไม่พบ 

3. วงเงินท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อคร้ัง   
3,000-10,000   บาท 160 51.6 
10,001-15,000 บาท 61 19.7 
15,001-20,000 บาท 47 15.2 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ จาํนวน (N=310) ร้อยละ (100.00) 
20,001 บาท ข้ึนไป 42 13.5 

4. สินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการผอ่นชาํระ   
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 118 38.1 
โน๊ตบุค๊และกลอ้งถ่ายรูป  63 20.3 
โทรศพัทมื์อถือ 74 23.9 
อ่ืน ๆ ระบุ 55 17.7 

5. ระยะเวลาในการผอ่นชาํระ   
นอ้ยกวา่ 6 เดือน 38 12.3 
6 เดือน 84 27.1 
9 เดือน 48 15.5 
12 เดือน 102 32.9 
18 เดือน 20 6.4 
18 เดือน ข้ึนไป 18 5.8 

6. เง่ือนไขการชาํระเงิน   
เงินสด 295 95.2 
หกัผา่นบญัชี 15 4.8 

7. จาํนวนเงินท่ีผอ่นชาํระ   
ผอ่นชาํระขั้นตํ่าตามท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 174 56.1 
ผอ่นชาํระมากกวา่ขั้นตํ่า 89 28.7 
ผอ่นชาํระเตม็จาํนวนท่ีใชบ้ริการ 42 13.6 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 5 1.6 

8. ระยะเวลาในการชาํระหน้ีบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์   
ชาํระล่วงหนา้ก่อนวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 124 40.0 
ชาํระตามวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 180 58.1 
ชาํระหลงัวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 6 1.9 
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ตารางท่ี 4.3 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ จาํนวน (N=310) ร้อยละ (100.00) 
9. ความถ่ีในการใชบ้ริการเบิกถอนเงินสด   

1 คร้ัง ต่อเดือน 164 52.9 
2 คร้ัง ต่อเดือน 53 17.1 
3 คร้ัง ต่อเดือน 9 2.9 
4 คร้ัง ต่อเดือน 10 3.2 
มากกวา่ 4 คร้ัง ต่อเดือน 7 2.3 
ไม่ไดใ้ชบ้ริการ 67 21.6 

10. ความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้   
1 คร้ัง ต่อเดือน 170 54.8 
2 คร้ัง ต่อเดือน 34 11.0 
3 คร้ัง ต่อเดือน 6 1.9 
4 คร้ัง ต่อเดือน 13 4.2 
มากกวา่ 4 คร้ัง ต่อเดือน 13 4.2 
ไม่ไดใ้ชบ้ริการ 74 23.9 

11. สถานท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
บ่อยท่ีสุด 

  

หา้งสรรพสินคา้โลตสั 203 65.5 
หา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซี 44 14.2 
ร้านคา้ตวัแทนของสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 51 16.4 
อ่ืน ๆ ระบุ 12 3.9 
รวม 310 100.0 

 
 จากตารางท่ี  4.3 พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง   จาํนวน 310 ราย แยกตามพฤติกรรมการใช ้ไดด้งัต่อไปน้ี 
 1. ท่านสมคัรบตัรคร้ังแรกจากจากช่องทางบริการท่ีไหน ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง
พบว่า ส่วนใหญ่ไดส้มคัรบตัรคร้ังแรกจากช่องทางบริการจากห้างสรรพสินคา้โลตสั จาํนวน 186 
คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมา ไดแ้ก่ การสมคัรจากธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํนวน 57 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 18.4 และช่องทางบริการท่ีสมคัรนอ้ยท่ีสุด คือ ร้านคา้ Dealer first choice จาํนวน 11 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.5 
 2. ประเภทของการใชบ้ริการ ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเบิกถอน
เงินสด จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 รองลงมาไดแ้ก่ การใชบ้ริการผอ่นชาํระสินคา้ จาํนวน 
76 คน คิดเป็นร้อยละ24.5 ใชบ้ริการทุกประเภท  จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 และ ไวส้าํหรับ
ชาํระค่าสินคา้หรือบริการแค่เพียง  จาํนวน  22 คน คิดเป็นร้อยละ7.1   
 3. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือ ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ส่วน
ใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการเพิ่มสภาพคล่องทางการเงิน จาํนวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4 
รองลงมา ไดแ้ก่ความตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 และสาํหรับ
การท่องเท่ียวและกีฬา จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3   
 4. วงเงินท่ีใชก้รุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อคร้ัง ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ส่วนใหญ่
จะใชว้งเงินต่อคร้ังเฉล่ียอยูท่ี่ 3,000 – 10,000 บาท จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 51.6 รองลงมา 
ไดแ้ก่ การใชว้งเงินต่อคร้ัง 10,001 – 15,000 บาท จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ19.70 และนอ้ยท่ีสุด
จะ ใชว้งเงินต่อคร้ัง 20,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ13.5  
 5. สินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการผอ่นชาํระ ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ส่วนใหญ่ใช้
บริการผอ่นเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 38.1 รองลงมา ไดแ้ก่การ ใช่บริการผอ่น
โทรศพัทมื์อถือ จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ23.9 และนอ้ยท่ีสุด คือการผอ่นสินอ่ืน ๆซ่ึงจะเป็น
สินคา้ประเภทเฟอร์นิเจอร์ ยางรถยนต ์อุปกรณ์ประดบัยนต ์จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 
 6. ระยะเวลาในการผ่อนชาํระ ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าส่วนใหญ่จะผ่อน
ชาํระสินคา้อยูท่ี่ 12เดือน จาํนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 32.9 รองมาไดแ้ก่ การผอ่นระยะเวลา 6 
เดือน จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 27.1 ผอ่นระยะเวลา 9 เดือน  จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5  
ผอ่นระยะเวลานอ้ยกว่า 6 เดือน จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3  ผ่อนระยะเวลา 18 เดือน  
จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 และผอ่นระยะยาว 18 เดือนข้ึนไป จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.8   
 7. เง่ือนไขในการชาํระเงิน ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วนใหญ่ ชาํระเป็น
เงินสด จาํนวน 295 คน คิดเป็นร้อยละ 95.20 และชาํระโดยการหกัผา่นบญัชี จาํนวน 15 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.8  
 8. จาํนวนเงินท่ีผอ่นชาํระ ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วนใหญ่ชาํระขั้นตํ่า
ตามท่ีระบุในใบแจง้หน้ี จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 รองลงมาไดแ้ก่ การผอ่นชาํระมากกว่า
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ขั้นตํ่า จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยะ 28.7 และนอ้ยท่ีสุด คือ อ่ืน ๆ มีการใชจ่้ายไม่สมํ่าเสมอตามขั้นตํ่า
หรือมากกวา่บา้งเป็นบางคร้ัง จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6   
 9. ระยะเวลาในการชาํระหน้ีบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ผลการศึกษาของกลุ่ม
ตวัอย่างพบว่า ส่วนใหญ่ชาํระตามวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 58.1 
รองลงมาไดแ้ก่ ชาํระล่วงหนา้ก่อนวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และ
นอ้ยท่ีสุด คือชาํระหลงัวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  
 10. ความถ่ีในการใชบ้ริการบ◌ิกถอนเงินสด ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าส่วน
ใหญ่จะใชบ้ริการเบิกถอนเงินสดเดือนละหน่ึงคร้ัง จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 52.9 รองลงมา 
ไดแ้ก่ ไม่ไดใ้ชบ้ริการเบิกถอนเงินสด จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 21.6 และนอ้ยท่ีสุด คือ การ
บริการเบิกถอนเงินสดมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3  
 11. ความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือผ่อนชาํระสินคา้ ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่าง 
พบวา่ส่วนใหญ่ ใชบ้ริการผอ่นสินคา้ 1 คร้ัง ต่อเดือน จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 รองลงมา 
ไดแ้ก่ การไม่ไดใ้ชบ้ริการผอ่นชาํระ จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 23.9 และนอ้ยท่ีสุด คือ ผอ่น
ชาํระสินคา้ 3 คร้ัง ต่อเดือน จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 
 12. สถานท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์บ่อยท่ีสุด ผลการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง
พบว่า ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นห้างสรรพสินคา้เทสโกโ้ลตสับ่อยท่ีสุด จาํนวน 203 คน คิดเป็นร้อย
ละ 65.5 รองลงมาใชบ้ริการผา่นร้านคา้ตวัแทนของสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ จาํนวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.5 หา้งสรรพสินคา้บ๊ีกซี จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และนอ้ยท่ีสุด คืออ่ืน ๆ เช่น
โฮมโปร จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 
 

