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บทคัดย่อ 

การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบรกิารที่สง่ผลต่อ
การเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภค กบัธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั จ าแนกตามคณุลกัษณะสว่น
บคุคล และปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบริการที่สง่ผลต่อการเลือกใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบั
ธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั ใชวิ้ธีการเก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามกบักลุม่ตวัอย่างจากลกูคา้ที่ใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยักบัธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั จ านวน 400 คน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาเพื่ออธิบายลกัษณะขอ้มลูเบือ้งตน้ 
และใชก้ารวิเคราะหด์ว้ยค่าเฉลี่ย รอ้ยละ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงการทดสอบสมมติฐานดว้ย T-test, ANOVA 
และ Regression เพื่อหาความสมัพนัธแ์ละอิทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ที่สง่ผลต่อการเลือกใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบั
ธนาคารรแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั 

ผลการศกึษา พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศชายมีจ านวน 230 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.5 เพศหญิง คิด
เป็นรอ้ยละ 42.5 มีอาย ุ30 - 39 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 41.2 มีสถานภาพ โสด คิดเป็นรอ้ยละ 72.0 มีระดบัการศกึษา 
ปรญิญาตรี มีจ านวน 297 คน คิดเป็นรอ้ยละ 74.3 มีอาชีพพนกังานเอกชน มีจ านวน 277 คน คิดเป็นรอ้ยละ 69.3 มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,0001-45,000บาท มีจ านวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.3 พบว่าปัจจยัสว่นบคุคลสง่ผลต่อการ
เลือกใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สว่นระดบัความคิดเห็นของผูบ้รโิภค
ที่มีต่อปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการศกึษาปัจจยัสว่น
ประสมทางการตลาดสง่ผลต่อการเลือกใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยัพบว่า F-test มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.096 ซึ่งมากกว่าระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงว่ามีปัจจยัอย่างนอ้ย 1 ปัจจยัที่สามารถน ามาใชใ้นการอธิบาย
การเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยัหรือตวัแปรอิสระทัง้ 7 ปัจจยัที่
สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั และคณุภาพการบรกิาร 
สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั ผลการศกึษาพบว่า F-
test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.096 ซึง่มากกว่าระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงว่ามีปัจจยัอย่างนอ้ย 1 ปัจจยัที่สามารถน ามาใช้
ในการอธิบายการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยัหรือตวัแปรอิสระทัง้ 
10 ปัจจยัที่สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั 
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Abstract 

This research aimed to study the factors of marketing mix and service quality that affect 
consumers’ choice of housing loan service with a bank, Ekkamai branch, classified by personal 
characteristics and the factors of marketing mix and service quality that affect consumers’ choice of 
housing loan with a bank, Ekkamai branch. The data collection method was a questionnaire with a 
sample group of 400 customers who used housing loans with a bank, Ekkamai branch. Descriptive 
statistics was used to describe the characteristics of the preliminary data and the analysis was 
performed using mean, percentage, and standard deviation. Including hypothesis testing with T-test, 
ANOVA and Regression to find the relationship and influence of various factors affecting the choice 
of home loans with a bank in Ekkamai branch.  

The results of the study found that the majority of the sample group were male, 230 people, 
or 57.5 percent, and female, 42.5 percent, aged 30-39 years, or 41.2 percent. They were single, 72.0 
percent. They had a bachelor's degree, 297 people, or 74.3 percent. They were private employees, 
277 people, or 69.3 percent, and had an average monthly income of 30,000-45,000 baht, 157 
people, or 39.3 percent. It was found that personal factors affected the choice of home loans with no 
statistically significant difference at the 0.05 level. As for the level of consumer opinions on marketing 
mix factors and overall service quality, they were at a high level. The study results of the marketing 
mix factors affecting the choice of using housing loans with a bank in Ekkamai branch found that the 
F-test had a Sig. value of 0.096, which was higher than the significance level of 0.05, indicating that 
there was at least one factor that could be used to explain the choice of using housing loans with a 
bank in Ekkamai branch or all 7 independent variables that affected the choice of using housing 
loans with a bank in Ekkamai branch and the quality of service that affected the choice of using 
housing loans with a bank in Ekkamai branch. The study results found that the F-test had a Sig. value 
of 0.096, which was higher than the significance level of 0.05, indicating that there was at least one 
factor that could be used to explain the choice of using housing loans with a bank in Ekkamai branch 
or all 10 independent variables that affected the choice of using housing loans with a bank in 
Ekkamai branch. 
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1.บทน า 

ที่อยู่อาศยั เป็นปัจจยัพืน้ฐานที่ส  าคญัต่อการด ารงชีวิตของมนษุย ์เพราะการมีที่อยู่อาศยัเป็นของตนเองก็คือ
การสรา้งรากฐานความมั่นคง และความกา้วหนา้ใหก้บัชีวิต ประชาชนสว่นใหญ่ที่ยงัไม่มีที่อยู่อาศยัจึงมีความตอ้งการที่
จะมีที่อยู่อาศยัเป็นของตนเอง ดงันัน้ธุรกิจอสงัหารมิทรพัยจ์ึงก่อเกิดขึน้มาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชากรที่
เพิ่มมากขึน้ ซึ่งการจะไดท้ี่อยู่อาศยัตอ้งใชเ้งินทนุ ดงันัน้สนิเชื่อที่อยู่อาศยัจึงมีความส าคญั ทกุธนาคารจดัว่าเป็นสถาบนั
การเงินที่มีความส าคญัต่อการใหส้ินเชื่อที่อยู่อาศยัและระบบเศรษฐกิจ ซึ่งธนาคารท าหนา้ที่เป็นแหลง่เงินกูท้ี่ใหญ่ที่สดุ
ในระบบการเงิน จึงสง่ผลใหธุ้รกิจภาคอสงัหารมิทรพัยม์ีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ประชาชนสว่นใหญ่ที่ยงัไม่มีที่อยู่อาศยั
จึงหนัมาใชบ้รกิารสินเชื่อของธนาคาร การขอสินเชื่อเพื่อซือ้ที่อยู่อาศยัจึงจ าเป็นอย่างมาก (วิมลดาวกลาง, 2559) 

จากขอ้มลูการปลอ่ยสินเชื่อที่อยู่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ปลอ่ยใหม่ทัง้ระบบนัน้ พบวา่ ตลาดสินเชื่อที่
อยู่อาศยั มีการขยายตวัแบบผนัผวนแต่โดยรวมแลว้มีแนวโนม้การเติบโตมากขึน้จากภาวะการณเ์ติบโตของสินเชื่อที่อยู่
อาศยัที่มีความผนัผวน สง่ผลใหท้ัง้ธนาคารภาครฐัและพาณิชยต์่างๆ มีการแข่งขนักนัมากขึน้ สง่ผลดีต่อการใชบ้รกิาร
ของผูท้ี่ตอ้งการซือ้ที่อยู่อาศยั เพราะมีการจดัรายการสง่เสรมิการขายและกิจกรรมทางการตลาดที่หลากหลายเพื่อแย่ง
ชิงสว่นแบ่งทางการตลาด (ศนูยวิ์จยักสิกร, 2562) 

ธนาคารพาณิชยเ์องก็ไดใ้หค้วามส าคญักบัการเพิ่มสดัสว่นการปลอ่ยสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั เพราะเป็นสินเชื่อที่มีความ
เสี่ยงต ่าส  าหรบัธนาคาร เนื่องจากมีหลกัประกนัเป็นที่ดินพรอ้มสิ่งปลกูสรา้ง และยงัเป็นการขยายฐานลกูคา้ไปสูธุ่รกจิ
ดา้นอื่นๆ ที่มีความต่อเนื่อง เช่น การปลอ่ยสนิเชื่อเพื่อการซือ้ สิ่งอ านวยความสะดวกภายในครวัเรือน เครื่องใชไ้ฟฟ้า 
อปุกรณต์กแต่งบา้น เฟอนิเจอร ์เป็นตน้ ดงันัน้กลุม่ลกูคา้ในตลาดที่อยู่อาศยัจึงนบัเป็นกลุม่เปา้หมายที่ส  าคญัของ
ธนาคารพาณิชย ์ที่แต่ละ ธนาคารต่างพยายามช่วงชิงสว่นแบ่งทางการตลาดสินเชื่อของตนเองใหเ้พิ่มมากขึน้ หรืออย่าง
นอ้ย จะตอ้งรกัษาสว่นแบ่งทางการตลาดสินเชื่อของตนเองไม่ใหต้ ่ากว่าเดิม 

ดงันัน้ ผูท้  าวิจยัจึงท าการศกึษาเรื่องปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบรกิาร ที่สง่ผลต่อ
การเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภค ใหเ้หมาะสมกบัแนวโนม้สินเชื่อที่อยู่อาศยัที่เติบโตขึน้ อย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อเป็นขอ้มลูในตดัสินใจใชบ้รกิารดา้นบรกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดและ
คณุภาพการบรกิาร ที่สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภค กบัธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั 
และน าไปใชเ้ป็นการพฒันากลยทุธใ์นการด าเนินการทางธุรกจิ เพื่อรองรบักบัการแข่งขนัที่รุนแรง และ ปรบักระบวนการ
ท างานเพื่อรองรบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคที่แตกต่างกนั และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั ใหเ้ท่าเทียมคู่แข่ง 

2. ทบทวนวรรณกรรม 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีปัจจัยทางประชากรศาสตร ์

 สมุยัยา นาคนาวา (2564) ไดอ้ธิบายความหมายของประชากรศาสตรว่์า เป็นขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัคณุลกัษณะ
สว่นตวัของผูบ้รโิภค ซึ่งรวมถึงเพศ อาย ุศาสนา สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้ขอ้มลูเหลา่นีเ้ป็น
เครื่องมือที่ช่วยในการก าหนดกลุม่ลกูคา้เปา้หมายและท าใหส้ามารถปรบัโครงสรา้งสว่นผสมทางการตลาดใหต้รงกบั
ความตอ้งการของกลุม่เปา้หมายไดม้ากที่สดุ 



รุจิรา แสงผา (2559) ไดช้ีแ้จงว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ี่มีความแตกต่างกนันัน้ สามารถสง่ผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของพนกังานที่แตกต่างกนัไดอ้ย่างมีนยัส  าคญั 

ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์เป็นความหลากหลายดา้นภมูิหลงัของบคุคล ซึ่งไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ลกัษณะ
โครงสรา้งของรา่งกาย ความอาวโุสในการท างาน เป็นตน้ โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบคุคลจากอดีตถึง
ปัจจบุนั ในหน่วยงานหรือในองคก์รต่างๆ ซึ่ง ประกอบดว้ยพนกังานหรือบคุลากรในระดบัตา่งๆ ซึ่งมีลกัษณะพฤติกรรม
การแสดงออกที่แตกต่าง กนัมีสาเหตมุาจากความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตรห์รือภมูิหลงัของบคุคลนั่นเอง 
ชชัวาลย ์หลิวเจรญิ (2561) 

