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บทคัดย่อ 
การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ กรณีศึกษา 

ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านอง
ไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน เพื่อหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะให้
ลูกคา้ยงัคงใช้บริการกบัธนาคาร โดยศึกษาปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพการบริการ เคร่ืองมือในการ
รวบรวมขอ้มูล แบบสอบถามแก่ลูกคา้สินเช่ือเคหะท่ียื่นค าขอรีไฟแนนซ์เพ่ือไถ่ถอนจ านองไปใช้สินเช่ือเคหะกับ
สถาบนัการเงินอ่ืน จ านวน 300 ชุด และแบบสัมภาษณ์เชิงลึก สัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ท่ียื่นค าขอรีไฟแนนซ์เพ่ือไถ่ถอน
จ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน จ านวน 10 ราย สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ เชิงพรรณนา แจกแจงความถ่ี และร้อย
ละ ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี อาชีพพนักงานและลูกจา้งในบริษทั มีรายได ้20,001 – 
30,000 บาท ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ทราบว่าธนาคารมีมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ จ านวน 200 คน และ
เชิงอนุมาน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการมาตรการ
รักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความพนัธ์ ดา้นการรับฟังขอ้มูล
ความคิดเห็น และดา้นช่องทางให้บริการลูกคา้ ส่วนปัยจยัคุณภาพการบริการ ซ่ึงพบว่าเป็นเร่ืองเก่ียวกับด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการตอบสนอง สาเหตุท่ีลูกคา้ยื่นค าขอรีไฟแนนซ์เพ่ือไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือ
เคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน เน่ืองจากมีวตัถุประสงค์ในการไถ่ถอนจ านองไปใช้สถาบนัการเงินอ่ืนเพื่อไดรั้บอตัรา
ดอกเบ้ียท่ีถูกกว่า แนวทางแกปั้ญหา 1.ปรับปรุงเกณฑ์การเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะให้เหมาะสม 
และสามารถแข่งขนักับสถาบนัการเงินอ่ืนได้ 2.กระบวนการประสานงานระหว่างธนาคารกับลูกคา้ กระบวนการ
พิจารณาเขา้มาตรการรวดเร็ว 3.จดัท าแพลตฟอร์มออนไลน์ เพื่อยื่นเอกสารค าขอเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานลูกค้า
สินเช่ือเคหะ ธนาคาร สะดวกต่อการยื่นเอกสาร ลดความยุ่งยากในการยื่นเอกสาร รวมทั้งสามารถพฒันาต่อยอดการ
น าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้งและรูปแบบการบริการใหม่ ๆ ไดร้วดเร็วข้ึนหากมีผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ในอนาคตได ้
ค าส าคัญ:  การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์, คุณภาพการบริการ, มาตรการรักษาฐานลูกคา้, สินเช่ือเคหะ 
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ABSTRACT 
Independent study the solutions guidelines for increasing the efficiency of measures to maintain base the 

housing loan customer A case study of The Government Savings Bank, In Bangkok Sector 1. The purpose of research 
is the to study the reasons why housing loan customers redeem their mortgages to use housing loans with other financial 
institutions and to find ways to increase the efficiency of measures to maintain the housing loan customer base so that 
customers continue to use the service with the bank.  The study the factors of customer relationship management and 
service quality. data collection tools 300 units and in-depth interviews Interview groups of customers who have applied 
for refinancing to redeem their mortgages to use housing loans with other financial institutions 10  units. The statistics 
used were descriptive, frequency distribution, and percentage. The study found that the majority of women aged 21 - 30 
years old and company employees earned 20 ,001 –  30,000 baht. Most of the respondents knew that the bank had 
measures to maintain the housing loan customer base 200 units.  And Inferential Statistics the results of the hypothesis 
test showed that the customer relationship management factors that affects the intention to use the service measures to 
maintain the housing loan customer base vary statistically significantly at the level 0.5 statistic as relationship building, 
listening to the opinions and customer service channels. Service quality factors he study found reliability, assurance and 
responsiveness. The reasons why housing loan customers redeem their mortgages to use housing loans with other 
financial institution. Because the objective is to refinance to other financial institutions to get cheaper interest rates. 1. 
Improve the criteria for participating in measures to maintain the housing loan customer base to be appropriate and can 
compete with other financial institutions.  2. The process of coordination between the bank and the customer. Approval 
process for fast measures.  3 .  Create an online platform to submit application documents to participate in measures to 
maintain the housing loan customer base convenient for filing documents reduce the hassle of filing documents. As well 
as being able to further develop relevant product offerings and new service models faster if there is a new product in the 
future. 
Keywords: Customer Relationship Management, Service Quality, Measures to maintain customer base, Housing loan 
 
1. บทน า 

ธนาคารมีบริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ซ่ึงถือว่าเป็นรายไดห้ลกัของธนาคาร ในการสร้างก าไรและการ
เติบโตทางธุรกิจ เป็นสินเช่ือท่ีมีความเส่ียงต ่า เน่ืองจากเป็นสินเช่ือท่ีใชท่ี้อยูอ่าศยัเป็นหลกัประกนัการช าระหน้ีคืนแก่
ธนาคาร โดยท่ีราคาหลกัประกนัอาจเพ่ิมสูงข้ึนไดใ้นอนาคต  และธนาคารยงัคงเน้นให้อตัราดอกเบ้ียท่ีคุม้ค่าและ
เหมาะสมกบัภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั ซ่ึงล่าสุดมีหลายธนาคารท่ีประกาศปรับอตัราดอกเบ้ียตามนโยบายแลว้ ดงันั้น
การรีไฟแนนซ์สินเช่ือเคหะจึงเป็นวิธีท่ีช่วยบรรเทาปัญหาท่ีดีอีกวิธีหน่ึงและคู่แข่งของธนาคารออมสิน 