ตอนที ่4 วเิคราะห์ การทดสอบสมมตฐิาน 
 

 สมมติฐาน 
1. ปัจจยัจูงใจมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

  สามารถวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์โดยใชส้ถิติ ไควส์แควร์ (chi-
square) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

4.1 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความ
ตอ้งการใชบ้ตัร กบัประเภทใชบ้ริการ ซ่ึงสามารถเขียนสมมุติฐานไดด้งัน้ี 
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Ho: ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัรกบัประเภทการ
ใชบ้ริการไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

H1: ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัรกบัประเภทการ
ใชบ้ริการมีความสมัพนัธ์กนั 
 สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สมมุติฐาน จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชส้ถิติ ไควส์
แควร์ (chi-square) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (Ho) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนั

ต่อความตอ้งการใชบ้ตัร กบัประเภทใชบ้ริการ 
 

ประเภทการใช้บริการ ระดับความคดิเห็น 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก น้อยทีสุ่ด รวม 

เบิกถอนเงินสด  1 6 33 64 32 136 
 (0.7) (4.4) (24.3) (47.1) (23.5) (100.0) 
ผอ่นชาํระสินคา้  0 0 20 40 16 76 
 (0.0) (0.0) (26.3) (52.6) (21.1) (100.0) 
ชาํระค่าสินคา้และบริการ 0 0 8 12 2 22 
 (0.0) (0.0) (36.4) (54.5) (9.1) (100.0) 
ใชบ้ริการทุกประเภท  1 3 27 29 16 76 
 (1.3) (3.9) (35.5) (38.2) (21.1) (100.0) 
รวม 2 9 88 145 66 310 
 (0.6) (2.9) (28.4) (46.8) (21.3) (100.0) 

X2  = 12.075                    p = 0.440 
 
 จากตารางท่ี 4.4  ในการทดสอบพบว่า กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการเบิกเงินสด มีระดบัความ
คิดเห็นต่อระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร ในระดบัมาก มากท่ีสุด
(ร้อยละ 47.1) กลุ่มเลือกใชบ้ริการผอ่นชาํระสินคา้ มีระดบัความคิดเห็นต่อระยะเวลาในการไดรั้บ
อนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร ในระดบัมาก มากท่ีสุด(ร้อยละ52.6) กลุ่มเลือกใชบ้ริการ
ชาํระค่าสินคา้และบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความ
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ตอ้งการใชบ้ตัร ในระดบัมาก มากท่ีสุด (ร้อยละ54.5) ใชบ้ริการทุกประเภท มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร ในระดบัมาก มากท่ีสุด (ร้อยละ 38.2) 
และพบว่า การเลือกใชป้ระเภทบริการท่ีแตกต่างกนัระดบัความคิดเห็นต่อมีระยะเวลาในการไดรั้บ
อนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัรไม่มีความสัมพนัธ์กนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
 4.2  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างรายการส่งเสริมการขาย 0% กบั ความถ่ีในการใช้
บริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้  ซ่ึงสามารถเขียนสมมุติฐานไดด้งัน้ี 

 Ho: รายการส่งเสริมการขาย 0% กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือ
ผอ่นชาํระสินคา้ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

 H1: รายการส่งเสริมการขาย 0% กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือ
ผอ่นชาํระสินคา้มีความสมัพนัธ์กนั 

 สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สมมุติฐาน จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชส้ถิติ ไควแ์ควร์ 
(chi-square) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (Ho) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงการเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่ง รายการส่งเสริมการขาย 0% กบั ความถ่ีใน

การใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ 
 

                                                              ระดับความคดิเห็น(รายการส่งเสริมการขาย 0%)                  

ความถ่ีในการใช้บริการ              น้อยทีสุ่ด       น้อย      ปานกลาง     มาก     มากทีสุ่ด      รวม 
สินเช่ือผ่อนชําระสินค้า          

1 คร้ังต่อเดือน                      2                 6              27            77           58             170 
2 คร้ังต่อเดือน                      2                 6              27            77           58             170 

                                      (1.2)            (3.5)        (15.9)      (45.3)      (34.1)       (100.0)         
3 คร้ังต่อเดือน                     0                 1             12            14              7                34 

(0.0)       (2.9)        (35.3)     (41.2)      (20.6)       (100.0) 
4 คร้ังต่อเดือน                    0                  0              1              4              1                 6 

                                      (0.0)          (0.0)         (16.7)     (66.7)      (16.7)          (100.0) 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

                                                              ระดับความคดิเห็น(รายการส่งเสริมการขาย 0%)                  

ความถ่ีในการใช้บริการ              น้อยทีสุ่ด       น้อย      ปานกลาง     มาก     มากทีสุ่ด      รวม 
สินเช่ือผ่อนชําระสินค้า          
4     คร้ังต่อเดือน                    0                  0              4              1              8                13                     
.                                            (0.0)           (0.0)        (30.8)      (7.7)       (61.5)        (100.0) 
มากวา่ 4 คร้ังข้ึนไปต่อเดือน   1                 2              2              2              6                13 
                                            (7.7)          (15.4)       (15.4)      (15.4)      (46.2)        (100.0) 
ไม่ไดใ้ชบ้ริการ                      0                  8              9            27             30               74 
                                           (0.0)           (10.8)      (12.2)       (36.5)       (40.5)       (100.0) 
              รวม                      3                  17            55          125            110                310 

(0.0)          (5.5)       (17.7)       (40.3)        (35.5)         (100.0) 
 