 ประชากรศาสตรเ์ป็นศาสตรท์ี่ศกึษาเก่ียวกบัขนาดหรือจ านวนคนการกระจายตวัในดา้นพืน้ที่ของประชากร 
รวมถึงองคป์ระกอบต่าง ทางประชากร ประชากรศาสตรห์รือ Demographyเป็นค าที่มาจากภาษากรีก 2 ค า ไดแ้ก่ 
Demos ที่แปลว่า people (ประชากร) Graphie ที่แปลว่าdescribing (การพรรณนาหรือบรรยาย) ดงันัน้ 
ประชากรศาสตร ์(Demography) จึงหมายถึง การพรรณนาหรือบรรยายเก่ียวกบัประชากร ลกัษณะสถิติของ
ประชากรศาสตร ์(Staticaspects) เป็นการศกึษาลกัษณะเฉพาะ (Characteristics) ณ ช่วงเวลาใดช่วงเวลาหนึ่ง เช่น 
อาย ุเพศ เชือ้ชาติ สถานะภาพสมรส การศกึษาประชากรศาสตรส์ว่นมากเป็นการศกึษาเพื่อหาขนาดหรือจ านวน
ประชากร (Population size) ในแต่ละพืน้ที่และรูปแบบการเปลี่ยนแปลงขนาดประชากรซึ่งปัจจยัหลกัที่สง่ผลต่อการ
เปลี่ยนแปลง ประกอบดว้ย การเกิด การตาย และการกระจายตวัของประชากร (Population distribution) โดยตอ้ง
ศกึษาถึงความหนาแน่น (Density) ของประชากรในแตล่ะพืน้ที่องคป์ระกอบทางประชากร (Population composition) 
เช่น อาย ุเพศ เชือ้ชาติ ศาสนา สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา สภาพเศรษฐกิจ เป็นตน้ (สคุนธ ์ประสิทธิ์ วฒันเสรี, 
2562) 

 แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรล์กัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่ส  าคญัและสถิติที่วดัได้
ของประชากรที่ช่วยก าหนดตลาดเปา้หมายรวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอื่นๆ ตวัแปรดา้นทางประชากรศาสตรท์ี่
ส  าคญัและคนที่มีลกัษณะประชากรศาสตรต์่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนัโดยวิเคราะหจ์ากปัจจยัดงันี ้(กนก
พรรษ ปัตถนานนท,์2562) 

1. เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศท าใหม้ีพฤติกรรมการติดต่อสื่อสารต่างกนัเพศหญิงจะมีแนวโนม้ตอ้งการ
ที่จะสง่และรบัข่าวสารมากกว่าเพศชายขณะที่เพศชายไม่ไดต้อ้งการที่จะสง่และรบัข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้แต่
ตอ้งการที่จะสรา้งความสมัพนัธอ์นัดีใหเ้กิดขึน้ดว้ย เพศ เป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นตลาดที่ส  าคญัดงันัน้นกัการตลาด
ตอ้งศกึษาตวัแปรนีอ้ย่างรอบคอบ 

2. อาย ุ(Age) เนื่องจากสินคา้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในวยัต่างๆ กนัจึงเป็นปัจจยัที่ท  าใหค้นคิด
และประพฤติแตกต่างกนัคนหนุ่มสาวมกัมีแนวคิดเสรีนิยมในอดุมคติและมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนสงูอายแุละ
ผูส้งูอายมุกัจะมีแนวคิดอนรุกัษน์ิยมยึดมั่นในการปฏิบตัิ ระมดัระวงัในค าพดูและการกระท ามองโลกในแง่รา้ยมากกว่า
คนหนุ่มสาวเพราะประสบการณช์ีวิตต่างกนัการใชส้ื่อจึงต่างกนัผูส้งูอายมุกัใชส้ื่อเพื่อขอ้มลูมากกว่าความบนัเทิง 



3. รายได ้(Income) โดยทั่วไปแลว้มนัเป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดสว่นตลาดการแบ่งสว่นตลาดโดย
พิจารณาจากรายไดเ้พียงอย่างเดียวเป็นตวับ่งชีว่้ารายไดอ้าจเป็นความพรอ้มของผลิตภณัฑห์รือไม่สามารถจ่ายไดใ้น
ขณะเดียวกนัการซือ้จรงิถือเป็นเกณฑไ์ลฟ์ สไตลร์สนิยมค่านิยมอาชีพการศกึษาฯลฯแมว่้ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรที่ใชก้นั
มากที่สดุ แต่นกัการตลาดสว่นใหญ่จะเชื่อมโยงเกณฑร์ายไดก้บัตวัแปรขา้งเคียงตวัอย่างเช่นขอ้มลูประชากรหรือตลาด
เปา้หมายอื่นๆที่มีการก าหนดชดัเจนมากขึน้อาจเก่ียวขอ้งกบักลุม่รายไดค้วบคู่ไปกบัอายแุละมาตรฐานการประกอบ
อาชีพ 

4. วงจรครอบครวั(Marital status) แต่ละขัน้ตอนของวงจรชีวติครอบครวัเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมที่ส  าคญัและ
มีเกา้ขัน้ตอนในวงจรชีวิตครอบครวั ซึ่งแต่ละช่วงมีพฤติกรรม การซือ้ที่แตกต่างกนั (ทศันะ สขุสวสัด์ิ, 2564) ในช่วงไม่ก่ีปี 
ที่ผ่านมามีจ านวนผูห้ญิงที่เป็นของประชากรอินเทอรเ์น็ตเพิ่มขึน้อย่างมากดว้ยการเพิ่มขึน้นีน้กัวิจยัไดเ้ริ่มตรวจสอบ
บทบาทของเพศในการรบัเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ(IT) และนวตักรรมที่เก่ียวขอ้งรวมทัง้อีคอมเมิรซ์แมจ้ะมีงานวิจยั
จ านวนมากในหวัขอ้นีแ้ต่เราทราบดีว่าไม่มีงานใดที่ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความแตกต่างทางเพศในโดเมนเหลา่นี ้
โดยเฉพาะ เพื่อแกไ้ขช่องว่างนีเ้ราไดต้รวจสอบวรรณกรรมลา่สดุอย่างเป็นระบบ(ในช่วงปี2000–2017)เก่ียวกบัความ
แตกต่างทางเพศในการรบัเอาITและพฤติกรรมและการตอบสนองที่เก่ียวขอ้งหกประการ: การยอมรบัการช็อปปิ้ง
ออนไลนค์วามไวว้างใจออนไลนท์ศันคติและความพงึพอใจต่ออีคอมเมิรซ์การตัง้ค่าการออกแบบเว็บไซตแ์ละกลยทุธก์าร
ประมวลผลขอ้มลู ผลการวิจยัจากการตรวจสอบในปัจจบุนัระบวุ่าโดยทั่วไปแลว้ ผูช้ายมกัจะลองใชไ้อทีแบบใหม่และซือ้
ของออนไลนม์ากกว่าผูห้ญิงแมว่้าผลการวิจยัจะขดัแยง้กนัมากก็ตาม โดยรวมแลว้ ผูช้ายมกัจะมีการประเมินเว็บไซตใ์น
เชิงบวกมากกว่าผูห้ญิง จากการทบทวนปัจจบุนัความแตกต่างทางเพศมีบทบาทส าคญัในการกลั่นกรองความสมัพนัธ์
บางอย่างระหว่างตวัแปรที่มีอิทธิพลต่างกนัเราเนน้ประเด็นที่ตอ้งการการวิจยัในอนาคตและอภิปรายขอ้คน้พบในบรบิท
ของมมุมองทางทฤษฎีต่างๆ 

จารุวรรณ เมืองเจรญิ และ ประสพชยั พสนุนท ์(2561) กลา่วว่า ลกัษณะของบคุคลมีความแตกต่างกนัไป ซึ่ง
สามารถแยกความแตกต่างของแต่ละบคุคลได ้รวมถึงสามารถกระตุน้ใหเ้กิดความสามคัคีกันในกลุม่ และสามารถ
ก าหนดเสน้ทางการเติบโตกา้วหนา้ในเสน้ทางอาชีพ รวมทัง้เป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร
ต่อไปได ้

เบญจรงค ์พืน้สะอาด, ภารณี อินทรเ์ล็ก, และ อ านาจ สขุแจม่ (2563) กลา่วว่าประชากรศาสตร ์
(Demographic) หมายถึง ปัจจยัที่เป็นหลกัเกณฑใ์นการบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากรที่อยู่ในตวับคุคลไดแ้ก่ อาย ุ
เพศ ขนาดครอบครวั รายได ้การศกึษา อาชีพ ศาสนา เชือ้ชาติ สญัชาติและสถานภาพทางสงัคม (Social class) 
 แนวคิดทฤษฎีของ วรทรรศน ์สาระคณุ (2563) กลา่วว่า ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์คือ การแบ่งกลุม่ของ
บคุคลโดยจะสามารถจ าแนกออกเป็นกลุม่ไดต้ามลกัษณะประชากร ซึ่งคณุสมบตัิต่าง ๆ นัน้จะแตกต่างกนัออกไปและมี
ผลต่อความตอ้งการและพฤติกรรมของบคุคลเหลา่นัน้ โดยมีปัจจยัดงัต่อไปนี ้

1. เพศ (Gender) หญิงและชายมีความแตกต่างกนัทัง้ในดา้นความถนดัดา้นสรีระ ดา้นความรูส้กึนึกคิด ใน
งานวิจยัทางดา้นจิตวิทยานัน้ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างในเรื่อง ความคิด ทศันคติ และค่านิยม ทัง้นีเ้พราะสงัคมได้
ก าหนดบทบาทหนา้ที่และกจิกรรมเก่ียวกบัเพศที่ไวแ้ตกต่างกนั 



2. อาย ุ(Age) อายเุป็นปัจจยัที่ส  าคญั เนื่องจากอายนุัน้เป็นตวัก าหนดหรือเป็นสิ่งที่บ่งบอกไดถ้ึงประสบการณ์
ในเรื่องต่าง ๆ ของบคุคล บ่งชีล้กัษณะการโตต้อบต่อเหตกุารณต์่าง ๆ ที่เกิดขึน้ของบคุคลโดยทั่วไป เม่ืออายเุพิ่มขึน้มี
ประสบการณท์ี่สงูขึน้ความฉลาดและความรอบคอบที่เพิ่มมากขึน้ วิธีคิดและสิ่งที่สนใจกจ็ะเปลี่ยนแปลงตามไปดว้ย 

3. การศกึษา (Education) การศกึษาในยคุสมยัที่ต่างกนั ในระบบการศกึษาที่แตกต่างกนั จึงมีความรูส้กึนึก
คิดและความตอ้งการที่แตกต่างกนัไปดว้ย ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ ปณิศา มีจินดา (2563) กลา่วว่า สามารถ
จ าแนกกลุม่ลกัษณะประชากรศาสตร ์จากการแบ่งสว่นตลาดโดยค านึงถึงขอ้มลูประชากรในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ 

1. อาย ุผูบ้รโิภคที่มีอายแุตกต่างกนัมกัจะมีความชอบ รสนิยม และพฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑท์ี่แตกต่างกนั 
โดยจะแบ่งอายอุอกเป็นช่วงวยัต่าง ๆ สินคา้ที่ตอบสนองความตอ้งการในแต่ละช่วงวยัก็จะแตกต่างกนั 

2. เพศ เพศชายและเพศหญิงจะมีพฤติกรรมและทศันคตทิี่แตกต่างกนันกัการตลาดจึงน าลกัษณะที่แตกต่างกนั
มาประยกุตเ์พื่อใชก้บัผลิตภณัฑ ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการที่หลากหลายของผูบ้รโิภคที่เพศแตกต่างกนั เช่น ครีม
บ ารุงผิว น า้หอม เสือ้ผา้ เป็นตน้ 

3. การศกึษา การศกึษาของผูบ้รโิภคมีอิทธิพลต่อรสนิยม ความชอบ และพฤติกรรมการซือ้ โดยผูบ้รโิภคที่มี
การศกึษาสงูมกัจะมีแนวโนม้บรโิภคสินคา้ที่มีคณุภาพดีกว่าผูบ้รโิภคที่มีการศกึษาต ่ากว่า 