แต่ละปีจะไดรั้บเป้าหมายการด าเนินงานประเมินผลการปฏิบติังาน ของมาตการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ 
ให้รักษาฐานลูกคา้ท่ีขอไถ่ถอนจ านองไปยงัสถาบนัการเงินอ่ืนท่ีมีเพ่ิมมากข้ึน ดูจากความตอ้งการของลูกคา้มีความพึง
พอใจของมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ ซ่ึงจะส่งผลให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายนั้นเขา้ร่วมมาตรการน้ีของธนาคาร
และไม่ขอไถ่ถอนจ านองไปยงัสถาบนัการเงินอ่ืน 
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จากผลการด าเนินงานสินเช่ือเคหะท่ีไถ่ถอนจ านองไปใช้สินเช่ือกับสถาบันการเงินอ่ืน ปี 2565 เป็น
ฐานขอ้มูลล่าสุดแสดงให้เห็นว่า ผลการด าเนินงานสินเช่ือเคหะ ท่ีไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือกบัสถาบนัการเงินอ่ืน 
ของปี 2565 มีการยื่นความประสงคไ์ถ่ถอนฯ ทั้งหมดนั้น ไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคารตั้งไว ้วงเงินกูค้งเหลือท่ีมี
การไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ส าหรับธนาคารออมสิน ภาค 1 ตอ้งไม่เกิน 280 ลา้นบาท ซ่ึงใน
ปี 2565 นั้น มีวงเงินกูค้งเหลือท่ีมีการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือกบัสถาบนัการเงินอ่ืนท่ีประมาณ 1,436.47 ลา้นบาท 
ผูวิ้จยัจึงไดท้  าการศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ กรณีศึกษาธนาคารออม
สิน เขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 เพื่อศึกษาถึงปัญหาและน าเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาของการไถ่อนจ านองไปใช้
สินเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ให้ลูกคา้ของธนาคารออมสินเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ ให้
เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคาร ดูความความพึงพอใจดา้นต่างๆ ท่ีท าใหก้ลุ่มลูกคา้เดิมอยากอยูก่บัธนาคาร 

วตัถุประสงคก์ารวิจยั 
1. เพ่ือศึกษาสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน 
2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการใหลู้กคา้สินเช่ือเคหะยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน 
3. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ใหลู้กคา้สินเช่ือเคหะยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน 
4. เพ่ือเป็นแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ ให้ลูกคา้สินเช่ือเคหะยงัคง

ใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินต่อไป 
 
2. แนวคดิ ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
อ าภา สิงห์ค าพุด (2564) กล่าวว่า กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้โดยการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ วิเคราะห์ความตอ้งการ ความชอบและพฤติกรรมของ
ลูกคา้ เพ่ือท าการตอบสนองดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ เพ่ือสร้างส่วนแบ่งการตลาดให้เพ่ิมมาก
ข้ึน ซ่ึงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประกอบดว้ย ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการรักษาลูกคา้ ดา้นการรับฟังขอ้มูล
ความคิดเห็น ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ และ
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการลูกคา้ 

ช่ืนจิต แจง้เจนกิจ (2554) การท่ีองคก์รจดักิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น การจดัโปรโมชัน่ เพ่ือ
วตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 

1) เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคา้หรือบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ือง 
2) เพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั ท าใหลู้กคา้ทราบถึงขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง

เก่ียวกบับริษทั สามารถจดจ าสินคา้หรือบริการของบริษทัเป็นอยา่งดี เพ่ือท าให้ลูกคา้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีกบับริษทั และ
สินคา้หรือการบริการของบริษทั 

3) เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั โดยเฉพาะอย่างยิ่งกรณีท่ี
บริษทัมีสินคา้ท่ีหลากหลาย การท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจกบัสินคา้ตวัหน่ึงแลว้ยอ่มมีโอกาสท่ีลูกคา้จะสนใจสินคา้ช้ินอ่ืน ๆ 
ของบริษทัเพ่ิมข้ึน 
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4) เพ่ือให้ลูกคา้แนะน าสินคา้หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words of mouth) 
ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงถือเป็นการประชาสมัพนัธ์สินคา้หรือบริการท่ีทรงอิทธิพลมากท่ีสุด นอกจากน้ีลูกคา้ชั้นดีจะ
เป็นคนช่วยปกป้องบริษทั และสินคา้หรือบริการจากขอ้มูลเชิงลบอีกดว้ย 

สรุปไดว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นกระบวนการท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพ่ือรักษาลูกคา้
ปัจจุบนัให้มีความพึงพอใจในสินคา้และบริการ ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้และยอ่มท าให้
ลูกคา้ตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า รวมถึงการแนะน าบอกต่อประสบการณ์ท่ีดี ส่งผลให้เขา้ใจและสามารถวางแผน
รองรับการเปล่ียนแปลง รวมถึงการขยายกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
สิทธิคุณ สิทธิวงศ ์(2563) กล่าวว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบับริการท่ีไดรั้บ