 จากตารางท่ี 4.5 ในการทดสอบกลุ่มตวัอยา่งของลูกคา้ท่ีผอ่นชาํระสินคา้ 1 คร้ัง/เดือน, 
2 คร้ัง/เดือน 3 คร้ัง/เดือนมีระดบัความคิดเห็นต่อรายการส่งเสริมการขาย 0% ในระดบัมาก (ร้อยละ 45.3), 
(ร้อยละ 41.2) และ(ร้อยละ 66.67) ส่วนลูกคา้ผอ่นชาํระสินคา้ 4 คร้ัง/เดือน และมากกว่า 4 คร้ัง/
เดือน มีระดบัความคิดเห็นต่อรายการส่งเสริมการขาย 0% ในระดบัมากท่ีสุด (ร้อยละ 61.5),(ร้อยละ 
46.2)  และพบวา่ปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือผอ่น 0% มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการ
ใชบ้ริการผอ่นชาํระสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงปฏิเสธ Ho ยอมรับ H1 สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้คือ รายการส่งเสริมการขาย 0% กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการ
สินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้มีความสมัพนัธ์กนั 
 4.3 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง รายการส่งเสริมการขายผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 
เดือน กบัระยะเวลาในการผอ่นซ่ึงสามารถเขียนสมมุติฐานไดด้งัน้ี 

 Ho: รายการส่งเสริมการขายผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน กบัระยะเวลาในการผอ่น
ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

 H1: รายการส่งเสริมการขายผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน กบัระยะเวลาในการผอ่น 
มีความสมัพนัธ์กนั 
 สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สมมุติฐาน จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชส้ถิติ ไควส์
แควร์ (chi-square) ท่ีระดบัความเช่ือมนั 95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (Ho) กต็อ้เม่ือค่า Sig. 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 4.6 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง รายการส่งเสริมการขายผ่อนระยะยาว
สูงสุดถึง 60 เดือน กบัระยะเวลาในการผอ่นชาํระ  

 

                                                      ระดับความคดิเห็น(รายการส่งเสริมการขายผ่อน 60 เดือน)           

ระยะเวลาในการผ่อนชําระ        น้อยทีสุ่ด       น้อย      ปานกลาง     มาก     มากทีสุ่ด      รวม 
นอ้ยกวา่ 6 เดือน                              0                2                9             17           10              38 
                                                     (0.0)           (5.3)        (23.7)       (44.7)      (26.3)     (100.0) 
6 เดือน                                            2                8              22             30           22              84 
                                                     (2.4)           (9.5)        (26.2)       (35.7)      (26.2)    (100.0) 
9 เดือน                                            0                0              11             21           16              48 

 (0.0)          (0.0)        (22.9)       (43.8)      (33.3)    (100.0) 
12 เดือน                                          1                6             25             46           24            102 
(0.0)                                         (1.0)          (5.9)        (24.5)       (45.1)      (23.5)    (100.0) 
18 เดือน                                          0                0              8               8              4              20 

(0.0)      (0.0)       (40.0)      (40.0)       (20.0)      (100.0) 
18 เดือน ข้ึนไป                               0                2              2              11              3            18 

                                    (0.0)         (11.1)       (11.1)      (61.1)       (16.7)     (100.0) 
               รวม                                 3               18            77            133            79            310 

                                                 (1.0)          (5.8)        (24.8)       (42.9)        (25.5)    (100.0)  

X2 = 17.868                       p = 0.596 
 จากตารางท่ี 4.6 ในการทดสอบกลุ่มตวัอยา่งพบว่า ลูกคา้ผอ่นชาํระสินคา้ นอ้ยกว่า 6 เดือน 
,6 , 9 ,12 ,18 และมากกว่า 18 เดือน มีระดบัความคิดเห็นต่อรายการส่งเสริมการขายผอ่นระยะยาว
สูงสุดถึง 60 เดือน ในระดบัมาก (ร้อยละ 44.6),(ร้อยละ35.7),(ร้อยละ43.8),(ร้อยละ45.1),(ร้อยละ
40.0)และ(ร้อยละ61.1) และพบว่า รายการส่งเสริมการขายผ่อนระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน กบั
ระยะเวลาในการผ่อนชาํระ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05% ซ่ึง 
ยอมรับสมมุติฐาน Ho เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
 4.4 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและ
ส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมุติฐานไดด้งัน้ี 
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Ho: ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ กบั
ความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

H1: ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ กบั
ความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้มีความสมัพนัธ์กนั 
 สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สมมุติฐาน จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชส้ถิติ ไควส์
แควร์ (chi-square) ท่ีระดบัความเช่ือมนั 95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (Ho) กต่็อเม่ือค่า Sig. 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 4.7 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณา

และส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ กับความถ่ีในการใช้บริการประเภทใช้บริการ
สินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ 

 

                                                        ระดับความคดิเห็น(การรับรู้ข่าวสาร จากส่ือโฆษณา)                   

ความถ่ีในการใช้บริการ              น้อยทีสุ่ด       น้อย      ปานกลาง     มาก     มากทีสุ่ด      รวม 
สินเช่ือผ่อนชําระสินค้า          

1 คร้ังต่อเดือน                     1                 11              43            79          36              170 
                                      (0.6)             (6.5)         (25.3)     (46.5)    (21.2)        (100.0) 

2 คร้ังต่อเดือน                    0                   1              17            12            4                34 
(0.0)        (2.9)          (50.0)     (35.3)    (11.8)       (100.0) 

3 คร้ังต่อเดือน                    0                   0               0               2            4                 6 
(0.0)        (0.0)          (0.0)       (33.3)     (66.7)      (100.0) 

4     คร้ังต่อเดือน                    0                   0               2              10           1                13             
.                                           (0.0)             (0.0)         (15.4)      (76.9)      (7.7)       (100.0)          
มากวา่ 4 คร้ังข้ึนไปต่อเดือน   0                  2               9               1             1                13 

(0.0)       (15.4)         (69.2)       (7.7)       (7.7)       (100.0) 
ไม่ไดใ้ชบ้ริการ                       0                  8              29             20           17               74 

(0.0)       (10.8)         (39.2)      (27.0)     (23.0)      (100.0) 
                        รวม                       1                 22            100          124          63              310 
                                                  (0.3)              (7.1)         (32.3)      (40.0)      (20.3)     (100.0) 

X2  = 44.252                       p = 0.001 
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 จากตารางท่ี 4.7  ในการทดสอบกลุ่มตวัอยา่ง พบว่าความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใช้
บริการสินเช่ือ 2 เดือน/คร้ัง และมากวา่ 4คร้ัง/เดือน มีระดบัความคิดเห็นต่อการไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร
จากส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ ในระดบัปานกลาง (ร้อยละ 50.0),(69.2)ส่วน 
กลุ่มลูกคา้มีความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ 1 เดือน/คร้ัง ,4 คร้ัง/ 
เดือน มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก (ร้อยละ 46.5),(ร้อยละ 76.9) และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ผอ่นชาํระสินคา้ 3 คร้ัง/เดือน มีระดบัความคิดเห็นต่อการไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและ
ส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ ในระดบัมากท่ีสุด (ร้อยละ 66.7) และพบว่า การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร
ส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ ส่งผลต่อความถ่ีในการใชบ้ริการผ่อนชาํระสินคา้
แตกต่างกบัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงแสดงว่า ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือ
โฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือ
ผอ่นชาํระสินคา้มีความสัมพนัธ์กนั คือการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร การโฆษณา หรือส่ิงพิมพต่์าง ๆ 
ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดการรับรู้แลว้มาใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระมากข้ึน 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และ ข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี เพื่อนาํผลการศึกษาไปพฒันา ปรับปรุงการ
ดาํเนินงานดา้นการบริหาร ในส่วนการวางแผนทางการเงิน  การติดตามการชาํระหน้ี  การวางแผน
ทางการตลาด  การจดัรายการส่งเสริมการขาย รวมถึงการบริการอย่างเป็นเลิศของสินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์ ตลอดจนผลการวิจยัท่ีไดเ้ป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาหาขอ้มูลในเชิงลึกดา้นอ่ืนๆ 
ต่อไป 

