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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ซ่ึงส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร รวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม และวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ รวมทั้งส้ินจ านวน 202คน  

ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในภาพรวมพบว่าปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พนกังานมีความรู้ความสามารถในการแนะน าบริการ อยา่งถูกตอ้งพนกังานสามารถ
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการ  และทนัท่วงที และระยะเวลาอนุมติัสินเช่ือเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด  ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจและตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ปัจจยัดา้นส่วน
ประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่าปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ระดบัอตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลาในการผอ่นช าระเงินกู ้
ยาว เงินงวดต ่าและอตัราค่าธรรมเนียมในการยื่นขอสินเช่ือและค่าปรับต่าง ๆ ไดแ้ก่ ค่าธรรมยื่นกู ้ค่าประเมินราคา
หลักทรัพย ์ค่าปรับกรณีปิดบญัชีก่อนก าหนด  เม่ือเปรียบเทียบกบัสถาบนัการเงินอ่ืนมีผลให้ผูใ้ช้บริการตัดสินใจ
เลือกใชสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า ส่วนใหญ่เห็นว่าใน
ระยะเวลาในการอนุมติัของกลุ่มลูกคา้อาชีพอิสระใชเ้วลานานกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ระดบัอตัรา
ดอกเบ้ียและวงเงินในการอนุมติัสินเช่ือตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นธนาคารจึงควรศึกษาผลิตภณัฑ์และ
ระดบัอตัราดอกเบ้ียรวมเง่ือนไขในการผอ่นช าระเงินคืนของธนาคารอ่ืน ๆ เพ่ือธนาคารจะไดน้ าขอ้มูลมาปรับปรุงและ
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พฒันาผลิตภณัฑ์ให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีสูงข้ึน รวมไปถึงปรับปรุงหลกัเกณฑ์วิธีปฏิบติัและเง่ือนไข
การกูใ้ห้เหมาะสมและสามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนได ้
ค าส าคญั:  การตดัสินใจ, สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั, ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

 

ABSTRACT 
 The objective of this study was determine decision to use the housing loan service of the Government 

Housing Bank. The collection was survey by in-depth interview was conducted with 202 person who used who used 
the housing loan service of the Government Housing Bank. The data was analyzed by using t- test and one-way 
ANOVA of variance based on demographic, service quality and marketing mix factor. 

The result showed that 69.31 percent of female, 57.92 percent of aged between 31 and 40 years, 55.45 
percent of single status, 70.79 percent of Bachelor’s degree, 50.00 percent of employee’s private companies and 36.6 
percent of average income around 20,001-30,000 baht. The female customers were higher decision than male 
customer that use the housing loan service of the Government Housing Bank (p-value 0.05). Marking mix factor 
affect decision to choose the housing loan service of the Government Housing Bank. The customers, who had income 
less than 10,000 bath, commented service, price and distribution channel compare with customers, who had income 
more than 50,000 bath. In depth interview found that most customers accept to time of approve, decrease interest 
rate, interest level and increase credit limit depend on customer demand.  

Therefore, the bank have to study products and interest rate level, limit loan, and installment conditions of 
other bank for improving and developing service. The term-conditions, installment conditions have to improve 
appropriate for customer. 
Keywords: Decision making, Housing service, Government housing bank 
 