จริงนั้น คุณภาพคือผลิตภณัฑบ์ริการท่ีดีมีคุณค่า เพ่ือตอบสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงจะท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ ซ้ือซ ้ า และซ้ืออยา่งต่อเน่ือง หากผูรั้บบริการเห็นว่าเป็นไปตาม
ความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ในผลิตภณัฑ์
บริการกบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมีโดยหากผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์บริการนั้นท าไดใ้นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ี
คาดหวงั ก็ถือไดว้่าผลิตภณัฑ์ดงักล่าวมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพเป็นการบริการท่ีเกิดจากการประเมินผลการด าเนินการ
บริการระยะยาวของธุรกิจบริการในภาพรวมซ่ึงสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีองค์ประกอบคุณภาพ
บริการ ดงัน้ี 

1) ความเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการ ให้บริการท่ี
เป็นความสามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและน่าเช่ือถือ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด แสดงใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้

2) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะการตอบสนองต่อความตอ้งการความรู้สึก
ของลูกคา้ โดยเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการอย่างรวดเร็ว ทนัท่วงที สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย ไดรั้บความ
สะดวกจากการมาใชบ้ริการ ไม่ตอ้งรอนานการจดัระบบการท างานของผูใ้ห้บริการอย่างมีมาตรฐานไปในทิศทาง
เดียวกนั ไม่ซบัซอ้น และเป็นระบบแก่ผูรั้บบริการมากข้ึน 

3) ความสามารถ (Competence) คือ ความสามารถในการส่ือสารให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง
เหมาะสม และมีความเช่ียวชาญ 

4) การเขา้ถึง (Access) คือ การใชบ้ริการไดง่้าย สะดวก ใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
5) ความมีมารยาท (Courtesy) คือ บุคลิกภาพท่ีดี มีความสุภาพ มีความอ่อนนอ้ม และมีมารยาทท่ีดี

ในการใหบ้ริการ 
6) การส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการส่ือสารเก่ียวกบับริการสร้างความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้  น าเสนอข่าวสารและขอ้มูลช่วยใหลู้กคา้ทราบไดอ้ยา่งชดัเจน 
7) ความซ่ือสตัย ์(Credibility) คือ มีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
8) ความมัน่คง (Security) คือ ความมัน่คงปลอดภยั สบายใจ ขณะใชบ้ริการ 
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9) ความเข้าใจ (Understanding) คือ ความสนใจเอาใจใส่ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดี มีการให้
ค าแนะน าต่อผูรั้บบริการ 

10) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ ส่วนท่ีสัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดผ้่านสภาพแวดลอ้ม ของปัจจยั
บริการส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเป็นประโยชน์ต่อบริการท่ีสามารถพบเห็น ๆ มีความเป็นรูปธรรม สามารถรับรู้ได ้

ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีวดัว่าคุณภาพการบริการลูกคา้ผ่านแบบแบบจ าลอง SERVQUAL ผ่านการใช ้5 องคป์ระกอบ 
ท่ีเรียกว่า RATER น ามาประยุกต์ใช้ในการประเมินการให้บริการ และน าข้อมูลท่ีได้มาใช้พฒันาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ เพื่อยกระดบัคุณภาพงานบริการซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกบัสัญญาท่ีให้ไว้
กบัผูรั้บบริการ การบริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังของการบริการ จึงจะท า
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

2) ความไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถ
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

3) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร การใชส้ญัลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารให้ผูรั้บบริการ
ไดส้มัผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้

4) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง สามารถดูแล มีความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูบ้ริการ ตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

5) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจจะให้บริการ  โดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ
ความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 

สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ คือการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้นจะช่วยส่งผลให้เกิดเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ และคุณภาพการบริการถือเป็น
เคร่ืองช้ีวดัการตดัสินใจเลือกใช ้บอกต่อ กลบัมาใชซ้ ้ าบริการของผูรั้บบริการ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกับความตั้งใจใช้บริการ (Intention) 
Howard (1994 อา้งถึงใน ธารินี สมจรรยา, 2563) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

จิตใจท่ีบ่งบอกถึงการวางแผนการของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือสินคา้ในตราสินคา้หน่ึงในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง 
Soyoung Kim and Thorndike Pysarchik (2000 อา้งถึงใน ธารินี สมจรรยา, 2563) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือ 

หมายถึง ช่วงท่ีผูบ้ริโภคพร้อมท่ีจะเลือกทางเลือกใดก็ตามท่ีดีท่ีสุดให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยการซ้ือสินคา้
ของผูบ้ริโภคอาจไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัตวัสินคา้เพียงอยา่งเดียว หากแต่เป็นการซ้ือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้ให้ตรง
กบัความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน ความตั้งใจซ้ือเป็นเพียงโอกาสท่ีจะนา ไปสู่การซ้ือจริงซ่ึงมีค่าความน่าจะเป็น เท่ากบั 0.95 

Fitzsimons and Morwitz (1996 อา้งถึงใน ธารินี สมจรรยา, 2563) กล่าววา่ ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค พบว่า 
ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้นข้ึนอยู่กบัประสบการณ์การใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภคและทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น
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ผูบ้ริโภคท่ีใชร้ถยนตต์ราสินคา้หน่ึงอยูแ่ลว้มกัจะตอบว่าจะซ้ือรถยนตต์ราสินคา้เดิม ซ่ึงผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจะมีทศันคติท่ีดี
ต่อสินคา้นั้นหลงัจากใชสิ้นคา้ดว้ย ในขณะท่ีผูบ้ริโภคไม่เคยซ้ือรถยนตจ์ะมีความตั้งใจซ้ือ ตราสินคา้ท่ีมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดสูงท่ีสุดแทน แม้ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะเป็นปัจจัยท่ีดีท่ีนักการตลาดจะนาไปใช้เพ่ือคาดการณ์
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในอนาคตกต็าม 