4. อาชีพ ผูบ้รโิภคแต่ละอาชีพจะตอ้งการผลิตภณัฑแ์ละการบรกิารที่แตกต่างกนั เช่น นกัธรุกิจ ตอ้งการสินคา้ที่
หรูหรา เพื่อเสรมิภาพลกัษณ ์สว่นอาชีพอื่น ๆ นัน้ก็จะมีความตอ้งการที่แตกต่างกนัออกไป 

5. รายไดต้่อเดือน เป็นปัจจยัก าหนดอ านาจการซือ้ โดยผูบ้รโิภคที่มีรายไดส้งูจะท าใหม้ีอ านาจในการซือ้สงู 
และมกัเลือกใชผ้ลิตภณัฑท์ี่มีชื่อเสียง ในขณะที่ผูบ้รโิภคที่มีรายไดต้ ่าหรือปานกลางจะเลือกใชผ้ลิตภณัฑท์ี่มีความคุม้ค่า 

6. ขนาดของครอบครวั มีความส าคญักบัการบรโิภคอย่างยิ่ง แต่ละครอบครวัจะมีจ านวนและลกัษณะของ
บคุคลในครวัเรือนแตกต่างกนั ซึ่งขนาดของครอบครวัก็จะเก่ียวขอ้งกบัการบรโิภคผลิตภณัฑ ์เช่น ครอบครวัใหญ่จะนิยม
ใชร้ถขนาดใหญ่ส าหรบัครอบครวัหรือรูปแบบของที่อยู่อาศยัที่มีขนาดใหญ่ 

7. สถานภาพ เชน่ โสด แต่งงาน หย่ารา้ง หรืออาศยัอยู่รว่มกนัโดยไม่แต่งงานมีผลต่อพฤติกรรมการท่องเที่ยว
และการใชเ้วลาว่าง 

ลกัษณะประชากร (Demographic) ประกอบดว้ยเพศ อาย ุสถานภาพครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นเกณฑท์ี่นิยมใชใ้นการแบ่งสว่นตลาด ดา้นลกัษณะประชากรถือเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยก าหนด
ตลาดเปา้หมาย ตวัแปรดา้นลกัษณะประชากรที่ส  าคญัมีดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรรีตันแ์ละคณะ, 2560) 

1. เพศ (Sex) ผูช้ายและผูห้ญิงมีทศันคติที่แตกต่างกนั โดยผูห้ญิงมกัตอ้งการขอ้มลูเก่ียวกบัสถานการณ์
ปัจจบุนั ขณะที่ผูช้ายสนใจเฉพาะบางสว่นของสถานการณเ์พื่อใหบ้รรลเุปา้หมายที่ตัง้ไว ้

2. อาย ุ(Age) บคุคลในแต่ละวยัมีมมุมองและความคิดสรา้งสรรค ์รวมถึงสภาพรา่งกายที่แตกต่างกนั นกัการ
ตลาดจึงใชปั้จจยัอายเุป็นตวัแปรในการแบ่งกลุม่ตลาด 



3. รายได ้(Income) ผูท้ี่มีรายไดส้งูมกับรโิภคข่าวสารมากกว่าผูท้ี่มีรายไดป้านกลาง เพื่อใชป้ระโยชนจ์าก
ข่าวสารเหลา่นัน้ในโอกาสต่าง ๆ 

4. ระดบัการศกึษา (Education) การศกึษาเป็นปัจจยัที่ท  าใหค้นมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมที่
แตกต่างกนั บคุคลที่มีการศกึษาสงูมกัจะเป็นผูร้บัสารที่ดี เนื่องจากมีความรูก้วา้งขวางและเขา้ใจสารไดด้ีกว่า 

5. อาชีพ (Occupation) ประชากรที่มีอาชีพแตกต่างกนัย่อมมีแนวคิดและค่านิยมที่แตกต่างกนั เช่น นกับญัชี
มกัยึดหลกัความถกูตอ้งและกฎระเบียบ ขณะที่นกัการตลาดมีแนวคิดในการมองหาโอกาสและการคิดนอกกรอบเพื่อ
เพิ่มยอดขาย การยอมรบัของคนในสองกลุม่นีจ้ึงมีความแตกต่างกนัอย่างชดัเจน 

ผูวิ้จยัจึงสามารถสรุปไดว่้า ลกัษณะประชากรศาสตรห์มายถงึ ขอ้มลูสว่นบคุคลที่มีลกัษณะทางดา้นประชากรที่แตกต่าง
กนักนัออกไป โดยคณุสมบตัิที่แตกต่างกนัออกไปนัน้ก็จะสง่ผลท าใหม้ีแนวคิด ทศันคติและพฤติกรรม ค่านิยม ตามแต่
ประสบการณท์ี่แต่ละบคุคลไดร้บั 

2.2 แนวคิดเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

 ธนาวดี หิรสิจัจะ (2561) อธิบายว่า สว่นประสมการตลาด(Marketing mix หรือ 7P’s) หมายถึง ตวัแปรทาง
การตลาดที่สามารถควบคมุไดซ้ึ่งบรษิัทน ามาประยกุตใ์ชร้ว่มกนัเพื่อตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุม่ผูบ้รโิภคเปา้หมาย 
ประกอบดว้ย  

  1. ผลิตภณัฑบ์รกิาร (Product) คือสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่น  าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และ
ตอ้งสรา้งคณุค่าใหเ้กิดขึน้  

2. ราคา (Price) คือตน้ทนุทัง้หมดที่ลกูคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปลี่ยนกบัผลิตภณัฑห์รือผลิตภณัฑบ์รกิาร คือ 
ระยะเวลาที่ใชใ้นการผลิต ค่าจา้งแรงงาน  

3. ช่องทางการจ าหน่าย (Channels of Distribution) เป็นกระบวนการท างานท าใหส้นิคา้หรือบรกิารไปสูต่ลาด
เพื่อใหผู้บ้รโิภคสินคา้หรือบรกิารตามความตอ้งการไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็และมีตน้ทนุค่าใชจ้่ายในการด าเนินงานต ่า  

4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นสื่อการตลาดเพื่อใหแ้น่ใจว่าผูบ้รโิภคที่เป็นกลุม่เปา้หมายเขา้ใจและ
ทราบถึงคณุค่าของสินคา้ที่เสนอขายเป็นความพยายามจงูใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้  

5. บคุคลผูใ้หบ้รกิาร (Personnel) เป็นบคุคลทัง้หมดที่เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมใหบ้รกิารในแตล่ะธุรกิจตัง้แต่
เริ่มตน้จนการใหบ้รกิารสิน้สดุเป็นการเลือกสรรบคุคลที่ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ตามวฒันธรรมและนโยบายขององคก์รเพื่อท า
ใหเ้กิดความพงึพอใจแก่ลกูคา้  

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการแสดงใหเ้ห็นถึงคณุค่าการใหบ้รกิารโดยผ่านการใช้
หลกัฐานที่มองเห็นไดเ้พื่อใหล้กูคา้เห็นคณุค่าของการบรกิาร  

7. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) เป็นวิธีการด าเนินงานขององคก์ร เพื่อใหเ้กิดการบรกิารที่ดีเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้และท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 



ชญานิน ขนอม (2563) ไดก้ลา่วไวว่้า สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเครื่องมือทาง
การตลาดที่สามารถควบคมุได ้บรษิัทมกัจะน ามาใชร้ว่มกนัเพื่อตอบสนองความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ที่
เป็นกลุม่เปา้หมาย แต่เดิมสว่นประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านัน้ (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) 
ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์(Place) และการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) ต่อมามี
การคิดตวัแปรเพิ่มเติมขึน้มา อีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บคุคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดที่ส  าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจ
ทางดา้นการบรกิาร ดงันัน้จึงรวมเรียกไดว่้าเป็นสว่นประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สิ่งที่บรษิัทน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กิดความสนใจโดยการบรโิภค
หรือการใชบ้รกิารนัน้สามารถท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจนัน้อาจจะมาจากสิ่งที่สมัผสัไดห้รือ
สมัผสัไมไ่ด ้เช่น รูปแบบ บรรจภุณัฑ ์กลิ่น สี ราคา ตราสินคา้ คณุภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีชื่อเสียงของผูผ้ลิตหรือผู้
จดัจ าหน่าย 

  2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินตราที่ตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดร้บัผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบรกิารของกิจการ 
หรืออาจเป็นคณุค่าทัง้หมดที่ลกูคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชนจ์ากการใชผ้ลิตภณัฑ ์สนิคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ อย่าง
คุม้ค่ากบัจ านวนเงินที่จ่ายไป นอกจากนี ้ยงัหมายถึงคณุค่าของผลิตภัณฑใ์นรูปของตวัเงินซึง่ลกูคา้ใชใ้นการ 
เปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ที่ตอ้งจ่ายเงินออกไปกบัคณุค่า (Value) ที่ลกูคา้จะไดร้บักลบัมาจากผลิตภณัฑน์ัน้ ซึ่ง
หากว่าคณุค่าสงูกว่าราคาลกูคา้ก็จะท าการตดัสินใจซือ้ (Buying Decision) ทัง้นีก้จิการควรจะค านึงถึงปัจจยัต่าง ๆ ซึ่ง
การก าหนดกลยทุธด์า้นราคามีดงันี ้สถานการณ ์สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขนัในตลาด, ตน้ทนุทางตรงและตน้ทนุ
ทางออ้ม 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้หรือ
บรกิาร รวมถึงวิธีการที่จะน าสนิคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ ไปยงัผูบ้รโิภคเพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการ ซึ่งมีหลกัเกณฑท์ี่ตอ้ง
พิจารณาว่ากลุม่เปา้หมายคือใคร และควรกระจายสินคา้หรือบรกิารสูผู่บ้รโิภคผ่านช่องทางใดจึงจะเหมาะสมมาก 

 4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสรา้ง ความจงูใจ 
(Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูส้กึ (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ใน
สินคา้หรือบรกิาร โดยสิ่งนีจ้ะใชใ้นการจงูใจลกูคา้กลุม่เปา้หมายใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า 
(Remind) ในตวัผลิตภณัฑ ์โดยคาดว่าการสง่เสรมิการตลาดนัน้จะมีอิทธิพลต่อความรูส้กึ (Feeling) ความเชื่อ (Belief) 
และพฤติกรรม (Behavior) การซือ้สินคา้หรือบรกิาร หรืออาจเป็นการติดต่อสื่อสาร (Communication) เพื่อแลกเปลี่ยน
ขอ้มลูระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ือ้ก็เป็นได ้ทัง้นีจ้ะตอ้งมีการใชเ้ครือ่งมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบต่าง ๆ อย่าง
ผสมผสาน 

5. ดา้นบคุคล (People) หรือบคุลากร หมายถึง พนกังานที่ท  างานเพื่อก่อประโยชนใ์หแ้ก่องคก์รต่าง ๆ ซึ่งนบั
รวมตัง้แต่เจา้ของกิจการ ผูบ้รหิารระดบัสงู ผูบ้รหิารระดบักลาง ผูบ้รหิารระดบัลา่ง พนกังานทั่วไป แม่บา้น เป็นตน้ โดย
บคุลากรนบัไดว่้าเป็นสว่นผสมทางการตลาดที่มีความส าคญั เนื่องจากเป็นผู้คิดวางแผน และปฏิบตัิงาน เพื่อขบัเคลื่อน



องคก์รใหเ้ป็นตามทิศทางที่วางกลยทุธไ์ว ้นอกจากนีบ้ทบาทอกีอย่างหนึ่งของบคุลากรที่มีความส าคญั คือ การมี
ปฏิสมัพนัธแ์ละสรา้งมิตรไมตรตี่อลกูคา้ เป็นสิ่งส  าคญัที่จะท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 

6. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบตัิในดา้นการ
บรกิารที่น  าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถกูตอ้ง รวดเรว็ โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีได้
หลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององคก์ร หากว่ากิจกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมีความ
เชื่อมโยงและประสานกนัจะท าใหก้ระบวนการโดยรวมมีประสทิธิภาพ สง่ผลใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งที่ลกูคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการเลือกใช้
สินคา้หรือบรกิารขององคก์ร เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคณุภาพ เช่น การตกแต่งรา้น การแต่งกาย
ของพนกังานในรา้น การพดูจาต่อลกูคา้ การบรกิารที่รวดเรว็ เป็นตน้ สิ่งเหลา่นีจ้  าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งธุรกิจทางดา้นการบรกิารที่ควรจะตอ้งสรา้งคณุภาพ  

เจนจิรา คณูทวี (2566) ไดอ้ธิบายไวว่้า สว่นประสมการตลาดบรกิาร (Service Marketing Mix) หรือ 7Ps ในธุรกิจใน
อตุสาหกรรมบรกิาร (Service Industry) โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจที่มีการตอ้นรบัขบัสู(้Hospitality) เป็นหวัใจหลกัในการ
ท าธุรกิจบรกิาร (Service Marketing Mix) ซึ่งเป็นธรุกิจที่แตกต่างสินคา้อปุโภคและบรโิภคทั่วไป ประกอบดว้ย  

1. ผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร (Product and service) หมายถึง สินคา้และบรกิารอนัประกอบดว้ยผลิตภณัฑห์ลกั
และผลิตภณัฑเ์สรมิ ซึ่งแสดงใหเ้ห็นถึงผลประโยชนท์ี่ลกูคา้ตอ้งการเพื่อการสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัที่
ตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้และผูใ้ชบ้รกิาร  

2. ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ้่ายไม่ว่าจะในรูปของเงินและเวลา รวมไปถึงความพยายามที่เกิดขึน้ในการซือ้
และการใชบ้รกิาร 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง เป็นการตดัสินใจถึงการที่จะสง่มอบบรกิารใหก้บัลกูคา้เม่ือไหร่
และตอ้งใชเ้วลาในการที่จะสง่มอบบรกิารเท่าไหรแ่ละเกิดขึน้สถานที่ไหนและสง่มอบกนัอยา่งไร ซึ่งก็คือช่องทางการจดั
จ าหน่ายทางดา้นกายภาคหรืออิเล็กทรอนิกส ์

4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นกจิกรรมดา้นการออกแบบสิ่งจงูใจและการสื่อสารดา้น
การตลาดเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหเ้กิดขึน้กบัลกูคา้ส  าหรบัการธุรกิจการใหบ้รกิารประเภทใดประเภทหนึ่ง  

5. บคุลากร (People) หมายถึง ปัจจยัทางดา้นบคุลากรทัง้หมดที่ไดม้ีสว่นรว่มกนัในการกิจกรรมการสง่มอบ
บรกิารโดยจะมีผลกระทบต่อการรบัรูค้ณุภาพบรกิารของลกูคา้ดว้ย ซึ่งในที่นีบ้คุลากรจะนบัรวมไม่เพียงแต่บคุลากรของ
ธุรกิจนัน้ แต่ยงัรวมไปถึงผูม้าใชบ้รกิารและลกูคา้รายอื่น ๆ ที่รวมกนัอยู่ในสถานที่ใหบ้รกิารนัน้อีกดว้ย ธุรกิจใหบ้รกิารที่
สามารถจะประสบความส าเรจ็จะตอ้งใชค้วามพยายามในการวางแผนทัง้ก าลงัคน การสรรหาการคดัเลือกบคุลากร และ
การฝึกอบรมพฒันารวมถึงยงัตอ้งสรา้งแรงจงูใจใหก้บัพนกังานที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด  



6. หลกัฐานทางกายภาค (Physical Evidence) หมายถึง สถานที่และสิ่งแวดลอ้มรวมถึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ที่
สามารถจบัตอ้งไดแ้ละสิ่งอ านวยความสะดวกที่ใหค้วามสะดวกต่อผูป้ฏิบตัิงานและลกูคา้ที่ใชบ้รกิารรวมถึงช่วยสื่อสาร
การบรกิารนัน้ใหล้กูคา้รบัรูค้ณุภาพการบรกิารอย่างเป็นรูปธรรมดว้ย และ  

7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขัน้ตอนกระบวนการที่จ  าเป็นในการท างานและใหบ้รกิารแก่ลกูคา้รวมถึง
วิธีในการท างานสรา้งและสง่มอบผลิตภณัฑโ์ดยตอ้งอาศยัการออกแบบและปฏิบตัิใหไ้ดต้ามระบวนการที่มีประสิทธิผล
โดยมีความเก่ียวขอ้งกบัดา้นการผลิตและเสนอบรกิารนัน้ ๆ ใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร 

Philip Kotler (1997, อา้งใน อดลุย ์จาตรุงคกลุ, 2543) กลา่วไวว่้า สว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 
เป็นเครื่องมือที่กิจการสามารถควบคมุและน าไปใชเ้พื่อตอบสนองความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้
กลุม่เปา้หมาย โดยตามแนวคิดเดิม สว่นประสมการตลาดประกอบดว้ยผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจ าหน่าย และการ
สง่เสรมิการตลาดเท่านัน้ อย่างไรก็ตาม แนวคิดการตลาดสมยัใหม่ไดม้ีการพฒันาเพิ่มเติม โดยรวมถึงบคุคลหรือ
พนกังาน กระบวนการใหบ้รกิาร และสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพเพื่อใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจบรกิารมากยิ่งขึน้  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product: P1) หมายถึง สิ่งที่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบรกิาร เชน่ คณุลกัษณะของผลิตภณัฑ ์
ระดบัคณุภาพ ใบรบัประกนัคณุภาพ ตรายี่หอ้ และบรรจภุณัฑ ์ส  าหรบับรกิารนัน้จะหมายถงึกิจกรรมหรือกระบวนการที่
หน่วยงานมีหนา้ที่รบัผิดชอบในการใหบ้รกิารเสรมิ ซึ่งเป็นกระบวนการที่ช่วยอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่ผูบ้รโิภค
คาดหวงันอกเหนือจากบรกิารหลกั โดยที่เม่ือไดร้บับรกิารแลว้จะท าใหเ้กิดความประทบัใจและมีแนวโนม้กลบัมาใช้
บรกิารอีกครัง้ 

2. ราคา (Price: P2) คือ ระดบัราคา สว่นลด การเปลี่ยนแปลงราคา ตน้ทนุในรูปแบบเงินและตน้ทนุที่ไม่เป็นตวั
เงิน ซึ่งรวมถึงความพยายามในการลดความไม่สะดวกสบายของผูบ้รโิภคที่เกิดจากการแสวงหา การจดัซือ้ และการใช้
บรกิาร 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place: P3) หมายถึง ช่องทางการเขา้ถึงสินคา้หรือบรกิารที่มีความสะดวกและ
ง่ายดาย รวมถึงท าเลที่ตัง้ พืน้ที่การขนสง่ และการจดัเก็บสนิคา้ที่ใกลเ้คียงกบัที่อยู่ของผูบ้รโิภค เพื่ออ านวยความสะดวก
ในการซือ้สินคา้หรือบรกิารอยา่งรวดเรว็ 

4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion: P4) คือ การสื่อสารที่ใชบ้คุคล (Personal Communications) และการ
โฆษณาประชาสมัพนัธ ์ซึ่งเป็นการติดต่อสื่อสารกบัผูร้บับรกิารผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น สื่อทางอินเทอรเ์น็ต สื่อสิ่งพิมพ ์และ
สื่อกลางแจง้ 

5. พนกังาน (People: P5) คือ พนกังานที่ใหบ้รกิารลกูคา้โดยตรง (พนกังานสว่นหนา้) และพนกังานที่ท  าหนา้ที่
สนบัสนนุ (พนกังานสว่นหลงั) พนกังานทัง้สองกลุม่จะตอ้งท างานรว่มกนัอย่างมีประสิทธิภาพและสง่ต่องานกนัไดอ้ย่าง
ราบรื่น 

6. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process: P6) หมายถึง ขัน้ตอนการใหบ้รกิารที่มีความกระชบั ไม่ยุ่งยาก และ
ยืดหยุ่น เพื่อใหผู้ร้บับรกิารสามารถมีสว่นรว่มในการใชบ้รกิารบางอย่างดว้ยตนเอง 



7. สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence: P7) คือ สถานที่ในการใหบ้รกิาร เชน่ ปา้ยต่าง ๆ ลานจอด
รถ อปุกรณ ์เครื่องมือ เครื่องใช ้นามบตัร เครื่องเขียน แบบฟอรม์ ใบแจง้หนี ้ใบเสรจ็รบัเงิน รายงาน เว็บเพจ 
(Webpage) รวมถึงเครื่องแบบและการแต่งกายของพนกังาน และบรรยากาศที่สนบัสนนุการใหบ้รกิาร 

สรุปไดว่้า สว่นประสมทางการตลาด 7Ps ประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 7 ประการ ไดแ้ก่ Product (ผลิตภณัฑ)์ ที่
หมายถึงสินคา้หรือบรกิารที่เสนอใหก้บัลกูคา้ โดยค านึงถึงคณุสมบตัิ, คณุภาพ, การออกแบบ, และบรรจภุณัฑ;์ Price 
(ราคา) ที่เก่ียวขอ้งกบัการตัง้ราคาสินคา้หรือบรกิาร โดยพิจารณาความสามารถในการแข่งขนั, ตน้ทนุ, และความคุม้ค่า
ในสายตาของลกูคา้; Place (สถานที่) ที่เป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายส าหรบัน าเสนอผลิตภณัฑใ์หถ้ึงมือลกูคา้ เช่น 
รา้นคา้, เว็บไซต,์ หรือผูจ้ดัจ าหน่าย; Promotion (การสง่เสรมิการขาย) ซึ่งรวมถึงกิจกรรมและกลยทุธใ์นการ
ประชาสมัพนัธแ์ละกระตุน้การขาย เช่น การโฆษณา, การจดัโปรโมชั่น, หรือการใชส้ื่อสงัคม; People (ผูค้น) ที่หมายถึง
บคุลากรที่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้รกิารหรือขายผลิตภณัฑ ์ไม่ว่าจะเป็นพนกังานขาย, ทีมบรกิารลกูคา้, และผูบ้รหิาร; 
Process (กระบวนการ) ที่เก่ียวขอ้งกบัขัน้ตอนและวิธีการในการผลิตและสง่มอบผลิตภณัฑห์รือบรกิารใหก้บัลกูคา้
เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสงูสดุ; และ Physical Evidence (หลกัฐานทางกายภาพ) ซึ่งประกอบดว้ยองคป์ระกอบที่
สามารถมองเห็นไดท้ี่ช่วยเสรมิสรา้งความเชื่อมั่นใหก้บัลกูคา้ เช่น บรรจภุณัฑ,์ สถานที่ใหบ้รกิาร, และเอกสารต่าง ๆ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

