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บทคดัย่อ 

การวิจยั “พฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารออมสินเขตสุ

ราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ” มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือและความพึงพอใจของลูกค้าใช้

บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั กลุ่มตวัอย่างคือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสินเช่ือ จาํนวน 400 คน โดยทาํการสุ่มแบบไม่เจาะจง จาก

ลูกคา้จาํนวน 12 สาขา สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู คือ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่าง 

และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ ท่ีระดบันยัทางสถิติท่ี 0.05 ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือและความพึง

พอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั พบว่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ดา้นต่างๆโดยภาพ

รวมอยู่ในระดบัมาก เรียงตามลาํดบัจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นส่งเสริม

การตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านอัตราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย และด้านกระบวนการ

ให้บริการ ซ่ึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือของลูกคา้ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม พบว่า

ปัจจยัส่วนบุคคลกับการตัดสินใจเลือกใช้สินเช่ือต่างกนั ลูกค้ามีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนัยทางสถิติ และพบว่า

ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือและความพึงพอใจต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ี 0.05 

 

คาํสําคญั : ปัจจยัส่วนบุคคล, พฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือ, ความพึงพอใจ 

 

ABSTRACT 

The research “Consumer Credit Behavior and Customer Satisfaction Using Mortgage Service, Government 

Savings Bank, Surat Thani 2, Surat Thani”. The purpose of this study is to study consumer credit behavior and customer 

satisfaction. The sample is customer applying for a loan service 400 people. Randomly selected from 12 branches. 

Statistics used to analyze data is average and standard deviation compare the differences and relationship analysis 

statistical significance level was 0.05. The results of data on credit usage behavior and customer satisfaction. Followed by 

customer satisfaction with mortgage services, overview of various aspects high level. Sort by descending order is the 

personnel are at the highest level. Second, the marketing promotion, products, fees and charges, distribution channel and 
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the service process. The difference of personal factors and customers' decision to use credit. It was found that the 

personal factors and the decision to use different loans. Customer satisfaction was significantly different. It was found 

that the relationship between loan usage and satisfaction was different. The satisfaction of customers using the housing 

loan service of the Government Savings Bank was significantly different at 0.05. 

 

Keywords: Personal Factors, Credit usage, Satisfaction 

 

1. บทนํา 

ท่ีอยูอ่าศยัเป็นหน่ึงในปัจจยัพ้ืนฐานสําคญัต่อการดาํรงชีวิตของมนุษย ์ในการสร้างหลกัประกนัท่ีมัน่คงและเป็น

เคร่ืองบ่งช้ีถึงการมีคุณภาพ ชีวิตท่ีดี ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจภาคอสังหาริมทรัพย ์โดยเฉพาะธุรกิจท่ีอยู่อาศยักลายเป็นภาค

เศรษฐกิจท่ีมีความสําคัญลาํดับต้นๆ มีการขยายตัวของธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์ท่ีมีการเติบโตต่อเน่ือง และได้รับการ

สนบัสนุนจากนโยบายภาครัฐ ทาํให้อตัราการเติบโตของธุรกิจอสังหาริมทรัพยเ์พ่ิมข้ึนเร่ือยมา มีความเขม้ขน้อย่างต่อเน่ือง  

กลยุทธ์การตลาดของธุรกิจสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัเป็นไปในทิศทางเดียวกบัธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ธุรกิจสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั เป็นสถาบนัการเงินท่ียงัคงเดินหน้าทาํการตลาดท่ีเขม้ข้ึนในการกระตุน้

ธุรกิจสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั โดยแข่งกันออกผลิตภัณฑ์ใหม่ อตัราดอกเบ้ียท่ีจูงใจ พร้อมกบัรายการส่งเสริมการขายและเน้น

คุณภาพการบริการมากข้ึนเพ่ือตอ้งการเร่งรัดการตดัสินใจของผูท่ี้ตอ้งการซ้ือท่ีอยูอ่าศยัและกระตุน้ยอดสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัให้

เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของผูบ้ริโภคนั้น ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรงของ

สถาบนัการเงินในการขยายฐานลกูคา้สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ผูบ้ริโภคจึงควรจะทาํการศึกษาขอ้มลูผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัแต่

ละสถาบนัการเงินและนาํมาเปรียบเทียบเพ่ือท่ีจะไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการให้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคาร 

เพ่ือให้เกิดความประทบัใจและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคาร (ธนาคารออมสิน, 2559) 