1. บทน า 

ท่ีอยูอ่าศยันบัเป็นปัจจยัพ้ืนฐานปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัในการด ารงชีวิตของมนุษย ์ ทุกคนลว้นตอ้งการท่ีจะมีท่ีอยู่
อาศยัเป็นของตนเอง ซ่ึงหมายถึงการสร้างรากฐานความมัน่คง ความกา้วหนา้ให้กบัชีวิต ธุรกิจอสังหาริมทรัพยจ์ัดได้
ว่าเป็นธุรกิจขนาดใหญ่และมีการขยายการเติบโตของกลุ่มอุตสาหกรรมอย่างต่อเน่ือง ความตอ้งการท่ีอยู่อาศยัของ
ผูบ้ริโภคเป็นไปตามปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเก้ือหนุนให้เกิดความต้องการท่ีอยู่อาศยั ไม่ว่าจะเป็นการเติบโตของสภาวะ
เศรษฐกิจ ก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน ความตอ้งการสภาพแวดลอ้มท่ีอ  านวยความสะดวกในการด ารงชีวิตประจ าวนั 
การพฒันาของเส้นทางคมนาคมส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ี ผลกัดนัให้เกิดโครงการ
หมู่บา้นจดัสรรใหม่ๆเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ความตอ้งการท่ีอยู่อาศยัของผูบ้ริโภคย่อมส่งผลต่อ
ความตอ้งการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริโภคไดรั้บการตอบสนอง ดงันั้น สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัจึงมีความส าคญั
เป็นอย่างยิ่งในระบบเศรษฐกิจ รวมทั้งเป็นการส่งเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนจากสถิติสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
บุคคลทัว่ไปปล่อยใหม่นบัตั้งแต่ปี 2555 - 2561 มีอตัราเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ืองจากขอ้มูลทั้งหมดกล่าวไดว้่าสินเช่ือเพ่ือท่ี
อยูอ่าศยัเป็นสินเช่ือท่ีมีความส าคญั ทั้งในแง่ของผูบ้ริโภคท่ีถือว่าเป็นการส่งเสริมคุณภาพชีวิตให้ดีข้ึน และในแง่ของ
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สถาบนัการเงินถือเป็นโอกาสในการสร้างผลก าไรให้กบัธุรกิจ เน่ืองดว้ยปริมาณสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีมีมูลค่าสูงและมี
แนวโน้มความตอ้งการทางดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัอย่างต่อเน่ืองท าให้สถาบนัการเงินต่าง ๆ ทั้งธนาคารพาณิชยแ์ละ
ธนาคารของรัฐ เกิดการแข่งขนัทางการตลาดเพ่ือแย่งชิงฐานลูกคา้สินเช่ือ และธนาคารอาคารสงเคราะห์เองซ่ึงเป็น
ธนาคารเฉพาะกิจในดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั จึงมีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการเพ่ือให้ตอบ
โจทยลู์กคา้เพ่ือรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัและเพ่ิมอตัราการเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด
ให้เพ่ิมข้ึน โดยยอดสินเช่ือปล่อยใหม่และส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคารอาคารสงเคราะห์นั้นมีอตัราเพ่ิมสูงข้ึน
ตลอด 3 ปี ยอ้นหลงั โดยในปี 2558 มียอดสินเช่ือปล่อยใหม่ 157 ,447 ลา้นบาท ส่วนแบ่งทางการตลาดสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัคิดเป็นร้อยละ 27.70 ปี 2559 มียอดสินเช่ือปล่อยใหม่ 168,136 ลา้นบาท ส่วนแบ่งทางการตลาดสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
คิดเป็นร้อยละ 28.10 และในปี 2560 มียอดสินเช่ือปล่อยใหม่ 196 ,817 ลา้นบาท ส่วนแบ่งทางการตลาดสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัคิดเป็นร้อยละ 31.04 (ธนาคารอาคารสงเคราะห์,2560) ดงัรูปท่ี 1  

ยอดสินเช่ือปล่อยใหม่ของศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง (หน่วย:ลา้นบาท) 

 
รูปท่ี 1 รายงานยอดสินเช่ือปล่อยใหม่กลุ่มสาขานครหลวง 

จากขอ้มูลขา้งตน้พบว่ายอดสินเช่ือปล่อยใหม่ของศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงเปรียบเทียบ 2 ปี ยอ้นหลงั 
พบว่า ในปี 2561 ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงมียอดสินเช่ือปล่อยใหม่ ทั้งหมด 8,282 ลา้นบาท จ านวน 4,222 บญัชี 
ซ่ึงลดลงจากปี 2560 ท่ีมียอดสินเช่ือปล่อยใหม่ทั้งหมด 10,941 ลา้นบาท จ านวน 6,102 บญัชี การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา
คุณภาพการบริการ และส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัแล ะมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง เพ่ือให้ทราบถึงการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ และน าขอ้มูลดงักล่าวมา
ปรับปรุงและพฒันาเพ่ือตอบสนองให้ตรงตามความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ 
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง 
2. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเ ลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง 
3. เพ่ือเป็นขอ้เสนอแนะใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และจดัท าแผนการตลาดเพ่ือเพ่ิม

ยอดสินเช่ือปล่อยใหม่และเป็นแนวทางในการเสนอรูปแบบการบริการให้เหมาะสมกบัสภาวการณ์ปัจจุบนั 
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2. แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) คุณภาพการบริการ เป็น

