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ในการวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการ

สินเชื่ อส วนบุคคล  บริษัท  อิออน  ธนสินทรัพย  (ไทยแลนด )  จํากัด  (มหาชน )  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูลพ้ืนฐานไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานไดแก
การการวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(one way ANOVA) และการวิเคราะหคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใช
สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

 
สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
1. กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญไดแก เพศหญิง  มีอายุระหวาง  20-30 ป  

สถานภาพเปนโสด  ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได
สวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท  และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 
5,001-10,000 บาท  

2. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดพบวา ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพมีทัศนคติอยูใน
ระดับดี สวนดานราคาและดานบุคคลากรอยูในระดับปานกลาง 

3. พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล พบวาในดานความถี่ในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล สวนใหญใชบริการ 1 ครั้งตอป   ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ลูกคา
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลนอยกวา 10,000 บาทตอครั้ง และระยะเวลาในการผอนชําระคืนตั้งแต 
12 เดือนขึ้นไป สําหรับวัตถุประสงคที่ลูกคาเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล พบวาลูกคาสวนใหญ
ใชบริการเพื่อการซื้อเครื่องใชไฟฟา  
 
 



 

4. การทดสอบสมมติฐาน พบวา  
4.1 ผูบริโภคที่มี อายุ อาชีพ แตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคลแตกตางกัน ในดานความถี่ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
4.2 ผูบริโภคที่มี อายุ อาชีพ การศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือนและคาใชจาย

สวนบุคคลตอเดือน แตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน .ในดาน
จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 

4.3 ผูบริโภคที่มี อายุ อาชีพและคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกันมี
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน ในดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน
  

4.4 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับดานความถี่ในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล 

4.5 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด  
บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับ
ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 

4.6 ปจจัยดาน ชองทางการใหบริการและบุคลากรหรือพนักงาน มีความสัมพันธ
กับดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน 
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This objective of this research were to study attitudes and Personal loan using 
behaviors of consumer at Aeon Thana sinsap (Thailand) Public Company Limited in 
Bangkok metropolitan area. The samples of the research were 400 consumers who have 
been using the personal loan with Aeon. Questionnaire was used as a tool to collect data. 
The statistics used for data analyzes were percentage, mean, standard deviation, t-test, 
one-way analysis of variance and Pearson product moment correlation coefficient.  

The results of hypothesis in this research were found as follows :  
1. The majority of respondents were female, 20-30 years old, single marital 

status, bachelor’s degree graduated , company employees ,average monthly income 
between 10,001-20,000 baht and average monthly expense between 5,000-10,000 baht. 

2. The Consumers’ attitude of Marketing mix factors were at good level for 
product, channel distribution, physical evident, process and promotion factors, while 
people and price were at moderate level.  

3. Most of consumers were using personal loan approximately 1 time per year, 
average spending of personal loan less than 10,000 baht per time, average term of 
payback period more than 12 months and personal loan using behavior were spent in 
purchasing electricity category. 

4. From the hypothesis testing, it was found that : 
4.1 Consumer with different age and occupation had different behavior in 

term of servicing frequency.  
4.2 Consumer with different age, occupation, education level, average 

monthly income and average monthly expense had different behavior in term of average 
spending personal loan  

4.3 Consumer with different age, occupation and average monthly expense 
had different in term of payback period.  

4.4 Channel distribution was correlated with term of servicing frequency. 
4.5 Product , price , channel distribution , promotion , people , process and 

physical evident were correlated with term of average spending personal loan. 
4.6 Channel distribution and people were correlated with term of payback 

period.    
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สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาอยางสูงสุดจาก อาจารย ดร.ไพบูลย   

อาชารุงโรจน อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ อาจารยสิฏฐากร ชูทรัพย อาจารยล่ําสัน เลิศกูลประหยัด 
กรรมการควบคุมสารนิพนธ ที่ไดใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ตลอดจนแกไขปรับปรุงขอบกพรอง
ตาง ๆ เพ่ือใหสารนิพนธฉบับน้ีมีความสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณทุกทานดวยความ
เคารพอยางสูง และขอกราบขอบพระคุณคณาจารยคณะสังคมศาสตรทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาท
วิชาความรูแกผูวิจัย 

ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือและสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งมีสวนทําใหการวิจัยสําเร็จลุลวงดวยดี 

กราบขอบพระคุณทุกคนในครอบครัว ตลอดจนเพื่อนนิสิต ที่เปนกําลังใจและคอย
ชวยเหลือแนะนําการทําสารนิพนธฉบับนี้เปนอยางดี 

ทายสุดนี้ คุณประโยชนและความดีอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยของนอมบูชาคุณ
บิดา มารดา ที่ไดอบรมสั่งสอน ปลูกฝงคุณความดี และความมานะ อุตสาหะ ตลอดจนคณาจารย  
ทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูอันเปนพ้ืนฐานสําคัญของความสําเร็จในวันน้ี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

จากเหตุการณวิกฤตดานเศรษฐกิจที่ผานมาในป 2540  ซ่ึงเปนวิกฤตครั้งรายแรงที่สุด
ของประเทศ  สงผลกระทบและเสียหายไปทั่วทุกภาคธุรกิจสรางความเดือดรอนใหกับคนไทย  
ทุกชนชั้น ผลกระทบจากป 2540 รัฐบาลไดพยายามแกปญหาดานการเงินและเศรษฐกิจของ
ไทยเพื่อกระตุนใหเกิดสภาพคลองทางเศรษฐกิจโดยมีมาตรการ ตางๆ อาทิ เชน การสงเสริม
การสงออก ลดอัตรา ดอกเบี้ยเงินกู และรวมถึงกระตุนใหมีการจับจายใชสอยเพื่ออุปโภคบริโภค
ภายในประเทศใหมากขึ้น   ประกอบกับอัตราดอกเบี้ยที่อยูในระดับต่ํา จึงเปนจุดกําเนิดของ  
การแขงขันของสถาบันการเงินตางๆ ทั้งธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร 
(Non – Bank)  ไดขยายตัวใหบริการสินเชื่อสวนบุคคล สินเชื่อบัตรเครดิต สินเชื่อเชาซื้อ และ
สินเชื่ออ่ืนๆ  เพ่ิมมากขึ้นเพ่ือเพ่ิมรายไดใหองคกรอยูรอดไดในชวงเวลานั้น ทําใหผูบริโภคหันมา
ใหความสนใจสินเชื่อเพ่ืออุปโภคบริโภคมากขึ้น สงผลใหธุรกิจดังกลาวเริ่มไดรับความนิยมอยาง
กวางขวางและรวดเร็ว จึงทําใหสถาบันการเงินตางๆ ไดมีการพัฒนาดานนวัตกรรมทางการเงิน
มากขึ้น เพ่ือใหสอดคลองกับโลกปจจุบันซึ่งเปนยุคของเทคโนโลยีที่ทําใหการดําเนินชีวิตและ
ดําเนินธุรกิจของมนุษยเปนไปดวยความสะดวกสบายและประหยัดเวลามากที่สุด    

จนกระทั่งในปลายป 2549 ไดเกิดภาวการณชะลอตัวดานเศรษฐกิจขึ้นอีกครั้ง 
เน่ืองจากไดรับผลกระทบจากปจจัยทางการเมืองที่เปลี่ยนแปลงทําใหการตัดสินใจลงทุนของภาค
ธุรกิจชากวาที่ควรจะเปน สงผลกระทบตอการดํารงชีวิตของผูบริโภคอันเนื่องมาจากราคาน้ํามัน
ปรับตัวสูงขึ้น สินคาอุปโภคบริโภคปรับราคาสูงขึ้นทําใหรายจายของผูบริโภคสูงขึ้นตามลําดับ 
จึงทําใหผูบริโภคตระหนักและพิจารณาในการจับจายใชสอยมากขึ้นรวมทั้งการเลือกใชบริการ
สินเชื่อเพ่ืออุปโภคและบริโภคของแตละสถาบันการเงินวาสถาบันการเงินใดใหประโยชนสูงสุด 
อาทิ เชน ความรวดเร็วในใหบริการ ไดรับอัตราดอกเบี้ยพิเศษ การบริการของพนักงานที่มี
คุณภาพเปนตน  

จากสถานการณดังกลาวทําใหธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร 
(Non-Bank) ตองสรางกลยุทธการตลาดอยางรุนแรง รวมถึงกิจกรรมสงเสริมดานการตลาด
เพ่ือใหลูกคามาใชบริการอยางตอเน่ืองและตองสรรหาลูกคาใหมๆอยูตลอดเวลาเพื่อความ
เจริญเติบโตขององคกร จากการแขงขันที่รุนแรงและตอเน่ืองมาตลอด รวมทั้งมีสถาบันการเงิน
ใหมๆ เขามาดําเนินธุรกิจประเภทสินเชื่อสวนบุคคลเพิ่มมากขึ้น จึงอาจทําใหสวนแบงการตลาด
ของแตละสถาบันการเงินลดลง ซ่ึงบริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) เปน
หน่ึงในสถาบันการเงินที่ไมใชธนาคาร (Non-Bank) และดําเนินธุรกิจหลักในการใหบริการสินเชื่อ
รายยอย (Retail Finance) แกลูกคาในรูปแบบสินเชื่อหลากหลาย ทั้งสินเชื่อเชาซื้อ สินเชื่อบัตร
เครดิต สินเชื่อสวนบุคคล และธุรกิจการซื้อสิทธิเรียกรอง (Factoring) จึงจําเปนตองมีการพัฒนา 
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กลยุทธทุกรูปแบบทั้งดานผลิตภัณฑ ราคาการใหบริการที่ดีมีคุณภาพใหดียิ่งขึ้นๆไปเพื่อให
ไดเปรียบกวาคูแขงขัน  

ดวยเหตุผลขางตนผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลวาเปนอยางไร มีความสัมพันธกันมากนอยเพียงไร
และมีแนวโนมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในอนาคตหรือไมอยางไร  เพ่ือเปนแนวทางใน
การวางแผนการตลาดและปรับปรุงสวนประสมทางการตลาดใหเปนที่นิยมและใหลูกคามาใช
บริการกับบริษัท อิออน ฯ ตอไป  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ของบริษัท       

อิออนฯ  ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน 

2. เพ่ือศึกษาทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดประกอบดวย
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรหรือ
พนักงานดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพ   

3. เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการ
ใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน
ของผูบริโภคโดยจําแนกตามลักษณะขอมูลสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือนและคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน 

4. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดกับ
พฤติกรรมผูบริโภคในการใชสินเชื่อสวนบุคคล ในดานความถี่ในการใชบริการ  ดานจํานวนเงิน
สินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน   
    
ความสําคัญของการวิจัย 

เพ่ือใหผูใหบริการสินเชื่อสวนบุคคลไดทราบถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคใน
การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลและเพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธ การวางแผนและ
พัฒนาดานสวนประสมการตลาด เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาเปนผูที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับบริษัท อิออน 

ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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กลุมตัวอยางเพื่อใชในการวิจัย 
เน่ืองจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดย

คํานวณจากสูตรที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 26) โดย
กําหนดความผิดพลาดไมเกิน 5% ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัยคือ 400 คน 

การเลือกกลุมตัวอยาง 
วิธีการสุมตัวอยาง ผูวิจัยเลือกตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกตัวอยางตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550 : 23) กลาวคือเลือกตามความสะดวก
ของผูวิจัยโดยไมมีหลักเกณฑใด เชน เก็บขอมูลตามหางสรรพสินคา เปนตน ซ่ึงผูวิจัยจะแจก
แบบสอบถามกับผูที่ ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ณ ปจจุบัน กับบริษัท อิออนฯ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังน้ี 

1.1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของ บริษัท อิออน       
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 

1.1.1. เพศ 
1.1.2. อายุ 
1.1.3. สถานภาพ 
1.1.4. อาชีพ 
1.1.5. ระดับการศึกษา 
1.1.6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน 
1.1.7. คาใชจายสวนบุคคลตอเดือน  

   
1.2 ทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล

บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 
1.2.1 ผลิตภัณฑ 
1.2.2 ราคา 
1.2.3 ชองทางการใหบริการ 
1.2.4 การสงเสริมการตลาด 
1.2.5 บุคลากรหรือพนักงาน 
1.2.6 กระบวนการใหบริการ 
1.2.7 ลักษณะทางกายภาพ 

2. ตัวแปรตาม แบงไดดังนี้ ไดแก พฤติกรรมของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลซึ่ง
ประกอบดวย 
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2.1. ความถี่ในการใชบริการ 
2.2. จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
2.3. ระยะเวลาในการผอนชําระคืน 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ผูบริโภค หมายถึง  ผูที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ณ ปจจุบันกับบริษัท อิออน 

ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. สินเชื่อสวนบุคคล หมายถึง  การใหบริการสินเชื่อแกผูบริโภคในรูปแบบการให

กูยืมเงินแกลูกคาซึ่งแบงเปนการกูยืมเงินสดและกูยืมแบบมีวัตถุประสงค โดยผูขอใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลซึ่งเปนเงินสดสามารถติดตอยื่นใบคําขอสินเชื่อผานสํานักงานของบริษัทฯหรือ
สงใบคําขอสินเชื่อพรอมทั้งเอกสารประกอบตางๆ ทางไปรษณีย หรือสมัครผานทางอินเตอรเน็ต 
ในกรณีที่เปนการกูยืมแบบมีวัตถุประสงคผูขอบริการสินเชื่อ สามารถติดตอยื่นไดที่รานคูคาของ
บริษัทฯที่ขายสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการเมื่อไดรับอนุมัติก็รับสินคาหรือบริการนั้นๆไป 

3. พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล หมายถึง  การตัดสินใจในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล กับบริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ซ่ึง
ประกอบดวย  ความถี่ในการใชบริการ จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ระยะเวลาในการ
ชําระเงินคืนและวัตถุประสงคในการใชสินเชื่อสวนบุคคล 

4. ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึก ทางจิตใจของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง บุคคลใด
บุคคลหนึ่ง หรือกลุมบุคคลหรือสถานการณอยางใดอยางหนึ่งหรือความคิดเห็นของผูใชบริการที่
มีตอการบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ใน
ดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด คือ 

4.1 ทัศนคติดานผลิตภัณฑ หมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการในดานความ
หลากหลายในการใหบริการสินเชื่อสวนบุคคลและดานชื่อเสียงของบริษัทฯ  

4.2 ทัศนคติดานราคา หมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการในดานอัตราดอกเบี้ย 
คาธรรม เนียมตางๆของสินเชื่อสวนบุคคลของบริษัทหากเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ 
ที่ใหบริการประเภทเดียวกัน   

4.3 ทัศนคติดานชองทางการใหบริการหมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการในดาน
ทําเลที่ตั้งอยูในทําเลที่ไปมาสะดวกในการใชบริการ และมีชองทางหลากหลายในการใหบริการ 

4.4 ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการใน 
ดานการไดรับขอมูลขาวสารตางๆ เกี่ยวกับเง่ือนไขสิทธิพิเศษ หรือกิจกรรมสงเสริมการตลาด
จากสื่อโฆษณา  

4.5 ทัศนคติดานบุคลากรหรือพนักงาน หมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการใน
ดานพนักงานที่สามารถใหคําแนะนําบริการสินเชื่อสวนบุคคลไดอยางมีประสิทธิภาพรวมถึง  
การดูแลเอาใจใสตอผูใชบริการ มีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดีในการใหบริการ 
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4.6 ทัศนคติดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการ      
ในดานความรวดเร็วในการไดรับแจงผลการพิจารณาสินเชื่อ รวมถึงการใชบริการผานเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย 

4.7 ทัศนคติดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ทัศนคติของผูใชบริการใน  
ดานความเชื่อม่ันในระบบตางๆ ในการรักษาเก็บความลับของขอมูลรวมถึงสถานที่ที่ใหบริการ   
มีความทันสมัย สะอาดเรียบรอย 
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
              (Independent variables)                                        (Dependent variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออน  
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. อาชพี 
5. ระดับการศกึษา 
6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน 
7. คาใชจายสวนบุคคลตอเดือน 
 

 
 
 
 
 
 
พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล  บริษัท อิออน  ธนสินทรัพย 
(ไทยแลนด) จาํกัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
1.ความถี่ในการใชบริการ 
2.จํานวนเงนิสนิเชื่อโดยเฉลีย่ที่ใชบริการ 
3. ระยะเวลาในการผอนชําระคืน  
 
 
   

ทัศนคติทมีีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดของผูใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลบริษัท  
อิออนฯ 
1. ผลิตภัณฑ 
2. ราคา 
3. ชองทางการใหบริการ 
4. การสงเสริมการตลาด 
5. บุคลากรหรือพนักงาน 
6. กระบวนการใหบริการ 
7. ลักษณะทางกายภาพ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผูใชบริการที่มี เพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน

ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน 

2. ผูใชบริการที่มี อายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน 

3. ผูใชบริการที่มี สถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ          
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

4. ผูใชบริการที่มี อาชีพ แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน 

5. ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ    
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

6. ผูใชบริการที่มี รายไดสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

7. ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการ     
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่       
ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

8. ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดในดานผลิตภัณฑ ราคา 
ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการใหบริการและ
ลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน      
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลา     
ในการผอนชําระคืน  บริษัท อิออน ฯในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

การศึกษาคนควาและวิจัยเรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด ) จํากัด (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ดังน้ัน ผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษฎี แนวความคิด ตลอดจนงานวิจัยเกี่ยวของเพ่ือมาสนับสนุน
เน้ือหา ดังตอไปน้ี 

1. แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
2. ทฤษฎีและแนวความคิดที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
3. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
4. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสินเชื่อสวนบุคคล 
5. ประวัติของบริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

1. แนวความคิดเก่ียวกับทัศนคติ 
ความหมายของทัศนคติ (Attitudes) 
ทัศนคติ (Attitude) คือ การแสดงออกของความรูสึก ซ่ึงเกิดจากการเรียนรูที่มีตอสิ่ง

เราตางๆ ซ่ึงประเมินผลออกมาในลักษณะของความชอบ หรือไมชอบ ความพึงพอใจ หรือไมพึง
พอใจในสิ่งตางๆ  

นักจิตวิทยาหรือนักวิชาการหลายทานจึงไดกําหนดความหมายที่เกี่ยวกับทัศนคติไว
มากมาย ที่แตกตางกันตามความเชื่อและทฤษฎีของแตละทานซึ่งสามารถสรุปไดดังน้ี 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน. (2539 : 188) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง ความ    
โนมเอียงที่จะเรียนรู  เพ่ือใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มี
ตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  (Schiffman and Kanuk.  1994 : 657) หรือ อาจหมายถึง การแสดงความรูสึก
ภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจ หรือ ไมพอใจตอบางสิ่ง  เน่ืองจากเปนผลของ
กระบวนการทางจิตวิทยา  ทัศนคติไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรง แตตองแสดงวาบุคคล
กลาวถึงอะไร หรือทําอะไร 

ฌอร และ คอสแตนโซ. (Shaw & Costanzo. 1982 : 253) 
ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ลักษณะการประเมินผลเกี่ยวกับแนวความคิดและการ

ตอบสนองตอสิ่งเราตางๆ ซ่ึงผลที่ตามมาก็คือ บุคคลทั้งหลายตางมีทัศนคติตอสรรพสิ่งตางๆ  
ซ่ึงอาจจะเปนบวก เปนกลาง หรือเปนลบก็ได (Theory of Social Psychology. 1982 : 253)
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เสรี วงษมณฑา. (2542 : 41) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง การประเมิน
ความพอใจ หรือไมพอใจ ความรูสึกและทาทีความรูสึกที่คนเรามีตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
ทัศนคติเปนสิ่งที่จะนํามาซึ่งการปฏิบัติของผูบริโภค 

สิ่งที่จะเขามากําหนดทัศนคติ (Attitude) มี 3 ประการ คือ (1) ความรู (2) ความรูสึก 
(3) แนวโนมของนิสัยหรือความพรอมที่จะกระทํา (Rediness to Act) ทั้งสามประการนี้เปน        
สิ่งที่นักการตลาดพยายามจะเปลี่ยนแปลง โดยผูบริโภคคนใดที่มีทัศนคติที่ดีตอสินคาเรา            
ก็พยายามรักษาเอาไว แตถัาผูบริโภคคนใดมีทัศนคติที่ไมดีตอสินคาเรา ก็พยายามจะเปลี่ยน
ทัศนคติของเขาใหชอบสินคาของเราในที่สุด 

โบวี่  ฮุสตัน และ ทริล. (Bovee,Houston & Thrill. 1995 : 121) 
ทัศนคติ หมายถึง ความโนมเอียงในดานบวก (Positive) หรือความโนมเอียงในดาน

ลบ (Negative inclination) ของบุคคลที่มีตอสินคา บุคคล สถานที่ แนวคิด หรือประเด็นตาง ๆ 
ซ่ึงทัศนคติมีความสําคัญมากตอนักการตลาด เพราะทัศนคติมีความสัมพันธตอกระบวนการซื้อ 
และการกระทําการซื้อของผูบริโภคทั้งหลาย  

