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บทคดัย่อ 
               การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการ
ได้รับอนุมัติสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ”  โดยมี
วตัถุประสงค ์ เพ่ือศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อขั้นตอนการพิจารณา
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในเขต กทม.และปริมณฑล (กลุ่มอาชีพอิสระ)โดยจ าแนกตามลกัษณะ
ของประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศอายสุถานภาพ ระดบัการศึกษาอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั
คร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา (ปี 2561 – 
2562) ซ่ึงท าการส ารวจในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling ) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  เป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้อิสระท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือ
ท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ในดา้นราคา ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ในดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการบริการ  ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
ในดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ในดา้นกระบวนการให้บริการ ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 

ค าส าคญั:  สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั,อาชีพอิสระ,ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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ABSTRACT 
This research Is a research study on "Customer satisfaction with marketing mix factors in obtaining housing 

loans of the Government Housing Bank in Bangkok and its vicinity "with the objective To study demographic factors 
affecting customer satisfaction towards the housing loan process of the Government Housing Bank in Bangkok and 
its vicinity (Independent Occupation Group) By demographic characteristics, including gender, age, status Education 
level, occupation and average monthly income The sample in this research Is the customer who uses the housing loan 
service Government Housing Bank during the past 1 year (2018 - 2019), which conducted surveys in the Bangkok 
metropolitan area By using an accidental sampling method (Accidental Sampling). The tools used in this research Is 
a questionnaire 

    The results of independent customer satisfaction on marketing mix factors in obtaining housing loans of 
the Government Housing Bank in Bangkok and its vicinity       

     In products and services Satisfaction level At a moderate level    
     In terms of price, level of satisfaction At a moderate level    
     In terms of location and service channels Satisfaction level At a high level  
     In marketing promotion Satisfaction level At a high level               
     In the service personnel Satisfaction level At a high level               
     In the physical environment The level of satisfaction is at a high level              
     In the service process Satisfaction level At a high level 

Keywords:  Housing Loan, Independent Occupation, Government Housing Bank 
 
1. บทน า 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์(ธอส.)เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจ มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัด
กระทรวงการคลงัเจตนารมณ์ส าคญัในการจดัตั้ง “เพ่ือช่วยเหลือทางการเงินให้ประชาชนไดมี้ท่ีอยู่อาศยัตามควรแก่
อตัภาพ” ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 24 กนัยายน พ.ศ.2496 โดย พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช (รัชกาลท่ี 9) 
ทรงมีพระบรมราชโองการโปรดเกลา้ฯ ให้ตรา “พระราชบญัญติัธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496”  

ท่ีอยู่อาศยัเป็นหน่ึงในปัจจยัพ้ืนฐานส าคญัต่อการด ารงชีวิตของมนุษยก์ารมีท่ีอยู่อาศยั เป็นของตนเองเป็น
พ้ืนฐานท่ีส าคญัในการสร้างหลกัประกนัท่ีมัน่คงและเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงการมี คุณภาพชีวิตท่ีดีประชาชนส่วนใหญ่ท่ียงั
ไม่มีท่ีอยูอ่าศยัจึงมีความตอ้งการท่ีจะมีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของ ตนเองส่วนใหญ่แลว้ผูซ้ื้อท่ีอยูอ่าศยัจะใชเ้งินออมของตวัเอง
ส่วนหน่ึงส าหรับเงินดาวน์หรือผ่อนดาวน์ ส่วนท่ีเหลือทั้งหมดผูซ้ื้อจะใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัจากสถาบนั
การเงินแทนท่ีการออมเงินไวใ้น ระยะยาวแลว้ค่อยซ้ือหรือสร้างบา้นส่งผลให้ธุรกิจภาคอสังหาริมทรัพยโ์ดยเฉพาะ
ธุรกิจท่ีอยูอ่าศยั กลายเป็นภาคเศรษฐกิจท่ีมีความส าคญัล าดบัตน้ๆมีส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจโดยรวมของ 
ประเทศดังจะเห็นได้จากอตัราการขยายตวัของธุรกิจอสังหาริมทรัพยท่ี์มีการเติบโตต่อเน่ืองอีกทั้งการ ได้รับการ
สนบัสนุนจากนโยบายภาครัฐท าให้อตัราการเติบโตของธุรกิจอสังหาริมทรัพยเ์พ่ิมข้ึนเร่ือยมา  
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ธนาคารหรือสถาบนัการเงินไดแ้บ่งกลุ่มอาชีพโดยใชเ้กณฑค์วามมัน่คงของอาชีพออกเป็น 4 กลุ่มใหญ่ดงัน้ี 
1.ขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ “ โอกาสไดรั้บอนุมติัเงินกูจึ้งมีสูง ” 
2.พนกังานเอกชนมีรายไดป้ระจ า “ โอกาสไดรั้บอนุมติัเงินกูสู้ง ” 
3.อาชีพอิสระ “ โอกาสไดรั้บอนุมติัเงินกู ้ต  ่า ” 
4.อาชีพพิเศษ (กลุ่มวิชาชีพเฉพาะ) “ โอกาสไดรั้บอนุมติัเงินกูสู้ง ” 
และจากการส ารวจของส านกังานสถิติแห่งชาติพบว่า ผูมี้งานท า ในประเทศไทย มีจ  านวนทั้งส้ิน 38.3 ลา้น