 
1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
ของลูกคา้ในอาํเภอ เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงคต่์อไปน้ี 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัจูงจยัท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ของลูกคา้ใน
อาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ของลูกคา้ในอาํเภอ
เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ของลูกคา้ในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี 
 1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

 1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ผูศึ้กษาไดใ้ชป้ระชากรในการวิจยัไดแ้ก่ กลุ่ม
ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 310 คน 

 1.2.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเอง 
  1.2.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามท่ีผา่นการอนุมติัจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษาเรียบร้อยแลว้ มาทาํการดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยผูว้ิจยัไดป้ระสานงานขอ
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ความร่วมมือจากลูกค้าผูใ้ช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในการตอบ
แบบสอบถาม จาํนวน 310 คน                   

 1.3  การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัตรวจแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาทุกฉบบัท่ีมีความ
สมบูรณ์แลว้จึงนาํไปวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยไดแ้บ่งการวิเคราะห์
ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และวงเงินท่ีท่านไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือ 
กรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีคาํถามหลายคาํตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) 
จาํนวน 6 ขอ้ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 

 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ ในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แบ่งระดบัความคิดเห็น
ออกเป็น 5 ระดบั จาํนวน 13 ขอ้ วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย ( X) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใน
การวิเคราะห์เพื่อทราบปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์ ซ่ึงแบบสอบถามมีหลายคาํตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) จาํนวน 12 ขอ้ 
วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 

 ส่วนที่ 4 ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุง
ศรีเฟิร์สชอ้ยส์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ วิเคราะห์โดยใชส้ถิติ ไควส์
แควร์ (chi-square)  

 

2.  ผลการศึกษา 
 

 จากการศึกษาคร้ังน้ีสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 2.1  ข้อมูลทั่วไปของลูกค้ากลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และวงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 310 คน พบว่าลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 62.30 และเพศชาย 117 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.70 ดา้นอาย ุ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีช่วงอาย ุ 20-30 ปี จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.10รองลงมา ช่วงอาย ุ31-40 ปี จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 37  มีสถานภาพ โสด จาํนวน 198 
คน คิดเป็นร้อยละ 63.90 ประกอบอาชีพเป็น พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 
84.80  ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูท่ี่ 10,001-20,000 บาท จาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 
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68.40 ดา้นวงเงินท่ีท่านไดรั้บการอนุมติับตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
ไดรั้บจาํนวนวงเงินอนุมติัอยูท่ี่ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50  
 2.2  ข้อมูลเกี่ยวกับการวิเคราะห์ปัจจัยจูงใจที่เลือกใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ 
ของลูกค้าในอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัจูงใจดา้นการจดัรายการส่งเสริมการขายโปรโมชัน่ผอ่น 0% ว่าอยูใ่นระดบัมากเป็นลาํดบัแรก 
( X =4.04) รองลงมาคือ การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปีฟรีตลอดชีพสาํหรับบตัรเฟิร์สชอ้ยส์

คาร์ด ( X=3.95) และลาํดบัสุดทา้ย คือ การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี ปีละ 300 บาท สาํหรับ
บตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าคาร์ดและ 500 บาท สาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าโกลด ์มีความ
เหมาะสม ( X=3.35) 
 2.3  ข้อมูลเกีย่วกบัการวเิคราะห์เพฤติกรรมของการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ 
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไดส้มคัรใชบ้ริการคร้ังแรกจากห้างสรรพสินคา้โลตสั  ใชบ้ริการส่วน
ใหญ่เป็นเงินสด ผ่อนสินคา้ รองลงมาชาํระสินคา้และบริการบตัร วตัถุประสงคส์ําหรับการของ
สินเช่ือก็เพื่อตอ้งการเพิ่มสภาพคล่องทางการเงิน และตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ วงเงินท่ีใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อคร้ัง อยูท่ี่ 3,000-10,000 บาท สินคา้ท่ีผอ่นชาํระส่วนใหญ่จะเป็น
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า รองลงมาเป็นโทรศพัทแ์ละโน๊ตบุ๊คและกลอ้งถ่ายรูป ใชเ้วลาในการผอ่นชาํระอยู่ท่ี 
12 เดือน จ่ายชาํระเป็นเงินสด จาํนวนเงินท่ีผอ่นชาํระตามขั้นตํ่าตามใบแจง้หน้ี ระยะเวลาการชาํระ
หน้ี จ่ายตามวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี ใชบ้ริการเบิกถอนเงินสดเฉล่ียเดือนละคร้ัง ใชบ้ริการผอ่นสินคา้ 
เดือนละคร้ัง และส่วนใหญ่ใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ท่ีหา้งสรรพสินคา้โลตสั 

 2.4  ข้อมูลเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยจูงใจทีเ่ลอืกใช้บริการ
สินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน สรุปไดด้งัน้ี 
 สมมุติฐานข้อที ่1 การเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหว่าง ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติั
รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร กบัประเภทใชบ้ริการ 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Sig มากกว่า 0.44 ซ่ึงมากกว่า 0.05 หมายความว่า แสดง
ความ ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร กบัประเภทใชบ้ริการ ไม่มี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมุติฐานข้อที่ 2 การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างรายการส่งเสริมการขาย 0% 
กบั ความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า  ค่า Sig เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า แสดง
ความ รายการส่งเสริมการขาย 0% กบั ความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระ
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สินคา้ มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% แสดงใหเ้ป็นว่าการจดัรายการ
ส่งเสริมการขาย ในส่วนของผอ่นสินคา้ 0% เป็นปัจจยัจูงใจทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการผอ่นชาํระสินคา้
กนัมากข้ึน 
 สมมุติฐานข้อที่ 3 เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง รายการส่งเสริมการขายผ่อน
ระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน กบัระยะเวลาในการผอ่น 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั 0.596 ซ่ึงมากกว่า 0.05 ยอมรับสมมุติฐาน Ho 
หมายความวา่ แสดงความ รายการส่งเสริมการขายผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน กบัระยะเวลาใน
การผ่อนชาํระ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยสําคญั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมุติฐานข้อที่ 4 เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือ
โฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ กบัความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทใชบ้ริการสินเช่ือ
ผอ่นชาํระสินคา้ 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ปฏิเสธ
สมมุติฐาน Ho และยอมรับสมมุติฐาน H1 คือ ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพ์
ต่าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ กับความถ่ีในการใช้บริการประเภทใช้บริการสินเช่ือผ่อนชาํระสินคา้ มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงแสดงใหเ้ป็นว่า การประชาสัมพนัธ์
ข่าวสาร ไม่วา่การโฆษณา หรือส่ิงพิ่มพต่์าง ๆ ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดการรับรู้แลว้มาใชบ้ริการสินเช่ือ
ผอ่นชาํระมากข้ึน 
 