 2.3.1 ความหมายเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 

 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) ไดใ้หค้วามหมายของคณุภาพการใหบ้รกิารว่าเป็นสิ่งที่เกิดจาก
ความคาดหวงัของลกูคา้หรือผูร้บับรกิารต่อบรกิารนัน้ ๆ โดยคณุภาพถือเป็นผลิตภณัฑบ์รกิารที่ดีที่สดุซึ่งมีคณุค่าและ
ความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร การประเมินคณุภาพเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัและการรบัรูใ้นบรกิารหรือผลิตภณัฑ ์หากผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารตามความคาดหวงั ก็สามารถกลา่วไดว่้า
บรกิารนัน้มีคณุภาพ นอกจากนี ้คณุภาพยงัหมายถึงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลกูคา้ต่อผลิตภณัฑห์รือ
บรกิาร กบัการรบัรูท้ี่แทจ้รงิที่มี หากลกูคา้หรือผูร้บับรกิารมองว่าผลิตภณัฑห์รือบรกิารเป็นสิ่งที่ดีที่สดุและตรงตามความ
คาดหวงั ก็ถือไดว่้าผลิตภณัฑห์รือบรกิารนัน้มีคณุภาพนั่นเอง ดงันัน้คณุภาพการใหบ้รกิารจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งใน
การสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

Barry (1986) ไดใ้หค้วามหมายว่า บรกิารที่ประสบความส าเรจ็จะตอ้งประกอบดว้ยคณุสมบตัิต่าง ๆ ของ
องคป์ระกอบคณุภาพบรกิาร ไดแ้ก่ 

1. ความเชื่อถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสม ่าเสมอและความสามารถในการพึ่งพา 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจในการใหบ้รกิาร ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร และการ
ใชเ้วลาอทุิศใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร รวมถึงการติดต่อสื่อสารอย่างต่อเนื่องและการปฏิบตัิต่อผูใ้ชบ้รกิารอย่างดี 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้รกิาร การสื่อสาร และความรูท้ี่จ  าเป็นใน
การใหบ้รกิาร 



4. การเขา้ถึงบรกิาร (Access) คือ ความสะดวกในการใชห้รือรบับรกิาร โดยมีขัน้ตอนที่ไม่ซบัซอ้น ระยะเวลา
รอคอยที่นอ้ย และเวลาที่ใหบ้รกิารเหมาะสมกบัผูร้บับรกิาร รวมถึงสถานที่ที่สามารถติดต่อไดง้่าย 

5. ความสภุาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสภุาพต่อผูใ้ชบ้รกิาร การตอ้นรบัที่เหมาะสม และ
บคุลิกภาพที่ดีของผูใ้หบ้รกิาร 

6. การสื่อสาร (Communication) คือ การสื่อสารที่ชดัเจนเก่ียวกบัขอบเขตงานบรกิารและการอธิบายขัน้ตอน
การใชบ้รกิาร 

7. ความซื่อสตัย ์(Credibility) หมายถึง ความเที่ยงตรงและนา่เชื่อถือ 

8. ความมั่นคง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เครื่องมือและอปุกรณ ์

9. ความเขา้ใจ (Understanding) คือ การเรียนรูเ้ก่ียวกบัผูใ้ชบ้รกิาร การใหค้ าแนะน า และการใหค้วามสนใจ
ต่อผูร้บับรกิาร 

10. การสรา้งสิ่งที่จบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดอุปุกรณใ์หพ้รอ้มส าหรบัการบรกิาร การ
จดัเตรียมอปุกรณเ์พื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และการจดัสถานที่ใหบ้รกิารใหส้วยงามและสะอาด 

Goetsch & Davis (1997) ไดอ้ธิบายถึงคณุภาพการใหบ้รกิารว่าเป็นกรอบการมองที่ส  าคญั ซึ่งเนน้การควบคมุคณุภาพ
ของการบรกิารที่แตกต่างจากคณุภาพของสินคา้ เนื่องจากการควบคมุคณุภาพบรกิารนัน้มีความซบัซอ้นมากกว่า 
นอกจากนี ้คณุภาพการใหบ้รกิารยงัมีผลต่อภาพลกัษณข์ององคก์ร โดยผูร้บับรกิารจะท าการตรวจสอบคณุภาพตัง้แต่
เริ่มตน้จนถึงสิน้สดุการใหบ้รกิาร และคณุภาพจะยิ่งดีขึน้เม่ือผูร้บับรกิารมีการประเมินบรกิารในขณะนัน้ 

Lewis & Bloom (1983) ไดก้ าหนดคณุภาพการใหบ้รกิารว่าคือระดบัการบรกิารที่ผูใ้หบ้รกิารสง่มอบต่อลกูคา้ 
ซึ่งวดัไดจ้ากความสอดคลอ้งกับความตอ้งการของลกูคา้ การสง่มอบบรกิารที่มีคณุภาพหมายถึงความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

Schmenner (1995) ไดเ้สนอว่าคณุภาพการใหบ้รกิารเกิดจากการรบัรูท้ี่แทจ้รงิลบกบัความคาดหวงัที่
ผูร้บับรกิารมี หากการรบัรูต้  ่ากว่าความคาดหวงั ผูร้บับรกิารจะมองว่าคณุภาพบรกิารไม่ดี แต่ถา้การรบัรูส้งูกว่าความ
คาดหวงั คณุภาพการบรกิารจะถกูมองว่าเป็นบวก 

Lovelock (1996) ใหค้วามหมายคณุภาพการใหบ้รกิารในลกัษณะที่กวา้งขึน้ โดยเป็นแนวความคิดที่เก่ียวขอ้ง
กบัสินคา้หรือบรกิารที่ลกูคา้ศกัยภาพสามารถประเมินก่อนการตดัสินใจซือ้ 

เจนจิรา ภาคบบุผา (2561) ไดก้ลา่วว่า คณุภาพการใหบ้รกิารคือความตอ้งการของลกูคา้และตวัชีว้ดัระดบัการ
บรกิารที่ผูบ้รโิภคคาดหวงัขณะใหบ้รกิาร 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ไดช้ีใ้หเ้หน็ว่าการสง่มอบบรกิารที่มีคณุภาพเป็นหนึ่งในกลยทุธท์ี่ส  าคญัในการ
ท าใหธุ้รกิจประสบความส าเรจ็ในสภาพการแข่งขนั โดยเฉพาะเมื่อธุรกิจมีรูปแบบการใหบ้รกิารที่คลา้ยคลงึกนัในพืน้ที่



เดียวกนั การมุ่งเนน้คณุภาพการบรกิารจึงเป็นวิธีหนึ่งในการสรา้งความแตกต่างใหก้บัองคก์ร และความแตกต่างนีจ้ะ
น าไปสูก่ารเพิ่มจ านวนผูบ้รโิภคในที่สดุ 

สรุปไดว่้า คณุภาพการบรกิารคือการสง่มอบบรกิารที่มีมาตรฐานใหก้บัลกูคา้ โดยการบรกิารที่มีประสิทธิภาพจะสง่ผลให้
เกิดบรกิารที่มีคณุภาพ และคณุภาพการบรกิารถือเป็นเกณฑส์ าคญัในการตดัสินใจของลกูคา้ในการเลือกใชบ้รกิาร 

2.3.2 วิธีการประเมินคณุภาพการใหบ้รกิาร SERVQUAL 

พาราสรุามาน ซีเทมป์ และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry,1988, อา้งใน สวรรยา เวสประชมุ, 2557, น.
12-13) SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่ไดร้บัความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศกึษาในธุรกิจอตุสาหกรรมบรกิารอย่าง
กวา้งขวาง ซึ่งองคก์รตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุม่ผูร้บับรกิารเปา้หมายตามความตอ้งการในบรกิารที่
ตอ้งการ และเป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการวดัคณุภาพในการใหบ้รกิารขององคก์ร เพื่อพฒันาคณุภาพการบรกิารใหป้ระส า
ผลส าเรจ็ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และมีความสมัพนัธก์บัมิติของคณุภาพการใหบ้รกิารทัง้ 10 
ประการ ผูใ้หบ้รกิารของบรษิัทหลายแห่ง จะน าผลที่ไดม้าใชใ้นการพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบคณุภาพการบรกิาร โดย
มุ่งศกึษาที่ผูร้บับรกิารโดยเฉพาะโดยไดส้รา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวดัคณุภาพบรกิารที่เรียกว่า SERVQUAL (Service 
Quality) 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (tangibility) หมายถึง งานบรกิารควรมีความ เป็นรูปธรรมที่สามารถสมัผสัจบัตอ้ง
ไดม้ีลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็น เช่น อปุกรณแ์ละ เครื่องใชส้  านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่ง
กายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ปา้ยประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเล
ที่ตัง้ ลกัษณะดงักลา่วจะช่วย ใหล้กูคา้รบัรูว่้ามีความตัง้ใจในการใหบ้รกิาร และลกูคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามเวลาที่สญัญาไว ้กบัลกูคา้งานบรกิารที่
มอบหมายใหแ้ก่ลกูคา้ทกุครัง้ตอ้งมีความถกูตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มลูของลกูคา้และ
สามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้รกิารและสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาที่เกิดกับลกูคา้ดว้ย
ความเต็มใจ 

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (responsiveness) หมายถึง ความรวดเรว็เป็นความตัง้ใจที่จะช่วยเหลือลกูคา้ โดย
ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ใหร้อคิวนานรวมทัง้ตอ้งมีความกระตือรือรน้ เห็นลกูคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรบัใหก้ารช่วยเหลือ 
สอบถามถึงการมาใชบ้รกิารอย่างไม่ละเลย ความรวดเรว็จะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการที่มี
ประสิทธิภาพ 

มิติที่ 4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (assurance) หมายถึง การบรกิารจากพนกังานที่มีความรูค้วามสามารถในการให้
ขอ้มลูที่ถกูตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และมนษุยส์มัพนัธท์ี่ดี ท าใหล้กูคา้เกิดความ
เชื่อถือและรูส้กึปลอดภยัสรา้งความมั่นใจว่าลกูคา้ไดร้บับรกิารที่ดี 

มิติที่ 5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (empathy) หมายถึง พนกังานที่ใหบ้รกิารลกูคา้แต่ละราย ดว้ยความเอาใจใสแ่ละให้
ความเป็นกนัเองและดแูลลกูคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มลูข่าวสารต่าง ๆ ใหร้บัทราบ ศกึษาความตอ้งการของ



ลกูคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง เรื่อง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้รกิารลกูคา้แต่ละรายในการสรา้ง
ความพงึพอใจ โดยแบบวดั SERVQUAL นีไ้ดถ้กูแบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบรกิารจากองคก์รหรือหน่วยงาน 

สว่นที่ 2 เป็นการวดัการรบัรูภ้ายหลงัจากไดร้บับรกิารเป็นที่เรยีบรอ้ยแลว้การแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL 
สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรบัรูใ้นบรกิารลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบรกิาร และถา้ผลลพัธข์องคะแนนอยู่
ในช่วงคะแนนตัง้แต่ +6 ถึง -6 แสดงว่าองคก์ารหรือหน่วยงานดงักลา่วมีคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัดี 

จากขอ้มลูขา้งตน้สรุปไดว่้า การวดัคณุภาพของบรกิารเป็นสิ่งที่สะทอ้นคณุภาพของการใหบ้รกิารว่าสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดเ้พียงไหน โดยใชเ้ครื่องมือ10 ประการในการวดัคณุภาพการใหบ้รกิาร หากว่าลกูคา้เกิดความ
พงึพอใจก็จะสง่ผลใหเ้กิดการมคีณุภาพของการบรกิารและใชแ้บบวดั SERVQUAL ในการประเมินผล เพื่อท าการ
พฒันา ปรบัปรุงแกไ้ขคณุภาพการใหบ้รกิารใหด้ียิ่งขึน้ 