คนเป็นแรงงานในระบบ17.1 ลา้นคนหรือ ร้อยละ 44.7 เป็นผูท้  างานท่ีไดรั้บความคุ้มครองหรือมีหลกัประกันทาง
สังคมจากการท างานและเป็นแรงงานนอกระบบ21.2 ลา้นคนหรือร้อยละ55.3 เป็นผูมี้งานท าท่ีไม่ไดรั้บความคุม้ครอง
หรือไม่มีหลกัประกนัทางสังคมจากการท างานจากผลการส ารวจ ปี 2561 พบว่าแรงงานนอกระบบมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึน 
จาก 20.8 ลา้นคน ในปี 2560 เป็น 21.2 ลา้นคน ในปี 2561และมีแนวโนม้เพ่ิมข้ึนเร่ือยๆ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ,2561) 

 

 
 

แผนภูมิ เปรียบเทียบจ านวนแรงงานในระบบและนอกระบบ พ.ศ. 2560 -2561 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
เพ่ือศึกษาปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อขั้นตอนการพิจารณา

สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในเขต กทม.และปริมณฑล (กลุ่มอาชีพอิสระ) 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ กลุ่มอาชีพอิสระ ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ในเขตกทม.และปริมณฑลผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีมีรูปแบบการ
วิจยัเชิงส ารวจ(Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัไดมี้วิธีการด าเนินการวิจยัดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นลูกค้ากลุ่มอาชีพอิสระ ท่ีมาใช้บริการด้านสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกทม. และ

ปริมณฑล แบ่งเป็นกลุ่มอาชีพอิสระจ านวน100 คน และกลุ่มผูมี้รายไดป้ระจ า เช่น กลุ่มลูกคา้ขา้ราชการพนักงาน
บริษทัเอกชน และอาชีพพิเศษ (กลุ่มวิชาชีพเฉพาะ) รวมจ านวน 100 คน 

 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1275 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

2.ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
มี 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา สามารถแจกแจงตามสมมติฐานการศึกษา ไดด้งัน้ี 
ตวัแปรตน้:ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ ราบไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 
ตวัแปรตาม :ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ประกอบดว้ย Product Price Place Promotion People Physical 

Evidence Process 
3.เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
ผูว้ิจยัไดส้ร้างเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลข้ึนเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  
4.การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพ่ือศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ในเขต กทม.และปริมณฑล  

5.การวิเคราะห์ขอ้มูล 
ผูส้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียว ให้ตรงกบัความรู้สึกของตนเอง มีเกณฑ์การให้คะแนน

มาตรวดัของลิเคอร์ท(Likert Scale)ก าหนดมาตรวดัเป็น 5 ช่วง ตามล าดบัดงัน้ีผูศึ้กษาใชเ้กณฑค่์าเฉล่ียในการอภิปราย
ผล 

 
4. ผลการวจิัย 

จากการส ารวจการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บ
อนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล” ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชว้ิธีการ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีมีรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
และวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 200 ตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล เป็นการวดั
แบบวดัคร้ังเดียว ในการวิจยั   