ศุภร เสรีรัตน. (2544 : 171-173) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง ความโนม
เอียงที่เกิดจากการเรียนรูที่นําไปสูพฤติกรรมที่ตรงกับวิถีทางที่ชอบหรือไมชอบของสิ่งใดๆ  
บุคคลไดรับ (Schiffman and Kanuk.  1994 : 227) หรือหมายถึง แนวโนมที่เกิดจากการเรียนรู
ที่จะตอบสนองหรือทัศนคติ คือการเรียนรูและประมวลของความเชื่อที่คอนขางม่ันคง เกี่ยวกับสิ่ง
ใดหรือสถานการณที่กําหนดที่บุคคลมีตอการปฏิบัติตอในลักษณะที่พอใจ (Rokeach.  1968 : 
112) นอกจากนี้ทัศนคติยังหมายถึงวิธีการที่บุคคลคิดหรือรูสึกเกี่ยวกับบางสิ่งบางอยางได
สําหรับในแงของฝายที่วาดวยความเขาใจ  (Cognitive Point of View)  จะมีการมอง ทัศนคติวา
เปนการแสดงถึงการจัดการ ขององคประกอบของความเขาใจหรือความรูสึก สวนฝายที่วาดวย
การจูงใจ (Motivational Point of View) จะมองทัศนคติวาเปนสภาวะของความพรอมสําหรับ
การกระตุนของแรงจูงใจ ทัศนคติในที่น้ีจะเกี่ยวของกับการรับรูและแรงจูงใจ 

ลักษณะของทัศนคติ และโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ 
เสรี วงษมณฑา. (2542 : 106) ไดใหความหมายวา หมายถึง ความโนมเอียงที่เรียนรู

เพ่ือใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  
(Schiffman and Kanuk.  1994 : 657)  หรืออาจหมายถึง  การแสดงความรูสึกภายในที่สะทอน
วาบุคคลมีความโนมเอียง  พอใจหรือไมพอใจตอบางสิ่ง เชน ตราสินคาบริการ รานคาปลีก  
เน่ืองจากเปนผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรงแตตอง
แสดงวาบุคคลกลาวถึงอะไร หรือทําอะไร 

คําวา  Attitude ภาษาไทยมีคําหลายคํา เชน ทัศนคติ เจตคติ ทาทีความรูสึก แต  
ความหมายของศัพท คือ ความพรอมที่จะปฏิบัติ (Readiness to Act) ถาเรามี ทาทีความรูสึก
หรือทัศนคติในเชิงบวก เรายอม ปฏิบัติออกมาในทางบวก แตถาเรามีทาทีความรูสึกในเชิงลบ 
เราก็ปฏิบัติออกมาในทางลบ ทัศนคติจึงมีลักษณะ 
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ก. ทัศนคติเชิงบวก (Positive Attitude) ทําใหเกิดการปฏิบัติออกมาในทางบวก 
(Act Positively) 

ข. ทัศนคติเชิงลบ (Negative Attitude) ทําใหเกิด การปฏิบัติออกมาในทางลบ 
(Act Negatively) 

พฤติกรรมของมนุษยเกิดจากทัศนคติ  (เสรี  วงษมณฑา.  2542 : 106)  ขั้นตอน 
ดังน้ี 

ก. K  =  Knowledge  เปนการเกิดความรู   เชน  ทราบไหมวาสินคาตัวน้ีขายที่ใด 
ภาพยนตรเรื่องนี้ฉายที่ใด เปนตน เม่ือเราทราบแลว ขั้นตอไปของพฤติกรรม คือ 

ข. A  =  Attitude เปนการเกิดทัศนคติ   เม่ือเกิดความรูในขั้นตอมาจะเกิด
ความรูสึกชอบหรือ     ไมชอบ ทราบแลวชอบหรือไม เชน  ทราบวานักรองดังจะมารองเพลง 
ชอบหรือไม  เปนตน ซ่ึงความรู (Knowledge) และทัศนคติ (Attitudes) จะสงผลไปที่การกระทํา 
(Practice) 

ค. P  =  Practice  เปนการเกิดการกระทํา  หลังจากที่เกิดความรูและทัศนคติแลว  
ก็จะเกิดการกระทํา เชน ไปซ้ือตั๋วเพ่ือดูภาพยนตรหรือคอนเสิรต  เปนตน 

1. ทัศนคติที่มีตอสิ่งหน่ึง คําวา สิ่งหน่ึง (Object) ในความหมายของทัศนคติที่มุงสู
ผูบริโภคจะสามารถตีความอยางกวางวา ประกอบดวย แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอยาง  
หรือแนวความคิดที่สัมพันธกับการตลาด เชน ผลิตภัณฑ  ชนิดของผลิตภัณฑ ตราสินคา บริการ 
ความเปนเจาของ การใช     ผลิตภัณฑ การโฆษณา ราคา สื่อกลางหรือผูคาปลีก เปนตน 

2. ทัศนคติเปนเรื่องของสิ่งสะสมในสมองที่ไดเรียนรูมา (Attitudes Are a Learned 
Predisposition)  สิ่งที่สมองสะสม ไดแก ความรู ความเชื่อ คานิยม มีการตกลงกันวาทัศนคติมี
การเรียนรูได  ซ่ึงหมายความวา ทัศนคติเกี่ยวของกับพฤติกรรมการเรียนรู เปนผลจาก
ประสบการณโดยตรงเกี่ยวกับ  ผลิตภัณฑ ขอมูลที่ไดรับจากบุคคลอื่น และการเปดรับจาก
สื่อมวลชน 

3. ทัศนคติไมเปลี่ยนแปลงมีแนวโนมจะคงเสนคงวา (Attitudes Have a Consistency) 
คือทัศนคติในทุก ๆ เร่ืองมีความสอดคลองกันเปนไปในทางเดียวกัน เชน ถาเชื่อเร่ืองความ
อิสระเสรีก็จะไมชอบใหใครบังคับ  และเม่ือใดก็ตามที่ทัศนคติเกิดความไมสอดคลองกัน เขาจะ
เกิดความหงุดหงิดถาไมเกิด ความหงุดหงิดพฤติกรรมกับทัศนคติตองสอดคลองกัน และมีผลตอ
จิตใจมาก ลักษณะของทัศนคติก็คือ ความสอดคลองกับพฤติกรรม    ที่แสดงออกแมวาจะมี
แนวโนมคงที่แตทัศนคติไมจําเปนตองถาวรเสมอไปสามารถจะเปลี่ยนแปลงได 

4. ทัศนคติเกิดขึ้นภายใตสภาวะแวดลอม (Attitudes Occur  Within a Situation) 
ทัศนคติ  เกิดขึ้นภายใตเหตุการณและสถานการณที่สิ่งแวดลอมถูกกระทบโดยสถานการณ  
สถานการณ (Situation) หมายถึง เหตุการณหรือโอกาสซึ่งมีลักษณะเฉพาะดานเวลา มีอิทธิพล
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ตอความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรม สถานการณเฉพาะอยางอาจเปนสาเหตุทําให
ผูบริโภคมีพฤติกรรมที่ไมสอดคลองกับทัศนคติก็ไดโมเดลโครงสรางทัศนคติ 

โมเดลโครงสรางทัศนคติ (Structural model of attitudes) การทําความเขาใจ
ความสัมพันธระหวาง ทัศนคติและพฤติกรรม นักจิตวิทยาไดสรางโมเดลเพื่อศึกษาถึงโครงสราง
ของทัศนคติ การกําหนดสวนประกอบของทัศนคติเพ่ือจะอธิบายพฤติกรรมที่คาดคะเน ตอมาจะ
สํารวจโมเดลทัศนคติที่สําคัญหลายประการ แตละโมเดลมีทัศนคติที่แตกตางกันเกี่ยวกับ
สวนประกอบของทัศนคติและวิธีการซึ่งสวนตางๆ เหลานี้มีการจัดหรือมีความสัมพันธระหวาง
กัน โดยรายละเอียดดังน้ี 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพประกอบ 1 โมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) 
 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538 หนา 144 
 
โมเดลทัศนคติ  ซ่ึงประกอบดวย 3 สวนคือ 
1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) หมายถึง สวนหนึ่งของโมเดล

องคประกอบ ทัศนคติ 3 ประการ ซ่ึงแสดงถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และ
ความเชื่อถือ (Beliefs) ซ่ึงผูบริโภคมีตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง ชิฟแมน และ คานุก. 
(Schiffman and Kanuk 1994: 658) สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบสวนแรก ซ่ึงก็คือ
ความรูและการรับรูที่ไดรับ จากการประสมกับประสบการณโดยตรงตอทัศนคติและขอมูลที่
เกี่ยวของจากหลายแหลงขอมูล ความรูน้ีและผลกระทบตอการรับรูจะกําหนดความเชื่อถือ 
(Beliefs) ซ่ึงหมายถึง สภาพดานจิตใจ ซ่ึงสะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคล และมี         
การประเมินเกี่ยวกับความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงก็คือการที่ผูบริโภคมีทัศนคติตอสิ่งหน่ึง 
คุณสมบัติของสิ่งหน่ึง หรือพฤติกรรมเฉพาะอยางจะนําไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง 

2. สวนของความรูสึก (Affective component) หมายถึง สวนของโมเดล
องคประกอบทัศนคติ 3 ประการซึ่งสะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling) ของ
ผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman and Kanuk. 1994: 
657) สวนของอารมณและความรูสึกมีการคนพบโดยผูวิจัยผูบริโภค ซ่ึงมีการประเมินผลเบื้องตน

           พฤติกรรม 
              (conative) 
     

            ความรูสึก 
ความเขาใจ              (Affective) 
(Cognitive) 
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โดยธรรมชาติ ซ่ึงมีการคนพบโดยการวิจัยผูบริโภค ซ่ึงประเมินทัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดย   
การใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ดีหรือเลว เห็นดวยหรือไมเห็นดวย การวิจัยไดระบุ
วาสภาพอารมณจะสามารถเพิ่มประสบการณดานบวกหรือลบ ซ่ึงประสบการณจะมีผลกระทบ
ดานจิตใจและวิธี ซ่ึงบุคคลปฏิบัติการใชการวัดการประเมินผลถึงทัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง     
โดยอาศัยเกณฑ ดี-เลว ยินดี-ไมยินดี  

3. สวนของพฤติกรรม (Conative component หรือ Behavior หรือ Doing) หมายถึง 
สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ  ซ่ึงสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนม
ที่จะมีพฤติกรรมของผูบริโภค ดวยวิธีใดวิธีหน่ึงตอทัศนคติที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง หรืออาจหมายถึง
ความตั้งใจที่จะซ้ือ (Intention to buy) ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman and Kanuk. 1994 : 
658) จากความหมายนี้สวนของพฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น รวมทั้งพฤติกรรมและ
ความตั้งใจซื้อของผูบริโภค ดวยคะแนนความตั้งใจของผูซ้ือสามารถนําไปใชเพ่ือประเมิน    
ความนาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภค หรือพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 

โมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent  Attitude Model) หมายถึง 
โมเดลทัศนคติซ่ึงประกอบดวย 3 สวนคือ (1) สวนของความเขาใจ (Cognitive) หรือความรู 
(Knowledge) (2) สวนของความรูสึก (Affective หรือ Feeling Learning) (3) สวนของ
พฤติกรรม (Conative หรือ Doing หรือ Behavior) (Schiffman and Kanuk.  1994 : 667) 
 

การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ  (Attitude Change) (เสรี วงษมณฑา. 2542 : 110-111) 
ทัศนคติของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงไดโดยไดรับอิทธิพลจากประสบการณตรง ครอบครัว เพ่ือน   
และเครื่องมือการตลาดของนักการตลาด ซ่ึงจะตองพิจารณาถึงการจูงใจขั้นพ้ืนฐาน (Basic 
Motivation) ของมนุษย ซ่ึงหนาที่การจูงใจขั้นพ้ืนฐาน (Basic Motivation Function) 
ประกอบดวย 

1. หนาที่ในการสรางผลประโยชน   (Utilitarian Function)   เปนการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติของผูบริโภค  เพราะประโยชนของตราสินคาที่มีตอผูบริโภค การใชเครื่องมือการสื่อสาร
การตลาด โดยเฉพาะ   การสงเสริมการขาย(Sales Promotion) เชน ลด แลก แจก แถม ชิงโชค 
เปนตน  เครื่องมือเหลานี้ถือวาใหประโยชนโดยตรงกับผูบริโภค 

2. หนาที่ในการปองกันความเปนตัวเอง (The Ego – Defensive Function) เปน  
การเปลี่ยนแปลงทัศนคติโดยชี้ถึงความภาคภูมิใจ  สถานะของบุคคล หรือภาพพจนสวนตัว 

3. หนาที่ในการแสดงคานิยมสวนตัว (The Value – Expressive Function)  เปน
การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ โดยชี้ถึงคานิยมในเรื่องใดเรื่องหน่ึง  คานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต
ของผูบริโภค  ตลอดจนบุคลิกภาพของสินคาที่ชี้ถึงบุคลิกภาพของผูบริโภค 

4. หนาที่ในการใหความรู (The Knowledge Function) เปนการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติโดยการใหความรูและความเขาใจกับผูบริโภค  ตัวอยาง  การชี้วาการใชสินคาไทย     
ทําใหประเทศไทยสามารถ   แกปญหาดุลการคาขาดดุลและวิกฤติการณทางเศรษฐกิจได 
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5. การรวมหลายหนาที่ (Combining Several Functions) เปนการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติ   โดยชี้ถึงการจูงใจผูบริโภคหลายประการรวมกัน เชน ชี้ถึงผลประโยชนที่ผูบริโภคจะ
ไดรับ ชี้ถึงสถานะของผูใชผลิตภัณฑ  ชี้ถึงคานิยมในสินคา และ (หรือ) ชี้ถึงการใหความรูความ
เขาใจกับผูบริโภคในดานตาง ๆ เปนตน 

จากความหมายขางตนสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ผลของความสัมพันธระหวาง
ความรูสึก และความเชื่อ และความรูของบุคคลกับแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมโตตอบ ในทางใด
ทางหนึ่งตอเปาหมายของทัศนคติโดยเปนความรูสึกในดานบวก หรือดานลบตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซ่ึง
ผูรูสึกสามารถบอกไดวาเห็นดวย หรือไมเห็นดวย จะเห็นไดวา ทัศนคติประกอบดวย ความคิดที่
มีผลตออารมณ และแสดงความรูสึกวา ชอบ หรือไมชอบ  เลือกใชบริการหรือไมเลือกใชบริการ 
เปนตน  

ในงานวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําทฤษฎีและแนวคิดดานทัศนคติ ดังกลาวมาแลวขางตน
มาใชในการอธิบายเปรียบเทียบ และกําหนดกรอบแนวความคิดทัศนคติของผูบริโภคในการใช
บริการสินเชื่อ สวนบุคคล และการออกแบบสอบถาม เน่ืองจากผูวิจัยเห็นวา ทัศนคติเปนปจจัยที่
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน     
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ทฤษฎีและแนวความคิดที่เก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
ในสมัยปจจุบันมีการใหความสนใจกับผูบริโภคมากขึ้น ดังนั้นไมวาธุรกิจใด ๆ ก็ตาม 

จะประสบความสําเร็จไดหรือไม จําเปนอยางยิ่งที่จะตองศึกษาถึงความตองการของตลาดและ
พฤติกรรมการบริโภค ซ่ึงจะทําใหทราบถึงวิธีการสรางแรงจูงใจของผูบริโภค  ตั้งแตการนําเสนอ
ผลิตภัณฑ  และการใชกลยุทธทางการตลาด เพ่ือตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจ
ของผูบริโภค  ดังน้ัน จึงทําใหบทบาทของผูบริโภคมีความสําคัญมากขึ้นเรื่อยๆ ในสภาพการ
แขงขันของตลาดปจจุบัน การทําตลาดจะสัมฤทธิ์ผลตามเปาหมายได  ผูบริโภคตองไดรับความ
พึงพอใจจากสินคาและบริการนั้น ๆ  การทําความเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภค และ
กระบวนการตัดสินใจ เพ่ือจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางถูกตอง     
ซ่ึงสงผลใหธุรกิจสามารถสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขงขัน (Competitive  Advantage) 
โดยการปรับกลยุทธใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม ซ่ึงมีปจจัยหลายประการที่
มี อิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคที่สะทอนใหเห็นถึงคุณสมบัติตางๆ ของผูบริโภคเชน 
ประชากรศาสตร อํานาจซื้อ ทัศนคติและบุคลิกภาพ แรงกดดันทางสังคม  เปนตน 
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ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) ไดมีผูใหความหมายไว ดังน้ี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2539 : 3)  ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (Searching)  การซื้อ (Purchasing) การใช (Using)         
การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย (Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ  โดยคาดวา 
จะตอบสนองความตองการของเขา (Schiffman and Kanuk.  1994 : 7) หรือ อาจหมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและลักษณะของกิจกรรมของแตละบุคคล เม่ือทําการประเมินผล 
(Evaluating)  การจัดหา (Acquiring) การใช (Using) และการใชจาย (Disposing) เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ (Engel,Blackwell and Miniard.  1993 : 5) 

อรนี บุญมีนิมิตร. (2540 : 13) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรม  ซ่ึงบุคคลทําการคนหา (Searching)  การซื้อ (Purchasing)  การประเมินผล 
(Evaluating)  และการใชจาย (Disposing) ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนอง
ความตองการของเขา 

อดุลย จาตุรงคกุล. (2545 : 6) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
กิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเม่ือไดรับ บริโภคสินคาหรือบริการรวมไปถึงการขจัดสินคาหรือ
บริการหลังการบริโภคดวย – “Activities people undertake when obtain, consuming and 
disposing of products and service “ กลาวโดยงายก็คือเปนที่เขาใจกันวาพฤติกรรมผูบริโภค
เปนเรื่องเก่ียวกับ “ทําไมคนจึงทําการซื้อ” 

จะเห็นวาการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการ
ตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร (เงิน เวลา บุคลากร และ อ่ืนๆ) เกี่ยวกับการบริโภคสินคา ซ่ึงนักการ
ตลาดตองศึกษาวาสินคาที่เขาจะเสนอขายนั้นใครคือลูกคา (Who?) ผูบริโภคซื้ออะไร (What?) 
ทําไมจึงซ้ือ (Why?) ซ้ืออยางไร (How?) ซ้ือเม่ือไร (When?) ซ้ือที่ไหน (Where?) ซ้ือและใช
บอยครั้งเพียงใด (How Often?) รวมทั้งศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อ (Whom?)  

ดังน้ัน จึงสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลในการสรรหา 
คัดเลือก   และตัดสินใจซ้ือ เพ่ือใหไดมาซึ่งสินคาและบริการ ซ่ึงเกิดจากทัศนคติ การรับรู     
การเรียนรู และเหตุผลสวนบุคคล และยังเกิดจากสภาพการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจ การเมือง 
สังคม วัฒนธรรม และเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของบุคคล 

 ดังน้ัน การศึกษาดานพฤติกรรมผูบริโภคสําหรับงานวิจัยน้ี มุงที่จะสํารวจความ
ตองการของผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล เพ่ือผูบริโภคนําเงินไปใชตาม
วัตถุประสงคที่ตองการ ซ่ึงกลุมเปาหมายคือ ผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของบริษัท อิออน    
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร วามีพฤติกรรมการในการ
เลือกใชบริการอยางไรบาง   ซ่ึงผลจากการศึกษาจะใชเปนขอมูลในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอ
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การตัดสินใจ และเพ่ือใชเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทางการตลาดใหเหมาะสมกับความ
ตองการของกลุมเปาหมายตอไป 

 
ปจจัยภายนอกและปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
ปจจัยภายใน (ปจจัยดานจิตวิทยา)  ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (Internal 

factors (Psychological) Influencing consumer behavior) ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological 
factor) เปน  ปจจัยที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคในการเลือกซื้อสินคาของบุคคล
จะไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤิ
ตกรรมการซื้อและการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย (1) การจูงใจ (2) การรับรู (3)      
การเรียนรู (4) ความเชื่อถือ (5) ทัศนคติ (6) บุคลิกภาพ (7) แนวคิดของตนเองโดย              
มีรายละเอียดดังน้ี 

1. การจูงใจ (Motivation)  เปนสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซ่ึงผลักดันใหเกิด
พฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย (Solomon.  2002 : 530)  การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคล     
แตอาจจะถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรม ชั้นทางสังคม หรือสิ่งกระตุนที่นักการ
ตลาดใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการ 

2. การรับรู (Perception) เปนขั้นตอนที่บุคคลมีการรับรู (Receive) จัดระเบียบ 
(Organize) หรือการกําหนด (Assign) ความหมายของสิ่งกระตุน โดยอาศัยประสาทสัมผัสทั้งหา 
(Etzel, Walker and Stanton.  2001 : G-9)  หรือเปนกระบวนการที่แตละบุคคลเลือกสรร 
(Select) จัดระเบียบ (Organize) และตีความ (Interpret)  เกี่ยวกับสิ่งกระตุน (Stimulus) เพ่ือให
เกิดความหมายที่สอดคลองกัน (Schiffman and Kanuk. 2000 : G-9) หรือหมายถึง
กระบวนการความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู 