Kotler (2000 อา้งถึงใน ธารินี สมจรรยา, 2563) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคอาจไม่ถูกตอ้งเสมอไป
เน่ืองจากยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีแทรกเขา้มาระหว่างการตดัสินใจซ้ือ เช่น สถานการณ์ต่าง ๆท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ เช่น 
ผูบ้ริโภคคนหน่ึงอาจมีความตั้งใจซ้ือเบียร์ต่างประเทศซ่ึงมีราคาแพงเน่ืองจากอยู่ในร้านอาหารกบัเพ่ือน ๆท่ีทางาน
เพราะตอ้งการการยอมรับจากเพ่ือน ๆในขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคคนน้ีอาจตั้งใจซ้ือเบียร์ท่ีผลิตในประเทศท่ีราคาถูกเพื่อ
นาไปด่ืมคนเดียวท่ีบา้น 

กล่าวโดยสรุปว่า ความตั้งใจ หมายถึง เจตนาหรือความตั้งใจท่ีจะพยายามท าพฤติกรรมนั้นเจตนาหรือความ
ตั้งใจเป็นปัจจยัการจูงใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรม เจตนาจะเป็นตวับ่งช้ีว่าบุคคลไดทุ่้มเทความพยายามมากนอ้ยเพียงใดท่ีจะ
กระท าพฤติกรรมนั้น ยิ่งมีเจตนาหรือความตั้งใจมากเพียงใดการแสดงพฤติกรรมก็จะเป็นไปไดม้ากยิ่งข้ึน เจตนาเป็น
ตวัก าหนดพฤติกรรม แต่ไม่ไดห้มายความว่าการวดัเจตนาเพียงตวัเดียวจะใชเ้ป็นตวัท านายไดเ้หมาะสม โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งถา้พฤติกรรมดงักล่าวของบุคคลท่ีประสบปัญหาในการควบคุมการแสดงพฤติกรรมค่อนขา้งมากอาจมีปัจจยั
อ่ืน ๆ ท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัส่ิงจูงใจและมีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหว่างเจตนากบัการกระท าส่วนความตั้งใจซ้ือนั้น 
หมายถึง พฤติกรรมการท่ีผูบ้ริโภคไดป้ระเมินสินคา้และบริการแลว้เกิดความพึงพอใจสินคา้และบริการนั้นรวมถึงการ
มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ 

 
กรอบแนวคดิ 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิด 
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3. วธีิการศึกษา 
ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเชิงปริมาณและคุณภาพ ดงัน้ี 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาคร้ังน้ีใชก้ารเลือกสุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้สินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินและกลุ่มลูกคา้สินเช่ือ

เคหะท่ียื่นค าขอรีไฟแนนซ์ไปสถาบนัการเงินอ่ืน เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
จากการค านวณตามสูตรทาโร่ยามาเน (Yamane, 1973) และก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95%  ค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานท่ี 5%  ซ่ึงเลือกสาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1  จ านวน 5 เขต 48 สาขา ทั้งส้ินจ านวน 300 คน  คือ เขต
บางเขน เขตราชวตัร เขตสะพานใหม่ เขตห้วยขวาง และส านกัพหลโยธิน  ส่วนกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์คร้ังน้ี ใช้
วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ คือเลือกเฉพาะ ลูกคา้สินเช่ือท่ีเคหะของธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1  ส านกั
พหลโยธิน จ านวน 10 ท่าน 

ขอ้มูลจากสมัภาษณ์ (Interview) ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยค าถาม 3 ขอ้ ดงัน้ี 
1. เก่ียวกบั สาเหตุปัญหาดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจไถ่

ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัธนาคารอ่ืน และ 
2. เก่ียวกับ ความคิดเห็นเก่ียวกับด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะของธนาคารออมสิน 
3. เก่ียวกบั ความคิดเห็นเก่ียวเพ่ือเป็นแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ 
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ลูกคา้ท่ีขอยกเลิกการพิจารณาสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารออมสิน ในช่วงเดือน 

กุมภาพนัธ์ ถึง พฤษภาคม พ.ศ.2566 รวมจ านวน 300 ราย โดยลกัษณะ โครงสร้างประกอบไปดว้ย ค าถามชนิดปลาย
ปิด (Closed End) โดย แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นค าถามปลายปิด (Close Ended Questions) โดยจะให้เลือกตอบได้เพียง
ค าตอบเดียว จ านวน 11 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ภาค 1 จ านวน 25 ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ 5 ระดบั ของ Likert Scale 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถาม คุณภาพการบริการ กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1  
จ านวน 25 ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ 5 ระดบั ของ Likert Scale 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถาม ความตั้งใจใชบ้ริการ กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 
จ านวน 4 ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ 5 ระดบั ของ Likert Scale 

 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ จากการสมัภาษณ์ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดย

เป็นลูกคา้สินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินและกลุ่มลูกคา้สินเช่ือเคหะท่ียื่นค าขอรีไฟแนนซ์ไปสถาบนัการเงินอ่ืน 
โดยการเลือกสาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 ซ่ึงสุ่มจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 10 ราย และน าขอ้มูล
ค าตอบจากขอ้ค าถามทั้งหมด 3 ขอ้ มาวิเคราะห์ร่วมกบัแนวคิด ทฤษฎี เพ่ือหาสาเหตุส่วนใหญ่ลูกคา้สินเช่ือเคหะท า
การไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน รวมทั้งสรุปขอ้ปัญหา และแนวทางแกไ้ขปัญหา 
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วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ การวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ีด าเนินการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ ดงัน้ี 