 
ตาราง สรุประดบัความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้อาชีพอิสระ และอาชีพประจ า 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
(กลุ่มอาชีพอสิระ) 

ค่าเฉลีย่ 
(�̄�) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(𝑺. 𝑫. ) 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.36         0.66 ปานกลาง 
ดา้นราคา       3.26         0.56 ปานกลาง 
ดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการบริการ 3.53         0.56 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      3.75         0.52 มาก 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 3.83         0.67 มาก 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.78         0.76 มาก 
ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 3.86         0.68 มาก 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.49         0.61 ปานกลาง 
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ตาราง สรุประดบัความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้อาชีพอิสระ และอาชีพประจ า (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

(กลุ่มอาชีพอสิระ) 
ค่าเฉลีย่ 
(�̄�) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(𝑺. 𝑫. ) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ดา้นราคา       3.35         0.76 ปานกลาง 

ดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการบริการ 3.53         0.63 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด      3.72         0.60 มาก 
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 3.77         0.69 มาก 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.77         0.71 มาก 
ดา้นกระบวนการการให้บริการ 3.65         0.74 มาก 

 
จากตารางเปรียบเทียบความความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระ และอาชีพประจ าท่ีมีต่อขั้นตอนการ

พิจารณาสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในเขต กทม.และปริมณฑล ซ่ึงไดผ้ลสรุปดงัน้ี 
1.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นผลิตภัณฑอ์ยูใ่นระดับปาน

กลาง เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่าอาชีพประจ าจะมีระดบัความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอาชีพอิสระ 
2.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่าอาชีพประจ าจะมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอาชีพอิสระ 
3.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการ

บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่าอาชีพประจ าและกลุ่มอาชีพอิสระมีความพึงพอใจ 
4.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่

ในระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่ากลุ่มอาชีพอิสระจะมีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพประจ า 
5.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการอยู่ใน

ระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่ากลุ่มอาชีพอิสระจะมีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพประจ า 
6.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ

อยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่ากลุ่มอาชีพอิสระจะมีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพประจ า 
7.ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระและอาชีพประจ า มีความพึงพอใจดา้นกระบวนการการให้บริการ

อยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียจะพบว่ากลุ่มอาชีพอิสระจะมีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพประจ า 
 

5. การอภปิรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มอาชีพอิสระที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการได้รับ

อนุมตัสิินเช่ือทีอ่ยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
1.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
2.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง  
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3.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการบริการ อยูใ่นระดบัมาก  

4.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก  

5.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก  

6.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมัติสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก  

7.ลูกคา้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นกระบวนการให้บริการ อยูใ่นระดบั  

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพประจ าท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการได้รับ
อนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

8.ลูกคา้อาชีพประจ ามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ อยูใ่นระดบัมาก  

9.ลูกคา้อาชีพประจ ามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง  

10.ลูกคา้อาชีพประจ ามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นท าเลท่ีตั้งและช่องทางการบริการ อยูใ่นระดบัมาก  

11.ลูกคา้อาชีพประจ ามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก  

12.ลูกคา้อาชีพประจ ามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก  

13.ลูกคา้อาชีพประจ ามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 
 

ปัญหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์โดยตรง พบว่า 

1. กรณีอาชีพอิสระต้องขอเอกสารประกอบการขอสินเช่ือเยอะ ลูกค้าเสนอแนะให้ลดเอกสารในการ
ประกอบพิจารณาสินเช่ือ  

2. ธนาคารฯ อนุมติัวงเงินในการกูเ้พ่ือซ้ือท่ีอยู่อาศยัน้อยกว่าความตอ้งการ และราคาประเมินหลกัประกนั
นอ้ยกว่าราคาซ้ือขายจริง 

3. ใชร้ะยะเวลาในการพิจารณาให้สินเช่ือนานเกินไป 
4. พนักงานให้ขอ้มูลไม่ชดัเจน และขาดความกระตือรือร้นในการให้ขอ้มูลและบริการ เช่น กรณีท่ีเอกสาร 