ขอ้มลูน้ีแสดงว่า สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัเป็นตวัช้ีวดัถึงความสําเร็จของการดาํเนินงานตามเป้าหมายธุรกิจธนาคารออม

สิน  เน่ืองจากการเพ่ิมปริมาณการให้สินเช่ือรายย่อยในส่วนของเงินให้สินเช่ือเคหะสามารถสร้างรายไดห้ลกัแก่ธนาคาร

โดยเฉพาะการกาํหนดเป้าหมายการดาํเนินงานท่ีสูงข้ึนทุกๆ ปี จะเป็นตวัช้ีวดัด้านปริมาณเงินให้สินเช่ือเคหะให้สามารถ

ปล่อยสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไดสู้งกวา่เป้าหมายเป็นผลให้ธนาคารไดรั้บรายได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสถานการณ์การแข่งขนัของตลาด

ท่ีอยูอ่าศยัและทิศทางการเติบโตของตลาดสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัในปัจจุบนัได ้ จากความสําคญัและสถานการณ์การตลาดของ

สินเช่ือท่ีอยู่อาศยั  ผูว้ิจยัจึงได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้สินเช่ือและความพึงพอใจของลูกค้าใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 

ธนาคารออมสิน  เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยศึกษาพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือและความพึงพอใจของลูกคา้ใช้

บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั เพ่ือเป็นแนวทางในการนาํขอ้มลูไปใชใ้นการวางแผนทางการตลาดกาํหนดกลยุทธ์ในการแข่งขนั

และการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอีกทั้งเพ่ือเป็นการขยายฐานลูกคา้สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัให้เพ่ิมมากข้ึนตลอด จนถึง

การรักษาฐานลูกคา้เดิมให้คงอยู่และสร้างความเช่ือมัน่ในคุณค่าของการให้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารและ

เป็นแนวทางในการพฒันาทางการตลาดสินเช่ือของธนาคารออมสินให้มีประสิทธิภาพดียิง่ข้ึนต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยักับธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ของลูกค้าในจังหวดั          

สุราษฎร์ธานี 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดั        

สุราษฎร์ธานี 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัและความพึงพอใจของลูกค้าใช้บริการ

สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 

 

3. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือเป็นขอ้มลูให้กบัธนาคารออมสินเขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ไดท้ราบภาพรวมดา้นพฤติกรรม

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัและเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

2. ผลการวิจยัจะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหาร สามารถนาํผลการวิจยัไปวางแผนปฏิบติังานดา้นพฤติกรรมและความ

พึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือต่อไปในอนาคต 

3. ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์จากการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการดา้นความสะดวก รวดเร็ว ประหยดั เกิดความ

มัน่ใจในการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสิน 

 

4. การดําเนินการวจิัย 

สมมตฐิานในการวจิัย 

H0 : พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคาร

ออมสินเขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคาร

ออมสินเขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  แตกต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

1. ตวัแปรอิสระ มีดงัน้ี 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ รายได ้อายกุารทาํงาน การใชบ้ริการสินเช่ือกบั

ธนาคารออมสิน 

1.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั  ไดแ้ก่  วตัถุประสงคก์ารขอกูสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยั  การเลือกใช้

บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั  แหล่งขอ้มลูการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ระยะเวลาผ่อนชาํระเงินกูสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั  ช่องทาง

ชาํระค่างวดสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั  สนใจขอกูเ้พ่ิมเติมหรือขอกูสิ้นเช่ือประเภทอ่ืนๆ 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  ความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือประเภทท่ีอยูอ่าศยั ดา้นต่างๆ คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ 
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 1,200 คน 

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั  

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 400 คน โดยใชว้ิธีสุ่มอย่างง่าย (Taro Yamane,1997, p. 886) จากประชากรท่ีมาใชบ้ริการตั้งแต่

เดือนมกราคม-มีนาคม 2561 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษา พฤติกรรมการใช้สินเช่ือและความพึงพอใจของลูกค้าใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย 

ธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  โดยมีการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยันาํเสนอ

สาระสาํคญัโดยมีรายละเอียดในแต่ละหัวขอ้ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

2. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546, น. 192) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลทาํให้ธุรกิจ

ประสบความสําเร็จถ้ากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้ และเพ่ือให้สอดคล้องกับ

แนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ท่ีว่าการทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ จึงจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค 

 

ทฤษฎพีฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Theory) 

จากการศึกษางานวิจยัของ จนัทิรา วงัศุภากร (2550, น. 11-15) อธิบายถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคตามหลกัทฤษฎีทาง

เศรษฐศาสตร์ไวว้่า  ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการในการบริโภคสินคา้และบริการอย่างหลากหลาย แต่เน่ืองจากผูบ้ริโภคแต่ละราย

มีขอ้จาํกดัในเร่ืองของทรัพยากร ดงันั้นผูบ้ริโภคจะมีการลาํดบัการบริโภคก่อนหลงัแตกต่างกนั โดยคาํนึงถึงอรรถประโยชน์

สูงสุดท่ีตนจะไดรั้บ สาํหรับการบริโภคสินคา้คงทน  ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีการใชง้านท่ียาวนานและมีราคาค่อนขา้งแพง ผูบ้ริโภค

จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงประโยชน์หรือความพอใจท่ีตนไดรั้บเป็นอย่างมาก  ก่อนการตดัสินใจซ้ือเม่ือเปรียบเทียบกบัสินคา้อ่ืนท่ี

ตอ้งซ้ือใชเ้ป็นประจาํ  

 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพึงพอใจ 

โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองท่ีแสดงถึง ความรู้ประสงค์ของ

ลูกคา้เป็นวิจารณญาณของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองท่ี แตกต่างกนัแลว้แต่มุมมองของแต่ละคน  
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หลุย จาํปาเทศ (2533, น. 8) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการให้บรรลุ เป้าหมาย สังเกต ไดจ้าก

สายตาคาํพดูและการแสดงออก 

 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

Kotler (1997, p. 92) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือ

ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะนาํมาใชร่้วมกนัเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ี

เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา 

(Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปร

เพ่ิมเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) 

เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีสาํคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวม

เรียกไดว้่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

 

5. ผลการวจิัย 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือของลูกคา้ โดยใช ้One 

Way ANOVA ในการทดสอบ ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูดงัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม จาํแนกตามเพศ พบว่า ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ค่า Sig.< 0.05 แสดง

ว่าเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ แตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ  และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  มีค่า Sig. > 0.05 

แสดงว่ามีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน

กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 

2. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ด้านต่างๆ โดยภาพรวม จาํแนกตามอายุ อาชีพ และอายุการทาํงาน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านอัตรา

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และ

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่า Sig.< 0.05 แสดงว่าอายุ อาชีพ และอายุการทาํงานต่างกนั มีความพึงพอใจในด้านผลิตภณัฑ ์

ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ด้านกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนั  

3. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ด้านต่างๆ โดยภาพรวม จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านอัตราค่าธรรมเนียมและ

ค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มี

ค่า Sig.<0.05 แสดงว่าระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นอัตราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ด้าน

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั ส่วน

ดา้นบุคลากร มีค่า Sig.>0.05 แสดงวา่ มีความพึงพอใจในดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั   
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4. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ดา้นต่าง ๆ โดยภาพรวม จาํแนกตามรายได ้พบว่า ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

มีค่า Sig.< 0.05 แสดงว่ารายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนั ส่วน

ดา้นผลิตภณัฑด์า้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มี

ค่า Sig. > 0.05 แสดงว่ามีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 

5. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม จาํแนกตามการใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคารออมสิน พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้น

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  ด้านกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  มีค่า Sig. > 0.05 แสดงว่ามีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียม

และค่าบริการ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 

6. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม จาํแนกตามวตัถุประสงคก์ารขอกูสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยั  การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยั แหล่งขอ้มลูการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั และ สนใจขอกูเ้พ่ิมเติมหรือขอกูสิ้นเช่ือประเภทอ่ืนๆ พบว่าดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่า Sig.<0.05 แสดงว่าวตัถุประสงคก์ารขอกูสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั การเลือกใชบ้ริการ

สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั แหล่งขอ้มลูการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั และ สนใจขอกูเ้พ่ิมเติมหรือขอกูสิ้นเช่ือประเภทอ่ืนๆต่างกนั มี

ความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนั 

7. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ดา้นต่าง  ๆโดยภาพรวม จาํแนกตามระยะเวลาผ่อนชาํระเงินกูสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้น

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ  และดา้น

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ มีค่า Sig.<0.05 แสดงว่าระยะเวลาผ่อนชาํระเงินกู้สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัต่างกัน มีความพึงพอใจในด้าน