3.  อภปิรายผล 
 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ใชแ้นวความคิดจากงานวิจยัอ่ืน ๆ และตามทฤษฎี พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ทฤษฎีการจูงใจ ทฤฎีการตดัสินใจ ส่วนประสมทางการตลาด หลกัการบริการ เพื่อเป็น
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ จากผลจากการศึกษาคน้ควา้ เร่ืองปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี ผลปรากฎว่าปัจจยัจูงใจท่ี
เลือกใชก้รุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและปัจจยัจูง
ใจกมี็ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ซ่ึงมีเน้ือหาสาระดงัต่อไปน้ี 

 1. ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส ดา้นระยะเวลาในการไดรั้บ
อนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัรมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X =3.85)  วงเงินท่ีไดรั้บการ
อนุมติัสินเช่ือเพียงพอต่อความตอ้งการใชว้งเงินมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก( X = 3.55)  และการกาํหนด
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อตัราค่าธรรมเนียมฟรีรายปีตลอดชีพสาํหรับเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ด มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X=3.95)  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ บุญเลิศ กิตติศกัด์ิบุญสุข ปี 2549 ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการคา้ของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 
ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4 

 2. ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ดา้นอตัราดอกเบ้ีย 0.65 และ 
ค่าธรรมเนียม 0.65 มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X=3.42) ซ่ึงการกาํหนดอตัราดอกเบ้ีย
และค่าธรรมเนียมมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ คเชนค์ ดิ
สภาณุวฒัน์ ปี 2544 ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของลูกคา้ ธนาคารเอเซีย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 3. ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ดา้น ร้านคา้ท่ีใหบ้ริการบตัร
กรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ดมีเป็นจาํนวนมาก มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X=3.85) ซ่ึงการให้บริการผ่าน
ร้านคา้ท่ีมีเป็นจาํนวนมากมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ บุญเลิศ 
กิตติศกัด์ิบุญสุข ปี 2549ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ
เพื่อการคา้ของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4 

 4. ปัจจยัจูงในท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ดา้นรายการส่งเสริมการขาย
โปรโมชัน่ 0% มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X=4.04) การไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและ
ส่ิงพิมพต่์างอย่างสมํ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X=3.73) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ชยั
รัตน์ พงส์ภาสุระ ปี 2538 ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของลูกคา้ ธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 5. ปัจจยัจูงในท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ดา้นการให้บริการของ
พนกังานเป็นกนัเองและสุภาพ สามารถตอบคาํถามกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
( X =3.85) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ สหรรษา สถิตสุขเสนาะ ปี 2546 ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในการใช้บริการ
สินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 6. ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ จากการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ 
พบวา่ การไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือโฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ กบั ความถ่ีในการ
ใช้บริการสินเช่ือผ่อนชาํระสินคา้  มีความสัมพนัธ์กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ภทัรพร 
เฉลิมบงกช ไดศึ้กษา  “ทศันคติต่อธนาคาร ส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการเลือกใช้
ผลิตภณัฑก์ารเงิน: กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) 
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สาขาสํานักงานใหญ่” ผลการวิเคราะห์พบว่า พบว่าส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
ผลิตภณัฑก์ารเงินมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชผ้ลิตภณัฑก์ารเงินในภาพรวม ดา้นเงิน
ฝาก และดา้นสินเช่ือในทางบวก แสดงว่าผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นผลิตภณัฑห์รือการบริการ ช่องทางการใหบ้ริการ และส่งเสริมทางการตลาดสูงจะการเลือกใช้
ผลิตภณัฑก์ารเงินกบัธนาคารมากดว้ย เน่ืองจากการตลาดเป็นการส่งเสริมเพ่ือสนองความตอ้งการ
ลูกคา้เพิ่มข้ึน ตามแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมการตลาด (อดุลย ์ จาตุรงคก์ุล. 2543: 312-314 
อา้งอิงจากPhilip Kotler. 2003: 92) ไดอ้ธิบายว่า ส่วนประสมการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งใช้
ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ย  
 1. ผลิตภณัฑ ์ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีนาํเสนอแก่ตลาด เพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ใหเ้กิดข้ึนการสร้างบริการเพื่อใหบ้ริการท่ีทรงคุณค่า 
บริษทัตอ้งปรับแต่งบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายและตอ้งสร้างคุณค่า (Value) 
ใหเ้กิดข้ึนดว้ย  
 2. ราคา (Price) คือตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิดและการก่อพฤติกรรม ซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคา
ของสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน การตั้งราคาค่าบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดห้ลายแบบและราคาท่ี
ตั้งข้ึนสาํหรับคิดค่าบริการ มนัไดรั้บการออกแบบให้ครอบคลุมตน้ทุนและสร้างกาํไร เน่ืองจาก
บริการมองไม่เห็น การตั้งราคาบางส่วนตอ้งใหผู้ข้ายและผูซ้ื้อเขา้ใจว่ามีอะไรบา้งรวมอยูใ่นส่ิงท่ีเขา
กาํลงัซ้ือขายแลกเปล่ียนกนั การตั้งราคามีอิทธิพลต่อการท่ีผูซ้ื้อจะรับรู้บริการดว้ย ถา้ลูกคา้มีเกณฑ์
ในการตดัสินคุณภาพ เขาจะประเมินบริการดว้ยราคาเน่ืองจากบริการยากท่ีจะประเมินราคาจึงมกัมี
บทบาทสาํคญัในการช้ีคุณภาพ  
 3. ช่องทางการใหบ้ริการ (Place) เป็นกระบวนการทาํงานท่ีจะทาํใหสิ้นคา้หรือบริการ
ไปสู่ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการให้บริการ กลยุทธ์การ
ใหบ้ริการ เป็นเร่ืองท่ีตอ้งพิจารณาจดัใหมี้ประสิทธิภาพ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสภาพของบริการและส่ิงท่ี
ลูกคา้ใหคุ้ณค่า นกัการตลาดจะจดัการใหมี้การรับบริการไดโ้ดยสะดวกใหม้ากข้ีน 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจว่าตลาด
เป้าหมายเขา้ใจ และให้คุณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขาย การส่งเสริมการขายการตลาดบริการ ส่ิงหน่ึงท่ีทา้
ทายการส่ือสารการตลาดของการบริการก็คือ การท่ีตอ้งแน่ใจว่าตลาดเป้าหมายเขา้ใจและใหคุ้ณแก่
ส่ิงท่ีเสนอขาย ความไม่มีตวัตนของบริการทาํให้เป็นไปไม่ไดท่ี้จะมีประสบการณ์ก่อนท่ีจะทาํการ
ซ้ือ ดงันั้น การส่งเสริมการตลาดบริการจาํเป็นตอ้งอธิบายว่าบริการคืออะไร และให้คุณประโยชน์
แก่ผูซ้ื้ออยา่งไร 
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4.  ข้อเสนอแนะ 
 