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการเลือกใชบ้รกิาร 

 Philip Kotler and Keller (2012, อา้งใน เศรษฐวิฐฬ ์คงกะพนัธ,์ 2563, น.35) ไดอ้ธิบายไวว่้า การตดัสินใจซือ้
ของผูบ้รโิภคประกอบดว้ยกระบวนการ 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มลู การประเมินผล
ทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และความรูส้กึภายหลงัการซือ้ ซึ่งแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการซือ้ที่เป็นจรงิและผลกระทบที่
เกิดขึน้หลงัจากการซือ้ อย่างไรก็ตาม การตดัสินใจของแต่ละบคุคลอาจแตกต่างกนัไปตามประสบการณแ์ละปัจจยัต่าง 
ๆ โดยแต่ละคนจะพยายามหาทางเลือกที่ดีที่สดุภายใตส้ถานการณท์ี่ตนเผชิญอยู่  

 ลกูคา้แต่ละคนจะมีการตดัสินใจซือ้สินคา้และบรกิารที่แตกต่างกนั ซึ่งเป็นผลมาจากความแตกต่างกนัของ
ลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบคุคล ดงันัน้ นกัการตลาดจึงจ าเป็นตอ้ง ศกึษาปัจจยัต่าง ๆ 
Hunter (2017) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจว่าการตดัสินใจนัน้ถือเป็นกระบวนการสรา้งหรือเลือกทางเลือกของ
ผูบ้รโิภค โดยจะเริ่มจากตวัผูบ้รโิภคเกิดการตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need) หรือตระหนกัถึงปัญหา (Problem) ซึ่ง
อาจเกิดจากความปรารถนาภายในหรือเกิดจากอิทธิพลภายนอกเขา้มามีอิทธิพล เช่น การโฆษณา การรบัรูข้อ้มลูจาก
สื่อต่าง ๆ เป็นตน้หรือกลา่วอีกนยัหนึ่งว่าเป็นเทคนิควิธี ที่ลดทางเลือกมีมีตัง้แต่ 2 ทางเลือกขึน้ไปโดยลดลงมาใหเ้หลือ
เพียงทางเดียว (Barnard, 1938) ซึ่งทางเลือกนัน้ไดร้บัการพิจารณาอย่างถ่ีถว้นแลว้ว่าถกูตอ้งเหมาะสมหรือดีที่สดุ และ
ตรงกบัเปา้หมายขององคก์ร Truman (2018) กลา่วถึงกระบวนการตดัสินใจของผูบ้รโิภคว่า ในการที่ผูบ้รโิภคจะซือ้
สินคา้ใดสินคา้หนึ่งนัน้จะตอ้งมีกระบวนการตัง้แต่จดุเริ่มตน้ไปจนถึงทศันคติ หลงัจากที่ไดใ้ชส้ินคา้แลว้ ซึ่งสามารถ
พิจารณาเป็นขัน้ตอน ไดแ้ก ่

1. การรบัรูถ้ึงปัญหาและความตอ้งการ คือ การที่บคุคลรบัรูไ้ดถ้ึงความตอ้งการสว่นบคุคลนัน้ ๆ อาจเกิดขึน้
จากสิ่งกระตุน้ภายนอกและภายใน หรืออาจเกิดขึน้เองตามความ เหมาะสม 

2. แสวงหาขอ้มลู คือ การคน้หาขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ โดยเม่ือความตอ้งการถกูกระตุน้ใหเ้กิดขึน้
มากพอ ผูบ้รโิภคจะท าการคน้หาขอ้มลูที่เก่ียวขอ้ง เพิ่มมากขึน้ แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ย่าง



ทนัที เมื่อความตอ้งการซึ่งถกูกระตุน้นัน้ถกูสะสมไวม้าก จะท าใหเ้กิดความตอ้งการที่จะตอ้งไดร้บัการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของบคุคลนัน้ ๆ เอง 

3. การประเมินทางเลือก เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มลูจากการคน้หาขอ้มลูแลว้ ผูบ้รโิภคจะมีความเขา้ใจ และท า
การประเมินทางเลือกในทางตา่ง ๆ ขึน้เองสว่นบคุคล การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) ในขัน้การประเมิน
ทางเลือกนัน้ ผูบ้รโิภคจะมีความชอบในตราสินคา้ในกลุม่สินคา้ที่สามารถสนองความตอ้งการของเขาได ้ซึ่งเขาอาจจะมี
ความตัง้ใจที่จะซือ้สินคา้ที่เขามีความพอใจมากที่สดุ อย่างไรก็ดี มีปัจจยั 2 ตวัที่แทรกแซงระหว่างความตัง้ใจที่จะซือ้
และตดัสินใจซือ้ ไดแ้ก ่

1. ทศันคติของบคุคลอื่น (Attitudes of Others) ทศันคติของบคุคลอื่นจะมีอิทธิพลท าใหค้วามชอบของ
ผูบ้รโิภคลดลงไดโ้ดย ระดบัของทศันคติดา้นลบของบคุคลอื่นที่มีต่อทางเลือกที่ผูบ้รโิภคพอใจและแรงจงูใจของผูบ้รโิภค
ที่จะยินยอมตามความตอ้งการของบคุคลอื่น 

2. สถานการณซ์ึ่งไม่สามารถคาดเดาได ้(Unanticipated Situation Factors) ซึ่งอาจจะเกิดขึน้และมีผลกระทบ
ท าใหค้วามตัง้ใจที่จะซือ้มีการเปลี่ยนแปลง เช่น ผูบ้รโิภคตกงาน การซือ้ตอ้งท าอย่างเรง่ด่วน หรือพนกังานขายท าให้
ผูบ้รโิภคไม่พอใจ เป็นตน้ นอกจากนี ้การตดัสินใจซือ้สินคา้/บรกิารนัน้/ผูบ้รโิภคจะตอ้งท าการตดัสินใจเลือก (1) ตรา
สินคา้ (2) ผูข้าย (3) ปรมิาณที่จะซือ้ (4) เวลาที่จะซือ้ และ (5) วิธีการช าระเงิน 

4. การตดัสินใจ หลงัจากที่ผูบ้รโิภคมีการประเมินผลจากทางเลือกต่าง ๆ แลว้ ผูบ้รโิภคจะมีระดบัความพงึ
พอใจในผลิตภณัฑต์่าง ๆ และตดัสินใจเลือกในสิ่งที่นัน้ ๆ 

5. พฤติกรรมภายหลงัการบรโิภคผลิตภณัฑจ์ากการตดัสินใจซือ้ ผูบ้รโิภคจะมีประสบการณใ์นผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ 
หากผลิตภณัฑน์ัน้มีคณุสมบตัอิยู่ในระดบัที่ต ่ากว่าที่ผูบ้รโิภคคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะไม่บรโิภคซ า้ แต่หากผลิตภณัฑน์ัน้มี
คณุสมบตัิอยู่ในระดบัที่สงูกว่าผูบ้รโิภคคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะท าการบรโิภคซ า้อีกครัง้ 

 การตดัสินใจซือ้สนิคา้หรือบรกิารของผูบ้รโิภคจ าเป็นตอ้งมีขัน้ตอนในการศกึษาขอ้มลูของผลิตภณัฑก์่อน
ผูบ้รโิภคจะพิจารณาจากความรูพ้ืน้ฐานและแหลง่ขอ้มลูจากผูข้าย (อรจิรา แดนวิวฒันเ์ดชา และคณะ, 2561) โดย
พิจารณาจากสองทางเลือกขึน้ไปเพื่อใหแ้นช่ดัว่าเม่ือซือ้ผลิตภณัฑไ์ปแลว้จะสามารถใชป้ระโยชนไ์ดอ้ย่างเต็มที่ 

Kotler P., Keller K.L., & Chernev A. (2022) กลา่วว่า กระบวนการคิดที่น  าไปสูก่ารตดัสินใจซือ้มีดงันี ้

1. การรบัรูค้วามตอ้งการ (Need arousal) จะเกิดขึน้เม่ือผูบ้รโิภคพบเจอปัญหาและตอ้งการสิ่งใดสิ่งหนึ่งมา
แกไ้ขหรือบรรเทาจนพงึพอใจ 

2. การคน้หาขอ้มลู (Information search) การคน้หาวิธีการว่าผลิตภณัฑห์รือบรกิารสามารถแกไ้ขและเติมเต็ม
ความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) น าขอ้มลู วิธีการต่างๆที่ไดร้บัมาวิเคราะหเ์พื่อใหไ้ด้
ตรงกบัความตอ้งการมากที่สดุ 



4. ตดัสินใจซือ้ (Purchase decision) เม่ือผูบ้รโิภคคน้พบวิธีการที่เหมาะสมก็จะตอบสนองโดยการซือ้สินคา้
หรือบรกิารนัน้ๆ 

5. พฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) เป็นประสบการณภ์ายหลงัจากการซือ้สินคา้หรือบรกิาร
นัน้ๆ หากสามารถตอบสนองไดด้ีก็จะน าไปสูก่ารซือ้ครัง้ถดัไป ตรงกนัขา้มหากไม่สามารถตอบสนองได ้ก็จะไม่เกิดการ
ซือ้ซ า้ 

กระบวนการตดัสินใจของผูบ้รโิภค เป็นกระบวนการก่อนที่ผูบ้รโิภคจะซือ้สินคา้หรือบรกิารผูป้ระกอบการตอ้ง
ท าความเขา้ใจเก่ียวกบัขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค ซึง่การตดัสินใจซือ้ไม่เพียงแต่เป็นสิ่งที่ส  าคญัมากส าหรบั
ผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยใหอ้งคก์รสามารถ ปรบักลยทุธก์ารขายตามกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภคไดอ้ีกดว้ย 
(White, 2018) ซึ่งเป็นขัน้ตอนส าคญัขัน้ตอนหนึ่งที่ตอ้งเลือกตดัสินใจกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกหลาย
ช่องทาง ภายใตข้อ้มลูที่มีอยู่ ซึ่งอยู่ในจิตใจของผูบ้รโิภค ตอ้งใชห้ลกัการและเหตผุลเพื่อเลือกตวัเลือกที่เหมาะสมที่สดุ 
ตามความตอ้งการของผูต้ดัสินใจใชบ้รกิาร แมผู้บ้รโิภคจะมีความแตกต่าง มีความตอ้งการแตกต่างกนัแต่ผูบ้รโิภคจะมี
รูปแบบการตดัสนิใจที่คลา้ยคลงึกนั จึงแบ่งกระบวนการตดัสนิใจซือ้เป็น 5 ขัน้ตอน เริ่มจากการตระหนกัถึงปัญหาหรือ
ความตอ้งการ การแสวงหาขอ้มลูเพื่อหาแนวทางแกไ้ขปัญหา การประเมินทางเลือก พิจารณาถึงผลประโยชนท์ี่จะไดร้บั 
จากรูปแบบพฤติกรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคท าใหแ้บ่งระดบัความพยายามในการแกปั้ญหา คือ 

1. พฤติกรรมการแกปั้ญหาอย่างเต็มรูปแบบ เกิดจากกาซือ้ครัง้แรก ไม่มีความคุน้ชินกบัสนิคา้ 

2. พฤติกรรมการแกปั้ญหาแบบจ ากดั เป็นการตดัสินใจจากทางเลือกที่ไม่แตกต่างกนัมากนกัมีเวลาตดัสินใจไม่
มาก 

3. พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ตามความเคยชิน เกิดจากการซือ้ซ า้ กลายเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ 

4. พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้แบบทนัท ี

5. พฤติกรรมที่ไม่ยึดติดและแสวงหาความหลากหลาย เป็นการตดัสินใจทดสองสินคา้ใหม่ๆอยู่เสมอ น าไปสู่
การตดัสินใจซือ้ และพฤติกรรมหลงัการซือ้ เม่ือลกูคา้สามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพและประสบการณท์ี่ดีจากการใชบ้รกิาร ซึ่ง
เป็นสิ่งที่ดีกว่าความคาดหวงัจากการใชบ้รกิาร สง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจและน าไปสูก่ารใชก้ลบัมาใชบ้รกิารซ า้ใน
อนาคต (Klaus, 2011: Nurittamont, Phayaphrom, & Sawatmuang, 2020) และเป็นเครื่องมือในการวดัความส าเรจ็
ขององคก์รและการเติบโตที่ยั่งยืนขององคก์ร (Myongjee, 2013)  

กลา่วโดยสรุปว่า การตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภคเป็นกระบวนการหรือขัน้ตอนที่เก่ียวขอ้งกบัการหาสาเหตขุอง
ผูบ้รโิภคที่ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑห์รือการใชบ้รกิาร โดยมีการคน้หาขอ้มลูและมีหลกัเกณฑใ์นการตดัสินใจเลือกเพื่อให้
ตนเองไดร้บัผลลพัธด์ีที่สดุ 

 

 



3. วิธีด าเนินการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 ประชากร ไดแ้ก่ ลกูคา้ของธนาคารของธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั ที่ใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยั 

 ตวัอย่างส าหรบัการวิจยัครัง้นี ้คือ ลกูคา้ของธนาคารของธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั ที่ใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่
อาศยั ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แนน่อน และไดก้ าหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างโดยใชส้ตูรค านวณของคอแครน (W.G. Cochran, 
2520 อา้งถึงใน วรศิรา แช่มชอ้ย. 2563) ที่ระดบัความคลาดเคลื่อนในการเลือกกลุม่ตวัอย่างรอ้ยละ 5 หรือ 0.05 จาก
การค านวนจะไดก้ลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาทัง้สิน้ 400 คน จากสตูรการค านวณ ดงันี ้ 

N =  
𝑃 (1−𝑃)𝑧2

𝑒2  

เม่ือ  n  =  ขนาดตวัอย่าง 

 P = สดัสว่นของประชากรที่ผูศ้กึษาก าลงัสุม่ 0.05 

Z  =  ระดบัความเชื่อมั่นที่ผูศ้กึษาก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ที่ระดบัความ 

เชื่อมั่น รอ้ยละ 95 (ระดบั 0.05) 

E = ค่าความผิดพลาดสงูสดุที่เกิดขึน้ (0.05) 

แทนค่าลงในสมการ 

 n  =  
(0.05) (1−0.05)(1.96)2

(0.05)2  

 n  =  384.16 หรือ จ านวนประมาณ 400 ตวัอย่าง  

 ดงันัน้ ผูวิ้จยัจะด าเนินการเก็บขอ้มลูแบบสอบถามในกลุม่ลกูคา้ของธนาคารของธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั 
ที่ใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยั  จ านวน 400 คน โดยในแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกสผ์่าน google form 

วิธีการสุม่ตวัอย่าง  

ในการวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัใชวิ้ธีการสุม่ตวัอย่างโดยใชวิ้ธีการสุม่ตวัอย่างแบบไม่ใช ้
ความน่าจะเป็น (Non probability Sampling) โดยการเลือกตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience  sampling) ซึ่งจะสุม่
แบบสอบถามกบัลกูคา้ของธนาคารของธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั ที่ใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยั จ านวน 400 คน 

 

 

 



3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย  

 3.2.1 ลักษณะของเคร่ืองมือ 

 เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั คือแบบสอบถาม (Questionnaire) มีลกัษณะปลายปิดและปลายเปิด แบบสอบถาม
ที่ผูศ้กึษาพฒันาขึน้ตามกรอบศกึษา ปัจจยัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร สินเชื่อที่อยู่อาศยั กบัธนาคารแห่ง
หนึ่ง สาขาเอกมยั เพื่อใชเ้ก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั แบ่งเป็น 5 สว่น ดงันี ้ 

สว่นที่ 1 ขอ้มลูสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยเป็นค าถาม
แบบหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) โดยใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว  

สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นสว่นประสมการตลาด 7P’s สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ไดแ้ก่ ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นสง่เสรมิการตลาดดา้นบคุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ดา้นสิ่งแวดลอ้ม
ทาง กายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่าตามแบบ 
Likert Scale ในสว่นของระดบัความพงึพอใจไดก้ าหนดน า้หนกัคะแนนของตวัเลือกส าหรบัแบบสอบถามมี 5 ระดบั  

 ส าหรบัลกัษณะของแบบสอบถามสว่นที่ 2 แบ่งระดบัการวดัออกเป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้ 

 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  มากที่สดุ  

4 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  มาก  

3 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  ปานกลาง  

2 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  นอ้ย  

1 หมายถึง ระดบัการการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  นอ้ยที่สดุ  

สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัไดแ้ก่ การเขา้ถึงลกูคา้ การ
ติดต่อสื่อสาร ความสามารถ ความมีน า้ใจ ความน่าเชื่อ ความไวว้างใจ การตอบสนองลกูคา้ ความปลอดภยั การสรา้ง
บรกิารใหเ้ป็นที่รูจ้กั การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่าตามแบบ 
Likert Scale ในสว่นของระดบัความพงึพอใจไดก้ าหนดน า้หนกัคะแนนของตวัเลือกส าหรบัแบบสอบถามมี 5 ระดบั  

 ส าหรบัลกัษณะของแบบสอบถามสว่นที่ 3 แบ่งระดบัการวดัออกเป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้ 

 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  มากที่สดุ  

4 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  มาก  

3 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  ปานกลาง  

2 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  นอ้ย  

1 หมายถึง ระดบัการการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  นอ้ยที่สดุ  



สว่นที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัโดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตรา
สว่นประมาณค่าตามแบบ Likert Scale ในสว่นของระดบัความพงึพอใจไดก้ าหนดน า้หนกัคะแนนของตวัเลือกส าหรบั
แบบสอบถามมี 5 ระดบั  

 ส าหรบัลกัษณะของแบบสอบถามสว่นที่ 4 แบ่งระดบัการวดัออกเป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้ 

 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  มากที่สดุ  

4 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  มาก  

3 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  ปานกลาง  

2 หมายถึง ระดบัการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  นอ้ย  

1 หมายถึง ระดบัการการความคิดเห็น / ความพงึพอใจ  นอ้ยที่สดุ  

สว่นที่ 5 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผูศ้กึษาไดด้ าเนินเก็บขอ้มลูในรูปแบบเชิงปรมิาณมี 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่  

 1. ขอ้มลูปฐมภมูิ ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู เพื่อแจกแบบสอบถามใหล้กูคา้ของธนาคารของธนาคารแห่ง
หนึ่ง สาขาเอกมยั ที่ใชบ้รกิารสนิเชื่อที่อยู่อาศยั  ในการตอบแบบสอบถาม ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จ านวน  400 ชดุ 

 2. รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามที่ไดร้บักลบัคนืมาตรวจสอบความครบถว้น ความถกูตอ้ง และความ
สมบรูณข์องขอ้มลู เพื่อลงรหสัส าหรบัการวิเคราะหแ์ละประมวลผลทางสถิติ  

3.4 การวิเคราะหข้์อมูล  

 ในการวิจยัครัง้นี ้เมื่อไดแ้บบสอบถามที่สมบรูณ ์จ านวน 400 ชดุแลว้ ผูวิ้จยัไดใ้ชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส  าเรจ็รูปในการประมวลผลวิเคราะหข์อ้มลูที่ไดจ้ากการวิจยัจะประกอบไปดว้ย 4 ขัน้ ดงันี ้

 ขัน้ที่ 1  ขอ้มลูสว่นบคุคลใชเ้ชิงสถิติเชิงพรรณนา ผูวิ้จยัวิเคราะหโ์ดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ยละ 
(Percentage)  

 ขัน้ที่ 2 เก่ียวกบัการวิเคราะหปั์จจยัดา้นสว่นประสมการตลาด 7P’s สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ปัจจยัดา้นคณุภาพ
การบรกิาร สนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั การเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ผูวิ้จยัวิเคราะหโ์ดยใชค้่าเฉลี่ย (Mean) และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

 เกณฑใ์นการวิเคราะหค์ะแนนผูวิ้จยัไดใ้ชเ้กณฑก์ารแบ่งระดบัของ Best (1977, p.174) จากช่วงดงักลา่ว จะ
น ามาแบ่งเป็นช่วง ๆ ช่วงละเท่า ๆ กนั ของระดบัคะแนน แลว้แปลผลตามช่วงนัน้ ออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้ 



จึงแบ่งระดบัคะแนนจากแบบสอบถามที่วดัไดอ้อกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้ 
4.50 - 5.00  หมายถึง  อยู่ในความพงึพอใจมากที่สดุ 

3.50 - 4.49  หมายถึง  อยู่ในความพงึพอใจมาก 

2.50 - 3.49  หมายถึง  อยู่ในระดบัความพงึพอใจปานกลาง 

1.50 - 2.49  หมายถึง  อยู่ในระดบัความพงึพอใจนอ้ย  

1.00 – 1.49 หมายถึง  อยู่ในระดบัความพงึพอใจนอ้ยที่สดุ 

ใชส้ถิติ T-test ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวั และใชส้ถิติ F-test จากการวิเคราะหค์่า
แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างระหว่าง 2 ตวัแปรขึน้ไป ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
หรือระดบัความเชื่อมั่น 95 เปอรเ์ซ็นต ์เพื่อวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างปัจจยัสว่นบคุคล 

 การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Linear Regression)เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างตวั
แประอิสระ ซึ่งก็คือ สว่นประสมทางการตลาด 7Ps คณุภาพการใหบ้รกิาร กบัตวัแปรตามคือการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
สินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาเอกมยั ของกลุม่ตวัอย่าง ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 95% 

4. ผลการวิจัย 

 4.1 ปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่า ขอ้มลูสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 230 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.5 มีอาย ุ
30 - 39 ปี มีจ  านวน 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.2 มีสถานภาพ โสด มีจ านวน 288 คน คิดเป็นรอ้ยละ 72.0 มีระดบั
การศกึษา ปรญิญาตรี มีจ านวน 297 คน คิดเป็นรอ้ยละ 74.3 มีอาชีพ พนกังานเอกชน มีจ านวน 277 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
69.3 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,0001-45,000 บาท มีจ านวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.3 

4.2 ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการทีส่่งผลต่อการเลือกใช้สินเช่ือเพื่อทีอ่ยู่อาศัย  

แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทาง
การตลาดสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 

ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ส่วน เบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

 
1.ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร 

 
4.04 

 
0.411 

 
มาก 

2.ดา้นราคา 4.01 0.410 มาก 
3.ดา้นท าเลที่ตัง้และช่องทางการจจั  าหน่าย 4.04 0.529 มาก 
4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 3.93 0.457 มาก 
5.ดา้นบคุลากรผูใ้หบ้รกิาร 4.04 0.446 มาก 



6.ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 4.01 0.631 มาก 
7.ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 3.99 0.406 มาก 
    

แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพการ
บรกิาร สนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั  

ด้านคุณภาพบริการ ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1.ดา้นการเขา้ถึงลกูคา้ 4.12 0.354 มาก 
2.ดา้นการติดต่อสื่อสาร 3.87 0.490 มาก 
3.ดา้นความสามารถของบคุลากร 4.00 0.635 มาก 
4.ดา้นความมีน า้ใจของบคุลากร 
5.ดา้นความน่าเชื่อถือ 
6.ดา้นความไวว้างใจ 
7.ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
8.ดา้นความปลอดภยั 
9.ดา้นการสรา้งบรกิารใหเ้ป็นที่รูจ้กั 
10.ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