ผลิตภัณฑ์  ดา้นอัตราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ

ให้บริการ  และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนั  ส่วนดา้นบุคลากร  มีค่า Sig.>0.05 แสดงว่าความพึงพอใจดา้นบุคลากร  

ไม่แตกต่างกนั 

8. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 ดา้นต่าง  ๆโดยภาพรวม จาํแนกตามช่องทางชาํระค่างวดสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นอตัรา

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้าน

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่า Sig.<0.05 แสดงว่าช่องทางชาํระค่างวดสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และ

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนั ส่วน ดา้นบุคลากร  มีค่า Sig.>0.05 แสดงว่ามีความพึงพอใจในดา้นบุคลากร ไม่แตกต่าง

กนั 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 664 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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9. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน 

ดา้นต่างๆ พบว่า การจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สรุปไดว้่า ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ด้านกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั, ลูกคา้ท่ีมีอายุ

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการให้บริการ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 

ธนาคารออมสินแตกต่างกัน ส่วนดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้าน

บุคลากร ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ไม่แตกต่างกัน, ลูกค้าท่ีมีระดับ

การศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้น

กระบวนการให้บริการ  และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั ยกเวน้ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั, ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ใน

การใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั,  

ลูกคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการ

ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ไม่แตกต่างกนั,  ลูกคา้ท่ีมีอายุการทาํงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น

กระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั  และ

การใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคารออมสินแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั  ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ี 0.05 

10. ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือและความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 

ธนาคารออมสิน ดา้นต่างๆ พบวา่ การจาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ ลูกคา้ท่ีมีวตัถุประสงค์การขอกูสิ้นเช่ือท่ีอยู่

อาศยัแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการขอใชสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัรา และดา้น

บุคลากร ค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ไม่แตกต่างกนั, ลูกคา้ท่ีมีการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่าง

กนั  ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ และดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั,  ลูกคา้ท่ีมีแหล่งขอ้มูลการใช้

บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้น

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั ,ลูกคา้ท่ีเลือกระยะเวลาผ่อนชาํระเงินกูสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่

อาศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั, ลูกคา้ท่ีใชช่้องทางชาํระค่างวดสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัแตกต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 665 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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ให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นบุคลากร

ไม่แตกต่างกัน  และลูกคา้ท่ีสนใจขอกู้เพ่ิมเติมหรือขอกูสิ้นเช่ือประเภทอ่ืนๆ แตกต่างกนั  มีความพึงพอใจของลูกค้า  ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น

กระบวนการให้บริการ  และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสินแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัท่ี 0.05 

  

6. การอภปิรายผล 

การวิจยัเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือและความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออม

สิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ผูว้ิจยัจะไดอ้ภิปรายผลการวิจยั สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.00 อายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.25 มี

ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.00  โดยประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็น

ร้อยละ 28.00  รายไดสุ้ทธิจากการประกอบอาชีพเฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่ ตั้งแต่ 20,001- 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.75 อายุ

การทาํงานเขา้รับราชการ หรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ ลูกจา้งประจาํในหน่วยงาน ส่วนใหญ่ 5 ปี ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 42.00 การ

เขา้ใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคารออมสินส่วนใหญ่ จะเป็นผูกู้ร้ายใหม่ คิดเป็นร้อยละ 52.75 ตามลาํดบั ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

เก่ียวกบัขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ขอ้มลูเก่ียวกบัการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

โดยส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการขอใชสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั คือ เพ่ือซ้ือท่ีดินพร้อมอาคารหรือห้องชุด คิดเป็นร้อยละ 25.50  มี

การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสิน เพราะอตัราดอกเบ้ียตํ่า คิดเป็นร้อยละ 27.50 การรับทราบขอ้มลูในการ

ขอรับบริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารออมสินโดยส่วนใหญ่ได้รับคาํแนะนําจากญาติ/เพ่ือน  คิดเป็นร้อยละ 24.75  

ระยะเวลาผอ่นชาํระเงินกูสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่ 16-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.50  การเลือกช่องทางใน

การชาํระค่างวดสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ส่วนใหญ่บริการชาํระสินคา้และบริการผ่าน MyMo คิดเป็นร้อยละ 55.00  การสนใจขอกู้

เพ่ิมเติม หรือใชบ้ริการสินเช่ือประเภทอ่ืนๆ อีก โดยส่วนใหญ่จะสนใจใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 81.50 ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบั สุพตัรา มานุเด็น (2550) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัในเขต กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา 