 4.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

  จากผลการศึกษา ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์
ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี ผูศึ้กษามีขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. จากผลการศึกษา “ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี” พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามใหค้วามสาคญั
กบัระยะเวลาในการไดรั้บการอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร ร้านคา้ท่ีใหบ้ริการบตัรกรุง
ศรีเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ มีเป็นจาํนวนมาก วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือเพียงพอต่อความตอ้งการใช้
วงเงิน รายการส่งเสริมการขาย ผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 เดือน รายการส่งเสริมการขายโปรโมชัน่
ผ่อน 0% การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากส่ือโฆษณาและสิงพิมพต่์าง ๆ อย่างสมํ่าเสมอ การกาํหนด
ค่าธรรมเนียมฟรีรายปีตลอดชีพ สําหรับบตัรเฟิร์สช้อยค์าร์ดและ การติดต่อฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์
เก่ียวกบัการใชบ้ริการไดส้ะดวกและรวดเร็ว ในระดบั เพื่อเป็นการสร้างจุดขายและดึงดูดความ
สนใจของผูบ้ริโภค และบริษทัอยธุยา แคปปิตอล เซอร์วิสเซส จาํกดั ซ่ึงดาํเนินธุรกิจ สินเช่ือกรุงศรี
เฟิร์สชอ้ยส์ ควรให้ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นระยะเวลาในการไดรั้บการอนุมติัรวดเร็วทนัต่อความ
ตอ้งการใชบ้ตัร ร้านคา้ท่ีให้บริการบตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์คาร์ มีเป็นจาํนวนมาก วงเงินท่ีไดรั้บการ
อนุมติัสินเช่ือเพียงพอต่อความตอ้งการใชว้งเงิน รายการส่งเสริมการขาย ผอ่นระยะยาวสูงสุดถึง 60 
เดือน รายการส่งเสริมการขายโปรโมชัน่ผ่อน 0% การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากส่ือโฆษณาและสิง
พิมพต่์าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ การกาํหนดค่าธรรมเนียมฟรีรายปีตลอดชีพ สาํหรับบตัรเฟิร์สชอ้ยค์าร์ด
และ การติดต่อฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เก่ียวกบัการใชบ้ริการไดส้ะดวกและรวดเร็ว โดยให้มีการศึกษา
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ือง และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการวางแผน ปรับปรุง พฒันา 
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและเป็นการสร้างจุดแข็งในการแข่งขนัระหว่าง
บริษทั หรือธนาคารพาณิชยท่ี์ใหบ้ริการสินเช่ือเหมือนกนั 
 2.  จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
 2.1 ด้านช่องทางการใช้บริการคร้ังแรก ซ่ึงส่วนใหญ่จะใช้บริการท่ี
หา้งสรรพสินคา้โลตสั เพื่อเป็นการจูงใจใหลู้กคา้ใชบ้ริการช่องทางอ่ืนมากข้ึน เช่น หา้งสรรพสินคา้
บ๊ิกซี ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  บูธตามสถานท่ีต่าง ๆ ร้านคา้ Dealer fist choice มากข้ึน ก็ควรจดั
รายการส่งเสริมการขาย ดว้ยการใหข้องแถม หรือ Gife voucher หรือสิทธิพิเศษต่าง ๆ ตามช่องทาง
บริการน้ีมากข้ึนเพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจใหก้บัลูกคา้  
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 2.2 ดา้นประเภทของการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใชบ้ริการสินเช่ือเงินสด 
เพื่อเป็นการเพ่ิมสภาพคล่องทางการเงิน และใช้บริการผ่อนสินคา้รองลงมา เพื่อให้ไดย้อดผ่อน
สินคา้มากข้ึน จึงควรจดักิจกรรมเก่ียวกบัรายการผอ่นชาํระสินคา้ใหม้ากข้ึน โดยการจดัรายการผอ่น 
0% มีเงินคืน หรือการผอ่นระยะยาว เพื่อกระตุน้การใชบ้ริการผอ่นชาํระสินคา้ 
 จากการศึกษาคน้ควา้เพิ่มเติม ผูว้ิจยัมีขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. สาํหรับบริษทั 
 1.1 ดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริโภค บริษทัควรพิจารณาอนุมติัสินเช่ือดว้ยความ
ละเอียดรอบคอบ โดยมุ่งเนน้การควบคุมความเส่ียงจากการผิดนดัชาํระหน้ีหรือหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิด
รายได ้(NPL) ท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต โดยเฉพาะผูกู้ท่ี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่า 
 1.2 ดา้นส่งเสริมการตลาด ควรมีการทาํกิจกรรม เพื่อส่ือให้ลูกคา้รับทราบถึง
โปรโมชัน่เด่น ๆอยา่งต่อเน่ืองและครอบคลุมทุกพื้นท่ี เน่ืองจากว่าการตดัสินใจของผูบ้ริโภคมาจาก
การรับรู้ข่าวสารจากส่ือ ต่าง ๆ 
 1.3 ดา้นบุคลากร ซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ีสาํคญัขององคก์ร การทาํงานท่ีไดจ้ะดีนั้น
จะตอ้งมาจากคนท่ีตั้งใจทาํงาน สามารถร่วมงานกบัผูอ่ื้นได ้มีการเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา ซ่ึงบริษทั 
ควรมีการอบรมและพฒันาบุคลากร ให้สามารถปฏิบิตงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ซ่ึงจะช่วยลดค่าใชจ่้ายใหก้บัองคก์รดว้ย 
 4.2  ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีนอกเหนือจาก อาํเภอ เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์
ธานี เน่ืองจากการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ ซ่ึงเป็นการศึกษาเฉพาะ
กลุ่มเท่านั้นในแต่ละเขตพื้นท่ีอาจจะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ท่ีแตกต่าง
กนั เพื่อสามารถนาํผลจากการศึกษางานวิจยัไปใชใ้นการบริหารงานส่วนงานการวางแผนการตลาด 
การบริการให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัทัว่ประเทศ การศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป จึงควรศึกษากลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้รอบคลุมเพิ่มข้ึน ทั้งในทุกอาํเภอของจงัหวดั และจงัหวดัอ่ืน ๆ ทัว่ประเทศ 
 2. ควรมีการศึกษาปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ เพื่อ
เป็นการศึกษาเพ่ิมเติมในส่วนของการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ อนัก่อให้เกิด
ประโยชน์ในการนาํไปวิเคราะห์ และปรับปรับผลิตภณัฑสิ์นเช่ือส่วนบุคคลให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคมากข้ึน  
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บรรณานุกรม 