หรือคุณสมบติับางอยา่งของลูกคา้บางคนไม่เขา้เกณฑก์ารอนุมติัสินเช่ือ ก็จะปฎิเสธการพิจารณาสินเช่ือทนัที โดยไม่
แนะน าแนวทางให้ลูกคา้ไปแกปั้ญหาเพ่ือให้สามารถกลบัมายืน่สินเช่ือใหม่ได ้
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5. ลูกคา้ตอ้งการให้ธนาคารฯ จดัโปรโมรชัน่พิเศษ ฟรีค่าธรรมเนียมต่างๆ เช่น ค่าธรรมเนียมสินเช่ือ ค่า
ประเมินราคา ค่าจดจ านอง และการขอปรับลดอตัราดอกเบ้ีย ฯลฯ 

6. การแสดงบญัชีรายไดย้อ้นหลงัท่ีโอนเขา้หรือบญัชีรายไดห้มุนเวียนของรายได ้กรณีอาชีพอิสระ เสนอให้
ใชแ้บบท่ีพิมพจ์าก Net Banking แทนการขอจากธนาคารโดยตรง เน่ืองจากไม่สะดวกในการเดินทางไปขอท่ีธนาคารฯ
โดยตรง เน่ืองจากประหยดัค่าใชจ่้าย(ค่าธรรมเนียมการขอรายการเดินบญัชียอ้นหลงั) 

7. ติดต่อ และติดตามผลหรือขั้นตอนการยืน่สินเช่ือยาก เน่ืองจาก พนกังานไม่รับสาย ไม่ติดต่อกลบั 
8. การตอบค าถามหรือให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ของพนกังานไม่เป็นมาตรฐานเดียวกนั เช่น การตอบค าถามเดียวกนั

ของพนกังานคนละคน จะให้ค าตอบไม่เหมือนกนั 
9. มีสาขาท่ีให้บริการนอ้ย ท่ีนัง่ระหว่างรอคิวนอ้ย จ  านวนพนกังานไม่เพียงพอในการติดต่อขอรับบริการ 
10. เคาน์เตอร์รับบริการไม่เป็นระเบียบ เช่น มีเอกสารวางอยู่เต็มโต๊ะท างานซ่ึงเป็นโต๊ะเดียวกนักับท่ีใช้

บริการลูกคา้ท าให้ไม่มีพ้ืนท่ีให้กรอกเอกสาร 
11. ลูกคา้กลุ่มอาชีพอิสระส่วนใหญ่หมุนเวียนเป็นเงินสดท่ีอาจจะไดร้ายวนัหรือรายสัปดาห์ จึงไม่มีการออม

เงินในบญัชีธนาคาร ท่ีสม ่าเสมอ เพราะวนัท่ีไดรั้บเงินรายไดอ้าจจะไม่แน่นอน 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นเอกสารท่ีใชใ้นการประกอบขอสินเช่ือในระดบัปานกลาง 

ซ่ึงมีการให้คะแนนน้อยกว่าดา้นอ่ืน ๆ  ดงันั้นธนาคารควรปรับปรุงการการใชเ้อกสารท่ีลูกคา้ตอ้งน ามายืน่ให้นอ้ยลง 
เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนและช่วยลดระยะเวลาในการเตรียมเอกสารของลูกคา้ลงได ้

2. ปัจจยัดา้นราคา 
จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นค่าธรรมเนียมอยู่ในระดบัปานกลางซ่ึงมีการให้คะแนน

น้อยกว่าดา้นอ่ืนๆ ธนาคารควรเพ่ิมมาตรการช่วยเร่ืองลดค่าธรรมเนียมดา้นต่างให้แก่ลูกคา้ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการมากข้ึน 

3. ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ 
จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้น ระบบการติดต่อทางโทรศพัทส์ะดวกรวดเร็ว ในระดบัปาน

กลางซ่ึงให้คะแนนน้อยกว่าดา้นอ่ืน ๆ ดงันั้นธนาคารควรปรับปรุงช่องการติดต่อทางโทรศพัทใ์ห้ติดต่อไดส้ะดวก 
รวดเร็วข้ึน หรือเพ่ิมช่องทางการติดต่อทางช่องทางอ่ืนมาทดแทน 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
จากการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจด้าน มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เ พ่ือเป็นการ 

ประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคาร อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีการให้คะแนนนอ้ยกว่าดา้นอ่ืน ๆ  ดงันั้นธนาคารควรมีการ
ปรับปรุงดา้นการประชาสัมพนัธ์ ในเร่ืองการช่วยเหลือสังคมให้มากข้ึน 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
จากการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงใจในการให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ดังนั้ น

ธนาคารควรให้พนกังานรักษามาตรฐานการให้บริการในดา้นน้ีไว ้
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6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจมากในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของธนาคาร โดยเฉพาะ การ

รักษาความสะอาด และความมีระเบียบในส านกังาน เช่นการจดัวางอุปกรณ์ส านกังาน เอกสารเงินกู ้สัญญาต่างๆ และ
การรักษาความปลอดภยั ดงันั้นควรรักษาคุณภาพดา้นน้ีและพฒันาให้ดีข้ึนอีก 

7. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นกระบวนการการให้บริการอยู่ในระดบัพอใจมาก โดยเฉพาะ 

ระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆในการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากและชดัเจน ลูกคา้ให้คะแนนในดา้นน้ีมากกว่าดา้นอ่ืนๆ 
 

 จากผลการส ารวจความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้น ลูกคา้อาชีพอิสระส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดบัปานกลางใน
ดา้นผลิตภณัท ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีให้บริการ ดา้นการส่งสริมการตลาด ซ่ึงอาจจะเน่ืองมาจากทางธนาคารยงัไม่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มน้ีได้ตามความต้องการไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณท์ การส่งเสริม
การตลาด และเง่ือนไขในการพิจารณาวงเงินสินเช่ืออาจจะยงัไม่ตอบสนองไดม้ากพอ และสถานท่ีให้บริการบางสาขา
อาจจะยงัไม่รองรับการใชบ้ริการของลูกคา้ไดดี้มากพอ ซ่ึงทางธนาคารควรมีการปรับปรุงให้ตอบสนองความตอ้งการ
ให้ดีข้ึนกว่าน้ีอีก ส่วนในดา้นบุคลากร ลกัษณะกายภาพ และกระบวนการให้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมาก ในส่วนน้ีธนาคารควรรักษามาตรฐาน และศึกษาเพ่ิมเติมว่าสามารถปรับปรุงให้ดีข้ึนอีกไดห้รือไม่ 
เพ่ือให้ธนาคารมีความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่ง โดยรักษากลุ่มลูกคา้เดิม และเพ่ิมลูกคา้ใหม่เขา้มาได ้
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปผูว้ิจยั มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
1. ควรมีการเพ่ิมกลุ่มตวัอย่าง และพ้ืนท่ีในการศึกษา เพ่ือวิจยัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ 
2. ควรมีการศึกษาและประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานดา้นการให้บริการของธนาคาร รวมทั้งธุรกิจ

อ่ืนๆ ท่ีมีการด าเนินการคลา้ยคลึงกบัธนาคาร เช่น ธุรกิจประกนัชีวิต เป็นตน้ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ธุรกิจของ
ธนาคาร 

3. ควรท าการศึกษาวิจยั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการไดรั้บอนุมติั 
สินเช่ือท่ีอยู่อาศยั จากกลุ่มลูกคา้ของธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ โดยน าผลมาเปรียบเทียบกบัการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เพ่ือ
น ามาปรับปรุงให้สามารถแข่งขนัดา้นธุรกิจได ้

4. ควรมีการจดัท าการวิจยัในแบบสัมภาษณ์กลุ่ม (focus group interview) เพ่ือให้ไดข้อ้มูลเชิงลึก 

 

กติตกิรรมประกาศ 
ขอขอบพระคุณ ดร.สุทธาวรรณ จีระพนัธุ ซาโต ้ดร.ณฐัพนัธ์ บวัวราภรณ์ และผศ. ดร.ฐิติกานต ์สัจจะบุตร ท่ี

ไดใ้ห้ความรู้ค าแนะน า รวมถึงแนะแนวทางการท าวิจยัฉบบัน้ีน้ีมีความสมบูรณ์ และขอขอบคุณทุนการศึกษาจาก
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเล็งเห็นคุณค่าของการพฒันาบุคลากรท าให้มีโอกาสไดศึ้กษาและท างานวิจัยในคร้ังน้ี 
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