3. การเรียนรู (Learning)  หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงเกิด
จากการเรียนรูและประสบการณ (Etzel, Walker and Stanton. 2001 : G-6)  หรือหมายถึง 
ขั้นตอนซึ่งบุคคลไดนําความรูและประสบการณไปใชในการตัดสินใจซื้อสินคา และพฤติกรรมการ
บริโภค (Schiffman and Kanuk.  2000 : G-7)  หรือหมายถึงการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม
หรือความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมาการเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเม่ือ
บุคคลไดรับสิ่งกระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซ่ึงก็คือ ทฤษฎีสิ่ง
กระตุน-การตอบสนอง (Stimulus-Response (SR) Theory) นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎี
น้ีดวยการโฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีกหรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือวาเปนสิ่งกระตุน) เพ่ือทําใหเกิด
การตัดสินใจซื้อและใชสินคาเปนประจํา (เปนการตอบสนอง) การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลาย
อยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อถือ และประสบการณในอดีต อยางไรก็ตามสิ่งกระตุนที่มีอิทธิพล
และทําใหเกิดการเรียนรูไดน้ันจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคา ตัวอยางการจัดกิจกรรม
สงเสริมการขายในรูปการแจกของตัวอยางจะมีอิทธิพลทําใหเกิดการเรียนรู ซ่ึงการใหผูบริโภค
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ไดทดลองใชสินคาจะดีกวาการแถม เพราะการแถมนั้นลูกคาตองเสียเงินเพ่ือซ้ือสินคา ถาลูกคา
ไมซ้ือสินคาก็จะไมเกิดการทดลองใชสินคาที่แถม 

4. ความเชื่อถือ (Beliefs)  หมายถึง ความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
(Kotler. 2003 : 198)  หรือเปนความคิดที่บุคคลยึดถือในใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหน่ึงซ่ึงเปนผลมา
จากประสบการณในอดีต และมีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

5. ทัศนคติ (Attitudes)  หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ
บุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
(Kotler.  2003 : 199)  หรือหมายถึง แนวโนมของการเรียนรูที่จะตอบสนองตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
หรือความคิดที่มีลักษณะแสดงความพอใจหรือไมพอใจ (Etzel, Walker and Stanton.  2001 : 
G-1)  ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอวามเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ   
ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อจะมีความสัมพันธกัน การเกิดของทัศนคติน้ันเกิดจาก
ขอมูลที่แตละคนไดรับ กลาวคือ เกิดจากประสบการณที่เรียนรูในอดีตเกี่ยวกับสินคา หรือความ
นึกคิดของบุคคล และเกิดจากความสัมพันธที่มีตอกลุมอางอิง เชน พอ แม เพ่ือน บุคคลชั้นนําใน
สังคม เปนตน  ถานักการตลาดตองการใหผูบริโภคซื้อสินคาของเขา นักการตลาดมีทางเลือกคือ 
(1) สรางทัศนคติของผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจ (2) พิจารณาวาทัศนคติของ
ผูบริโภคเปนอยางไร แลวจึงพัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค โดยทั่วไปการ
พัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติทําไดงายกวาการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภคใหเกิด
ความตองการในสินคา เพราะตองใชเวลานานและใชเครื่องมือในการติดตอสื่อสารจึงจะสามารถ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคคลได 

6. บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด (Freud's Theory of 
motivation) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล 
ซ่ึงนําไปสูการตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่มีแนวโนมคงที่ และสอดคลองกัน (Blackwell, 
Minicard and Engel. 2001 : 547) บุคลิกภาพสามารถใชเปนตัวแปรในการวิเคราะหพฤติกรรม
ผูบริโภคในการเลือกตราสินคาได 

7. แนวคิดของตนเอง (Self concept) เปนความรูสึกของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เปนสิ่ง
ประทับใจของบุคคล ซ่ึงจะกําหนดลักษณะของบุคคลนั้น (Blackwell, Minicard and Engel. 
2001 : 548)  แตละบุคคลจะมีบุคลิกสวนตัวหรือแนวคิดของตนเองซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อ 

นักการตลาดจําเปนตองศึกษาหลักเกณฑการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงไดแก ปจจัยภายนอก 
อันเปนผลมาจากปจจัยดานวัฒนธรรมและสังคม ปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยภายใน 
รวมทั้งปจจัยสวนบุคคล ปจจัยเหลานี้มีประโยชนตอการพิจารณาลักษณะความสนใจของผูซ้ือที่
มีตอผลิตภัณฑ โดยจะนําไปปรับปรุงผลิตภัณฑ การตัดสินใจดานราคา การจัดชองทางการจัด
จําหนาย  และการสงเสริมการตลาด เพ่ือสรางใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑและ
บริษัท 
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พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ 
การตัดสินใจซื้อบริการใดๆ จะมีสาเหตุหรือปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ 2 ประการ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2541 : 54)  ไดแก  
1. การซื้อดวยเหตุผล  การซื้อดวยเหตุผลเปนการซื้อบริการโดยการหาขอมูลมา

เปรียบเทียบกอนที่จะตัดสินใจเปนลูกคาธุรกิจใหบริการหนึ่ง แลวนําขอมูลมาวิเคราะหวาการใช
บริการนั้นมีความคุมคาหรือไม การตัดสินใจแบบน้ีมักพบในเพศชายมากกวาเพศหญิง สาเหตุ
ประการหนึ่งอาจมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณที่คอนขางคงที่และม่ันคงกวาเพศหญิง 

นักการตลาดตองกระตุนลูกคากลุมที่ซ้ือดวยเหตุผลนี้ใหเห็นคุมคาอยางแทจริง 
ดวยการใหขอมูลอยางเหมาะสมและชัดเจน ซ่ึงเปนสิ่งที่ควรกระทําอยางยิ่งในยุคนี้ เน่ืองจาก
ลูกคามีการศึกษามากขึ้น การใหขอมูลเปนการกระตุนภาวะการตัดสินใจโดยอาศัยขอมูล        
ที่มีเหตุผล 

2. การซื้อดวยอารมณ  การซื้อดวยอารมณมักเกิดกับเพศหญิงมากกวาเพศชาย การ
ตัดสินใจแบบนี้จะเปนการตัดสินใจใชบริการอยางรวดเร็วเม่ือไดรับขอมูลบางอยางที่มากระตุน
ตอมความตองการ การลดราคาเปนการกระตุนตอมใหเกิดพฤติกรรมทันที  นักการตลาดตอง
กระตุนลูกคาใหมากขึ้น เน่ืองจากจะเปนกลุมที่ยอมจายเงินมากสําหรับการบริการในครั้งหน่ึงๆ 
เพ่ือแลกกับความสะดวก ความสบาย ความสวยงาม และความหรูหรา 

ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความนึกคิดที่สลับซับซอนและมีการเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา (อดุลย จาตุรงคกุล. 2545 : 22) นักการตลาดจึงประสบกับความยุงยากในการจัดทํา
แผนการตลาดเพื่อทําการเสนอ “ขอเสนอขาย” ตอตลาด แผนการตลาดใชในปน้ีไดอาจใชในป
หนาไมได ดังนั้นนักการตลาดจึงตองใหความสนใจกับผูบริโภคใหมากขึ้นและตองปรับกลยุทธ
ทางการตลาดใหเหมาะสมอยูตลอดเวลา  
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กระบวนการตัดสินใจซื้อและปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพล 
 
อิทธิพลของพลังทางสังคมและกลุม 
วัฒนธรรม 
วัฒนธรรมยอย 
ชั้นทางสังคม 
กลุมอางอิง 
ครอบครัวและครัวเรือน 
สถานการณ 

 
 
 
 

 

 
 
ภาพประกอบ 2 กระบวนการตัดสินใจซื้อและปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพล 
 

สรุปโดยรวม พฤติกรรมผูบริโภคมักไดรับอิทธิพลจากปจจัย 4 ดาน คือ ปจจัย
ทางดานวัฒนธรรม (วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอยและชนชั้นทางสังคม) ปจจัยทางสังคม (กลุม
อางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานภาพ) ปจจัยสวนบุคคล (อายุขั้นตอนในวัฏจักรชีวิต
ครอบครัว อาชีพการงาน สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการดําเนินชีวิต บุคลิกภาพและแนวคิด
ของตนเอง) และปจจัยทางจิตวิทยา (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อและทัศนคติ)     
ซ่ึงการวิจัยในปจจัยตางๆเหลานี้สามารถใหแนวทางในการหาวิธีเขาถึงและตอบสนองตอ
ผูบริโภคใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

อิทธิพลของพลังทางจิตวิทยา 
การจูงใจ 
การรับรู 
การเรียนรู 
บุคลิกภาพ 
ทัศนคติ 
 

ตัวกระตุนหรือขาวสาร 
แหลงขาวธุรกิจ 
แหลงขาวทางสังคม 
 
 

กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
การตระหนักถึงความตองการ 
การระบุทางเลือก 
การประเมินทางเลือกกอนซื้อ 
การซื้ อ และตั ดสิ น ใจอื่ นที่
เกี่ยวของ 
พฤติกรรมหลังซื้อ 

อิทธิพลของปจจัย 
ทางสถานการณ 
ซื้อเมื่อใด 
ซื้อที่ไหน 
ทําไมจึงซื้อ 
สภาวะที่ทาํใหซื้อ 
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งานวิจัยฉบับน้ีไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในดานปจจัยทาง
สังคม ดานปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวิทยา มาใชในออกแบบคําถามในแบบสอบ เพ่ือนํา
ขอมูลมาทําการอธิบายความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูบริโภคที่มาใชบริการสินเชื่อ     
สวนบุคคลของบริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
ทฤษฎีเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย                  
1. ผลิตภัณฑ / บริการ (Product / Service) 

การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ จะตองพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ 
คุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกันและการ
บริการหลังการขาย น่ันคือ สวนประสมดานผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงจะตองครอบคลุมขอบขายที่
กวาง เน่ืองจากผลิตภัณฑบริการนั้น เปนสิ่งที่มองไมเห็นไมมีตัวตน ลักษณะของการผลิต 
ผลิตภัณฑ/บริการก็แตกตางกันโดยสิ้นเชิงกับการผลิตผลิตภัณฑที่เปนสินคา 

การพัฒนาผลิตภัณฑบริการ (Services Product Development) ในสวนการ
พัฒนาผลิตภัณฑบริการนั้น เปนการคิดในเรื่องของการใหบริการที่แปลก ๆ ใหม ๆ ที่ไมมีการ
เกี่ยวพันกับกระบวนการในการผลิต แตในการผลิตการบริการบางอยางนั้นก็ตองอาศัยเครื่องมือ
อุปกรณ มาใชในการกอใหเกิดผลิตภัณฑบริการ เชน บริการขนสงก็ตองใบยานพาหนะ บริการ
เกี่ยวกับโรงแรมก็จะตองมีอาคาร หองพัก เตียง ที่นอน เปนตน สวนนโยบายเกี่ยวกับการ
ใหบริการขององคกรธุรกิจเกี่ยวกับการขายบริการบางองคกรก็จะเนนความลึกของการใหบริการ 
คือ การใหบริการอยางเดียวแตหลาย ๆ มาตรฐาน เชน การใหบริการเกี่ยวกับการขนสงทาง
รถยนต  ก็จะแยกเปนบริการโดยรถปรับอากาศและพัดลม  หรือบริการโดยรถที่ ไม มี
เครื่องปรับอากาศและพัดลม แตบางองคกรจะเนนทั้งความกวางและความลึก เชน การบริการ
ทองเที่ยว ซ่ึงตองบริการหลาย ๆ อยางประกอบกัน คือ บริการขนสง บริการดานที่พักอาศัย 
บริการประกันชีวิต ฯลฯ ผูบริหารหรือเจาของกิจการก็จะตองมีการปรับปรุงรูปแบบของ
ผลิตภัณฑของบริการอยูเสมอ เพ่ือใหผลิตภัณฑบริการตรงตามความตองการของลูกคาอยูเสมอ 
โดยเฉพาะเวลาที่มีการแขงขันกันมาก ๆ ผูบริหารจะตองปรับปรุงการบริการใหอยูในสภาพที่
ดีกวาของคูแขงขัน 

แตการที่จะทําใหผูบริหารหรือเจาของกิจการทราบไดวา อะไร เม่ือไร อยางไร 
เปนที่ตองการของลูกคา ผูบริหารหรือเจาของกิจการจะตองมีการสํารวจตลาดหรือทําการวิจัย 

2. ราคา (Price) 
การพิจารณาดานราคาตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือ คานายหนา

และเง่ือนไขการชําระเงินสินเชื่อการคา เน่ืองจากราคามีสวนในการทําใหบริการตาง ๆ มีความ
แตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับบริการ โดยเปรียบเทียบระหวาง
ราคาและคุณภาพของการบริการ 
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การกําหนดราคาผลิตภัณฑบริการ (Pricing in Services Product) การกําหนด
ราคาของผลิตภัณฑบริการแตละประเภทขึ้นกับสภาพหลาย ๆ อยาง เชน 

2.1 ถาสภาพการแขงขันสูง จะตองใชราคาตลาดหรือราคาที่ใกลเคียงกัน      
แตโดยทั่วไปสภาพการแขงขันสมบูรณจะไมมีในผลิตภัณฑบริการเพราะลักษณะบริการไมมี
มาตรฐานที่แนนอน 

2.2 สวนทางนโยบายของราคาของกิจการ โดยทั่วไปมีอยู 3 นโยบาย คือ  
2.1.1 นโยบายราคาเดียวเปนนโยบายที่นิยมใชกันทั้งในผลิตภัณฑที่       

เปนสินคาและผลติภัณฑบริการ 
2.1.2 นโยบายราคาแบบหลายราคา เปนการกําหนดราคาผลิตภัณฑ

บริการที่มีความแตกตางกันขึ้นกับประเภทของลูกคา 
2.1.3 นโยบายราคาใหสวนลด เปนวิธีการกําหนดราคาที่กําหนดไว   

เพ่ือจะใชในการจูงใจลูกคา 
ลักษณะของผลิตภัณฑบริการ การกําหนดราคาคาบริการจะขึ้นกับสภาพการ

ใหบริการ ถาผลิตภัณฑบริการดีกวา สะดวกกวา ราคาคาบริการก็จะแพงกวาและในทางตรงขาม
กัน การกําหนดราคาก็จะถูกกวาทางดานตนทุน สวนตนทุนในผลิตภัณฑบริการก็มีเชนเดียวกัน 
แตมักจะไมคอยชัดเจนเพราะบริการที่ลูกคาไดรับ ไมไดมีสวนประกอบของตนทุนที่เขาสามารถ
มองเห็นได เชน การใหบริการการขนสง ตนทุนคือ คาใชจายเกี่ยวกับตัวรถยนต พนักงานขับรถ 
คาพิมพตั๋ว และคาใชจายในการบริหารงาน เปนตน รวมถึงยังตองนําสภาพความตองการหรือ  
ดีมานดของตลาดมาพิจารณาดวย 

3. ชองทางการจัดจําหนาย หรือสถานที่ (Place) 
ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงปจจัยที่สําคัญของการตลาด

บริการทั้งน้ีความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นไมใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพเทานั้น แต
ยังรวมถึงการติดตอสื่อสาร ดังน้ันประเภทของชองทางการจัดจําหนายและความครอบคลุมจะ
เปนปจจัยที่สําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

การจัดจําหนายบริการ (Service Distribution) ผลิตภัณฑบริการสวนมากจะใช
ชองทางการจัดจําหนายแบบขายตรงไปยังผูบริโภคสุดทายหรือผูใชบริการ การจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑบริการทุกประเภทเนนการจัดจําหนายโดยตรงระหวางผูผลิตกับผูบริโภคสุดทายหรือ
ผูใช 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดตาง ๆ 

ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ๆ 
ทั้งทางตรงสูสาธารณะ และทางออมผานการสื่อสาร เชน การประชาสัมพันธ 

การสงเสริมการตลาดบริการ (The Services Marketing Promotion) จาก
ลักษณะผลิตภัณฑบริการที่เราไมสามารถมองเห็นได การสงเสริมการตลาดบริการจึงเปนสิ่งยาก
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สําหรับเจาของกิจการหรือผูบริหาร การสงเสริมการตลาดบริการสวนใหญผูบริหารจะใช
พนักงานขาย การโฆษณา และการสงเสริมการตลาดทางออม การใชพนักงานขาย เปน
สิ่งจําเปนสําหรับกิจการที่ผลิตสินคาบริการโดยเฉพาะ เชน ดานโรงแรม การขนสง บานจัดสรร 
ฯลฯ การโฆษณาในธุรกิจบริการถือวาเปนการสงเสริมการตลาดที่นิยมใชมากในการบริการ
บางอยาง เชน ธุรกิจบริการประเภทบาร ไนทคลับ หรือภาพยนตร สวนการสงเสริมการตลาด
บริการทางออม จะใชกับธุรกิจบริการบางประเภท เชน สํานักงานกฎหมาย พรรคการเมือง 
จะตองสงเสริมโดยการเขารวม กิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม ในการสงเสริมการตลาด
บริการนั้นก็ควรจะมีหลักโดยทั่ว ๆ ไป คือ 

1.1 จะตองทําใหลูกคาทราบวาเขาไดรับประโยชนจากการใชบริการมากที่สุด 
คุมคาที่สุด 

1.2 จะตองใหลูกคาทราบวาบริการที่เสนอใหลูกคานั้นแตกตางกวาคูแขงขัน
อยางไร ดีกวาคูแขงขันอยางไร เพียงไร 

1.3 จะตองเนนการสงเสริมการตลาดไปที่จุดของคุณภาพของบริการ 
จากสิ่งที่กลาวมาแลวทั้งหมดในเรื่องการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการนี้ ในธุรกิจ

บริการหลาย ๆ ประเภทยอมมีรายละเอียดที่แตกตางกันไป ตามลักษณะที่แตกตางกันไปของ
การบริการแตละประเภท ซ่ึงมีอยูมากมาย 

5. บุคคล (People) 
บุคคลจะครอบคลุม 2 ประเด็นคือ 
5.1 บทบาทของบุคคลสําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลติ

บริการแลว ยังตองทําหนาที่ผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริหาร 

5.2 ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพบริการของลูกคารายหนึ่งอาจ
มีผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํา ตัวอยางเชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอกันไป 
แตปญหาหนึ่งที่ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือ การควบคุมระดับคุณภาพการบริการใหอยูใน
ระดับคงที่ 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ธุรกิจบริการจํานวนนอยมากที่ไมมีลักษณะทางกายภาพของบริการเขามา

เกี่ยวของ ดังน้ันสวนประกอบที่เปนลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏอยูบางก็จะมีผลตอการ
ตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ เชน คําวาลักษณะทางกายภาพ หมายความรวมถึง
สภาพแวดลอม เชน การตกแตง บรรยากาศ สีสัน รูปแบบรานที่บริการ เสียง เปนตน ตัวอยาง
บริการที่สามารถใชลักษณะทางกายภาพไปสนับสนุนการขายได เชน บริการรถเชา ฉลากของ
สายการบิน หรือการบรรจุหีบหอของรานซักแหงที่ตองเนนความสะอาด เปนตน 
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7. กระบวนการ (Process) 
ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมีความสําคัญเชนเดียวกับ

ทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็ไมสามารถแกปญหาลูกคา
ได เชน การเขาแถวรอระบบการสงมอบบริการ การครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการ     
ที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ อํานาจตัดสินใจของพนักงาน การมีสวน
รวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาว  
ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย 
เน่ืองจากเกี่ยวกับความพอใจที่ลูกคาไดรับจะเห็นไดวา การจัดการทางการตลาดก็ควร
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2541 : 340) กลาวถึง การบริหารความแตกตาง
ทางการแขงขันวา การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive 
Differentiation) คืองานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงเปน
การลําบากมากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา        
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงสามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 3 การใชเครื่องมือทางการตลาด สําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools 

Services) 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน;และคณะ (2541) การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 34-36. 