1. ใชส้ถิติพรรณนา แจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ในการวิเคราะห์ในแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 1 ลกัษณะค าถามปลายปิด ส าหรับอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 6 ขอ้ ท าให้
ทราบถึงลกัษณะพ้ืนฐานของขอ้มูลสถิติทัว่ ๆ ไป เพื่อใชอ้ธิบายการกระจายของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม และการ
วิเคราะห์ในแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ เพื่อใชอ้ธิบายความถ่ีและร้อยละของระดบัความส าคญัของพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือเคหะ 

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบ (Likert Scale) ส าหรับในส่วนของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 
ท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการมาตรการรักษา
ฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ ใชก้ารก าหนดช่วงชั้นตามสูตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็น
ดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

3. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน  (Inferential Statistics) วิเคราะห์หาค่าการถดถอยพหุคุณ (Multiple 
Regression Analysis) แบบ Enter เพื่อศึกษาเป็นแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ 
ให้ลูกคา้สินเช่ือเคหะยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินเพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
และดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลความตั้งใจใชบ้ริการมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะโดยใชก้ารวิเคราะห์ดว้ย
ค่าสถิติ Beta 

4. วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และแนวทางการแกไ้ขปัญหาในคร้ังน้ีมาจากผลท่ีวิเคราะห์เชิงปริมาณ จาก
การสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง โดยจะน าเสนอดว้ยตารางแสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการตีความหมายของ
ขอ้มูลท่ีมาจากตารางเฉพาะประเด็นท่ีส าคญัและเก่ียวขอ้งกับเน้ือหาของผลการศึกษา แลว้น าผลท่ีได้มาก าหนด
ทางเลือกในการก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหาตามทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
วธีิการวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 
ใช้แผนผงัก้างปลา (Fishbone Diagram for Cause and Effect Diagram) ในการวิเคราะห์ผลจากการตอบ

แบบสอบถาม การสมัภาษณ์ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ของธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 
วิธีการคน้หาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
ผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์และการตอบแบบสอบถาม แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐาน

ลูกคา้สินเช่ือเคหะ กรณีศึกษาธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1  และผลจากการวิเคราะห์สามารถสรุป
ตามแผนผงักา้งปลา 

 
วธีิการประเมินทางเลือก 
พิจารณาจากแนวทางการส่งเสริมท่ีมีความเป็นไปได้ในการแก้ปัญหาได้จริง ตามงบประมาณในการ

ด าเนินงานท่ีเหมาะสม และสามารถน ามาเป็นแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ ได้
ในระยะยาว 

 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาต ิ

คร้ังที่ ๑๘  ปีการศึกษา ๒๕๖๖ 
 

วนัเสารท์ี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๖ หน้า 48 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

4. ผลการศึกษา 
สรุปผลการศึกษา 
วตัถุประสงค์ท่ี 1 จากการศึกษาหาสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใช้สินเช่ือเคหะกับ

สถาบนัการเงินอ่ืน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 ผูวิ้จยัสามารถวิเคราะห์กลุ่มตวัอยา่งเบ้ืองตน้พบว่า 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
จากการส ารวจโดยกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 

75.33 และเป็นเพศชาย จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 24.67 ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง อาย ุ31-40 ปี จ านวน 131 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.67 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 76.00 อาชีพพนกังานและลูกจา้งในบริษทั 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 29.33 มีสถานภาพ
สมรส จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 58.67 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายสุัญญา 3 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.00 มีวงเงินกูค้งเหลือ 500,000 – 1 ลา้นบาท จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 29.33 มีวตัถุประสงค์ในการไถ่ถอน
จ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน เพ่ือไดรั้บอตัราดอกเบ้ียท่ีถูกกว่า จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 50.67
และมีความสนใจไปใชส้ถาบนัการเงินอ่ืน คือ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ มากท่ีสุด จ านวน 105 คน ทั้งน้ีกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ทราบว่าธนาคารมีมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 ส่วนท่ีเหลือ
ไม่ทราบว่าธนาคารมีมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 โดยใชผ้ลการเก็บ
ขอ้มูลของลูกคา้ท่ีทราบว่าธนาคารมีมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ  น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณในการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์และคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ 

จากการศึกษาหาสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืนของ
ลูกคา้สินเช่ือเคหะ ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 ผูวิ้จยัสามารถวิเคราะห์กลุ่มตวัอยา่งเบ้ืองตน้พบวา่ 
 
ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ลูกคา้สินเช่ือเคหะยงัคงใช้

บริการกบัธนาคารออมสิน 
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ B Std. Error Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 0.316 0.156   2.025 0.044* 
ดา้นการสร้างความพนัธ์ 0.601 0.070 0.605 8.553 0.000* 
ดา้นการรักษาลูกคา้ 0.054 0.093 0.048 0.576 0.566 
ดา้นการรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น 0.137 0.105 0.122 2.306 0.043* 
ดา้นการติดตามลูกคา้ 0.009 0.085 0.009 0.105 0.916 
ดา้นช่องทางให้บริการลูกคา้ 0.102 0.078 0.098 2.114 0.048* 

R = 0.828, R2 = 0.686, Adjusted R2 = 0.678, SEE=0.364, F=84.701, Sig(F) = 0.000 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการให้ลูกคา้สินเช่ือเคหะยงัคงใชบ้ริการ
กบัธนาคารออมสิน 