การรับรู้ ซ่ึงลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพการบริการ โดยลูกค้าจะท าการเปรียบเทียบความต้องการหรือความ
คาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองค์กรจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพการบริการตอ้งมีการบริการ
อยา่งคงท่ี อยูใ่นรับการรับรู้ของลูกคา้ หรือตอ้งมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ การประเมินคุณภาพบริการของลูกคา้
นั้นยากกว่าการประเมินคุณภาพของสินคา้ และการรับรู้เป็นผลลพัธ์จากความคาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริง 
ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้ น แต่ยงัเป็นการประเมินท่ีรวมไปถึง
กระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ การวดัคุณภาพการให้บริการลูกคา้ จะมีการวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพใน
การให้บริการ มี 5 ขอ้ ดงัน้ี การบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  

ชูชยั สมิทธิไกร (2553) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัการบริการ (Service) ไวว้่า เป็นกิจกรรม หรือผลประโยชน์
เชิงนามอธรรม ซ่ึงผูรั้บบริการไม่ได้ครอบครองการบริการอย่างเป็นรูปอธรรมจากผูใ้ห้บริการ การให้บริการอาจ
ควบคู่ไปกบัการขายสินคา้ หรือไม่ก็ได ้ดงันั้นการบริการจึงเก่ียวขอ้งกบัการเสนอขาย การปฏิบติังาน (Performance) 
ความพยายาม (Efforts) หรือ การกระท าใด ๆ ให้อีกฝ่าย โดยผูรั้บบริการไม่ไดเ้ป็นเจา้ของบริการนั้ น ๆ เหมือนการเป็น
เจา้ของสินคา้  

Cordupleski, Rust & Zahorik (1993) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ 
กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของ
บุคคล แนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
อดุล จาตุรงคกุล (2550) กล่าวว่า การใช้ส่วนประสมทางการตลาด 4P’s ซ่ึงได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง

ทางการจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่างก็กระทบต่อกระบวนการซ้ือในขั้ นต่าง ๆ ด้วย ในฐานะท่ีเป็น
ตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ และไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
4P’s ไวด้งัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง รูปร่างของผลิตภณัฑต์ลอดจนหีบห่อ และป้ายฉลาก สามารถก่ออิทธิพลต่อ
กระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค หีบห่อท่ี “สะดุดตา” อาจท าให้ผูบ้ริโภคเลือกไวเ้พ่ือพิจารณา ประเมิน เพ่ือการตดัสินใจ
ซ้ือ ป้ายฉลากท่ีแสดงให้ผูบ้ริโภคเห็นคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑท่ี์ส าคญัก็จะท าให้ผูบ้ริโภคประเมินสินคา้เช่นกนั 
สินคา้คุณภาพสูงหรือสินคา้ท่ีปรับเขา้กบัความตอ้งการบางอยา่งของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่อการซ้ือดว้ย 

2. ราคา (Price) หมายถึง องค์ประกอบส าคัญท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะ
ในช่วงกาประเมินทางเลือก และตดัสินใจซ้ือ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑร์าคาต ่านกัการตลาดจึงพยายามท่ีจะลด
ตน้ทุนการซ้ือและเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใชล้กัษณะอ่ืน ๆ  ท  าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจ เช่น ประเภทสินคา้ เป็น
ตน้ โดยปกติส าหรับสินค้าฟุ่มเฟือย ราคามีอิทธิพลต่อการซ้ือเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากราคาเป็นเคร่ืองประเมินมูลค่า 
(Value) สินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภค ราคาสูงไม่ไดท้  าให้การซ้ือสินคา้ลดลง 
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3. ช่องทางการจ าหน่าย (Place) หมายถึง กลยทุธ์ของนกัการตลาดในการน าเสนอ และจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
มีอิทธิพลต่อระดบัการเขา้ถึงผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค เน่ืองจากการแพร่หลาย และระดบัความสะดวกในการซ้ือสินคา้
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคน าไปพิจารณาเม่ือมีความตอ้งการสินคา้ นอกจากน้ีประเภทของช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ 
ยงัก่ออิทธิพลต่อภาพพจน์ของผลิตภณัฑใ์นสายตาของผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ข่าวสารท่ีนกัการตลาดส่งไปอาจเตือนใจให้ผูบ้ริโภครู้ว่าเขา
มีปัญหา สินคา้ของนักการตลาดสามารถแก้ไขปัญหาได ้ และมนัสามารถส่งมอบคุณค่าให้ได้มากกว่าสินคา้ของคู่
แข่งขนั เม่ือไดข่้าวสารหลงัการซ้ือเป็นการยนืยนัว่าการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ถูกตอ้ง 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
วิรัลฐิตา แจง้เปล่า (2559) ไดศึ้กษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรี 