3.97 
4.11 
3.88 
4.03 
4.12 
3.92 
4.13 
 

0.364 
0.355 
0.495 
0.646 
0.541 
0.822 
0.971 
 
 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
 
 

 จากตารางพบว่าปัจจยัสว่นผสมการตลาด และคณุภาพคณุภาพการบรกิาร สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั พบว่า ปัจจยัสว่นผสมการตลาด ดา้นบคุลากรผูใ้หบ้รกิาร 
ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพส่งผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขา
เอกมยั สว่นดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นท าเลที่ตัง้และช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
ไม่สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั 

คณุภาพคณุภาพการบรกิาร ดา้นการเขา้ถึงลกูคา้ ดา้นการติดต่อสื่อสาร ดา้นความสามารถของบคุลากร ดา้นความมี
น า้ใจของบคุลากร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นความปลอดภยั ดา้นการสรา้ง
บรกิารใหเ้ป็นที่รูจ้กั ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบั
ธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั  

 

4.3 ข้อมูลเก่ียวกับแบบสอบถามเก่ียวกับการเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย 

แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั 



การเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อทีอ่ยู่อาศัย ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ท่านตระหนกัถึงความตอ้งการในเลือกใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของท่าน 

4.04 0.912 มาก 

2. ท่านแสวงหาขอ้มลูของสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ของธนาคารต่างๆก่อนการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั 

3.64 0.657 มาก 

3. ท่านไดท้ าการประเมินทางเลือกในการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารต่างๆ ก่อน
การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่กบั
ธนาคาร 

4.05 .645 มาก 

4. ท่านตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยักบัธนาคารเป็นล าดบัตน้ๆของการตดัสินใจ 

4.46 00.569 มาก 

5. ท่านมีความพงึพอใจหลงัจากที่ไดใ้ชบ้รกิาร
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

4.07 0.771 มาก 

รวม 4.05 0.387 มาก 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัแบบสอบถามเก่ียวกบัการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามสว่นใหญ่มีความคิดเห็นต่อการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นขอ้ย่อยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่าท่านตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยักบัธนาคารเป็นล าดบัตน้ๆของการตดัสินใจ มากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 รองลงมา คือ มีความพงึพอใจ
หลงัจากที่ไดใ้ชบ้รกิารบรกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 และนอ้ยที่สดุคิดว่าท่านแสวงหา
ขอ้มลูของสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของธนาคารต่างๆก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.64 

 

5.อภปิรายผล 

สมมติฐานที่ 1 ลกัษณะประชากร (เพศ,อาย,ุสถานภาพ,ระดบัการศกึษา, อาชีพ, รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน) เลือกใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึง่สาขา เอกมยั แตกต่างกนั พบว่า ลกัษณะประชากร (เพศ,
อาย,ุสถานภาพ,ระดบัการศกึษา, อาชีพ, รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน) เลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบั
ธนาคารแห่งหนึ่งสาขา เอกมยั ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของแกว้ตา หนุนาลา (2562) ศกึษา ปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อการพิจารณาเลือกใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ของธนาคารทิสโก ้จากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปรมิณฑล พบว่า ปัจจยั ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดท้ี่แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชส้ินเชื่ออย่างมีนยั
สาคญัที่ระดบั .05 



สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัสว่นผสมการตลาด และคณุภาพคณุภาพการบรกิาร สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสนิเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั พบว่า ปัจจยัสว่นผสมการตลาด ดา้นบคุลากรผูใ้หบ้รกิาร 
ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพส่งผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขา
เอกมยั สว่นดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นท าเลที่ตัง้และช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
ดา้นบคุลากรผูใ้หบ้รกิารไมส่ง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอก
มยั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รดา เรณแูยม้ (2566) ศกึษา เปรียบเทียบการตดัสินใจสนิเชื่อรีไฟแนนซท์ี่อยู่อาศยั
ระหว่างธนาคารรฐับาลกบัธนาคารพาณิชยข์องลกูคา้ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสม
การตลาดบรกิาร ปัจจยัคณุภาพการบรกิารและปัจจยัทศันคติสง่ผลต่อการตดัสินใจรีไฟแนนซส์ินเชื่อที่อยู่อาศยัระหว่าง
ธนาคารรฐับาลกบัธนาคารพาณิชยข์องลกูคา้ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
จนัทรกานต ์ปาละจมู (2567) ศกึษา ปัจจยัจิตวิทยาและสว่นประสมทางการตลาดสง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกสินเชื่อที่
อยู่อาศยัจากสถาบนัการเงินของรฐัของประชาชนกลุม่ผูม้ีรายไดน้อ้ยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ผล
การศกึษาพบว่า 

คณุภาพคณุภาพการบรกิาร ดา้นการเขา้ถึงลกูคา้ ดา้นการติดต่อสื่อสาร ดา้นความสามารถของบคุลากร ดา้น
ความมีน า้ใจของบคุลากร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นความปลอดภยั ดา้น
การสรา้งบรกิารใหเ้ป็นที่รูจ้กั ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ สง่ผลต่อการเลือกใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของ
ผูบ้รโิภคกบัธนาคารแห่งหนึ่งสาขาเอกมยั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรดา เรณแูยม้ (2566) ศกึษา เปรียบเทียบการ
ตดัสินใจสนิเชื่อรีไฟแนนซท์ี่อยูอ่าศยัระหว่างธนาคารรฐับาลกบัธนาคารพาณิชยข์องลกูคา้ในกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร ปัจจยัคณุภาพการบรกิารและปัจจยัทศันคติสง่ผลต่อการ
ตดัสินใจรไีฟแนนซส์นิเชื่อที่อยูอ่าศยัระหว่างธนาคารรฐับาลกบัธนาคารพาณิชยข์องลกูคา้ในกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนั 

6.ข้อเสนอแนะ 

 จากการวิเคราะหปั์จจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบรกิาร ส าหรบัการใชส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัผูวิ้จยัอธิบายขอ้เสนอแนะไดด้งันี ้

 ด้านส่วนประสมทางการตลาด 

1.ผลิตภณัฑ ์(Product) คณุสมบตัิของสินเชื่อ เช่น อตัราดอกเบีย้, ระยะเวลาในการผ่อน, ค่าธรรมเนียมต่างๆ, 
หรือสิทธิพิเศษ เช่น ลดดอกเบีย้ส  าหรบัผูท้ี่มีเครดิตดี บรกิารเสรมิ เช่น การประเมินมลูค่าทรพัยส์ิน, การใหค้ าปรกึษา
ดา้นการเงิน, การประกนัภยัที่อยู่อาศยั, หรือบรกิารหลงัการขายที่ช่วยใหล้กูคา้จดัการสินเชื่อไดง้่ายขึน้ 

2. ราคา (Price) อตัราดอกเบีย้ เป็นปัจจยัส าคญัที่ลกูคา้พิจารณา เช่น ดอกเบีย้คงที่หรือดอกเบีย้ลอยตวั 
ค่าธรรมเนียมการด าเนินการ ค่าธรรมเนียมการสมคัรสินเชื่อ, ค่าประเมินทรพัยส์นิ, ค่าธรรมเนียมการยื่นเอกสาร เง่ือนไข
การช าระเงินเช่น ระยะเวลาผ่อนช าระที่ยืดหยุน่ หรือการจ่ายเงินลว่งหนา้ 

 



3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)เช่น สาขาของธนาคารที่ลกูคา้สามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก หรือช่องทาง
ออนไลนท์ี่ช่วยใหก้ารสมคัรสินเชื่อเป็นไปไดง้่ายและรวดเรว็ ช่องทางดิจิทลั แอปพลิเคชนัหรอืเว็บไซตท์ี่ใหล้กูคา้สามารถ
สมคัรสินเชื่อไดโ้ดยไม่ตอ้งเดินทางไปที่สาขา และสามารถติดตามสถานะของการอนมุตัิสินเชื่อไดต้ลอดเวลา 

4. การสง่เสรมิการขาย (Promotion) การจดัโปรโมชนัพิเศษ เช่น ลดอตัราดอกเบีย้, หรือการยกเวน้
ค่าธรรมเนียมในการสมคัรสนิเชื่อ ใชส้ื่อออนไลน,์ โทรทศัน,์ วิทย,ุ หรือโซเชียลมีเดียในการเผยแพรข่อ้มลูเก่ียวกบัสินเชื่อ
ที่อยู่อาศยั 

5.บคุลากร (People)เจา้หนา้ที่ที่มีความรูแ้ละความเชี่ยวชาญในดา้นสินเชื่อสามารถใหค้ าแนะน าและ
ช่วยเหลือลกูคา้ไดอ้ย่างตรงจดุ พนกังานควรไดร้บัการฝึกอบรมเก่ียวกบัสินเชื่อที่อยู่อาศยัและการใหบ้รกิารที่ดี เพื่อสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

6.กระบวนการ (Process)กระบวนการสมคัรควรเป็นแบบง่ายและรวดเรว็ เช่น การกรอกขอ้มลูออนไลน ์หรือ
การใชเ้ทคโนโลยีในการตรวจสอบขอ้มลู การอนมุตัิสินเชื่อควรจะเป็นกระบวนการที่มีความโปรง่ใสและตรงไปตรงมา 
โดยมีระยะเวลาที่ชดัเจนเพื่อใหล้กูคา้ไม่ตอ้งรอนาน ลกูคา้ควรสามารถติดตามสถานะการด าเนินการไดอ้ย่างสะดวก 
โดยการใชแ้อปพลิเคชนัหรือเว็บไซต ์

7.หลกัฐานทางกายภาพ Physical) ส  านกังานหรือสาขาของธนาคารควรมีการตกแต่งที่ดสูะอาด สะดวกสบาย 
และเป็นมิตรกบัลกูคา้ เพื่อสรา้งความมั่นใจในการใหบ้รกิาร เอกสารเก่ียวกบัสินเชื่อ เช่น ใบเสนอราคาสินเชื่อ, ขอ้ตกลง
การกูย้ืม, หรือสื่อการตลาดอ่ืนๆ เช่น โบรชวัร ์ควรมีความชดัเจนและอ่านเขา้ใจง่าย เว็บไซตห์รือแอปพลิเคชนัที่มีดีไซน์
สวยงาม ใชง้านง่าย และมีขอ้มลูที่ชดัเจนเพื่อช่วยใหล้กูคา้สามารถตดัสินใจไดง้่ายขึน้ 

ด้านคุณภาพการบริการ 

การเพิ่มความสะดวกในการสมคัร, การใหค้ าปรกึษาที่มีคณุภาพ, ความโปรง่ใสในกระบวนการต่างๆ, ความ
รวดเรว็ในการอนมุตัิ, ความยืดหยุ่นในการช าระหนี,้ และการพฒันาเทคโนโลยีที่ช่วยใหล้กูคา้สามารถจดัการสินเชื่อได้
สะดวกมากขึน้ การใสใ่จในรายละเอียดเหลา่นีจ้ะช่วยเพิ่มความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้และสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว
กบัลกูคา้ไ 

ขอ้เสนอแนะดงักลา่วจะช่วยใหธ้นาคารหรือสถาบนัการเงินสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ี
ยิ่งขึน้ โดยเฉพาะในดา้นความสะดวกสบายและการบรกิารที่มีคณุภาพ 
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