คุณภาพการบริการ B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี 0.171 0.128   1.335 0.183 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.251 0.071 0.252 3.510 0.001* 
ดา้นความไวว้างใจ 0.290 0.094 0.279 3.074 0.002* 
ดา้นความเป็นรูปธรรม -0.038 0.077 -0.036 -0.491 0.624 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.038 0.064 0.037 0.591 0.556 
ดา้นการตอบสนอง 0.390 0.058 0.417 6.698 0.000* 

R = 0.879, R2 = 0.773, Adjusted R2 = 0.768, SEE=0.309, F=132.419, Sig(F) = 0.000 
 

ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 
เม่ือศึกษาวตัถุประสงค์ท่ี 1. สาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนั

การเงินอ่ืน ของลูกคา้สินเช่ือเคหะ ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาค 1 กลุ่มเป้าหมาย สามารถสรุปไดว้่า 
ธนาคารออมสินมีโปรโมชัน่พิเศษปรับลดอตัราดอกเบ้ียให้แก่ลูกคา้ท่ีมีประวติัการช าระดีไม่เหมาะสม ไม่เป็นไป
ตามท่ีขอปรับลดอตัราดอกเบ้ียเพ่ิม เม่ือขอวงเงินกูเ้พ่ิมและขอปรับลดเงินงวดในการช าระสินเช่ือเคหะระหว่างท่ีลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายรอการอนุมติัมีความคิดเห็นว่าระยะเวลารอคอยการอนุมติัค่อนขา้งนาน หลายขั้นตอนและใชเ้อกสาร
จ านวนมากควรปรับปรุงในเร่ืองการกระบวนการขั้นตอนการท างานตั้งแต่ยื่นค าขอเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานสินเช่ือ
เคหะ การยื่นขอวงเงินกูเ้พ่ิมและขอปรับลดเงินงวด  รวมถึงทกัษะความรู้ของพนกังานในการให้ขอ้มูลมาตรการรักษา
ฐานสินเช่ือเคหะ เพื่อพฒันาการให้ค าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้นการสร้างความน่าเช่ือถือ และการสร้างความ
ไวว้างใจแก่ลูกคา้และการใหบ้ริการแบบเช่ียวชาญ 

วตัถุประสงค์ท่ี 2. จากการศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะให้
ลูกคา้สินเช่ือเคหะยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินต่อไป ของปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์และคุณภาพการบริการ 
พบวา่ ความคิดเห็นและสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืนท่ีไม่พึง
พอใจ เน่ืองจากว่าลูกคา้ตอ้งการให้ธนาคารปรับปรุงมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ โดยการปรับลดอตัรา
ดอกเบ้ียและฟรีค่าธรรมเนียมให้เหมาะสม และธนาคารควรอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีติดต่อเก่ียวกบัมาตรการ
รักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ และพนกังานให้บริการยงัตอ้งปรับปรุงการให้ค าแนะอยา่งถูกตอ้งครบถว้น เขา้ใจง่าย มี
ความน่าเช่ือถือมากข้ึน เพ่ือท่ีจะสามารถอธิบายขอ้มูลรายละเอียดมาตรการรักษาฐานแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ ท าให้
ลูกค้ามีความไวว้างใจในข้อมูลท่ีได้รับ ดังนั้นแนวทางการแก้ไขปัญหา ปรับปรุงแพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อแจ้ง
โปรโมชัน่แก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเท่านั้นและสามารถยื่นค าขอเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือไดอ้ยา่งสะดวก 
และแจง้ผลการพิจารณาเบ้ืองตน้แก่ลูกคา้ท่ีติดตามผลไดภ้ายใน 7 วนั พร้อมทั้งการปรับปรุงหลกัเกณฑด์อกเบ้ียพิเศษ
ปรับลดให้ลูกคา้มากข้ึน เป็นการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนให้แก่ลูกคา้สินเช่ือเคหะเดิมท่ี
มีศกัยภาพ และมีประวติัการผอ่นช าระดี ใชบ้ริการกบัธนาคารอยา่งสะดวก เป็นการสร้างความพึ่งพอใจเพื่อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้และท าใหลู้กคา้ยงัคงอยากใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินต่อไป 
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การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาด้วยแผนผงัก้างปลา 
จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ของลูกคา้ ผูศึ้กษาไดน้ าแผนผงักา้งปลามาใชเ้พ่ือ

สรุปปัญหาอีกคร้ัง โดยท าการแบ่งกลุ่มเป็น การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และคุณภาพการบริการรายละเอียดดงัแผนผงั
กา้งปลาต่อไปน้ี 

 

 
รูปท่ี 2 แผนผงักา้งปลา สรุปสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน 
 
5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาผูวิ้จยัสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 
1. จากการศึกษาสาเหตุลูกคา้สินเช่ือเคหะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ของ