จ  ากดั วตัถุประสงคใ์นการศึกษา เพ่ือศึกษาการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของ สหกรณ์ออมทรัพยค์รู 
ชลบุรี จ  ากดั ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุและสถานภาพต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือของ สหกรณ์ออมทรัพยค์รู จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู จ  ากัด ท่ีแตกต่างกัน คุณภาพบริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเงินกูส้ามญั เงินกูส้ามญั ATM และเงินกูเ้พ่ือเหตุฉุกเฉิน เน่ืองจากสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รู ชลบุรี จ  ากดั  มีคุณภาพบริการต่อสมาชิกและผูเ้ขา้มาใชบ้ริการอยู่ในระดบัสูง อาทิ การให้บริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนนอ้ม สะดวกรวดเร็ว ขอ้มูลมีความถูกตอ้งแม่นย  า บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและทัว่ถึง ตลอดจนเจา้หน้าท่ีได้
สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ดว้ยการตอบขอ้สงสัย และจดัช่วงเวลาให้บริการไดอ้ย่างเหมาะสม พร้อม
บริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ตลอดจนรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ดงักล่าวน้ีจึงท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเงินกูส้ามญั เงินกูส้ามญั ATM และเงินกูเ้พ่ือเหตุฉุกเฉิน จากสหกรณ์ออมทรัพยค์รู 
ชลบุรี จ  ากดั ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชด้า้นสินเช่ือเงินกูส้ามญั เงินกูส้ามญั ATM และ
เงินกูเ้พ่ือเหตุฉุกเฉิน เน่ืองจากส่วนประสมดา้นการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และดา้นส่งเสริมการตลาด เหล่าน้ีเป็นตวักระตุน้และเป็นส่ิงเร้าในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์
ออมทรัพยค์รู ชลบุรี จ  ากดั  

รัฐศาสตร์ กีทีประกูล (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพส่วนประสมการตลาดบริการ ของธนาคารออมสิน จงัหวดั
กาญจนบุรี วตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพ่ือศึกษาคุณภาพส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการวิจยัพบว่า   ผูใ้ชบ้ริการมี
การประเมินต่อคุณภาพ การให้บริการธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ใน
แต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นบุคลากร รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นสถานประกอบการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคารออมสิน 
จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการประเมินต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01  ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคารออมสิน จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ และ การศึกษา 
ต่างกนัมีการประเมินต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั 
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กรอบแนวคดิ 

        

                

                                  
 
3. การด าเนินการวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
งานวิจัยน้ีการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) กับกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ จ านวนทั้งสิน 4,222 บญัชี (ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ GHB BackOffice System,2561) โดยผูว้ิจยัมีขั้นตอนเลือกกลุ่มตวัอยา่งการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) อา้งอิงจากการใชสู้ตรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane (1967) (ประสพชยั พสุนนท์, 2555) ท่ี
ระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดังนั้ นจากการค านวนจะได้กลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 366 ตัวอย่าง แต่การศึกษาคร้ังน้ีมี
ระยะเวลาการเก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1- 31 มกราคม 2562 ซ่ึงเป็นการเก็บขอ้มูลท่ีมีระยะเวลาท่ีจ  ากดั ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีตอ้งใชใ้นการศึกษาทั้งหมด จึงมีจ  านวน 202 คน ในขณะท่ีการสัมภาษณ์เชิงลึก ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด
โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาเป็นเจา้หน้าท่ีฝ่ายขายของโครงการท่ีรับเอกสารการและค าขอสินเช่ือจากลูกคา้และส่ง
ให้ธนาคารด าเนินการพิจารณาสินเช่ือ จ านวน 5 คน 

 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1678 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการศึกษาวิจยัน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการท าวิจยั และเพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเท่ียงตรง 

(validity) และความน่าเช่ือถือ จึงไดท้  าการทดสอบเคร่ืองมือดงัน้ี 
1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามไปให้ผูเ้ ช่ียวชาญและ

ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้ความสามารถหรือมีความเช่ียวชาญ ดา้นความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ และดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ านวน 3 ท่าน เพ่ือขอค าปรึกษาพิจารณาตรวจสอบความ
ตรงเชิงเน้ือหาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้ 

2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) น าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช ้(Try out) กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ จ านวน 30 คน จากนั้นน าแบบสอบถามมาหาค่า
ความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’ coefficient alpha) น ามาวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยผลท่ีไดคื้อ 0.811 แสดงว่าแบบสอบถามท่ีใชใ้นการทดสอบมีความน่าเช่ือถือ (Nunnally, 
1978) จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลขอ้มูลในประชากรท่ีศึกษา 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) โดยน าแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ

สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
และรายไดต่้อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยสถิติค่าแจกแจงความถ่ี ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) และขอ้มูลคุณภาพการให้บริการบริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์บริการศูนยบ์ริการ
สินเช่ือนครหลวง โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency distribution) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis Testing) เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ดา้นคุณภาพการให้บริการบริการสินเช่ือ และดา้นปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั โดยใชส้ถิติการทดสอบ t-test ในการเปรียบเทียบความ
แตกต่างจ าแนกตามเพศ และใช้สถิติในการวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว (One way Analysis of variance : 
ANOVA) ในการเปรียบเทียบความแตกต่างจ าแนกตามอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย และค่าใชจ่้ายในการ
ด ารงชีพต่อเดือน  
 

4. ผลการวจิัย 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง จ านวน 366 ชุด และไดรั้บแบบสอบถามท่ีตอบค าถามครบถว้นสมบูรณ์
ทั้งส้ิน 202 ชุด และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผลการวิจยัมีดงัน้ี 

ผลการศึกษาจากการวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 140 คน คิดเป็นร้อยละ 69.31 

และเพศชาย จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 30.69 อายุระหว่าง 31 – 40 ปี จ  านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 57.92 มี
สถานภาพโสด จ านวน 112 คน คิดเป็น ร้อยละ 55.การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 70.79 
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ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 50 และมีรายเฉล่ียต่อเดือน 20 ,001 – 
30,000 บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 35.15  

จากตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารอาคารสงเคราะห์บริการ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ระหว่ างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั
พบว่า พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ของเพศชายและเพศหญิงแตกต่างกนั ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (P-value < 0.001) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 กล่าวคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงท่ีเป็นเพศหญิงมีระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงสูงกว่าเพศชาย และผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารจ าแนกตามอายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ดงันั้นสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ท่ีมีระดบั
นยัส าคญั P-value < 0.05 พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ของ
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ของอายุแตกต่างกัน ในด้านความใส่ใจลูกค้า (P-value = 0.030) อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 และเม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี Tukey HSD ของความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการดา้นความใส่ใจลูกคา้ พบว่า อายรุะหว่าง 31 – 40 
ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความใส่ใจลูกค้าแตกต่างจากอายุระหว่าง 51 – 60 ปีโดยมีระดับ
นยัส าคญัดว้ย (p-value = 0.013) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงัตารางท่ี 2 

ตารางท่ี 1 การทดสอบความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

คุณภาพการให้บริการ 

ด้านประชากรศาสตร์ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้/เดือน 

t  = ชาย/หญงิ F = ระหว่างกลุ่ม 
1) ลกัษณะทางกายภาพ 3.367 1.700 5.565 1.509 0.886 2.582 

P-value 0.001* 0.152 0.430 0.201 0.449 0.057 
2) ความน่าเช่ือถือ 0.893 1.564 5.432 1.362 1.480 1.547 

P-value 0.373 0.185 0.501 0.249 0.221 0.177 
3) การตอบสนอง 1.249 1.102 6.893 1.403 1.309 1.528 

P-value 0.213 0.357 0.116 0.234 0.273 0.183 
4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 1.151 1.680 5.440- 0.869 1.210 1.467 

P-value 0.251 0.156 0.222 0.483 0.307 0.202 
5) ความใส่ใจลูกคา้ 0.700 2.729 3.436 1.108 1.981 1.573 

P-value 0.485 0.030* 0.340 0.354 0.118 0.169 
* มีนัยส าคญัทางสถิติ p-value<0.05     
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ตารางท่ี 2 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นความใส่ใจลูกคา้ จ  าแนกตามอาย ุ

ด้านความใส่ใจลูกค้า 
p-value 

1 2 3 4 5 
1) 20 – 30 ปี 1.000 0.956 0.986 0.157 0.995 
2) 31 – 40 ปี  1.000 0.937 0.013* 1.000 
3) 41 – 50 ปี   1.000 0.985 0.960 
4) 51 – 60 ปี    1.000 0.316 
5) 61 ปีขึ้นไป         1.000 
* The mean difference is significant at the 0.05 level.   