การบริหารคุณภาพรวม (TQM) โดย
คํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer’s satisfaction) 

1. ผลิตภัณฑ 
(Product) 

2. ราคา 
(Price) 

3. การจัดจําหนาย 
(Place) 

4. การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

5. บุคคล 
(People) 

6. ลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

7. กระบวนการ 
(Process) 
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จากแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ราคา  สถานที่  
การสงเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ น้ันสามารถนํามาใชในการ
วิจัยในครั้งนี้โดยนํามากําหนดเปนประเด็นเพ่ือใชวัดทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอสวนประสม
การตลาดในดานตาง ๆ ที่ผูบริโภคใชตัดสินใจ ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของบริษัทฯ  

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดขางตน สามารถนําใน
ประยุกตใชกับการบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ซ่ึงมีลักษณะดังน้ี 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ความหลากหลายของประเภทการใหบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล วงเงินสินเชื่อที่ไดรับ 

2. ราคา (Price) หมายถึง อัตราดอกเบี้ย และคาธรรมเนียมตางๆ ที่เหมาะสมที่
ลูกคาพอใจจาย 

3. ชองทางจัดจําหนายหรือสถานที่ (Place)  หมายถึง จํานวนจุดที่ใหบริการ และสิ่ง
อํานวยสะดวกตางๆณ จุดใหบริการ 

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) หมายถึง การโฆษณา การสงเสริมการ
ขาย การใหขอมูลขาวสารกับลูกคา เปนตน 

5. บุคคล (People) หมายถึง บุคลากรหรือพนักงานที่ใหบริการ ใหการตอนรับ ให
ความรูความเขาใจแกผูมาใชบริการ        

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ความทันสมัย บรรยากาศ 
ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ที่ใหบริการ 

7. กระบวนการ (Process of Service Production) หมายถึง ขั้นตอนหรือ
กระบวนการในการใหบริการ เชนความรวดเร็วในการใหบริการ เปนตน 

สรุปโดยรวม สวนประสมทางการตลาดเปนตัวแปรที่สําคัญในการกําหนดพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค กลาวคือถาสามารถควบคุมสวนประสมทางการตลาดใหสามารถตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคได ก็จะสรางความไดเปรียบตอคูแขงได 

จากแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด ผูวิจัยไดนํามาประยุกตใชกับงานวิจัยน้ี
คือ นํามาใชกับการออกแบบคําถามในแบบสอบถามที่ใชในการสอบถามผูบริโภคในกลุม
ตัวอยางที่ผูวิจัยสนใจที่จะศึกษา เพ่ือวัดวาผูบริโภคมีทัศนคติอยางไรเกี่ยวกับสวนประสมทาง
การตลาดของการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล และนําผลที่ไดไปใชในการปรับปรุงสวนประสม
ทางการตลาดเพื่อสรางความไดเปรียบตอคูแขงตอไป 
 
4. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสินเชื่อสวนบุคคล  

สินเชื่อสวนบุคคล (Personal Loan) เปนการใหกูยืมแกบุคคลทั่วไปหรือพนักงานที่มี
รายได ประจําโดยไมตองมีหลักทรัพยหรือบุคคลค้ําประกัน (Unsecured Loan) มีลักษณะเปน
สินเชื่อเอนกประสงคที่สามารถนําเงินกูไปใชจายตามวัตถุประสงคตางๆ ของผูกู ซ่ึงสินเชื่อสวน
บุคคลเปนอีกทางเลือกหนึ่ งของผูกูที่ จะนําเงินดังกลาวไปซื้อสินคาหรือบริการ  เชน                
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เพ่ือการศึกษา การทองเที่ยว การตกแตงหรือซอมแซมบาน หรือนําไปใชจายอ่ืนๆตามที่ผูกู
ตองการ หลังจากนั้นผูกูจะชําระเงินคืนใหกับสถาบันการเงินเปนงวดๆ เทากันทั้งเงินตนและ
ดอกเบี้ยตามระยะเวลาที่ผูกูและผูใหกูตกลงตามสัญญา  

สินเชื่อเพ่ือการอุปโภคบริโภค หมายถึง ผลิตภัณฑที่สถาบันการเงินสรางขึ้น           
เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคา โดยวงเงินสินเชื่อที่จะปลอยใหน้ันขึ้นอยูกับความสามารถใน
การผอนชําระซึ่งธนาคารหรือบริษัทการเงินเปนผูวิเคราะหโดยจะพิจารณาจากเงินเดือน อาชีพ
การงานและประวัติเครดิตของผูถือเปนหลัก บทความในหนังสือพิมพฐานเศรษฐกิจ (2546 : 7 ) 

ดังนั้นพอที่จะสรุปไดวาสินเชื่อสวนบุคคลนั้นหมายถึง เงินกูยืมระยะสั้นที่ใชในการ
อุปโภคและบริโภคซึ่งจะมีลักษณะของการกูยืมเปนเงินสดหรือกูยืมในลักษณะการซื้อสินคาและ
บริการ โดยผูขอกูจะตองมีวัตถุประสงคที่ชัดเจนในการขอกูพรอมกับมีรายไดประจําที่สามารถ
ผอนชําระคืนทั้งเงินตนและดอกเบี้ยเปนรายเดือนได 
 
5. ประวัติความเปนมาบริษัท  อิออน  ธนสินทรัพย  (ไทยแลนด)  จํากัด 
(มหาชน) 

ความเปนมา 
บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) จดทะเบียนกอตั้งเปนบริษัท

จํากัด เม่ือวันที่ 18 กันยายน 2535 โดยบริษัท อิออน เครดิต เซอรวิส จํากัด ประเทศญี่ปุน 
บริษัทฯ มีทุนจดทะเบียนที่ชําระแลวทั้งสิ้น 250 ลานบาท บริษัท อิออน เครดิต เซอรวิส จํากัด 
ผูถือหุนรายใหญของบริษัทฯ ไดเร่ิมกอตั้งขึ้นครั้งแรกในประเทศญี่ปุน ประกอบธุรกิจในการ
ใหบริการทางดานการเงินตาง ๆ รวมถึงการบริการบัตรเครดิต บริการสินเชื่อเชาซื้อ บริการ
สินเชื่อสวนบุคคล และบริการอื่น ๆ จากความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจในประเทศญี่ปุน และ
เปนบริษัทจดทะเบียนในตลาดหุนโตเกียว บริษัทฯ จึงเริ่มขยายธุรกิจไปยังประเทศตาง ๆ ใน
ภูมิภาคเอเชีย ไดแก ประเทศฮองกง ไทย มาเลเซีย ไตหวัน จีน (เซ่ินเจ้ิน)อินโดนีเซียและ
เวียดนามตามลําดับ 

 
ภาพรวมการประกอบธุรกิจของบริษัทฯ 
บริษัทฯ ดําเนินธุรกิจหลักในการใหบริการสินเชื่อรายยอย (Retail Finance) แกลูกคา

ในรูปแบบสินเชื่อหลากหลาย ทั้งสินเชื่อเชาซื้อ สินเชื่อบัตรเครดิต สินเชื่อสวนบุคคล และธุรกิจ
การซื้อสิทธิเรียกรอง (Factoring) โดยธุรกิจที่สรางรายไดหลักใหแกบริษัทฯ ในปที่ผานมาคือ 
ธุรกิจบัตรเครดิตซึ่งมีการเติบโตสูงมีสัดสวนประมาณรอยละ 40 ของรายไดรวม ธุรกิจสินเชื่อเชา
ซ้ือสัดสวนรายไดประมาณรอยละ 16 ของรายไดรวม และสินเชื่อสวนบุคคลซึ่งมีการเติบโตสูงมี
สัดสวนรายไดรอยละ 37 ของรายไดรวม 

ทั้งนี้การดําเนินงานธุรกิจของบริษัทฯ ไดเติบโตมาอยางตอเน่ือง ณ วันที่ 20 
กุมภาพันธ 2550 บริษัทฯ มีสมาชิกที่ใชบริการสินเชื่อประมาณ 2.84 ลานบัญชี เพ่ิมขึ้น 
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224,000 บัญชี โดยมีสมาชิกบัตรเครดิตทั้งสิน 1.5 ลานบัตร และบัตรสมาชิกที่ใชบริการของ
บริษัทฯอีก 2.5 ลานบัตร รวมบัตรทั้งสิ้น 4 ลานบัตร และมีสาขาทั้งหมด 76 แหง แบงเปนสาขา
ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 28 แหง และสาขาในตางจังหวัด 48 แหง นอกจากนี้ยังจัดตั้งจุด
ใหบริการอีก 270 แหง ตามหางสรรพสินคาและรานดิสเคานทสโตรตางๆ อาทิ เทสโก-โลตัส 
แม็คโคร คารฟูร บิ๊กซี และไอทีซิตี้ รวมทั้งติดตั้งเครื่องเบิกและชําระเงินสดอัตโนมัติ (ATM) 328 
เครื่อง ในเขตกรุงเทพฯปริมณฑล และตางจังหวัดเพื่อเพ่ิมความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา
มากขึ้น 

 
การประกอบธุรกิจในสายผลิตภัณฑ 
1. ธุรกิจบัตรเครดิต (Credit Card) 

1.1 บริการซื้อสินคาผานบัตรเครดิต (Credit Purchase) ที่ผูถือบัตรเครดิตของ
บริษัทฯ สามารถใชบัตรเครดิตซ้ือสินคาจากรานคาที่เขารวมโครงการ โดยบริษัทฯ เปนผูชําระ
คาสินคาดังกลาวใหกับรานคานั้น ๆ  

1.2 บริการเบิกเงินสดลวงหนา (Cash Advance) ที่ผูถือบัตรเครดิตของบริษัทฯ 
สามารถใชบัตรดังกลาวเบิกเงินสดลวงหนาที่สํานักงานสาขา หรือจากเครื่อง ATM ของบริษัทฯ 
ทั้ง 328 เครื่อง ที่ติดตั้งในเขตกรุงเทพฯ และในตางจังหวัด ซ่ึงปจจุบัน บัตรเครดิตของบริษัทฯมี 
2 ประเภทคือ 

1.2.1 บัตรเครดิตสากลที่ออกโดยบริษัท (AEON International Card)
บัตรเครดิตที่ใชในประเทศและตางประเทศของบริษัทฯ ประกอบดวย บัตรอิออนมาสเตอรการด 
บัตรอิออนวีซาการดและบัตรอิออนเจซีบีการด ซ่ึงเปนบัตรที่บริษัทฯ ออกรวมกับบริษัทฯ 
มาสเตอรการด อินเตอรเนชั่นแนล อินคอรปอเรทเต็ด (MasterCard International 
Incorporated) บริษัท วีซา อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (VISA International Company Limited) 
และบริษัท เจซีบี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (JCS International Company Limited) ตามลําดับ 

1.2.2  บัตรเครดิตสากลที่บริษัทฯ ออกรวมกับบริษัทอ่ืน (Co-Branded 
Card) บัตรเครดิตประเภทนี้เปนบัรที่บริษัทฯ ออกรวมกบธุรกิจประเภทตางๆ ซ่ึงผูถือบัตร
เครดิตจะไดรับสิทธิประโยชนพิเศษเพิ่มเติมจากธุรกิจดังกลาว เชน บัตรดีแทค บัตรโฟโต ฮัท 
บัตรพีบี แอร บัตรเครดิตกิฟฟารีน บัตรเครดิตอิออนคลับไทยแลนด บัตรเครดิตบี ควิก บัตร
เครดิตแม็คการด บัตรเครดิตไทย ดีพาสเมนตสโตร และบัตรอ่ืนๆ ณ ปจจุบันบริษัทฯ ไดออก
บัตรเครดิตสากลรวมกับธุรกิจอ่ืนๆ รวมแลวทั้งสิ้น 16 แบบ 

2. ธุรกิจสินเชื่อเชาซื้อ (Hire Purchase) 
เปนการใหบริการสินเชื่อแกลูกคาในรูปแบบการเชาซื้อสินคา โดยมีเง่ือนไขการ

ชําระคาสินคาที่แนนอน ในชวงเวลาตั้งแต 6 เดือนถึง 36 เดือน ซ่ึงกรรมสิทธิ์ในสินคาจะยังเปน
ของบริษัทฯ จนกระทั้งลูกคาชําระคาสินคา รวมทั้งปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ระบุไวในสัญญาเชาซื้อ
ครบถวนแลว จึงจะไดกรรมสิทธิ์ในสินคาดังกลาวอยางสมบูรณ 
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ลูกคาสามารถใชบริการเชาซื้อเครื่องใชในครัวเรือนและสินคาอุปโภคจากรานคูคา
ของบริษัทฯ ที่มีกวา 11,900 แหงทั่วประเทศ อาทิ หางสรรพสินคาเดอะมอลล จัสโก เทสโก-
โลตัส แม็คโคร คารฟูร บิ๊กซี และอ่ืน ๆ เปนตน ซ่ึงสินคาที่บริษัทฯ ใหบริการสินเชื่อเชาซื้อ
สามารถแบงไดเปน เครื่องใชไฟฟา รถจักรยานยนต เครื่องตกแตงบาน เครื่องใชสํานักงาน 
เครื่องกีฬา เปนตน 

3. ธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคล (Personal Loan / Purposed Loan)  
เปนรูปแบบการบริการใหกูยืมเงินแกลูกคาที่ตองการเงินสด (Personal Loan)และ

กูยืมแบบมีวัตถุประสงค (Purposed Loan) เพ่ือวัตถุประสงคตาง ๆ อาทิ การศึกษา                
การประกันภัยรถยนต การทองเที่ยว อุปกรณ NGV โทรศัพทมือถือ และอุปกรณสารสนเทศ 
เปนตน โดยผูขอใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ที่เปนเงินสดสามารถติดตอยื่นใบคําขอสินเชื่อที่
สาขาของบริษัทฯ ทั้ง 76 แหง หรือสงใบคําขอสินเชื่อพรอมทั้งเอกสารประกอบตาง ๆ ทาง
ไปรษณีย หรือสมัครผานทางอินเทอรเน็ต ในกรณีที่เห็นการกูยืมแบมีวัตถุประสงคผูขอใหบรกิาร
สินเชื่อ สามารถติดตอยื่นไดที่รานคูคาของบริษัทฯ ที่ขายสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการ เม่ือ
ไดรับอนุมัติก็รับสินคาหรือบริการนั้นไป รายไดของบริษัทฯ จากธุรกิจรายไดสินเชื่อสวนบุคคล 
ประกอบดวยดอกเบี้ยรับจากเงินกูยืม และคาธรรมเนียมอ่ืน ๆ 

4. ธุรกิจการซื้อสิทธิเรียกรอง  (Factoring)  
เปนบริการซื้อสิทธิเรียกรองจากลูกหนี้การคาของผูขายสินคา (Supplier) ที่มี       

การสงมอบสินคาหรือบริการเรียบรอยแลว เม่ือบริษัทฯ ผูใหสินเชื่อรับซ้ือลูกหนี้การคา (รานคู
คา) จาก Supplier แลว สิทธิการรับเงินในลูกหนี้การคา (รานคูคา) น้ันจะถูกโอนจาก Supplier 
มายังบริษัทผูใหสินเชื่อ ธุรกิจแฟตตอริ่งที่บริษัทฯ ใหบริการเปนธุรกิจแฟคตอริ่งชนิดไลเบี้ยได 
โดยปจจุบัน บริษัทฯ ใหบริการแฟคตอริ่งกับ Supplier ของหางแม็คโคร เทสโก-โลตัส บิ๊กซี และ   
จัสโก รายไดที่บริษัทฯ ไดรับจากธุรกิจแฟคตอริ่ง ประกอบดวย ดอกเบี้ยรับ คาธรรมเนียม    
การทําสัญญาโอนสิทธิ และคาปรับจากการผิดนัดชําระเงิน 

 
6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

อัชรี มีศิริ. (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารออมสิน สังกัดภาค 4 พบวา พฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อเคหะและสินเชื่อสวัสดิการ ดานอัตราดอกเบี้ยจะขึ้นอยูกับเพศและระดับการศึกษา 
กลาวคือเพศหญิงจะใหความสําคัญกับปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยมากกวาเพศชาย สวนขั้นตอน
การพิจารณาสินเชื่อขึ้นอยูกับระดับการศึกษา โดย ผูกูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีจะให
ความสําคัญทางขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อมากกวาระดับการศึกษาอื่นๆ  

สุพรรณี กัลปยาณสันต. (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมและทัศนคติของ
ผูบริโภคที่มีตอบริการสินเชื่อบุคคลในกรุงเทพมหานคร พบวาทางดานพฤติกรรมและทัศนคติ
โดยทั่วไปที่มีตอการเลือกใชบริการสินเชื่อคือสวนใหญจะใชบริการสินเชื่อบุคคลเพียง 1 บริษัท 
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และมีวัตถุประสงคที่สําคัญเพ่ือซ้ือสินคา และปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สินเชื่อบุคคล 3 อันดับไดแก การไมตองมีบุคคลค้ําประกัน การอนุมัติงาย วิธีการชําระคืนเงินกู
สะดวกงายดาย  

สุวรรณี เนครรักษสกุล. (2533 : บทคัดยอ ) ไดทําการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช
บัตรเครดิตโดยศึกษาบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย เปนการศึกษาลักษณะทั่วไปของลูกคาที่ใช
บัตรเครดิตและนโยบายรานคา สถานบริการรับบัตรเครดิต ตลอดจนพฤติกรรมในการบริโภค 
พบวา เพศชายใชบัตรเครดิตมากกวาเพศหญิง ผูถือบัตรเครดิตมีการศึกษาระดับปริญญาตรี         
มีรายไดตอเดือนอยูในชวง 6.000 – 10,000 บาท สวนเหตุผลในการสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิตไมตองการพกพาเงินสดติดตัวไปจํานวนมา เหตุผลรองลงมา คือมีรานคาที่รับบัตรเครดิต
มาก สวนรานคาก็จะขายสินคาและบริการไดเพ่ิมขึ้นเม่ือรานคารับชําระคาสินคา และบริการดวย
บัตรเครดิตแทนการับชําระดวยเงินสด  

  

  

 

 

 

 

 



 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
ในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังน้ี 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวมรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ  ผูบริโภคที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับบริษัท  

อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน)  
กลุมตัวอยาง  
เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (Non probability)  จึงกําหนดขนาด

ตัวอยางจากการคํานวณจากกลุมตัวอยางจากสูตรที่ไมทราบคาสัดสวนประชากร (p) (กัลยา 
วาณิชยบัญชา. 2549 : 28) 

การคํานวณหาขนาดตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 
สูตร   n =  

 
โดยที่ n  แทน จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 
 Z  แทน คาสถิติมาตรฐาน Z ณ ระดับความเชื่อม่ันที่ผูวิจัยกําหนดไว 

มีคาเทากับ 95% โดยที่ ∝ = .05  ฉะนั้น Z1-∝/2  =  Z.975  =  1.96 
 E แทน คาความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง ที่จะยอมใหเกิดขึ้นได 

โดยกําหนดใหคาความคลาดเคลื่อน = 0.05     
ดังน้ัน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ 400 คน  

Z2 
4E2 
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การเลือกกลุมตัวอยาง 
วิธีการสุมตัวอยาง ผูวิจัยเลือกตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกตัวอยางตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) (กัลยา วานิชยบัญชา , 2550 : 23) กลาวคือเลือกตามความสะดวก
ของผูวิจัยโดยไมมีหลักเกณฑใด เชน เก็บขอมูลตามหางสรรพสินคา เปนตน ซ่ึงผูวิจัยจะแจก
แบบสอบถามกับผูที่ ใชบริการสินเชื่ อสวนบุคคล  ณ  ปจจุบัน  กับบริษัท  อิออนฯ  ใน              
เขตกรุงเทพมหานคร  
 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่ อง มือที่ ใช ในการวิ จัยครั้ ง น้ี  ผู วิ จัยได ใช แบบสอบถาม  (Questionnaire)                
เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล มีการดําเนินการสรางตามลําดับดังน้ี 

2.1 ศึกษาความรูเกี่ยวกับการบริการสินเชื่อสวนบุคคลจาก ตํารา เอกสาร ตางๆ 
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือนํามาใชในการสรางแบบสอบถาม 

2.1 ขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวของกับขอมูลทัศนคติและพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

2.2 รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบงออกเปน 3 สวน
ดังน้ี 

ตอนที่  1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผู ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล            
มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด (Closed Ended Response Questions) มีจํานวนทั้งสิ้น    
7 ขอ โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบตามความเหมาะสมและตามลักษณะของ
ผูใชบริการของแตละคน ดังน้ี 

ขอที่ 1. เพศ ใชการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
1. ชาย 
2. หญิง 

ขอที่ 2. อายุ ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. 20 - 30 ป 
2. 31 – 40 ป 
3. 41– 50 ป 
4. 51 – 60 ป 
5. ตั้งแต 61 ปขึ้นไป 

ขอที่ 3. สถานภาพ ใชการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
1. โสด  
2. สมรส / อยูดวยกัน 
3. หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

ขอที่ 4.  อาชีพ ใชการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
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1. พนักงานบริษัทเอกชน 
2. ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
3. ธุรกิจสวนตัว 
4. อาชีพอิสระ  
5. พอบาน/แมบาน 

ขอที่ 5.  ระดับการศึกษา ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
1. ต่ํากวาปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สูงกวาปริญญาตรี 

ขอที่ 6.  รายไดสวนบุคคลตอเดือน ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale) 

1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
2. 10,001 – 20,000 บาท 
3. 20,001 – 30,000 บาท 
4. ตั้งแต 30,001 บาท ขึ้นไป  

ขอที่ 7. คาใชจายสวนบุคคลตอเดือน ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale) 

1. ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 
2. 5,001 – 10,000 บาท 
2. 10,001 – 15,000 บาท 
3. 15,001 –  20,000 บาท 
4. 20,001 –  25,000 บาท 
5. ตั้งแต 25,001 บาทขึ้นไป 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปดและปลายเปด ดังน้ี 

ขอที่ 1. ความถี่ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด 
ใชการวัดขอมูลแบบอัตราสวน (Ratio Scale) ใหผูตอบแบบสอบถามกรอกจํานวนความถี่เฉลี่ย
ที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลจํานวนครั้ง / ป  

ขอที่ 2. จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด ใช
การวัดขอมูลแบบอัตราสวน (Ratio Scale) ใหผูตอบแบบสอบถามกรอกจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลตอครั้ง    

ขอที่ 3. ระยะเวลาในการผอนชําระคืนเฉลี่ยในการใชบริการสินเชื่อเงินสวนบุคคล 
เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด ใชการวัดขอมูลแบบอัตราสวน (Ratio Scale) ใหผูตอบ
แบบสอบถามกรอกจํานวนระยะเวลาในการผอนชําระคืนเฉลี่ยกี่เดือนตอการใชบริการ 1 ครั้ง 
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ขอที่ 4. ประเภทบริการที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด 
ใชการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

1. เพ่ือการศึกษา 
2. เพ่ือการตกแตงบาน 
3. เพ่ือการซอมบํารุงรถยนต  
4. เพ่ือเบี้ยประกันภัยรถยนต 
5. เพ่ือการรักษาพยาบาล 
6. เพ่ือการทองเที่ยว 
6. เพ่ือการแตงงาน  
7. เพ่ือใชจายในชีวิตประจําวัน  
8. เพ่ือซ้ืออุปกรณติดตอสื่อสาร 
9. เพ่ือซ้ือเครื่องใชไฟฟา 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด มีลักษณะ
เปนแบบสอบถามแบปลายปด ใชการวัดขอมูลแบบอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน          
7 หมวด ดังน้ี 