ธนาคารออมสิน ในกรุงเทพมหานคร ภาค 1 ผูวิ้จยัสามารถวิเคราะห์กลุ่มตวัอย่างเบ้ืองตน้ว่าลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ช่วงอาย ุ31-40 ปี สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001 – 30,000 บาท มีอาชีพ
เป็นผูป้ระกอบธุรกิจ/เจา้ของกิจการ วงเงินกูสิ้นเช่ือเคหะคงเหลือ 500,000 – 1 ลา้นบาท ซ่ึงมีอายุสัญญาครบ 3 ปี 
มีความสนใจรีไฟแนนซ์ไปใชส้ถาบนัการเงินธนาคารอ่ืน โดยมีวตัถุประสงค์หลกัในการรีไฟแนนซ์ไปใชส้ถาบนั
การเงินอ่ืน เพ่ือไดรั้บอตัราดอกเบ้ียท่ีถูกกวา่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีผลต่อความตั้งใจใจในการใชบ้ริการมาตรการรักษาฐานลูกคา้
สินเช่ือเคหะ พบว่ากลุ่มตวัอย่างพิจารณาจากดา้นการสร้างความพนัธ์ มากท่ีสุด รองลงมาดา้นการรับฟังขอ้มูลความ
คิดเห็น และให้ความเห็นดา้นช่องทางให้บริการลูกคา้ นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั เน่ืองจากว่าลูกคา้ตอ้งการให้ธนาคารการ
ติดต่อกับธนาคารเป็นไปได้ง่ายและรวดเร็ว เม่ือเกิดปัญหาขอ้สงสัย โดยระบบรับฟังความคิดเห็นและรับฟังข้อ
ร้องเรียนมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะของธนาคาร และน าความคิดเห็นมาปรับปรุงมาตรการรักษาฐานลูกคา้
สินเช่ือเคหะของธนาคารให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุดท่ีธนาคารจะสามารถท าให้ลูกคา้ได ้และธนาคาร
ควรสร้างการรับรู้ชองช่องทางการติดต่อท่ีสามารถติดต่อสอบถามไดง่้ายและสะดวก เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
ลูกคา้ท่ีติดต่อเก่ียวกับมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ รวมถึงสร้างความเขา้ใจในการใช้แอปพลิเคชันของ
ธนาคารเม่ือลูกคา้ตอ้งการช าระค่าบริการ และจากการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แรงจูงใจ
ท่ีพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ของ อ าภา สิงห์ค าพดุ (2564) 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เห็นถึงความส าคญัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ 
และดา้นการรับฟังความคิดเห็น มีผลต่อการตดัสินใจ เลือกซ้ือประกนัภยัรถยนต์ และสอดคลอ้งกบัการศึกษา ของ
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นครินทร์ ร่วมสกลุ (2560) การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อองคก์ร 
และบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น ท าใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

ส่วนปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ
พบว่ากลุ่มตวัอย่างพิจารณาจากดา้นความน่าเช่ือถือ มากท่ีสุด รองลงมาดา้นความไวว้างใจ และดา้นการตอบสนอง 
นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั เน่ืองจากว่า พนกังานให้บริการยงัตอ้งปรับปรุงการให้ค าแนะอยา่งถูกตอ้งครบถว้น เขา้ใจง่าย มี
ความน่าเช่ือถือมากข้ึน เสริมทกัษะความรู้ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นสินเช่ือ เพ่ือท่ีจะสามารถอธิบายขอ้มูลรายละเอียด
มาตรการรักษาฐานแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเขา้ใจง่ายและไดรั้บความ
สะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล ท าให้เห็นถึงการมีความพร้อมในการให้บริการตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบัมาตรการ
รักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะของธนาคารให้ทนัท่วงทีมากข้ึน ท าให้เห็นถึงความเต็มใจและกระตือรือร้นในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ และตอ้งมีการทบทวนปรับปรุงมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะอยูเ่สมอเพ่ือให้มีหลากหลาย
รูปแบบให้ลูกคา้สามารถเลือกไดต้รงตามความตอ้งการเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด เป็น
สร้างความพ่ึงพอใจและคงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินต่อไป เช่นเดียวกนักบังานวิจยั การศึกษาการวิเคราะห์คุณภาพ
การให้บริการเพื่อพฒันาศกัยภาพความพึงพอใจในการรักษาฐานลูกคา้เดิม ของบริษทั บีที -โปร จ ากดั ของสิทธิคุณ 
สิทธิวงศ ์(2563) จากการศึกษาพบว่า ควรมีการใหบ้ริการท่ีดี การบริการท่ีรวดเร็ว มีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ มี
มาตรฐาน ควรมีการให้บริการท่ีไวว้างใจได้ มีความน่าเช่ือถือ ให้บริการถูกต้องแม่นย  า และด าเนินงานได้ตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด ควรมีความมุ่งมัน่เต็มใจในการบริการ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ควรมีบุคลากรท่ีให้บริการ
ท่ีมีความรู้ ความช านาญในงาน และสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้ไดใ้ห้ความส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล ควรมีการ
ให้บริการท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ และให้ความส าคญักบัลูกคา้เหมือนเป็นเพ่ือนและดา้นความพึงพอใจคุณค่า
และการรักษาลูกคา้ ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ รักษาเวลาในการส่งมอบงานไดเ้พ่ือความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และมีส่วนส าคญัท่ีช่วยให้ธุรกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการประสบความส าเร็จบรรลุเป้าหมาย บุคลากรตอ้งมีความ
ช านาญในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองท่ีงานควรมี
ความยดืหยุน่รวมถึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

2. จากการศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะ ให้ลูกคา้สินเช่ือเคหะ
ยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน คือ 

2.1 ด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  ลูกค้ามองถึงสิทธิประโยชน์ดอกเบ้ียพิเศษส าหรับลูกค้าท่ีมี
ประสิทธิภาพในการเป็นลูกคา้เดิมท่ีดีควรจะไดรั้บความสะดวก เม่ือติดต่อสอบถามรายละเอียดคุณสมบติั หลกัเกณฑ ์
เง่ือนไข ของมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะของธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วเขา้ใจและชดัเจนได ้รวมถึงการขอเขา้
ร่วมมาตรการรักษาฐานฯ มีความซบัซอ้น และการช าระค่าบริการเน่ืองดว้ยกลุ่มลูกคา้ของธนาคารส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม
ลูกคา้ฐานรากท าใหต้อ้งใชเ้วลาท าความเขา้ใจในการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั 