 
คเชนค ์ดิสภาณุวฒัน์ (2544) “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
  สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของลูกคา้ธนาคารเอเซีย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมือง  
  จงัหวดัเชียงใหม่” วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
  มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนดุสิต 
ชยัวฒัน์  พงส์ภาสุราะ (2538) “ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ 
 ลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” วิทยานิพนธ์ปริญญา 
 ครุศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 
นที บุญพราหมณ์ (2546) การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  (งานสมัมนา) 
นฐัยา  พวงมาลยั (2553) “พฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือบตัรกดเงินสดธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคใน 
 เขตกรุงเทพมหานคร” 
บุญเลิศ กิตติศกัด์ิบุญสุข (2549) “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือ 
  การคา้ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในภาคสินเช่ือนครหลวง 4”  
  วิทยานิพนธ์ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนสุนนัทา 
บุษบง บางสนัเทียะ (2553) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพของงานบริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคลของ 
  ธนาคารพาณิชย”์ 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค http://www.rilp.ac.th/ สืบคน้เม่ือวนัท่ี 22 มกราคม   2554 
พรรณี ชุติวฒันธาดา http://sabaisabai.20m.com/ สืบคน้เม่ือวนัท่ี 28  กนัยายน 2554 
ภทัรพร เฉลิมบงกช (2552) “ทศันคติต่อธนาคารส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช ้
  บริการเลือกใชผ้ลิตภณัฑท์างการเงิน : กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด 
  ชาร์เตอร์ด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) สาขาสาํนกังานใหญ่” 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2553) ประมวลสาระชุดวิชา วิทยานิพนธ์ นนทบุรี พิมพค์ร้ังท่ี 10  
  สาํนกัพิมพ ์มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
__________. (2552) ประมวลสาระวิชาการวิเคราะห์วางแผนและควบคุมทางการตลาด 
  พิมพค์ร้ัง ท่ี 8  สาํนกัพิมพม์หาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
สหรรษา สถิตสุขเสนาะ (2546) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาด 
  กลางและขนาดยอ่มในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  
  ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
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  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 
เอกรัฐ วงคว์ีระกลุ (2553) “ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชย ์ 
  ของคนทาํงานในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” 
อรชร มณีสงฆ.์ พฤติกรรมผูบ้ริโภค [ออนไลน์] เขา้ถึงไดจ้าก  
 http://www.ba.cmu.ac.th/~ek/mobile721/mat/consumer.ppt  สืบคน้เม่ือวนัท่ี 22  
 มกราคม 2554 
อาํพล ปุณณะเวส (2550) “ปัจจยักาํหนดการใชสิ้นเช่ือบุคคลของประชาชนในอาํเภอ 
  พระนครศรีอยธุยา” 
r and Row. 
http://www.silkspan.com/silkspan1/article/mbauto2.as  สืบคน้เม่ือวนัท่ี 15 กรกฏาคม 2554 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบแบบสอบถาม 
 

1. อาจารย์พูลศักดิ์  พุ่มวเิศษ 

วฒิุการศึกษา : วทบ.(สุขาภิบาล) เกียรตินิยมอนัดบั 2 นบ. C.P.H. MPS 

ตาํแหน่ง : ขา้ราชการบาํนาญกระทรวงสาธารณสุข 

      สมาชิกสภาเทศบาลเมืองชุมพร 

ท่ีอยู ่: 175 ม.9 ต.นาทุ่ง อ.เมือง จ.ชุมพร 86000 

Tel : 08-1565-2181 

2. คุณวสิษฐา  ชนะสิทธ์ิ 

วฒิุการศึกษา : ปริญญาตรี 

ตาํแหน่ง : ผูอ้าํนวยการภาคใต ้ 

บริษทั กรุงศรีอยธุยา แคปปิตอลเซอร์วิสเซส จาํกดั 

ท่ีอยู ่: 391 ถนนศุภสารรังสรรค ์ต.หาดใหญ่ อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา 90110 

Tel : 08-1896-1186 

3. คุณรจนา  ช่วงกระจ่าง 

วฒิุการศึกษา : ปริญญาโท จาก สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

ตาํแหน่ง : ผูจ้ดัการเขต สุราษฎร์ – กระบ่ี 

บริษทั กรุงศรีอยธุยา แคปปิตอลเซอร์วิสเซส จาํกดั 

ท่ีอยู ่: 22/162 ถ.ราษฎร์อุทิศ ต.ตลาด อ.เมือง จ.สุราษฎร์ธานี 

Tel : 08-1370-2600 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 

เร่ือง ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 
 ด้วยผู ้จัดทําวิ จัย เป็นนักศึกษาปริญญาโท คณะวิทยาการจัดการ สาขาบริหารธุรกิ จ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดจ้ดัทาํแบบสอบถามน้ีเพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการทาํการวิจยั เร่ือง 
“ปัจจัยส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย 
จ.สุราษฎร์ธานี” ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายในการศึกษาถึง ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ แบบสอบถามน้ีไม่มีขอ้ใดถูกหรือผิด เพราะเป็นการแสดงความ
คิดเห็นและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ผูว้ิจยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี  2  ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
ตอนท่ี  3  พฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

โดยในการตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลต่อการใชบ้ริการของท่านผูว้ิจยัจะใชเ้ป็นขอ้มูลใน
การวิจยัคร้ังน้ีเท่านั้น 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 

 

ขอแสดงความนบัถือ 
              นางสาวอาํมรา  ภกัดีบุรี 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ของลูกคา้ใน อ.เกาะสมุย 
จ.สุราษฎร์ธานี 

คาํช้ีแจง : แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี  2  ปัจจยัจูงใจท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
 ตอนท่ี  3  ศึกษาพฤติกรรมของการใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป เกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
1. เพศ 
 (   )  1. หญิง     (   )  2. ชาย 
2. อาย ุ
 (   )  1. 20 - 30 ปี    (   ) 4. 51 ปีข้ึนไป 
 (   )  2. 31 - 40  ปี    (   ) 3.  41 - 50  ปี 
3.สถานภาพ 

(   )  1. โสด (   )  3. หมา้ย /หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่   
 (   )  2. สมรส 
4.อาชีพ 
 (   )  1. รับราชการ    (   )  4. ธุรกิจส่วนตวั 
 (   )  2. พนกังานรัฐวิสาหกิจ   (   )  5. อ่ืน ๆ ระบุ................... 