 

 จากตารางท่ี 3 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนั พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ (P-value = 0.159) ดา้นราคา (P-value = 0.284) ดา้นท าเล ท่ีตั้งและช่องทางการจดั
จ าหน่าย (P-value = 0.067) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (P-value = 0.149) ของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารจ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และพบว่า ผูม้าใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า หรือเ ท่ากบั 10,000 บาทมีความคิดเห็นต่อคุส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นท าเล ท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างจากผูม้าใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท โดยมีระดบันยัส าคญัดว้ย (p-value = 0.002) และ
(p-value = 0.040) ตามล าดบั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ในขณะเดียวกนั มาใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาทมีความคิดเห็นต่อ
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นท าเล ท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย แตกต่างจากผูม้าใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท โดยมีระดบันยัส าคญัดว้ย (p-value = 0.015) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

ตารางท่ี 3 การทดสอบความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ด้านส่วนประสมการตลาด (4Ps) 
ด้านประชากรศาสตร์ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้/เดือน 
t  = ชาย/หญิง F = ระหว่างกลุ่ม 

1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 1.414 0.967 2.945 1.888 0.202 1.785 
P-value 0.159 0.426 0.055 0.114 0.895 0.118 

2) ดา้นราคา 1.074 1.045 2.510 1.641 1.053 2.454 
P-value 0.284 0.385 0.084 0.165 0.370 0.035* 

3) ดา้นท าเล ที่ตั้ง 1.841 2.356 6.833 2.880 1.162 4.279 
P-value 0.067 0.055 0.001* 0.054 0.326 0.001* 

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 1.447 0.808 4.367 1.073 0.419 4.726 
P-value 0.149 0.521 0.014* 0.371 0.739 0.000* 

* มีนัยส าคญัทางสถิติ p-value<0.05     
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จากตารางท่ี 3 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ตามการจ าแนกสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี 
Tukey HSD พบว่า สถานภาพโสดมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ดา้นท าเล ท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างจากสถานภาพหมา้ยหรือหย่าร้าง โดยระดบันัยส าคญัทางสถิติ (p-value = 
0.019) และ (p-value = 0.036) ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงัตารางท่ี 4 
 

ตารางท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ของความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามสถานภาพ 

ด้านท าเล ทีต่ั้งและช่องทางการจัดจ าหน่าย 
p-value 

1 2 3 

1) โสด 1.000 0.080 0.019* 
2) สมรส  1.000 0.578 
3) หมา้ย     1.000 
ด้านการส่งเสริมการตลาด    
1) โสด 1.000 0.090 0.036* 
2) สมรส  1.000 0.416 
3) หมา้ย     1.000 
* The mean difference is significant at the 0.05 level.   

 

ผลการวเิคราะห์จากการสัมภาษณ์เชิงลกึ 
การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัเจา้หน้าท่ีฝ่ายขายโครงการของหมู่บา้นจดัสรรท่ีใชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนคร

หลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดท้  าการก าหนดรหัสของกลุ่มตวัอย่างแต่ละคน โดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์คนละ 
20 นาที พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการ
สินเช่ือนครหลวงท่ีส าคญัท่ีสุดในการใชบ้ริการธนาคารจากการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายจ านวน 5 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปนอ้ย มีความเห็นว่าธนาคารมีการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ระดบัอตัราดอกเบ้ียต ่า และวงเงิน
อนุมติัสินเช่ือเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ จูงใจลูกคา้ ช่วยลดภาระ ค่าใชจ่้ายให้แก่
ลูกคา้ และการพิจารณาระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาสินเช่ือในกลุ่มลูกคา้อาชีพประจ ามีความเหมาะสม และมีผูเ้ห็น
ดว้ยจ านวนท่ีเท่ากนั เป็นจ านวน 3 คน อนัดบั 2 คือโปรโมชัน่ยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่ีรวดเร็ว 
และ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความช านาญ สามารถให้ค าปรึกษาไดเ้ป็นอย่างดีมีผูเ้ห็นดว้ยเท่ากนัโดยเฉพาะค่าจดจ านอง 
ร้อยละ 1 ของวงเงินกู ้จ  านวน 2 คน และอนัดบัสุดทา้ยคือ ความรวดเร็วในการพิจารณาสินเช่ือ  
 

5. การอภปิรายผล 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารอาคาร

สงเคราะห์บริการ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง พบว่า โดยรวมของผูม้าใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง มีระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักับ



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1682 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์บริการ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัการศึกษาขอ ง 
วิรัลฐิตา แจง้เปล่า (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรี 
จ  ากัด ซ่ึงพบว่า คุณภาพบริการต่อสมาชิกและผูเ้ข้ามาใช้บริการอยู่ในระดับสูง และสอดคล้องกับการศึกษาของ 
รัฐศาสตร์ กีทีประกูล (2557) ท่ีศึกษาเก่ียวกับคุณภาพส่วนประสมการตลาดบริการ ของธนาคารออมสิน จังหวดั
กาญจนบุรี ซ่ึงพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการประเมินต่อคุณภาพ การให้บริการธนาคารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ของเพศชายและเพศหญิง
แตกต่างกนั ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (P-value < 0.001) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 และความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนคร
หลวง ของสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ขดัแยง้
กบัการศึกษาของ วิรัลฐิตา แจง้เปล่า (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูชลบุรี จ  ากดั ซ่ึงพบว่า เพศ อาย ุและสถานภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของ สหกรณ์
ออมทรัพยค์รู จ  ากดั แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างท่ีใชศึ้กษา
แตกต่างกนั ซ่ึงศึกษากบัผูบ้ริโภคของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  านวน 11 เขตพ้ืนท่ี ดงันั้นจึงท าให้ผลการศึกษาแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคาร
อาคารสงเคราะห์บริการ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นราคา ของผูม้าใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง มีระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารอาคารสงเคราะห์บริการ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ สุพตัรา มานุเด็น (2550) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัใน
เขต กทม. กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย ์ ซ่ึงพบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นว่า ปัจจยัทางการตลาด ดา้นกระบวนการ
การให้บริการ ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั จากธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 

เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั พบว่า 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(P-value = 0.159) ดา้นราคา (P-value = 0.284) ดา้นท าเล ท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย (P-value = 
0.067) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (P-value = 0.149) ของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ กล่าวคือ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด (4Ps) ทั้ง 4 ทั้ง 4 ดา้นของเพศชายและเพศหญิงมีระดบัความคิดเห็น
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห์ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงเหมือนกนั 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พชัรี พุ่มโรจน์, สุทธาวรรณ จีระพนัธ์ (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ใน
การใชบ้ริการสินเช่ือของผูบ้ริโภคโครงการธนาคารประชาชน ซ่ึงพบว่า การวิเคราะห์ 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา 
สถานท่ี และการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดใน



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1683 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

การใชบ้ริการ สินเช่ือโครงการธนาคารของประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางสะพาน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ไม่แตกต่างกนั 

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารจ าแนกตามอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีมี
ระดบันยัส าคญั P-value < 0.05 พบว่า ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ในดา้นผลิตภณัฑ ์ (P-value = 0.426) 
ด้านราคา (P-value = 0.385) ด้านท าเล ท่ีตั้ งและช่องทางการจัดจ าหน่าย (P-value = 0.055) และด้านการส่งเสริม
การตลาด (P-value = 0.521) ของกลุ่มอาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ขดัแยง้
กบัการศึกษาของ ศุวดี วิเศษยา (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารพาณิชย์
ของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดย่อม ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า โดยศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้น
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ดา้นท าเล ท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย (P-value = 0.001) 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด (P-value = 0.014) จ  าแนกตามสถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วิรัลฐิตา แจง้เปล่า (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรี จ  ากดั ซ่ึงพบว่า เพศ อายุ และสถานภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือ กใช้
บริการดา้นสินเช่ือของ สหกรณ์ออมทรัพยค์รู จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ

ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง และปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวงซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามกบัผูม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนคร
หลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ รวมทั้งส้ินจ านวน 202 คน และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัเจา้หน้าท่ี
ฝ่ายขายโครงการของหมู่บา้นจดัสรรท่ีใชบ้ริการศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 5 คน 
โดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์คนละ 20 นาที ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังนี ้
ด้านลักษณะทางกายภาพ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญในระดับมาก ธนาคารมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ

ให้บริการ และการติดต่อยืน่กูก้บัธนาคารท่ีสะดวก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด การให้บริการท่ีรวดเร็ว และให้บริการ

อย่างถูกตอ้งสมบูรณ์ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจไม่ตอ้งรอคอยนาน ธนาคารควรจดัอบรมพนักงานอย่าง
สม ่าเสมอเพ่ือให้พนกังานมีความรู้ความช านาญและสามารถให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  