2.2  ด้านคุณภาพการบริการ ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจของพนักงานท่ีสามารถอธิบาย
รายละเอียดให้ค าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น สะดวกและตอบสนองรวดเร็วของมาตรการรักษาฐานแก่ลูกคา้ของ
ธนาคาร 

รวมถึงจากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของ
ธนาคารออมสินในเขตราชบุรี ของณัฐพล สุทธิศกัด์ิศร (2563) พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ให้ความส าคญักบั
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ความไวว้างใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ ถึงประโยชน์ในการใชง้าน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการ Mobile Banking และมีอิทธิพลเชิงบวกการใชบ้ริการจริง 

แนวทางการแกปั้ญหาและเพ่ิมประสิทธิภาพมาตรการรักษาฐานฯ ของปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
และคุณภาพการบริการ คือ ปรับปรุงแพลตฟอร์มออนไลน์ เพ่ือยื่นเอกสารค าขอเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานลูกคา้
สินเช่ือเคหะธนาคาร มีกระบวนสามารถติดต่อประสานงานระหว่างธนาคารกับลูกคา้ กระบวนการพิจารณาเขา้
มาตรการรวดเร็ว สะดวกต่อการยื่นเอกสาร ลดความยุ่งยากในการยื่นเอกสาร รวมทั้งสามารถพฒันาต่อยอดการ
น าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้งและรูปแบบการบริการใหม่ ๆ ไดร้วดเร็วข้ึนหากมีผลิตภณัฑใ์หม่ๆในอนาคตได ้พร้อม
ทั้งปรับปรุงเกณฑ์การเขา้ร่วมมาตรการรักษาฐานลูกคา้สินเช่ือเคหะให้เหมาะสม และสามารถแข่งขนักบัสถาบนั
การเงินอ่ืนได ้ เน่ืองจากสาเหตุหลกัของลูกคา้ตอ้งการใหมี้ดอกเบ้ียพิเศษปรับลดใหลู้กคา้มากข้ึนแก่ลูกคา้สินเช่ือเคหะ
เดิมท่ีมีศกัยภาพ และมีประวติัการผ่อนช าระดี ให้ยงัคงใช้บริการ หากไม่เป็นไปตามขา้งตน้ลูกคา้สินเช่ือเคหะมี
แนวโน้มท่ีจะท าการไถ่ถอนจ านองไปใชสิ้นเช่ือเคหะกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา ของวิลาสินี 
จงกลพืช (2563) พบว่ากลุ่มเป้าหมายควรมุ่งเน้นคุณภาพการบริการท่ีมีการตอบสนองต่อลูกคา้ และการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นๆ และสอดคลอ้งกบัการศึกษา ของนครินทร์ ร่วมสกุล (2560) 
พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้ไดรั้บทศันคติท่ีดี มีระดบัความเช่ือมัน่ภาพรวมระดบัดีมาก 
จากผูใ้ชบ้ริการและท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อองคก์ร และบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น ท าให้
องคก์รไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 
6. ข้อเสนอแนะ 

1) ควรศึกษาถึงตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใชเ้ทคโนโลยีและนวตักรรมต่อปัจจยัการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคต่อ
การยอมรับเทคโนโลยี เพ่ือพฒันาประสิทธิภาพระบบงานท่ีเก่ียวขอ้งกบังานสินเช่ือเคหะ ตั้งแต่เม่ือลูกคา้มาติดต่อใช้
บริการ จนถึงการอธิบายมาตรการท่ีใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้เพ่ือดูท่ีมาของปัญหาในแต่ละขั้นตอนเพ่ิมเติม 

2) ควรศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลท าให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการผลิตภณัฑข์องสินเช่ือ
เคหะ เพ่ือการน าผลการวิจยัมาท าการเปรียบเทียบถึงขอ้ประเด็นปัญหาท่ีพบว่ามีในดา้นใดบา้ง มีความเหมือนหรือ
ความแตกต่างกนัอยา่งไร 
 
7. นิยามค าศัพท์เฉพาะ 

เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจตรงกนระหว่างผูวิ้จยัและผูอ้่าน ในความหมายของเน้ือหาท่ีศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี
ผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดค านิยามศพัทเ์ฉพาะ ดงัต่อไปน้ี 

7.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) หมายถึง กระบวนการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพ่ือรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้มีความพึงพอใจในสินคา้และบริการ ตอบสนองความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า การแนะน าบอกต่อประสบการณ์ท่ีดี ส่งผลใหเ้ขา้ใจ
และสามารถวางแผนรองรับการเปล่ียนแปลง และการขยายกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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7.2 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ตรงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้นจะช่วยส่งผลให้เกิดเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ และคุณภาพ
การบริการถือเป็นเคร่ืองช้ีวดัการตดัสินใจเลือกใช ้บอกต่อ กลบัมาใชซ้ ้ าบริการของผูรั้บบริการ 

7.3 ความตั้งใจใช้บริการ (Intention) หมายถึง ความตั้งใจเป็นปัจจยัการจูงใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรม การท่ี
ผูบ้ริโภคไดป้ระเมินสินคา้และบริการแลว้เกิดความพึงพอใจสินคา้และบริการนั้นรวมถึงการมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้
และบริการนั้น 
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