1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานบุคลากรหรือพนักงาน 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 
7. ดานลักษณะทางกายภาพ 

  
ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยนําคะแนนจากการกําหนดดังกลาว ที่ใชระดับวัดขอมูล

แบบอันตรภาค (Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช. 2542:110) ผูวิจัย           
ใชเกณฑเฉลี่ยดังน้ี 
  
Interval (I) ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     
 
 
     =   
  
               =        0.8 
   

(คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต่ําสุด) 
 

จํานวนชั้น 

5-1 
5 
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เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีทัศนคติในระดับไมดีอยางมาก 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีทัศนคติในระดับไมดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีทัศนคติในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีทัศนคติในระดับดี 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีทัศนคติในระดับดีอยางมาก 

                
ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย 
ดําเนินการสรางดังน้ี 
1. ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัยที่ เกี่ยวของ             

เพ่ือกําหนดขอบเขตของการวิจัย และสรางเครื่องมือในการวิจัยใหครอบคลุมตามความมุงหมาย
การวิจัย 

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร สัมภาษณผูที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนด
ขอบเขตและเนื้อหาแบบทดสอบ จะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายการวิจัยยิ่งขึ้น 

3. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวไปขอรับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา           
เพ่ือตรวจสอบและปรับปรุงแกไข เพ่ือใหไดความเที่ยงตรงในเชิงเนื้อหาและความเชื่อถือได 
เพ่ือใหไดคําตอบตามวัตถุประสงคที่ตองการ 

5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไข และผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงแลว 
เสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพ่ือพิจารณาตรวจสอบอีกครั้งใหสมบูรณกอนนําไปทดสอบ 
(Try Out) 

6. การทดสอบแบบสอบถาม ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามดังกลาวไปทําการทดสอบ
กอนนําไปใช (Pre-test) กับผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของบริษัทฯ ที่ไมใชกลุมตัวอยาง
จํานวน 50 คน 

7. วิเคราะหความเชื่อถือได และหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยวิธีการหา     
คาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Cronbach Coefficient) และจากการทดสอบคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามมีคาเทากับ .901 

8. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกับกลุมตัวอยาง 
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

จากการกําหนดตัวอยางและวิธีการเลือกตัวอยางดังกลาว ไดดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากบริษัทฯ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนตาง ๆ ดังน้ี 

1.1 ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวผูวิ จัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย         
ศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอความรวมมือตอผูบริการของบริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) 
จํากัด (มหาชน) ในการเก็บรวบรวมขอมูลของผูวิจัย 
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1.2 ผูวิ จัยและผูชวยเก็บขอมูล นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหลูกคาตอบ
แบบสอบถามพรอมใหคําแนะนําในการตอบแบบสอบถามแกลูกคาของบริษัทฯ ตามกลุม
ตัวอยางที่กําหนดไว 

1.3 เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับการตอบแลวทั้งหมด เพ่ือดําเนินการขั้นตอน
การวิจัยตอไป 
 
2. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่รวบรวมทั้งหมดมาวิเคราะห ดําเนินการดังน้ี 
2.1 การตรวจสอบขอมูล (Edition) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
1.2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตาม      

ที่ไดกําหนดไวลวงหนา สําหรับแบบสอบถามที่เปนปลายปด (Close-ended) สวนแบบสอบถาม
ที่เปนปลายเปด (Open-ended) ผูวิจัยไดจัดกลุมคําตอบแลวจึงนับคะแนนใสรหัส 

1.3. การประมวลผลขอมูลที่ใสรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัย
ทางสังคมศาสตร Statistic Package for Social Sciences : SPSS) และการแจกแจงความถี่
ของทุกตัวแปร แลวคํานวณหาคารอยละ (Percentage) 
 
2. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

5.1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
4.1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลทั่วไป

ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)              
เพ่ือใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล โดยใชสูตรดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด. 2538:101) 
 

   P  =            
 

เม่ือ P แทน  คาคะแนนเฉลี่ย 
f แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
n แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
 
 
 
 
 

f. x100 
n 
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4.1.2 คาเฉลี่ย (Mean) โดยใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
    
                =    
 

โดยที่   แทน  คาคะแนนเฉลี่ย 
∑x แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
N แทน  คาขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
4.1.3 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร 

   
   S.D. =      n∑x2   -  (∑x)2 
                  n (n-1) 
 

โดยที่  S.D.  แทน  ความเบี่ยงแบนมาตรฐาน 
∑x2    แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
(∑x)2 แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
n แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 

 
5.2 สถิติใชตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 

การทดสอบความเชื่อถือไดของแบบสอบถามหรือเปนคาที่ ใชวัดความ
สอดคลองภายในของคําตอบ ใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ อัลฟา (∝ - Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach) โดยใชสูตร (กัลยา วานิชยปญญา. 2546: 449) 
 
 ∝                =              k   covariance  /  variance                                                 
   
                                                     1 + (k-1) covariance  /  variance 
 
 โดยที่  ∝   แทน คาความเชื่อม่ัน หรือ Alpha coefficient 
    k   แทน  จํานวนคําถาม 
    cov ariance แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถามตาง ๆ  
    variance แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

หมายเหตุ คา Cronbach’ Alpha เปนคาที่ต่ําสุดของคาความเชื่อถือได              
ที่แทจริงของการสํารวจ 

Χ 
∑x 
n 

Χ 



 34

 
5.3 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ใชทดสอบ

สมมติฐาน 
5.3.1 สถิติ t-test  ใชสําหรับเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยาง 2 กลุมโดยใชทดสอบสมมุติฐานดานเพศ  ขอที่ 1 (ชูศรี วงศรัตนะ. 2534 : 178) โดย       
มีสูตรดังน้ี 

ในกรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน (σ1
2  =  σ2

2) 

                                   

21

21

11
nn

Sp

XXt
+

−
=  

 
สถิติทดสอบ  t มีองศาอิสระ (n1 + n2 - 2)   

 
เม่ือ   t         แทนคาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

                          1X 2X   แทนคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่1 และกลุมตัวอยางที่ 2 
ตามลําดับ 

                  Sp           แทนคาเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางทั้ง 2 
กลุม 

                 n1 , n2    แทนคาขนาดของกลุมตัวอยางที่  1 และกลุมตัวอยางที่ 2 
ตามลําดับ 

 
ในกรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน (σ1

2  ≠  σ1
2) 

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XXt
+

−
=  

 
เม่ือ   t    แทนคาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

1X 2X     แทนคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 
ตามลําดับ 

2
1S ,
2
2S   แทนคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุม

ตัวอยางที่ 2 ตามลําดับ 
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2 

n1 , n2   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่  1 และกลุมตัวอยางที่ 2 

ตามลําดับในกรณีที่  
2
1S  = 

2
2S  

            
   โดยที่  ν   คือ  คาองศาอิสระ                

                      

1n
n
S

1n
n
S

n
S

n
S

v

2

2

2

2
2

1

2

1

2
1

2

2
2

1

2
1

−










+
−


















+

=
 

5.3.2 การทดสอบสมมติฐานในความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) โดยดูคาความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติ
วิเคราะหจากคา ANOVA (F)  

สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F) (กัลยา            
วานิชยบัญชา, 2543 : 312-313) สามารถเขียนไดดังน้ี 

 
   F  = MSB 
    MSW 
 

เม่ือ   F   แทนคาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution 
     MSB แทนคาความแปรปรวนระหวางกลุม 
     MSW แทนคาความแปรปรวนภายในกลุม  
 โดยคา df หรือ ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุมเทากับ (k-1) และภายใน

กลุมเทากับ (n-k) 
และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ

ทดสอบเปนรายคูตอไป  เพ่ือดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) (กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 332-333) 

สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 332-
333) สามารถเขียนได ดังน้ี  

   LSD = 















+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
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เม่ือ  
kn/2;1

t
−−α

 แทนคาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม 

MSE    แทนคาความแปรปรวนภายในกลุม ( wMS ) 

i
n     แทนจํานวนขอมูลของกลุม i 

j
n     แทนจํานวนขอมูลของกลุม j 

 
5.3.3 ทดสอบสมมติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยใชสถิติ

สัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดย        
ใชสูตร (สุณี รักษาเกียรติศักดิ์. 2539 :117) 
 
   r =  
 
 

โดยที่  r แทนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
∑X แทนผลรวมคะแนนรายขอ (Item) ของกลุมตัวอยาง 
∑T แทนผลรวมคะแนนรวม (Total) ของทั้งกลุม 
∑X2 แทนผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 
∑Y2 แทนผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 
∑XY แทนผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y  
n แทนขนาดจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 
โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีระหวาง -1 < r < 1 (กัลยา วานิชยบัญชา. 

2545:280) ซ่ึงมีความหมายของคา r ดังน้ี 
1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y สัมพันธในทิศทางเดียวกัน และ       

มีความสัมพันธกันมาก 
4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y สัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และ

มีความสัมพันธกันมาก 
5. ถา r = 0 แสดงวา  X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 
6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 

 
               

             n∑XY – (∑X(∑Y)) 
 

 (n∑X2 – (∑X)2  (n∑Y2 – (∑Y))2 
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เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 
324) ดังน้ี 
 

คาสัมประสิทธสหสัมพันธ   ระดับความสมัพันธ 
0.91-1.00    สัมพันธสูงมาก 
0.71-0.90    สัมพันธสูง 
0.31-0.70    สัมพันธปานกลาง 
0.01-0.30    สัมพันธต่ํา 
0.00     ไมสัมพันธ 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคใน
การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล  บริษัท อิออน  ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ใน          
เขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือใหเกิดความเขาใจ
ตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
n  แทน จํานวนลูกคากลุมตัวอยาง 
X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
F  แทน  คาสถิติทีใชพิจารณาใน F-distribution 
S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 
F-Ratio  แทน คาที่ใชพิจารณา F – Distribution 
Sig.2 tailed แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
*  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

การนําเสนอผลของการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูล โดยแบงการเสนอออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน 
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ใน 7 ดาน ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท         
อิออน  ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ที่มีตอปจจัยดานสวนประสมการตลาดทั้ง 7 ดาน 
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ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือ
พนักงาน กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน 
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย ความถี่ในการใชบริการสินเชื่อ จํานวนเงิน
สินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และระยะเวลาในการผอนชําระคืน 

ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน 

ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ใน 7 ดาน ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน โดยแจกแจงเปน
ความถี่คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) ไดดังน้ี 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล   
 บริษัท อิออนฯ 
 

ขอมูลสวนบคุคล ความถี่ (คน) รอยละ 
1. เพศ   

ชาย 144 36.00 

หญิง 256 64.00 
รวม 400 100.00 
2. อายุ *   
     20-30 ป 231 57.80 
     31-40 ป 107 26.80 
     41-50 ป 38 9.40 
     51-60 ป 24 6.00 
รวม 400 100.00 
3. สถานภาพ *   
     โสด 257 64.20 
     สมรส/อยูดวยกัน 126 31.50 
     หมาย/หยาราง 17 4.30 
รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ) 
ขอมูลสวนบคุคล ความถี่ (คน) รอยละ 

4. อาชีพ   
     พนักงานเอกชน 235 58.80 
     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 70 17.50 
     ธุรกิจสวนตัว 50 12.50 
     อาชีพอิสระ 45 11.20 
รวม 400 100.00 
5. ระดับการศึกษา   
     ตํ่ากวาปริญญาตรี 128 32.00 
     ปริญญาตรี 251 62.80 
     สูงกวาปริญญาตรี 21 5.20 
รวม 400 100.00 
6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน *   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 135 33.80 
10,001 – 20,000 บาท  169 42.20 
20,001 – 30,000 บาท  26 6.50 

ต้ังแต 30,001 บาทขึ้นไป 70 17.50 
รวม 400 100.00 
7. คาใชจายสวนบุคคลตอเดือน *   
        ตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 75 18.80 
        5,001 – 10,000 บาท  169 42.20 
       10,001 – 15,000 บาท  56 14.00 
       15,001 – 20,000 บาท  28 7.00 
       20,001 – 25,000 บาท  10 2.50 
       ต้ังแต 25,001 บาทขึ้นไป  62 15.50 
รวม 400 100.00 

* ขอมูลสวนบคุคลดานอายุ สถานภาพ รายไดสวนบุคคลตอเดือนและคาใชจายสวนบุคคล
ตอเดือนนํามายุบรวมกลุมใหมในตาราง 2 
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จากตาราง 1 พบวา ผูตอบแบบสอบ ถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุ  
20-30 ป สถานภาพเปนโสด มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได
สวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท สวนคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 
5,001-10,000 บาท   

  เน่ืองจากพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามในเรื่องอายุ สถานภาพ รายไดสวน
บุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนน้ัน มีจํานวนคอนขางนอยในบางกลุม ผูวิจัยจึงได
ทําการยุบรวมกลุมและแสดงขอมูลจํานวน (ความถี่)และรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องของ
อายุ สถานภาพ รายไดสวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนใหมดังน้ี 
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ตาราง 2 แสดงจํานวนและคารอยละขอมูลสวนบุคคลของของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ใหม บริษัท อิออนฯ จําแนกตามอายุ สถานภาพ รายไดสวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวน
บุคคลตอเดือน 

 
ขอมูลสวนบคุคล ความถี่ (คน) รอยละ 

อายุ   
     20-30 ป 231 57.80 
     31-40 ป 107 26.80 
     ตั้งแต 41 ปขึ้นไป 62 15.40 
รวม 400 100.00 
สถานภาพ   
     โสด/หมาย/หยาราง 274 68.50 
     สมรส/อยูดวยกัน 126 31.50 
รวม 400 100.00 
รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 135 33.80 
10,001 – 20,000 บาท  169 42.20 

ตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป 96 24.00 
รวม 400 100.00 
คาใชจายสวนบุคคลตอเดือน   

ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 75 18.80 
5,001 – 10,000 บาท  169 42.20 
10,001 – 20,000 บาท  84 21.00 
ตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป  72 18.00 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางซึ่งไดทําการยุบรวมกลุมใหมของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องของอายุ สถานภาพ รายได
สวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนใหม ในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 คน โดย
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีอายุ  20-30 ป สถานภาพเปนโสด หมายและหยาราง 
รายไดสวนบุคคลตอเดือนระหวาง 10,001-20,000บาท สวนคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน ระหวาง 
5,001-10,000 ตามลําดับ 

 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท    
อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดทั้ง 7 ดาน 
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน 
กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ โดยแจกแจงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
การแปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี 

ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของผูใชบริการสินเชื่อ     
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ เขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดาน 

 
ทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการสินเชือ่ 

สวนบุคคลในแตละดาน X  S.D. ระดับทศันคติ 

1. ดานผลิตภัณฑ 3.93 .817 ดี 
2. ดานราคา 3.27 .858 ปานกลาง 
3. ดานชองทางการใหบริการ 3.74 .703 ดี 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.42 .753 ดี 
5. ดานบุคลากรหรือพนักงาน 3.40 .793 ปานกลาง 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 3.66 .697 ดี 
7. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.68 .663 ดี 
ผลรวมทัศนคติของลูกคามาใชบริการสินเชื่อ 
สวนบุคคลในแตละดาน 
 

3.59 .640 ดี 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ            

มีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี   
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เ ม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ              
ดานสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพมีทัศนคติอยูใน
ระดับดี สวนดานราคาและดานบุคคลากรอยูในระดับปานกลาง 

 
ตาราง 4 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ

ลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดานผลิตภัณฑ 
 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับทศันคติ 
ดานผลิตภัณฑ    

- ชื่อเสียงของบริษัท อิออนฯ มีความนาเชื่อถือ 3.97 .880 ดี 

- สินเชื่อสวนบุคคลมีบริการหลายประเภทใหเลือก 3.88 .923 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานผลิตภัณฑ 3.93 .817 ดี 
 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ผลิตภัณฑของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบวาในดานผลิตภัณฑทั้ง
รายขอและโดยรวมมีทัศนคติอยูในระดับดี 
   
ตาราง 5 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ

ลูกคาที่มาใชบริการดานราคา 
 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับทศันคติ 

ดานราคา    

- อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสม  3.34 .907 ปานกลาง 

- อัตราคาธรรมเนียมผิดนัดชําระมีความเหมาะสม 3.20 .959 ปานกลาง 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานราคา 3.27  .858 ปานกลาง 
 

 

  จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของลูกคาที่มาใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบวา ในดานราคาทั้งรายขอและโดยรวมมีทัศนคติอยูใน
ระดับปานกลาง 
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ตาราง 6 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ
ลูกคาที่มาใชบริการดานชองทางการใหบริการ 

 
ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับทศันคติ 

ดานชองทางการใหบริการ    

- จุดใหบริการมีจํานวนมาก หางาย สะดวก 3.79 .829 ดี 

- ชองทางการใหบริการหลากหลาย 3.69 .876 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานชองทางการ
ใหบริการ 
 

3.74 .703 ดี 
 

 

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของลูกคา
ที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบวา ในดานชองทางการใหบริการทั้งรายขอ
และโดยรวมมีทัศนคติอยูในระดับดี 
 
ตาราง 7 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ

ลูกคาที่มาใชบริการดานการสงเสริมการตลาด 
 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับทศันคติ 
ดานการสงเสริมการตลาด    

- การแจงขอมูลขาวสารใหกับสมาชิกทราบอยาง
สมํ่าเสมอ 

3.51 .942 ดี 

- กิจกรรมสงเสริมการตลาดใหกับสมาชิกอยาง
สมํ่าเสมอ 

3.33 .931 ปานกลาง 

- โฆษณาผานสื่อหนังสือพิมพ อินเตอรเน็ตอยาง
สมํ่าเสมอ 

3.42 .846 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานการสงเสริม
การตลาด 
 

3.42 .753 ดี 
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  จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของลูกคาที่มาใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ มีทัศนคติในดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับ
ดี 

  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาในขอการแจงขอมูลขาวสารใหกับสมาชิกทราบอยาง
สมํ่าเสมอและการโฆษณาผานสื่อหนังสือพิมพ อินเตอรเน็ตอยางสม่ําเสมอมีระดับทัศนคติอยูใน
ระดับดี สวนในขอกิจกรรมสงเสริมการตลาดใหกับสมาชิกอยางสม่ําเสมอ มีทัศนคติอยูในระดับ        
ปานกลาง 

 
ตาราง 8 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ

ลูกคาที่มาใชบริการดานบุคลากรหรือพนักงาน 
 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับ
ทัศนคต ิ

ดานบุคลากรหรือพนักงาน    

- พนักงานมีความรูความสามารถปฏิบตัิงานดวยความ
ชํานาญ 

3.46 .903 ดี 

- พนักงานดูแลและเอาใจใสตอผูใชบริการด ี
3.22 1.07

8 
ปานกลาง 

- พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายทีดี่ 3.50 .835 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานบุคลากรหรือพนักงาน 3.40     .793 ปานกลาง 
 

 

  จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหทัศนคติทีมี่ตอปจจัยสวนประสมการตลาดของลูกคาที่มาใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ มีทัศนคติในดานบุคลากรหรือพนักงานโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง 

  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดีและในขอ
พนักงานมีความรูความสามารถและปฏบิตัิงานดวยความชํานาญมีระดับทัศนคติอยูในระดับดี        
สวนในขอพนักงานดูแลและเอาใจใสตอผูใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 9 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ
ลูกคาที่มาใชบริการดานกระบวนการใหบริการ 

 
ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับทศันคติ 

ดานกระบวนการใหบริการ    

- การอนุมัติสินเชื่อที่รวดเร็ว ไมซับซอน 3.48 .986 ดี 

- ระบบเทคโนโลยีในการใหบริการสินเชื่อมีความทันสมัย 3.84 .680 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ 
 

3.66 .697 ดี 
 

   

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของลูกคาที่มาใช
บริการสินเชื่อ สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบวาในดานกระบวนการใหบริการทั้งรายขอและโดย
รวมอยูในระดับดี 

   
ตาราง 10 แสดงจํานวนคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานที่เกี่ยวกับทัศนคติของ

ลูกคาที่มาใชบริการดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ขอมูลทัศนคติของลูกคา X  S.D. ระดับทศันคติ 
ดานลักษณะทางกายภาพ    

- สถานที่ใหบริการมีความทันสมัย สะอาด เรียบรอย 3.78 .749 ดี 

- ความเชื่อม่ันในขอมูลความลับของลูกคาจะไมนําไป
เปดเผย 

3.59 .824 ดี 

ผลรวมทศันคติของลูกคาในดานลักษณะทาง
กายภาพ 
 

3.68 .663 ดี 
 

   

  จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของลูกคาที่มาใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบวาในดานลักษณะทางกายภาพทั้งรายขอและโดย
รวมอยูในระดับดี 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บรษิัท อิออน 
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) โดยแจกแจงคาที่ไดมาหาคาความถี่เปนเปอรเซ็นตหรือ
รอยละ ดังรายละเอียดตอไปน้ี 

 

ตาราง 11 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลพฤติกรรมลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท 
อิออนฯ 