(   )  3. พนกังานบริษทัเอกชน 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   )  1. ตํ่ากวา่ 10,000  บาท  (   )  4. 30,001 – 40,000 บาท 
 (   )  2. 10,001 – 20,000 บาท  (   )  5. 40,001 – 50,000 บาท 
 (   )  3. 20,001 – 30,000  บาท  (   )  6. 50,001 บาทข้ึนไป 
6. วงเงินท่ีท่านไดรั้บการอนุมติบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
 (   )  1. 10,000 - 20,000  บาท  (   )  4. 30,001 - 40,000  บาท 
 (   )  2. 20,001 - 30,000  บาท  (   )  5. 50,001 บาทข้ึนไป 
 (   )  3. 40,001 - 50,000  บาท 
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ส่วนที ่ 2 ปัจจยัจูงใจทีเ่ลอืกใช้บริการสินเช่ือกรุงศรี เฟิร์สช้อยส์ 

คาํช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
คาํตอบเดียว 
 

 

ปัจจัยจูงใจ ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ระยะเวลาในการไดรั้บอนุมติัรวดเร็ว
ทนัต่อความตอ้งการใชบ้ตัร 

     

2. วงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือ
เพียงพอต่อความตอ้งการใชว้งเงิน 

     

3. อตัราดอกเบ้ีย 0.65 % และ
ค่าธรรมเนียมการใชว้งเงิน 0.65% มี
ความเหมาะสม 

     

4. การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี
ฟรีตลอดชีพสาํหรับบตัรเฟิร์สชอ้ยส์
คาร์ด 

     

5. การกาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมรายปี 
ปีละ 300บาทสาํหรับบตัรกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์วีซ่าคาร์ดและ 500 บาท สาํหรับ
บตัรกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์วีซ่าโกลด ์มีความ
เหมาะสม 

     

6. รายการส่งเสริมการขายโปรโมชัน่
ผอ่น 0% 

     

7. รายการส่งเสริมการขาย ผอ่นระยะ
ยาวสูงสุดถึง 60 เดือน 
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ปัจจัยจูงใจ ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

8. รายการส่งเสริมการขาย คืนเงิน
ใหก้บัลูกคา้หรับยอดใชจ่้ายผา่นบตัรกรุง
ศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

     

9. ท่านสามารถติดต่อฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์
เก่ียวกบัการใชบ้ริการไดส้ะดวกและ
รวดเร็ว 

     

10. การใหบ้ริการของพนกังานเป็น

กนัเองและสุภาพ สามารถตอบ

คาํถามกบัลูกคา้ไดช้ดัเจน 

     

11. ร้านคา้ท่ีใหบ้ริการบตัรกรุงศรีเฟิร์ส
ชอ้ยส์คาร์ด มีเป็นจาํนวนมาก 

     

12.  บตัรมีความสวยงามและสะดวกต่อ
การใชบ้ริการ 

     

13. ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารจากส่ือ
โฆษณาและส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยา่ง
สมํ่าเสมอ 
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ส่วนที ่3 พฤตกิรรมของการใช้บริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สช้อยส์ 
คาํช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ หนา้ขอ้ความท่ีท่านใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

1. ท่านสมคัรบตัรคร้ังแรกจากช่องทางบริการท่ีไหน 
(   ) 1. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา (   ) 4. ร้านคา้ Dealer first choice 
(   ) 2. หา้งสรรพสินคา้โลตสั (   ) 5. บูธตามสถานท่ีต่าง ๆ 
(   ) 3. หา้งสรรพส้ินคา้บ๊ิกซี (   ) 6. ตวัแทนเขา้ไปใหบ้ริการในหน่วยงาน 

2. ประเภทการใชบ้ริการ     
(   )  1. เบิกถอนเงินสด  (   )  3. ชาํระค่าสินคา้หรือบริการ 
(   )  2. ผอ่นชาํระสินคา้  (   )  4. ใชบ้ริการทุกประเภท      

3. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือ   
(   )  1. ตอ้งการเพิ่มสภาพคล่องทางการเงิน 
(   )  2. ตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ 
(   )  3. ตอ้งการท่องเท่ียวและกีฬา 
(   )  4.  ตอ้งการความบนัเทิง   

4. วงเงินท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ต่อคร้ัง 
(   )  1. 3,000 – 10,000 บาท (   )  2. 10,001 – 15,000 บาท 
(   )  3. 15,001 – 20,000   บาท (   )  4. 20,001 บาท ข้ึนไป 

5. สินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการผอ่นชาํระ    
(   )  1. เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  (   )  2. โน๊ตบุค้และกลอ้งถ่ายรูป 
(   )  3. โทรศพัทมื์อถือ  (   )  4. อ่ืน ๆ ระบุ___________ 

6. ระยะเวลาในการผอ่นชาํระ 
(   )  1. นอ้ยกวา่ 6 เดือน  (   )  4. 12 เดือน 
(   )  2. 6 เดือน   (   )  5. 18 เดือน 
(   )  3. 9 เดือน   (   )  6. 18 เดือนข้ึนไป 

7. เง่ือนไขการชาํระเงิน 
(   )  1. เงินสด   (   )  2. หกัผา่นบญัชีธนาคาร    

8. จาํนวนเงินท่ีผอ่นชาํระ     
(   )  1. ผอ่นชาํระขั้นตํ่าตามท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 
(   )  2. ผอ่นชาํระมากกวา่ขั้นตํ่า 
(   )  3. ผอ่นชาํระเตม็จาํนวนท่ีใชบ้ริการ 
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(   )  4.อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).......... 
9. ระยะเวลาในการชาํระหน้ีบตัรสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 

(   )  1. ชาํระล่วงหนา้ก่อนวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 
(   )  2. ชาํระตามวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 
(   )  3. ชาํระหลงัวนัท่ีระบุในใบแจง้หน้ี 

10. ความถ่ีในการใชบ้ริการเบิกถอนเงินสด 
(   )  1. 1 คร้ัง ต่อเดือน  (   )  4. 4 คร้ัง ต่อเดือน 
(   )  2. 2 คร้ัง ต่อเดือน  (   )  5.มากกวา่ 4 คร้ัง ต่อเดือน 
(   )  3. 3 คร้ัง ต่อเดือน  (   ) 6. ไม่ไดใ้ชบ้ริการ 

11. ความถ่ีในการใชบ้ริการสินเช่ือผอ่นชาํระสินคา้ 
(   )  1. 1 คร้ัง ต่อเดือน  (   )  4. 4 คร้ัง ต่อเดือน 
(   )  2. 2 คร้ัง ต่อเดือน  (   )  5. มากกวา่ 4 คร้ังข้ึนไป ต่อเดือน 
(   )  3. 3 คร้ัง ต่อเดือน  (   ) 6. ไม่ไดใ้ชบ้ริการ 

12. สถานท่ีใชบ้ริการสินเช่ือกรุงศรีเฟร์สชอ้ยส์บ่อยท่ีสุด   
(   )  1. หา้งสรรพสินคา้โลตสั 
(   )  2. หา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซี 
(   )  3. ร้านคา้ตวัแทนของสินเช่ือกรุงศรีเฟิร์สชอ้ยส์ 
(   )  4. อ่ืน ๆ ระบ________________________.   

 

 

ขอขอบพระคุณท่ีท่านไดก้รุณาใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามอยา่งดียิง่   
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ประวตัผู้ิศึกษา 

 
 

ช่ือ   นางสาว อาํมรา  ภกัดีบุรี 
วนั เดือน ปี เกดิ  22 กนัยายน 2523 
สถานทีท่ีเ่กดิ  อาํเภอละแม  จงัหวดัชุมพร 
ประวตัิการศึกษา  ศิลปศาตร์บณัฑิต (การจดัการทัว่ไป) 
   สถาบนัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 
สถานทีท่าํงาน  บริษทั อยธุยาแคปปิตอล เซอร์วิสเซส จาํกดั 
   เขตพ้ืนท่ี จงัหวดั ชุมพร ระนอง 
ตําแหน่ง  ผูจ้ดัการเขต 