ด้านการตอบสนอง ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อธนาคารได้ง่าย และพนักงานมีความกระตือรือร้น เต็มใจช่วยเหลือลูกค้าอย่างเต็ม
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ความสามารถย่อมส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ ธนาคารให้ความส าคญัดา้นการตอบสนองลูกค้า โดย
พฒันาเทคโนโลยใีหม่เขา้มาใชใ้นการอ านวยความสะดวกสบายให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ อาทิเช่น สามารถยืน่ขอสินเช่ือผ่าน 
ช่องทางต่าง ๆโดยไม่ตอ้งเดินทางมาท่ีสาขาของธนาคาร รวมไปถึงปลูกฝังให้พนกังานใส่ใจให้บริการแก่ลูกคา้ทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนัใส่ใจแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้เสมือนเป็นปัญหาของตนเอง 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด การให้บริการท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐานการบริการยอ่มสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและน ามาสู่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธนาคารควรมี
การบริการท่ีมุ่งลูกคา้เป็นส าคญัมากข้ึน โดยค านึงถึงลูกคา้เป็นส าคญั และจดัให้มีการส ารวจความพึงพอใจตอ้งการ
ของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือน ามาปรับปรุงและพฒันาบริการให้สามารถสร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้และมีความไวใ้จและ
แนะน าให้บุคคลใกลชิ้ดใชบ้ริการธนาคาร 

ดา้นความใส่ใจลูกคา้  พนกังานสอบถามขอ้มูลเพ่ือให้ทราบความตอ้งการหรือปัญหาของผูใ้ชบ้ริการพร้อม
รับฟังและมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตรงต่อความตอ้งการ สะทอ้นถึงการบริการของ
พนักงานท่ีให้ความใส่ใจและมีหัวใจพร้อมบริการ ดงันั้น ธนาคารควรจดัการอบรม พฒันาเสริมสร้างให้พนักงานมี
จิตส านึกในการเป็นผูใ้ห้บริการว่าลูกคา้คือหัวใจส าคญัของธนาคาร 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด เน่ืองจากธนาคารมีผลิตภัณฑ์
ดอกเบ้ียท่ีหลากหลายส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีแตกต่างกัน เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
ดงันั้นธนาคารจึงมีการศึกษาและออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้เลือกหลายเพ่ือจูงใจลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม  

ดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ธนาคารควรออกโปรโมชัน่จูงใจ เช่น อตัราดอกเบ้ีย
ต ่า ยกเวน้ค่าธรรมการยืน่กูต่้าง ๆ เพ่ือกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใชเ้ลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร 

ด้านท าเลท่ีตั้ง และ ช่องทางการจดัจ าหน่าย ในยุคปัจจุบนันอกจากการเดินทางมาใช้บริการท่ีสาขาของ
ธนาคารโดยตรง ไม่ว่าจะเป็นการขอสินเช่ือ การช าระเงินกู ้หรือ การท าธุรกรรมการเงินอ่ืน ๆ  ธนาคารพฒันาหรือยงั
ควรจดัให้มีช่องทางการการให้บริการออนไลน์ เพ่ือให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ถึงง่าย รู้สึกสะดวกสบาย ไม่หนักใจเร่ืองการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 

ดา้นส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมาก การจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายก็มีความ
อย่างสม ่าเสมอ เช่น การออกโปรโมชัน่ยกเวน้ค่าธรรมเนียม จดัให้มีการแจกของขวญัแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประวติัผอ่น
ช าระสม ่าเสมอ รวมไปถึงโปรโมชั่นปรับลดอัตราดอกเบ้ียส าหรับลูกค้าประวติัผ่อนดีอย่างต่อเน่ือง ย่อมท าให้
ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เช่น ในอนาคตหากตอ้งการซ้ือท่ีอยูอ่าศยัแห่งใหม่ยอ่มนึกถึงธนาคารเป็นล าดบัแรก 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังถัดไป 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ศูนยบ์ริการสินเช่ือนครหลวง พบกลุ่มตวัอย่างว่าส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี และประกอบอาชีพ
พนักงานเอกชน ซ่ึงฝ่ายพฒันาธุรกิจสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ไดท้  าการวิจยัขอ้มูลเชิงลึกของกลุ่มพนักงาน
เอกชน ช่วงอายรุะหว่าง 20 – 40 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุดและเป็นกลุ่มท่ีมีความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเองมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบังานวิจยั ดงันั้นเพ่ือเป็นการเพ่ิมโอกาสในการขยายฐานลูกคา้ในอนาคตเพ่ิมข้ึน ธนาคารจึงควรศึกษาถึง
ปัจจยัความตอ้งการในการใชบ้ริการสินเช่ือของกลุ่มลูกคา้ดงักล่าว 
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