 
ขอมูลพฤติกรรมลูกคาทีม่าใชบริการ ความถี่ (คน) รอยละ 

1. ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง/ป) 
        - 1 ครั้ง 284 71.00 
        - 2 ครั้ง 116 29.00 
              รวม 400 100.00 
2. จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ (บาท/ครั้ง)   
        - นอยกวา 10,000 บาท 220 55.10 
        - 10,001 – 20,000 บาท 119 29.50 
        - ตั้งแต 20,001 บาทเปนตนไป 61 15.40 
              รวม 400 100.00 
3. ระยะเวลาในการผอนชําระคืน (เดือน)   
        - 6 เดือน 131 32.80 
        - 9 เดือน 48 12.00 
        - ตั้งแต 12 เดือนขึ้นไป 221 55.20 
              รวม 400 100.00 
4. การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลเพื่อวัตถุประสงค   
        - การศึกษา 70 17.50 
        - ใชจายในชีวิตประจําวัน 108 27.00 
        - ซ้ืออุปกรณติดตอสื่อสาร 57 14.20 
        - ซ้ือเครื่องใชไฟฟา 165 41.30 
รวม 400 100.00 

 

  จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤตกิรรมในการใชบริการสินเชือ่สวนบุคคล บริษัท 
อิออนฯ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี 
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ความถี่ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  พบวาลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเลือก 1 ครั้งตอป  มีจํานวน 287 คน คิดเปนรอยละ 71 รองลงมาเลือก 2 
ครั้งตอป จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29 ตามลําดับ 

จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ลูกคาใชบริการบริษัทอิออนฯพบวาลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเลือกนอยกวา 10,000 บาทตอครั้ง มีจํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 55.10 
รองลงมาเลือก 10,001-20,000 บาทตอครั้ง มีจํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.50 ตามลําดับ  

ระยะเวลาในการผอนชําระคืนที่ลูกคาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลบริษัท อิออนฯ 
พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกตั้งแต 12 เดือนขึ้นไป มีจํานวน 221 คน คิดเปนรอย
ละ 55.20 รองลงมาเลือก 6 เดือน มีจํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.80 ตามลําดับ  

วัตถุประสงคที่ลูกคาเลือกใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลบริษัท อิออนฯ พบวาลูกคาที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือก เพ่ือการซื้อเคร่ืองใชไฟฟา มีจํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 
41.30 รองลงมาเลือกเพ่ือใชจายในชีวิตประจําวัน มีจํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27   ตามลําดับ  
 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน การทดสอบสมมติฐานผูวิจัยไดทํา
การวิเคราะหขอมูลลําดับ ดังตอไปน้ี 
  สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี  
  H0 : เพศแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใช
บริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ไมแตกตาง
กัน 
  H1 : เพศแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใช
บริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตกตางกัน 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05  
 
 
 
 
 
 
 



 50

ตาราง 12 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท    
อิออนฯ จําแนกตามเพศ 

 
พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ เพศ n X  S.D. t df p 

ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง/ป) ชาย 144 1.28 .453 -.174 398 .727 
 หญิง 256 1.29 .456 

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ชาย 144 17194.44 10819.09 2.53 398 .462 

(บาท/ครั้ง) หญิง 256 14089.84 12247.59    

ระยะเวลาในการผอนชําระคืน ชาย 144 10.69 4.164 2.36 398 .733 
(เดือน) หญิง 256 9.76 3.517 

 
   

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
จากตาราง12  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบเพศของผูใชบริการ โดยใชสถิติ 

Independent Samples t-test จากกวิเคราะหขอมูล ในการทดสอบพบวาพฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ย
ที่ใชบริการ และระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีคา Probability (p) เทากับ .727, .462, .733 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 
  

สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลา
ในการผอนชําระคืนแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0 :  อายุแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ในดานความถี่ในการ
ใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ไมแตกตาง
กัน 

H1 :  อายุแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ในดานความถี่ในการ
ใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตกตาง
กัน 
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมติฐานใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังน้ี 
 
ตาราง 13 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท   

อิออนฯ จําแนกตามอายุ 
 
พฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df MS 
F 

Ratio 
F 

Prob. 

ระหวางกลุม 2.477 2 1.239 4.530 .011*
ภายในกลุม 108.563 397 .273

ความถี่ในการใชบริการ 
(ครั้ง/ป) 

รวม 111.040 399
ระหวางกลุม 1064389 

2809.823 
2 5321946

404.912
46.709 .000**

ภายในกลุม 4523388 
4690.177 

397 1139392
56.147

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ 
ใชบริการ (บาท/ครั้ง) 

รวม 5587777 
7500.000 

399

ระหวางกลุม 129.229 2 64.614 4.423 .013*
ภายในกลุม 5800.281 397 14.610

ระยะเวลาในการผอน 
ชําระคืน (เดือน) 

รวม 5929.510 399

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตารางที่ 13 โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวา

ดานความถี่ในการใชบริการ มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .011 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับอายุที่
แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
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.05 เพ่ือใหทราบวาระดับอายุใดบางที่มีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 14 

ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ 
.000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีระดับอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 เพ่ือใหทราบวาระดับอายุใดบางที่มีผลตอ
พฤติกรรมดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ ใชบริการ  จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน  (Multiple 
Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 
15 

ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .013 ซ่ึง
นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ผูใชบริการที่มีระดับอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพ่ือใหทราบวาระดับอายุใดบางที่มีผลตอพฤติกรรมดาน
ระยะเวลาในการผอนชําระคืน จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชการ
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 16 

 
ตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรมดานความถี่

ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

อายุ  20-30 ป 31-40 ป ตั้งแต 41 ปข้ึนไป 
 X  1.30 1.26 1.50 
20 – 30 ป 1.30 - .03 -.20 
   (.545) (.007)** 
31 – 40 ป 1.26  - -.23 
    (.005)** 
ตั้งแต 41 ปขึน้ไป 1.50   - 
     

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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  ผลการวิเคราะหตาราง 14 ผูใชบริการที่มีอายุ 20-30 ปและอายุ 31-40 ป มีพฤติกรรม      
ดานความถี่ในการใชบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 41 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .20 และ .23 ตามลําดับ 
 
ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรมดานจํานวน

เงินโดย เฉลี่ยที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

อายุ  20-30 ป 31-40 ป ตั้งแต 41 ปข้ึนไป 
 X  11264.06 17887.85 25274.19 
20 – 30 ป 11264.06 - -6623.78 -14010.12 
   (.000)** (.000)** 
31 – 40 ป 17887.85  - -7386.34 
    (.000)** 
ตั้งแต 41 ปขึน้ไป 25274.19   - 
     

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 15 ผูใชบริการที่มีอายุ 20-30 ป มีพฤติกรรมในการใชบริการ

สินเชื่อสวนบุคคลดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ปโดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 6,623.78   

ผูใชบริการที่มีอายุ 20-30 ปและ 31-40 ป มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 41 ปขึ้นไป มีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 14,010.12 และ 7,386.34 
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ตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุผู ใชบริการมีผลตอพฤติกรรม               
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
อายุ  20-30 ป 31-40 ป ตั้งแต 41 ปข้ึนไป 

 X  9.72 10.97 9.58 
20 – 30 ป 9.72 - -1.24 .14 
   (.005)** (.795) 
31 – 40 ป 10.97  - 1.39 
    (.023)* 
ตั้งแต 41 ปขึน้ไป 9.58   - 
     

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 16 ผูใชบริการที่มีอายุ 20-30 ป มีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการ

ผอนชําระคืนนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.24 
ผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป มีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนมากกวา

ผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 41 ปขึ้นไป มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.39 
 
สมมติฐานขอที่ 3 ผูใชบริการที่มี สถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ

สินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดาน
ระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  สถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่
ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ไม
แตกตางกัน 

H1  :  สถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่
ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตกตาง
กัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05  
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ตาราง 17 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท   
อิออนฯ จําแนกตามสถานภาพ 

 
พฤติกรรมผูบริโภคในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ 

สถานภาพ n X  S.D. t df p 

โสด/หมาย 274 1.34 .533 -1.086 398 .087 ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง/ป) 
สมรส 126 1.28 .516 
โสด/หมาย 274 13934.30 11774.563 3.210 398 .065 จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 

(บาท/ครั้ง) สมรส 126 17976.19 11530.456    
โสด/หมาย 274 9.68 3.461 2.776 398 .246 ระยะเวลาในการผอนชําระคืน 

(เดือน) สมรส 126 10.82 4.514 
 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
จากตาราง 17  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบสถานภาพของผูใชบริการ โดยใชสถิติ 

Independent Samples t-test จากกวิเคราะหขอมูล ในการทดสอบพบวาพฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีคา Probability (p) เทากับ .087, .065 
และ .246 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 

 
สมมติฐานขอที่ 4 ผูใชบริการที่มี อาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ

สวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลา
ในการผอนชําระคืนแตกตางกันสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0 :  อาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ใน
การใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน           
ไมแตกตางกัน 

H1 :  อาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ใน
การใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน 
แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมติฐานใช
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ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังน้ี 
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท   

อิออนฯ จําแนกตามอาชีพ 
 
พฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออนฯ   

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df MS 
F 

Ratio 
F 

Prob. 

ระหวางกลุม 4.299 3 1.433 5.317 .001**
ภายในกลุม 106.741 396 .270

ความถี่ในการใชบริการ 
(ครั้ง/ป) 

รวม 111.040 399

ระหวางกลุม 5509111
778.960

3 1836370
592.987

14.438 .000**

ภายในกลุม 5036866
5721.040

396 1271936
00.306

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใช 
บริการ (บาท/ครั้ง) 

รวม 5587777
7500.000

399

ระหวางกลุม 213.848 3 71.283 4.939 .002**
ภายในกลุม 5715.662 396 14.433

ระยะเวลาในการผอน 
ชําระคืน (เดือน) 

รวม 5929.510 399

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตารางที่ 18 โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวา

ดานความถี่ในการใชบริการ มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .001 ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .000 ดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืน พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับอาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรม
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ดานระยะเวลาในการผอน
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ชําระคืน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เพ่ือใหทราบวาอาชีพใดบางที่มีผลตอ
พฤติกรรมในการใชบริการ จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชการทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 19  20 และ 21 ตามลําดับ 
   
ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรม            

ดานความถี่ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

 พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
อาชีพ 

X  1.29 1.43 1.50 1.13 
พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

1.29 - -.14 
(.043)* 

-.21 
(.008)** 

.15 
(.073) 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

1.43  - -.07 
(.458) 

.29 
(.003)** 

ธุรกิจสวนตัว 1.50   - .36 
(.001)** 

อาชีพอิสระ 1.13    - 
      

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 19 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมดาน

ความถี่ในการใชบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจและอาชีพธุรกิจ
สวนตัว โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .14 และ .21 

ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ
มากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .29 

ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .36 
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรม             
ดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
 พนักงาน 

บริษัทเอกชน
ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ 
สวนตัว 

อาชีพอิสระ 
อาชีพ 

X  12923.404 13900.000 22100.000 21511.111 
พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

12923.404 - -976.59 
(.525) 

-9176.59 
(.000)** 

-8587.70 
(.000)** 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

13900.000  - -8200.00 
(.000)** 

-7611.11 
(.000)** 

ธุรกิจสวนตัว 22100.000   - 588.88 
(.800) 

อาชีพอิสระ 21511.111    - 
      

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 20 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรม       

ดานจํานวนเงินสินเชื่อเฉลี่ยที่ใชบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพอิสระ 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 9,176.59 และ 8587.70 ตามลําดับ 

ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ กับผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัวและ
อาชีพอิสระ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ย
ที่ใชบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
8,200.00 และ 7611.11 ตามลําดับ 
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรม             
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
 พนักงาน 

บริษัทเอกชน
ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจ 
สวนตัว 

อาชีพอิสระ 
อาชีพ 

X  9.87 9.34 10.02 12.00 
พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

9.87 - .52 
(.311) 

-.15 
(.798) 

-2.13 
(.001)** 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

9.34  - -.67 
(.336) 

-2.65 
(.000)** 

ธุรกิจสวนตัว 10.02   - -1.98 
(.012)* 

อาชีพอิสระ 12.00    - 
      

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 21 ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับผูใชบริการที่มี

อาชีพอิสระ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการ
ผอนชําระคืนนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.13 

ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจกับผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระ พบวา 
ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนนอย
กวาผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.65 

ผูใชบริการที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว กับผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระ พบวา ผูใชบริการที่มี
อาชีพธุรกิจสวนตัว มีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนต่ํากวาผูใชบริการที่มีอาชีพอิสระ 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.98 

 
สมมติฐานขอที่ 5  ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใช

บริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน         
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอน
ชําระคืน ไมแตกตางกัน 
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H1  :  ระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน        
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอน
ชําระคืน แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมติฐานใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังน้ี 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบรกิารสินเชื่อสวนบุคคล บริษทั   

อิออนฯ  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
พฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออนฯ   

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df MS 
F 

Ratio 
F 

Prob. 

ระหวางกลุม 1.417 2 .709 2.567 .078
ภายในกลุม 109.623 397 .276

ความถี่ในการใชบริการ 
(ครั้ง/ป) 

รวม 111.040 399

ระหวางกลุม 1963816
331.282

2 9819081
65.641

7.230 .001**

ภายในกลุม 5391396
1168.718

397 1358034
28.637

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ 
ใชบริการ (บาท/ครั้ง) 

รวม 5587777
7500.000

399

ระหวางกลุม 36.313 2 18.157 1.223 .295
ภายในกลุม 5893.197 397 14.844

ระยะเวลาในการผอน 
ชําระคืน (เดือน) 

รวม 5929.510 399

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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ผลการวิเคราะหตารางที่ 22 โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวา
ดานความถี่ในการใชบริการ มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .078 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการอยางไมแตกตางกัน ที่มีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  

ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ 
.001 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพ่ือใหทราบวาระดับการศึกษาใดบางที่มีผลตอ
พฤติกรรมดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ ใชบริการ  จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน  (Multiple 
Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 
23 

ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .295 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนอยางไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับการศึกษาของผูใชบริการมีผล             

ตอพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

 ต่ํากวา 
ปริญญาตร ี ปริญญาตร ี สูงกวา 

ปริญญาตร ี
ระดับการศึกษา 

X  12242.18 16294.82 20285.71 

ต่ํากวาปริญญาตร ี 12242.18 - 
-4052.63 
(.001)** 

-8043.52 
(.004)** 

ปริญญาตรี 16294.82  - -3990.89 
(.132) 

สูงกวาปริญญาตร ี 20285.71   - 
     

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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ผลการวิเคราะหตาราง 23 ผูใชบริการที่ มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับ
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พบวา ผูใชบริการที่
มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชบริการนอยกวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
4,052.63 และ8043.52 ตามลําดับ   

   
สมมติฐานขอที่ 6  ผูใชบริการที่มี รายไดสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรม

ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ 
ดังน้ี 

H0  :  รายไดสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืน ไมแตกตางกัน 

H1  :  รายไดสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืน แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมติฐานใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังน้ี 
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ตาราง 24 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบรกิารสินเชื่อสวนบุคคล บริษทั   
อิออนฯ จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 

 
พฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ   

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df MS 
F 

Ratio 
F 

Prob. 

ระหวางกลุม .155 2 .077 .277 .758
ภายในกลุม 110.885 397 .279

ความถี่ในการใชบริการ 
(ครั้ง/ป) 

รวม 111.040 399

ระหวางกลุม 1707253 
3851.359 

2 8536266
925.679

87.331 .000**

ภายในกลุม 3880524 
3648.641 

397 9774620
5.664

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ 
ใชบริการ (บาท/ครั้ง) 

รวม 5587777 
7500.000 

399

ระหวางกลุม 83.152 2 41.576 2.823 .061
ภายในกลุม 5846.358 397 14.726

ระยะเวลาในการผอน 
ชําระคืน (เดือน) 

รวม 5929.510 399    

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตารางที่ 24 โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวา

ดานความถี่ในการใชบริการ มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .758 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดสวน
บุคคลตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) 
เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานจํานวนเงินโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เพ่ือใหทราบวาระดับรายได
ใดบางที่มีผลตอพฤติกรรมดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผล
ในตารางที่ 25 
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ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .061 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคนื 
ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
ตาราง 25 แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดสวนบุคคลตอเดือนของผูใชบริการมีผล

ตอพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยทีใ่ชบรกิารสินเชื่อสวนบุคคล บริษทั อิออนฯ 
 

 ตํ่ากวาหรือเทา 
กับ 10,000 บาท 

10,001- 
20,000 บาท 

ต้ังแต 20,001 
บาทขึ้นไป 

รายไดสวนบุคคล 
ตอเดือน 

X  10503.70 12414.20 26739.58 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10503.703 - -1910.49 
(.095) 

-16235.87 
(.000)** 

10,001-20,000 บาท 12414.201  - -14325.38 
(.000)** 

ต้ังแต 20,001 บาท 
ขึ้นไป 

26739.583 
 
 

  - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 25 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท และ 10,001 – 20,000 บาท กับผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 
20,001 บาทขึ้นไป พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
และ 10,001 - 20,000 บาท มีพฤติกรรมดานจํานวนเงินสินเชื่อเฉลี่ยที่ใชบริการนอยกวาผูใชบริการ
ที่มีรายไดสวนบุคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 16,235.87และ  
14,325.38  ตามลําดับ 

สมมติฐานขอที่ 7  ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรม
ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ 
ดังน้ี 

H0  :  คาใชจายสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืน ไมแตกตางกัน 
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H1  :  คาใชจายสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืน แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมติฐานใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. นอยกวา .05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังน้ี 
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบรกิารสินเชื่อสวนบุคคล บริษทั   

อิออนฯ จําแนกตามคาใชจายสวนบคุคลตอเดือน 
 
พฤติกรรมผูบริโภคในการ
ใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออนฯ   

แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df MS 
F 

Ratio 
F 

Prob. 

ระหวางกลุม 2.143 3 .714 2.598 .052
ภายในกลุม 108.97 396 .275 

ความถี่ในการใชบริการ 
(ครั้ง/ป) 

รวม 111.040 399  
ระหวางกลุม 16380834

911.947 
3 5460278 

303.982 
54.745 .000**

ภายในกลุม 3949694 
2588.053 

396 9973975 
4.010 

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ 
ใชบริการ (บาท/ครั้ง) 

รวม 5587777 
7500.000 

399  

ระหวางกลุม 170.039 3 56.680 3.897 .009**
ภายในกลุม 5759.471 396 14.544 

ระยะเวลาในการผอน 
ชําระคืน (เดือน) 

รวม 
 

5929.510 399

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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ผลการวิเคราะหตารางที่ 26 โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวา
ดานความถี่ในการใชบริการ มีคาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .052 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาผูใชบริการที่มีคาใชจายสวน
บุคคลตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05  

ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .000 ซ่ึง
นอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เพ่ือใหทราบวาระดับคาใชจายใดบางที่มี
ผลตอพฤติกรรมดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 
27 

ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน พบวา คาความนาจะเปน (F-Prob.) เทากับ .009 ซ่ึง
นอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เพ่ือใหทราบวาระดับคาใชจายใดบางที่มีผล
ตอพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน จึงไดทําการทดสอบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ซ่ึงแสดงผลในตารางที่ 
28 
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ตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนของผูใชบริการมีผล
ตอพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
 ตํ่ากวาหรือ 

เทากับ  
10,000 บาท 

5,001- 
10,000  
บาท 

10,001- 
20,000  
บาท 

ต้ังแต 20,001 
บาทขึ้นไป 

คาใชจายสวน 
บุคคลตอเดือน 

X  10960.00 10905.32 16726.19 27958.33 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
5,000 บาท 

10960.00 - 54.67 
(.969) 

-5766.19 
(.000)** 

-16998.33 
(.000)** 

5,001-10,000  
บาท 

10905.32  - -5820.86 
(.000)** 

-17053.00 
(000)** 

10,001-20,000  
บาท 

16726.19   - -11232.14 
(.000)** 

ต้ังแต 20,001  
บาทขึ้นไป 
 

27958.33 
 

 
 - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 27 ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 

5,000 บาท กับผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาทและ 20,001 
บาทขึ้นไป พบวา ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท                
มีพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคลตอเดือนตัง้แต 
10,001-20,000 บาทและ20,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 5,766.19 และ 16,998.33 
ตามลําดับ 

ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 5,001-10,000 บาท กับผูใชบริการที่มี
คาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาทและ 20,001 บาทขึ้นไป พบวา ผูใชบริการ
ที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 5,001-10,000 บาท มีพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใช
บริการนอยกวาผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคลตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาทและ 20,001 
บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 5,820.86 และ17,053.00 

ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาท กับผูใชบริการที่มี
คาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป พบวา  ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคล
ตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมดานจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชบริการนอยกวา
ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
11,232.14 
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนของผูใชบริการมีผล
ตอพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
 ตํ่ากวาหรือ 

เทากับ  
10,000 บาท 

5,001- 
10,000  
บาท 

10,001- 
20,000  
บาท 

ต้ังแต 20,001 
บาทขึ้นไป 

คาใชจายสวน 
บุคคลตอเดือน 

X  8.97 10.22 9.75 11.04 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
5,000 บาท 

8.97 - -1.24 
(.019)* 

-.77 
(.201) 

-2.06 
(.001)** 

5,001-10,000  
บาท 

10.22  - .46 
(.358) 

-.82 
(1.26) 

10,001-20,000  
บาท 

9.75   - -1.29 
(.036)* 

ต้ังแต 20,001  
บาทขึ้นไป 
 

11.04 
 

 
 - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 28 ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 

5,000 บาท กับผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 5,001-10,000 บาทและคาใชจาย
สวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป พบวา ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนต่ํา
กวาหรือเทากับ 5,000 บาทและคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป มีพฤติกรรม
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนนอยกวาผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคลตอเดือนตั้งแต 5,001-
10,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.24 และ 2.06 ตามลําดับ 

ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาท กับผูใชบริการที่มี
คาใชจายสวนบุคคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป พบวา ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอ
เดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนนอยกวา
ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคลตอเดือนตั้งแต 20,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
1.29 
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สมมติฐานขอที่ 8 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ คือ 
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการ
ใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ  ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลทางดานสวนประสมทางการตลาด 
ดังน้ี 

สมมติฐานที่  8 .1 ทัศนคติของผู ใชบ ริการสินเชื่ อส วนบุคคล  บริษัท  อิออนฯ                
ในดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ดานผลิตภัณฑ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ 

H1  :  ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของ
ตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
 
ตาราง 29 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบริการในดานผลิตภัณฑกับพฤติกรรมในการใช

บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ พฤติกรรมในการใชบริการ 
สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 

Correlation
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ -.027 .597 ไมมีความสัมพันธ 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .190** .000 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน .057 .259 ไมมีความสัมพันธ 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 29 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑกับพฤติกรรมใน

การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล พบความสัมพันธดังน้ี 
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ความสัมพันธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน                
มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .597 และ .259 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานผลิตภัณฑไม
มีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed)         
ที่คํานวณไดเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .190 แสดงวา ตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 

สมมติฐานที่ 8.2 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดานราคา 
มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  : ดานราคา ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ 

H1  : ดานราคา มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท  
อิออนฯสําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของตัว
แปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 71

ตาราง 30 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบริการในดานราคากับพฤติกรรมในการใชบริการ
 สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
ปจจัยดานราคา พฤติกรรมในการใชบริการ 

สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 
Correlation

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ -.071 .155 ไมมีความสัมพันธ 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .264** .000 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน .092 .065 ไมมีความสัมพันธ 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 30 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานราคา กับ พฤติกรรมในการใช

บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบความสัมพันธดังน้ี 
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานราคากับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 

บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีนัยสําคัญทาง
สถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ -.071 และ .092  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานราคาไมมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานราคากับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-
tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .264 แสดงวา          
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

 
สมมติฐานที่  8 .3 ทัศนคติของผู ใชบ ริการสินเชื่ อส วนบุคคล  บริษัท  อิออนฯ                

ในดานชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ดานชองทางการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
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H1  :  ดานชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของ
ตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน   
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
 
ตาราง 31 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบริการในดานชองทางการใหบริการกับ 

พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พฤติกรรมในการใชบริการ 
สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 

Correlation 
Sig. 

(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ .145** .004 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .160** .001 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน -.154** .002 มีความสัมพันธระดับต่ํา 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 31 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานชองทางการใหบริการกับ 

พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบความสัมพันธดังน้ี 
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานชองทางการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการ

สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ  
และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .004, 
.001 และ .002  ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ปจจัยดานชองทางการใหบริการมีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .145,  .160 และ  -
.154  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันและตรงขามกัน ตามลําดับ และมี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
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สมมติฐานที่ 8.4  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดานการ
สงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  : ดานการสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

H1  : ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของ
ตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
 
ตาราง 32 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบรกิารในดานการสงเสริมการตลาดกับพฤตกิรรม

ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษทั อิออนฯ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พฤติกรรมในการใชบริการ 
สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 

Correlation 
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ .046 .354 ไมมีความสัมพันธ 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .109* .029 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน .050 .323 ไมมีความสัมพันธ 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 32 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานการสงเสริมการตลาดกับ 

พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบความสัมพันธดังน้ี 
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการ

สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืน มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .354 และ .323 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  
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เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ 
Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .029  ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ .109  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ํา 
 

สมมติฐานที่ 8.5 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
บุคลากรหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน
ฯ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0 : ดานบุคลากรหรือพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

H1  :  ดานบุคลากรหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของ
ตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน        
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
 
ตาราง 33 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบริการในดานบุคลากรหรือพนักงานกับ

พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
 

ปจจัยดานบคุลากรหรือพนักงาน 
พฤติกรรมในการใชบริการ 

สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 
Correlation

Sig. 
(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ -.013 .801 ไมมีความสัมพันธ 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .208** .000 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน .139** .005 มีความสัมพันธระดับต่ํา 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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ผลการวิเคราะหตาราง 33 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน กับ 
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบความสัมพันธดังน้ี 

ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่
คํานวณไดเทากับ .801  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานบุคคลากรหรือพนักงานไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมใน
การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคคลากรหรือพนักงานกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลา
ในการผอนชําระคืน มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .000  และ .005  ซ่ึง
นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ปจจัยดานบุคคลากรหรือพนักงานมีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .208  และ .139  แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 

สมมติฐานที่  8 .6 ทัศนคติของผู ใชบ ริการสินเชื่ อส วนบุคคล  บริษัท  อิออนฯ                
ในดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ดานกระบวนการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

H1  :  ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของ
ตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
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ตาราง 34 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบริการในดานกระบวนการใหบริการ ในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

พฤติกรรมในการใชบริการ 
สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 

Correlation
Sig. 

(2-tailed)
ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ .058 .246 ไมมีความสัมพันธ 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .216** .000 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน .042 .400 ไมมีความสัมพันธ 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะหตาราง 34 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานกระบวนการใหบริการกับ 

พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบความสัมพันธดังน้ี 
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานกระบวนการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการ

สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืน มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .246  และ .400  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานกระบวนการใหบริการกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีนัยสําคัญทาง
สถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ .216 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา 
 

สมมติฐานที่ 8.7 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน
ฯ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  : ดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
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H1  : ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความสัมพันธของ
ตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน          
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เปนดังน้ี 
 

ตาราง 35 แสดงความสัมพันธของทัศนคติของผูใชบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 

 

ปจจัยดานลกัษณะทางกายภาพ 
พฤติกรรมในการใชบริการ 

สินเชื่อสวนบุคคล Pearson 
Correlation

Sig. 
(2-tailed)

ระดับความสัมพันธ 

ดานความถี่ในการใชบริการ -.026 .597 ไมมีความสัมพันธ 
ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ .153** .002 มีความสัมพันธระดับต่ํา 
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน .069 .171 ไมมีความสัมพันธ 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 

ผลการวิเคราะหตาราง 35 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ กับ 
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบความสัมพันธดังน้ี 

ความสัมพันธระหวางปจจัยดานลักษณะทางกายภาพกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืน มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .597 และ .171  ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานลักษณะทางกายภาพกับพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ 
Sig.(2-tailed) ที่คํานวณไดเทากับ .002  ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ .153  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ํา 



 

บทที่ 5 
สรุปผล  อภิปราย  และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวน

บุคคล  บริษัท อิออน  ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร             
เพ่ือนําผลการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการกําหนดแผนการตลาด พัฒนากลยุทธทางการตลาด 
พัฒนาผลิตภัณท ใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค และการแขงขันที่มีมากขึ้นในธุรกิจ
สินเชื่อสวน  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของบริษัทอิออนฯ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน 

2. เพ่ือศึกษาทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดประกอบดวย
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรหรือ
พนักงานดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพ 

3. เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการ
ใชบริการ ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนของ
ผูบริโภคโดยจําแนกตามลักษณะขอมูลสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือนและคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน 

4. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดกับ
พฤติกรรมผูบริโภคในการใชสินเชื่อสวนบุคคล ในดานความถี่ในการใชบริการ  ดานจํานวนเงิน
โดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน   
 
สมมุติฐานในการวิจัย 

1. ผูใชบริการที่มี เพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน 

2. ผูใชบริการที่มี อายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน 
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3. ผูใชบริการที่มี สถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ            
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

4. ผูใชบริการที่มี อาชีพ แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนแตกตางกัน 

5. ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อ
สวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดาน
ระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

6. ผูใชบริการที่มี รายไดสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

7. ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน 

8. ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดในดานผลิตภัณฑ ราคา 
ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการใหบริการและ
ลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน            
ดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาใน
การผอนชําระคืน บริษัท อิออน ฯในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 

การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาเปนผูที่ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับ บริษัท       

อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
กลุมตัวอยางเพื่อใชในการวิจัย 
เน่ืองจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดย

คํานวณจากสูตรที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 26) โดย
กําหนดความผิดพลาดไมเกิน 5% ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัยคือ 400 คน 
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การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงประกอบดวย

คําถามปลายเปด (Open-Ended) และคําถามปลายปด (Close-Ended) โดยมีขั้นตอนในการ
สรางเครื่องมือดังน้ี 

1. ศึกษาและคนควาขอมูลจากตําราเรียน เอกสาร ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เพ่ือกําหนดขอบเขตของการวิจัยและสรางเครื่องมือในการวิจัยใหครอบคลุมตามความ
มุงหมายของการวิจัย 

2. นําขอมูลที่ไดไปสรางแบบสอบถาม ซ่ึงแบงเน้ือหาของแบบสอบถามออกเปน     
3 สวนดังน้ี   

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน 
โดยลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบสอบถามปลายปด (Close-Ended) ซ่ึงเปนการวัดขอมูล
ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) และขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) จํานวน
ทั้งสิ้น 7 ขอ 

สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออนฯ โดยลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบสอบถามปลายปด (Close-Ended) เปน
การวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  1 ขอ และแบบสอบถามปลายเปด (Open-
Close) จํานวน 3 ขอ 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติที่มีผลตอปจจัยทางดานสวนประสมทาง
การตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือ
พนักงาน กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ โดยลักษณะของแบบสอบถามเปน
แบบสอบถามปลายปด (Close-Ended) ซ่ึงเปนการวัดขอมูลแบบ Likert Scale จํานวน 16 ขอ 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

จากการกําหนดตัวอยางและวิธีการเลือกตัวอยางดังกลาว ไดดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากบริษัทฯ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนตาง ๆ ดังน้ี 

1. ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวผูวิ จัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย         
ศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอความรวมมือตอผูบริการของบริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) 
จํากัด (มหาชน) ในการเก็บรวบรวมขอมูลของผูวิจัย 

2. ผูวิ จัยและผูชวยเก็บขอมูล  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหลูกคาตอบ
แบบสอบถามพรอมใหคําแนะนําในการตอบแบบสอบถามแกลูกคาของบริษัทฯ ตามกลุม
ตัวอยางที่กําหนดไว 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับการตอบแลวทั้งหมด เพ่ือดําเนินการขั้นตอน
การวิจัยตอไป 
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การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
การจัดทําขอมูล 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่รวบรวมทั้งหมดมาวิเคราะห ดําเนินการดังน้ี 
1. การตรวจสอบขอมูล (Edition) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ได

กําหนดไวลวงหนา สําหรับแบบสอบถามที่เปนปลายปด (Close-ended) สวนแบบสอบถามที่
เปนปลายเปด (Open-ended) ผูวิจัยไดจัดกลุมคําตอบแลวจึงนับคะแนนใสรหัส 

3. การประมวลผลขอมูลที่ใสรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัย
ทางสังคมศาสตร Statistic Package for Social Sciences : SPSS) และการแจกแจงความถี่
ของทุกตัวแปร แลวคํานวณหาคารอยละ (Percentage) 
 

การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังน้ี 
1. ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ข อ มู ล ส ว นบุ ค ค ล ข อ ง ผู ใ ช บ ริ ก า ร สิ น เ ชื่ อ ส ว นบุ ค ค ล                

บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ใน 7 ดาน ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือน และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน 
โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) 

2. การวิ เคราะหขอมูลทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล       
บริษัทอิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ที่มีปจจัยทางดานสวนประสมการตลาด
ทั้ง 7 ดาน ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด 
บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ โดยแจกแจงคาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3. การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน  
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) โดยแจกแจงคาที่ไดมาหาคาความถี่เปนเปอรเซ็นต
หรือรอยละ 

4. การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล
ตามลําดับ ดังตอไปน้ี 

สมมติฐานขอที่ 1  ผูใชบริการผูใชบริการที่มี เพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน โดยการทดสอบคากลุมตัวอยางสอง
กลุมเปนอิสระตอกัน (Independent Sample t-test) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม 
คือ เพศชายและเพศหญิง 
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สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการที่มี อายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน โดยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
ที่มีอายุแตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 3 ผูใชบริการที่มี สถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน โดยการทดสอบคากลุมตัวอยางสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม คือ 
สถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู และ สมรส/อยูดวยกัน 

สมมติฐานขอที่ 4  ผูใชบริการที่มี อาชีพ แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน  โดยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
ที่มีอาชีพแตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 5  ผูใชบริการที่มี ระดับการศึกษา แตกตางกัน  มีพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใช
บริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน โดยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 6  ผูใชบริการที่มี รายไดสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรม
ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน  โดยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 7 ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน แตกตางกันมี
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงิน
สินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนแตกตางกัน โดยการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 8 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ คือ 
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน 
กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
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สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท  อิออนฯ สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลทางดานสวนประสม
ทางการตลาด ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 8.1 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
ผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดย
ใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล            
2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 8.2  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
ราคา มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ โดยใช
สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล        
2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 8.3 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
ชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท   
อิออนฯ โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธ
ระหวางขอมูล 2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 8.4 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดานการ
สงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ
โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธ
ระหวางขอมูล 2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร   

สมมติฐานที่ 8.5 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน           
ดานบุคลากรหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท   อิออนฯ โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหา
ความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมใน
การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร   

สมมติฐานที่ 8.6 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน         
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
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บริษัท   อิออนฯ โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหา
ความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมใน
การใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 8.7  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท    
อิออนฯ โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใหหาคาความสัมพันธของตัวแปสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธ
ระหวางขอมูล 2 ชุด คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน  
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลไดดังน้ี 

1. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล  
พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป 

สถานภาพโสด เปนพนักงานบริษัทเอกชน การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดสวนบุคคลตอ
เดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 5,001 – 
10,000 บาท    

2. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของ
ผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล  

พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดาน
กระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพมีทัศนคติอยูในระดับดี สวนดานราคาและ
ดานบุคคลากรอยูในระดับปานกลาง  

3. การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท    
อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุป
ไดดังน้ี 

พบวา ความถี่ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล สวนใหญเลือกใชบริการเทากับ 1 
ครั้งตอป จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการแตละครั้งนอยกวา 10,000 บาทตอครั้ง 
ระยะเวลาในการผอนชําระคืนที่ 12 เดือนขึ้นไป และสวนใหญผูใชบริการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลเพื่อวัตถุประสงคในการซื้อเครื่องใชไฟฟาและเพื่อการใชจายในชีวิตประจําวัน 

4. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ

สินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ในดาน
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ความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการ
ผอนชําระคืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 

สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ในดาน
ความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการ
ผอนชําระคืน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 3 ผูใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ในดาน
ความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการ
ผอนชําระคืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว  

สมมติฐานขอที่ 4 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ในดาน
ความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และดานระยะเวลาในการ
ผอนชําระคืน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

สมมติฐานขอที่ 5 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล ใน
ดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว แตพบวาดานจํานวนเงินสินเชื่อ
โดยเฉลี่ยที่ใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

สมมติฐานขอที่ 6 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรม
ในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล ในดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว แตพบวาดานจํานวนเงิน
สินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

สมมติฐานขอที่ 7 ผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนแตกตางกัน มี
พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแตกตางกัน พบวา พฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล ในดานความถี่ในการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05   
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว แตพบวาดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ และ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

สมมติฐานขอที่ 8 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ คือ ดาน
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน 
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กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) สรุปรายดานไดดังน้ี 

สมมติฐานขอที่ 8.1 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน
ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ 
พบวาทัศนคติดานผลิตภัณฑ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ในดานความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน  แตพบวาในดานจํานวน
เงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา  

สมมติฐานขอที่ 8.2 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน
ดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ พบวา 
ทัศนคติดานราคา ไมมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดาน
ความถี่ในการใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตพบวาในดานจํานวนเงินโดย
เฉลี่ยที่ใชบริการ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา   
 สมมติฐานขอที่ 8.3 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ในดาน
ชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล พบวา 
ทัศนคติดานชองทางการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล มี
ความสัมพันธกับดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและ
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันและตรง
ขามกัน ตามลําดับ และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา   

สมมติฐานขอที่ 8.4  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน
ดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล พบวา
ทัศนคติดานสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ในดานความถี่ในการใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตพบวาในดานจํานวน
เงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา 
 สมมติฐานขอที่ 8.5  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน
ดานบุคลากรหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
พบวา ทัศนคติดานบุคลากรหรือพนักงาน ไมมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคล  ดานความถี่ในการใชบริการ  แตพบวาในดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่
ใชบริการ และดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับต่ํา  

สมมติฐานขอที่ 8.6  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
พบวา ทัศคติดานกระบวนการใหบริการ ไมมีความสันพันธ กับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลใน ดานความถี่ในการใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน แต
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พบวาในดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับต่ํา   

สมมติฐานขอที่ 8.7  ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออนฯ ใน
ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
พบวาทัศนคติดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลใน ดานความถี่ในการใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน  แต
พบวาในดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับต่ํา   
 
อภิปรายผล 

จากการวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคล บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ประเด็นที่นาสนใจที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังน้ี 

1. ดานขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูใชบริการกลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป สถานภาพโสด เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดสวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 
20,000 บาท และคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนอยูระหวาง 5,001 – 10,000 บาท ทั้งนี้อาจเนื่อง
มากจากวาผูบริโภคในวัยดังกลาวเพิ่งจบการศึกษายังไมมีครอบครัวเปนวัยของการเริ่มตน
ทํางาน จึงมักนิยมทํางานกับบริษัทเอกชน ซ่ึงไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของของฤดี  เสริมสวาง 
(2548 : 115) ไดทําวิจัยเรื่องปจจัยการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชของลูกคาบัตร
เครดิต ธนาคารกรุงไทย (KTC) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง 
ชวงอายุ 20-29 ป สถานภาพโสด การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน ระดับรายไดอยูระหวาง 15,000 – 24,999 บาท ซ่ึงอาจเปนกลุมเปาหมาย
เดียวกัน2.ทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม 
พบวา ผูใชบริการมีระดับทัศนคติดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดาน

การสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู
ระดับดี ทั้งน้ีเน่ืองจาก บริษัท อิออนฯ เปนบริษัทที่ไดเปดดําเนินธุรกิจดานสินเชื่อสวนบุคคลเปน
รายแรกๆ และเปนที่รูจักอยางดีของผูใชบริการ และไดขยายสาขาไปครอบคลุมทุกพื้นที่รวมถึง
การบอกตอกับบุคคลอื่น ๆ มีการแจงขอมูลขาวสารและโฆษณาผานสื่อตาง ๆ ใหกับสมาชิก
อยางสม่ําเสมอ ในดานการอนุมัติสินเชื่อที่รวดเร็ว ไมซับซอน และการนําระบบเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการใหบริการ มีการพัฒนาองคกรในดานการเก็บรักษาความลับขอมูลของลูกคา   
อีกทั้งยังมีการปรับปรุง พัฒนาจุดใหบริการที่เปนทันสมัย เปนระเบียบ เรียบรอย และตอง
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สะอาด ทําใหเกิดความประทับใจกับผูที่เขามาใชบริการ และคนอื่น ๆ ที่ไดพบเห็น  จึงทําให
ผูใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี จึงเปนเหตุใหผูใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี  

ดานราคาและดานบุคลากรหรือพนักงาน พบวา ผูใชบริการมีระดับทัศนคติ
โดยรวมอยูระดับปานกลาง ซ่ึงในเรื่องรายละเอียดเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยของธุรกิจสินเชื่อสวน
บุคคลเปนไปตามประกาศของธนาคารแหงประเทศไทย คือมีการกําหนดอัตราเพดานดอกเบี้ย
ทําใหผูใชบริการรับรูถึงในเรื่องดังกลาวไดเปนอยางดี และมีความเหมาะสมเทาเทียมกันกับ
ธุรกิจประเภทเดียวกันในตลาด แตอาจจะเปนไดวา ผูใชบริการมีความจําเปนในการใชสินเชื่อ
สวนบุคคลเพื่อวัตถุประสงคตางกันและมีความตองการเสียอัตราคาดอกเบี้ยและคาผิดนัดชําระ
ใหนอยที่สุด จึงทําใหผูใชบริการเกิดทัศนคติในดานราคาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง สวนดาน
บุคลากรหรือพนักงาน อาจเนื่องการที่บริษัท อิออนฯ ขยายตัวอยางรวดเร็ว จึงเปนเหตุทําใหมี
กลุมลูกคาที่มาใชบริการเปนจํานวนมาก พนักงานจึงไมสามารถที่จะดูแล เอาใจใสและใหบริการ
ไดอยางทั่วถึง จึงเปนเหตุทําใหทัศนคติของผูใชบริการอยูในระดับปานกลาง    

3. จากการทดสอบขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือนและคาใชจายสวนบุคคลตอเดือน
กับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดานจํานวนเงิน
สินเชื่อโดยเฉลี่ยในการใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน มีผลการวิจัยดังน้ี 

3.1 ผูใชบริการที่มีเพศและสถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลโดยรวมไมแตกตางกัน ที่เปนเชนนั้นเนื่องจากในเรื่องของการมีเครื่องใชใน
ครัวเรือน สินคาอุปโภคบริโภค การใชชีวิตประจําวันเปนสิ่งจําเปนในชีวิตมนุษย ไมวาเพศชาย
หรือเพศหญิงและสถานภาพใดมีความตองการเชนเดียวกัน ดังน้ันจึงไมผลตอพฤติกรรมในการ
ใชบริการสินเชื่อที่แตกตางกัน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ มนูวิทย ยศธแสนย  (2549) ศึกษา
ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking กรณีศึกษา ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท.ถนนวิภาวดีรังสิต ซ่ึงผลการวิจัยพบวา เพศมีพฤติกรรมในการใช
บริการ ไมแตกตางกัน 

3.2 ผูใชบริการที่มีอายุและอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลโดยรวมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาชีพของแตละคนจะนําไปสูความตองการสินคาและ
บริการที่แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ อัญชนี วิชยาภัย (2540 :106) ที่พบวา              
ผูที่ประกอบอาชีพแตกตางกันจะมีพฤติกรรมการบริโภคที่แตกตางกัน โดยกลุมที่เปนเจาของ
กิจการ อาชีพอิสระ จะมีพฤติกรรมการบริโภคสูงสุด ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากบุคคลในอาชีพ
ดังกลาว             มีโอกาสในการติดตอผูคนมากมายหลากหลายกวาบุคคลอื่นๆ   

3.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวน
บุคคลในดานความถี่ในการใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ไมแตกตางกัน          
ที่เปนเชนนั้น เน่ืองจากการเลือกใชบริการในดานความถี่และระยะเวลาการผอนชําระคืนบริษัท
ไมไดกําหนดเงื่อนไขการใชบริการเหลานี้จากระดับการศึกษาจึงทําใหมีพฤติกรรมที่ไมแตกตาง
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กัน แตพบวาระดับการศึกษามีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานจํานวนเงิน
เฉลี่ยในการใชบริการ แตกตางกัน ที่เปนเชนน้ีเน่ืองจากการใหจํานวนเงินสินเชื่อกับลูกคาขึ้นกับ
รายไดของลูกคาดังนั้นหากลูกคามีการศึกษาสูงยอมมีรายไดสูงกวาจึงทําใหสามารถขอจํานวน
เงินสินเชื่อไดสูงกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวายอมมีรายไดต่ํากวาเชนเดียวกัน ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ วรพจน กิจถาวรสวัสดิ์ (2547) ซ่ึงไดทําวิจัยเรื่องทัศนคติของผูถือ
บัตรที่มีตอพฤติกรรมการใชบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับ
การศึกษาสูงสุดที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ดานวงเงินที่ใชจาย
ผานบัตรกรุงศรีฯ แตกตางกัน 

3.4 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน มีพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อในดาน
ความถี่ในการใชบริการและดานระยะเวลาในการชําระเงินคืนไมแตกตางกัน แตพบวา ในดาน
จํานวนเงินสินเชื่อเฉลี่ยที่ใชบริการ แตกตางกัน เน่ืองจากผูที่มีรายไดสูงยอมสามารถขอจํานวน
เงินสินเชื่อสูงไดตามรายไดของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ สานติ ถาวรสุวรรณ 
(2546) พบวา รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบัตรเดบิต Easy Card 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันในดานจํานวนเฉลี่ยที่ใชบริการ 

3.5 ผูใชบริการที่มีคาใชจายตอเดือน มีพฤติกรมในการใชบริการสินเชื่อในดาน
ความถี่ไมแตกตางกัน แตพบวา ในดานจํานวนเงินและระยะเวลาในการผอนชําระคืน แตกตาง
กัน ซ่ึงผูใชบริการที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนต่ํา มีพฤติกรรมในการใชจํานวนเงินสินเชื่อ
เฉลี่ยนอยกวาผูที่มีคาใชจายสวนบุคคลตอเดือนสูง อาจเนื่องมาจากผูที่มีคาใชจายสูงยอมมี
ความตองการขอจํานวนเงินสินเชื่อสูงตามไปดวยเพ่ือนําไปใชจายในการอุปโภคบริโภค สวน
ดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน ผูใชบริการสินเชื่อที่มีคาใชจายต่ํา มีพฤติกรรมในการผอน
ชําระคืนนอยกวาผูที่มีคาใชจายสูงกวา   อาจเนื่องจากผูที่มีคาใชจายนอย ขอจํานวนเงินสินเชื่อ
นอยกวาผูที่มีคาใชจายสูงจึงทําใหใชระยะเวลาในการผอนชําระคืนนอยกวา   

4. ผลเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
โดยรวมกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่ในการใชบริการ ดาน
จํานวนเงินสินเชื่อเฉลี่ที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน พบวา  

4.1 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลดานชองทางการใหบริการ        
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานความถี่
ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ .05 ซ่ึงสอดคลองกับ สุวัตน วงษกะพันธ (2530) กลาววา 
บทบาทของชองทางการใหบริการ คือเปนตัวกลางในการนําสินคาหรือบริการ  

4.2 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการ
ใหบริการ การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการใหบริการและลักษณะทาง
กายภาพมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลใน
ดานจํานวนสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ เน่ืองจากสวนประสมการตลาดในทุกดานเปนสวน
สําคัญตอการสนับสนุนใหผูบริโภคมีการใชจายที่เพ่ิมขึ้นซึ่ง Kotler Philip.(1972:92) กลาววา 
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ผลิตภัณฑหรือบริการ คือ สิ่งที่เสนอขายเพื่อสนองความตองการของลูกคา ดังนั้นถาสินคาหรือ
บริการมีคุณสมบัติที่นาสนใจ ตรงกับความตองการของลูกคามากเทาไร ผูบริโภคก็จะเกิดการ
ตอบรับมากขึ้นเทานั้น 

4.3 ทัศนคติของผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลดานชองทางการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ในระดับต่ําทิศทางตรงกันขาม เน่ืองจาก จํานวน
จุดบริการที่ใหบริการสวนใหญตั้งอยูตามหางสรรพสินคา สามารถเขาถึงไดงายและสะดวก จึง
เปนผลใหดานชองทางการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับดานระยะเวลาในการผอนชําระ
คืนเล็กนอยในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือถาจํานวนจุดใหบริการนอยลงจะทําใหระยะเวลาใน
การผอนชําระคืนมากขึ้น สวนดานบุคคลากรหรือพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานระยะเวลาในการผอนชําระคืนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน เน่ืองจากพนักงานมีความสําคัญในการใหบริการ การ
ตอบขอซักถามหรือดานการใชวาจากับลูกคา เม่ือลูกคาไดรับคําอธิบายหรือขอซักถามตางๆที่
ชัดเจนจะทําใหลูกคาใชระยะเวลาในการชําระเงินอยางตอเน่ือง จึงเปนผลทําใหดานบุคลากร
โดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

จากผลการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล 
บริษัท อิออน ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะ ดังน้ี 

1. จากผลการวิจัย พบวา ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
ในดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในดานจํานวน
เงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ บริษัทควรจะตองสรางภาพลักษณขององคกรใหระดับดีอยูเสมอ 
เน่ืองจากธุรกิจการใหบริการสินเชื่อดานการเงิน ดานความนาเชื่อถือ การมีชื่อเสียงของบริษัท
และมีบริการใหลูกคาเลือกหลายหลาย จะทําใหผูที่มาใชบริการเกิดความเชื่อม่ันถึงคุณภาพของ
สินคาและบริการของบริษัท อิออนฯ  เชน เพ่ิมจํานวนรานคูคาและสินคาหรือบริการที่หลายมาก
ขึ้น เพ่ิมวงเงินในการใหสินเชื่อสวนบุคคลแกลูกคาชั้นดีมากขึ้น  

2. จากผลการวิจัย พบวา ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
ในดานบุคลากรหรือพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการและดานระยะเวลาในการผอนชําระคืน เน่ืองจาก
พนักงานคือบุคคลกลุมแรกที่ตองพบปะกับผูใชบริการ ดังนั้นการสนับสนุนใหพนักงานมีทักษะ 
ความรู ความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและขอมูลของบริษัทเปนอยางดี เพ่ือใหรอบรูใน
ผลิตภัณฑบริการอยางตอเน่ือง ก็จะทําใหผูที่มาใชบริการเกิดความเชื่อม่ันถึงคุณภาพของสินคา
และบริการของบริษัท ดังนั้นควรใหขอมูลที่เปนปจจุบันแกพนักงานและสงเสริมใหพนักงาน
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ไดรับความรูใหม ๆ เกี่ยวกับสายงานที่ทํา เพ่ือเปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหกับพนักงาน และ
เพ่ิมประสิทธิผลใหกับบริษัทฯ และที่สําคัญคือการดูแลเอาใจใสและปฎิบัติตอลูกคาทุกรายดวย
ความสุภาพ 

4. จากผลการวิจัย พบวา ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
ในดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลดาน
จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาจุดใหบริการที่เปนทันสมัย 
เปนระเบียบ เรียบรอย และตองสะอาด ทําใหเกิดความประทับใจกับผูที่เขามาใชบริการ และคน
อ่ืน ๆ ที่ไดพบเห็น ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งขององคกรในเร่ืองดังกลาว ทําใหผูที่มาใชบริการเกิด
ความเชื่อม่ันกับองคกรเปนอยางยิ่ง บริษัทฯ จึงควรที่จะรักษามาตรฐานการใหบริการและพัฒนา
ใหดียิ่งขึ้นเพ่ือสงผลตอทัศนคติโดยรวม  และสงผลใหลูกคากลับมาใชบริการและบอกตอใหกับ
ผูอ่ืนในอนาคต เชนควรใหบริการน้ําดื่มขณะลูกคามานั่งรอในการใชบิรการ  

5. จากผลการวิจัย พบวา  ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
ในดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล
ดานจํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ บริษัทควรนําระบบเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ
สินเชื่อสวนบุคคลเพ่ือใหมีความทันสมัย สะดวก และรวดเร็ว และเพื่อรักษาระดับมาตรฐานที่ดี
ในเรื่องการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  บริษัท อิออนฯ ควรไดรับการจดทะเบียนรับรองมาตรฐาน
ระบบสารสนเทศที่นํามาใชจากหนวยงานที่มีชื่อเสียง และเปนที่ยอมรับ อีกทั้งเปนการจด
ลิขสิทธิ์กับเทคโนโลยีที่ไดพัฒนาขึ้นเพ่ือปองกันการลอกเลียนแบบและใหลูกคาที่มาใชบริการ
เกิดความมั่นใจในคุณภาพเทคโนโลยีสารสนเทศเหลานั้น เชนเพ่ิมเทคโนโลยีในดานการรับใบ
คําขอสินเชื่อสวนบุคคลผานเครื่องเทคโนโลยีเพ่ือลดกระบวนการดานเอกสารและเพื่อเพ่ิมความ
รวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ  

6. จากผลการวิจัย พบวา  ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
ในดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลดาน
จํานวนเงินสินเชื่อโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ บริษัทฯควรแจงขอมูลใหมๆ หรือสิทธิพิเศษ โปรแกรม
การตลาดรานคูคาตางๆอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ ใหลูกคาไดรับทราบเพื่อเปนแรงจูงใจในการใช
บริการสินเชื่อสวนบุคคลเพิ่มมากขึ้น เน่ืองจากลูกคามีจํานวนมาก อาจจัดกลุมลูกคาตามอัตรา
การใชบริการ เชนกลุมอาชีพ รายไดตอเดือน เพ่ือลดคาใชจายในการสื่อสารใหทราบเฉพาะบาง
กลุมที่ดีเทานั้น นอกจากนี้ควรมีการสิ่งเสริมการตลาดดานการโฆษณาทางสื่อสารเคลื่อนที่ เชน 
ปายโฆษณาในที่ชุมชน รถโดยสารหรือปายโฆษณากลางแจงขนาดใหญ หรือ สถานีรถไฟฟา 
รถใตดิน หรือโฆษณาผานโรงภาพยนตเน่ืองจากเปนกลุมวัยทํางาน อาจตรงกับกลุมเปาหมาย
ของบริษัทได  

7. จากผลการวิจัย พบวา อายุและอาชีพ แตกตางกันมีพฤติกรรมในการใชบริการ
สินเชื่อโดยรวมแตกตางกัน บริษัทควรทําการสงเสริมการตลาดดวยการแยกกลุมเปาหมาย
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ตางๆเพื่อรองรับการเสนอสินคาหรือบริการใหตรงกับกลุมเปาหมาย เชนการทํา CRM กับกลุม
เหลานี้ได เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของยอดขายได 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

จากผลการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป วาควรศึกษา
เกี่ยวกับเรื่อง 

1. ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเหตุจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการกับบริษัทอิออนฯ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและกลุมลูกคาตางจังหวัดเพื่อมาใชประโยชนเชิงเปรียบเทียบ 

2. ควรศึกษาวิจัยถึงกลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล บริษัท อิออน 
ธนสินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ที่เปนกลุมตัวอยางตางจังหวัด เพ่ือใหไดขอมูลที่เปน
ประโยชนหลากหลาย เน่ืองจากพฤติกรรมผูใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลในเขตเมืองกรุงเทพกับ
ตางจังหวัดมีความแตกตางที่หลากหลาย  

3. ควรศึกษาดานทัศนคติของผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับสถาบัน
อ่ืนๆ ประเภทเดียวกันคือ Non-Bank เพ่ือจะไดนําขอมูลมาใชประโยชนเชิงเปรียบเทียบกับ
ขอมูลที่ไดทําการวิจัยในครั้งน้ี 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
 เร่ืองทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการสินเชื่อสวนบคุคลของ บริษัท อิออน 
ธนสนิทรัพย (ไทยแลนด) จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม  แบบสอบถามนี ้จัดทําขึน้เพื่อประกอบการศกึษา
หลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจัดการ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  : กรุณาทําเครื่องหมาย / ลงใน (  ) หนาขอความที่ถกูตองมากที่สุดเพยีงคาํตอบเดียว 
1. เพศ 
(  ) ชาย      (  ) หญิง 
2. อาย ุ
(  ) 20 - 30 ป    (  ) 31 – 40 ป 
(  ) 41 – 50 ป    (  ) 51 – 60 ป 
(  ) ต้ังแต 61 ปข้ึนไป     
3. สถานภาพ 
(  ) โสด     (  ) สมรส / อยูดวยกัน 
(  ) หมาย / หยาราง / แยกกนัอยู 
4. อาชพี 
(  ) พนกังานบริษทัเอกชน   (  ) ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ  
(  ) ธุรกิจสวนตัว               (  ) อาชีพอิสระ 
(  ) พอบาน / แมบาน 
5. ระดับการศึกษา 
(  ) ตํ่ากวาปริญญาตรี   (  ) ปริญญาตรี 
(  ) สูงกวาปริญญาตรี     
6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน 
(  ) ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  (  ) 10,001 – 20,000 บาท 
(  ) 20,001 – 30,000 บาท   (  ) ต้ังแต 30,001 บาท ข้ึนไป 
7. คาใชจายสวนบุคคลตอเดือน   
(  ) ตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท  (  ) 5,001 – 10,000 บาท 
(  ) 10,001 – 15,000 บาท   (  ) 15,001 – 20,000 บาท 
(  ) 20,001 – 25,000 บาท   (  ) ต้ังแต 25,001 บาท ข้ึนไป
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ตอนที่ 2   พฤติกรรมในการใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับ  บริษัท อิออน ธน
สินทรัพย (ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน)  
 
คําชี้แจง : กรุณากรอกขอความลงในชองวางและทาํเครื่องหมาย / ลงใน (  ) ที่ตรงกับพฤตกิรรมของ
ทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว  
 
1. ทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลกับ บริษัท อิออนฯ เฉลี่ย _______________________คร้ังตอป 
 
2. ในแตละครั้งทานขอจาํนวนเงนิสนิเชื่อสวนบุคคลกับบริษัท อิออนฯ เฉลี่ย____________บาทตอคร้ัง 
  
3. ทานใชระยะเวลาในการผอนชําระคนืครบจํานวนเงนิของสินเชื่อสวนบุคคลแตละคร้ังโดยเฉลี่ย 

_____________________เดือนตอคร้ัง 
 
4. ทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลเพื่อวัตถุประสงคใด  
(  ) เพื่อการศึกษา                    (  ) เพื่อการตกแตงบาน 
(  ) เพื่อการซอมบํารุงรถยนต   (  ) เพื่อเบี้ยประกนัภัยรถยนต 
(  ) เพื่อการรักษาพยาบาล   (  ) เพื่อการทองเที่ยว 
(  ) เพื่อการแตงงาน          (  ) เพื่อใชจายในชีวิตประจําวัน  
(  ) เพื่อซื้ออุปกรณติดตอส่ือสาร  (  ) เพื่อซื้อเครื่องใชไฟฟา 
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ตอนที่ 3  ทัศนคติที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง : กรุณาทําเครื่องหมาย / ลงใน ชองวาง ที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียง
คําตอบเดียว  
 

ขอที่ 
ระดับความคดิเห็นที่มีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาด 

 
เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
 

 
เห็น
ดวย 

 
 

 
เฉย ๆ 

 

 
ไม
เห็น
ดวย 

 

 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
 

 
1 

ดานผลิตภัณฑ 
ชื่อเสียงของบริษัทอิออน มคีวามนาเชื่อถอืใน
ดานการใหบริการสินเชื่อสวนบุคคล 

     

2 มีบริการหลายประเภทใหเลอืกที่สามารถใช
กับสินเชื่อสวนบุคคลได เชน เพื่อการศึกษา 
เพื่อตกแตงบาน 

     

 
3 

ดานราคา 
อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสม เมื่อ
เปรียบเทยีบกบับริษัท อ่ืนๆ  

     

4 อัตราคาธรรมเนียมผิดนัดชําระ  มีความ
เหมาะสมเมื่อเปรียบเทยีบกบับริษัทอื่นๆ  

     

 
5 

ดานชองทางการใหบริการ 
มีจุดใหบริการสินเชื่อสวนบคุคลจํานวนมาก 
หางาย และสะดวกตอการเดินทาง  

     

6 มีชองทางการใหบริการทีห่ลากหลายเชน 
สามารถสมัครสินเชื่อผานอินเตอรเน็ต 
 ผานไปรษณีย 
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ขอที่ 
ระดับความคดิเห็นที่มีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาด 

 
เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
 

 
เห็น
ดวย 

 
 

 
เฉย ๆ 

 

 
ไม
เห็น
ดวย 

 

 
ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
 

7 
ดานการสงเสริมการตลาด 
มีการแจงขอมลูขาวสารใหกบัสมาชิกทราบ
อยางสม่ําเสมอ  

     

8 
อิออน มีกจิกรรมสงเสริมการตลาดและมอบ
สิทธิพเิศษใหกับสมาชกิอยางสม่าํเสมอ เชน 
อัตราดอกเบี้ย คาธรรมเนียมตางๆ 

     

9 อิออน โฆษณาสินเชื่อสวนบคุคลผานสื่อ
หนงัสือพมิพ อินเตอรเน็ตอยางสม่ําเสมอ 

     

 
10 

ดานบุคลากรหรือพนักงาน 
พนกังานมีความรูความสามารถและ
ปฏิบัติงานดวยความชํานาญ 

     

11 พนกังานดูแลและเอาใจใสตอผูใชบริการดี      
12 พนกังานมบุีคลิกภาพและการแตงกายที่ดี      
 

13 
ดานกระบวนการใหบริการ 
ไดรับการอนุมติัสินเชื่อที่รวดเร็ว ไมซับซอน 

     

14 
 

มีระบบเทคโนโลยีในการใหบริการทีท่ันสมัย 
เชน บริการผานตูเอทีเอ็ม ผานอินเตอรเน็ต 

     

 
15 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
สถานที่ใหบริการมีความทนัสมัย สะอาด
เรียบรอย  

     

16 
 
 
 
 

เชื่อมั่นวาขอมลูความลับของลูกคาบริษทัจะ
ไมนําไปเปดเผยที่ไหน  

     

……….ขอขอบพระคุณเปนอยางสงูทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม……….



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
  รายชื่อ      ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 

1. อาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย อาจารยประจํา 
ภาควิชาบริหารธุกิจ คณะสังคมศาสตร  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2. อาจารยล่ําสัน  เลิศกูลประหยัด  อาจารยประจํา 
คณะสังคมศาสตร ภาควิชาบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูล 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ ชื่อสกุล       สุริพร  ธรรมวาทิตย 
วันเดือนปเกิด      29 พฤศจิกายน 2511  
สถานที่เกิด       ชุมพร 
สถานที่อยูปจจุบัน    98/95   ม.สุภาวิณี ต.มหาสวัสดิ์ อ.บางกรวย นนทบุรี 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   บริษัท เอซีเอส เซอรวิสซิ่ง (ประเทศไทย) จํากัด 699  ชั้น 

12  อาคารโมเดอรนฟอรมทาวเวอร  
        ถ.ศรีนครินทร แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง 
        กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2534     ศิลปะศาสตรบัณฑิต สาขานิเทศศาสตร 
        จากสถาบันราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
 พ.ศ. 2551     บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการ 

   จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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