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกัด (มหาชน) ) ผลการวิจัยพบว่า 1. ผูบ้ริโภคของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด(มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุตั้งแต่ 40 ปีแต่ไม่เกิน 50 ปี สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี มี

อาชีพเจา้ของกิจการ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 90,000 บาท ข้ึนไป 

ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุ

ราษฎร์ธานี  ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงตามลาํดับ

จากมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� 4.35) ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก (�̅�= 4.16)  

ดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดับมาก (�̅�= 4.15) ด้านอัตราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย และ ด้าน

กระบวนการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก ( = 4.04) ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั สรชา สุขศรีนวล (2554) ไดศึ้กษาวิจยั 

เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร สาร

นิพนธ์น้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย และ

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 666 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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ดา้นบุคลากร จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ การใชว้งเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยู่อาศยักบัสถาบนั

การเงินอ่ืน และวงเงินท่ีตอ้งการกู้   ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใช้บริการ

สินเช่ือเคหะ ของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตจังหวดัระนอง 8 ดา้น ได้แก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นหลกัฐานทาง

กายภาพ และปัจจัยดา้นผลิตภาพ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 และพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.60 ปัจจัยดา้นราคาอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีจาํหน่ายอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.58 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับปานกลางโดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 7.8 และปัจจยัดา้นผลิตภาพ อยู่ใน

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 

ปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและ

ค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั และจาํแนกตามอายุต่างกนั  มี

ความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคาร

ออมสินแตกต่างกนัส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัท่ี 0.05 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ จนัทร์เพ็ญ เพชรมาลยักุล (2541, น. 106) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ

เลือกใช้สินเช่ือเคหะ กับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาย่อย สวนอุตสาหกรรมโรจนะ พบว่าผูท่ี้ตอบ

แบบสอบถามท่ีมีเพศและอายุแตกต่างกันมีปัจจัยท่ีมีผลต่อ พฤติกรรมการเลือกใช้สินเช่ือเคหะไม่แตกต่างกัน อาจ

เน่ืองมาจากเพศและอายท่ีุแตกต่างกนัจะไดรั้บเง่ือนไขจากธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจของลูกค้า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านอัตรา

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ  และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ใน

การใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร มีความพึง

พอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ไม่มีความแตกต่าง อย่างมีนัยสําคญัท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 

คเชนค ์ดิสภาณุวฒั (2544, น. 69) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยั ลูกคา้ ธ.เอเชีย อ.เมือง จ.เชียงใหม่ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ดา้นปัจจยัผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั โดยระดบัการศึกษาตํ่ากว่า

ปริญญาตรีให้ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบั มากท่ีสุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาตรีให้

ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก อาจเน่ืองมาจากระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อความสามารถใน

การศึกษาหาขอ้มลู ความละเอียดรอบคอบในการพิจารณารายละเอียดขอ้มลู และการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามอายุการทํางานต่างกัน มีความพึงพอใจของลูกค้า  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านอัตรา

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ

ให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกัน อย่างมี

นยัสาํคญัท่ี 0.05 และจาํแนกตามอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ  และ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 
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ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร มีความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยั ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ เพญ็ศรี บรรทดัธรรม (2550, น. 44) ท่ีไดศึ้กษา

เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเคหะ กบัธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาย่อย 

สวนอุตสาหกรรมโรจนะ อาจเน่ืองมาจากอาชีพแต่ละอาชีพ ระยะเวลาการทาํงาน มีช่องทางในการขอสนับสนุนสินเช่ือท่ี

แตกต่างกนั โดยอาชีพราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีสิทธิสวสัดิการจากภาครัฐ เช่น ขา้ราชการ ครู มีสวสัดิการกูเ้พ่ือท่ีอยู่

อาศยัผา่นกองทุนบาํเหน็จบาํนาญขา้ราชการ (กบข.) เป็นตน้ หรืออาชีพ 

ปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามรายไดต่้างกัน  มีความพึงพอใจของลูกค้า ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และ

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ  มีความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่

อาศยั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัท่ี 0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ จเร  ขวญับุญจนัทร์ (2548, น. 150) ท่ีไดศึ้กษา

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั ของลูกคา้ธนาคารเอเชีย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูท่ี้ตอบ

แบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั พฤติกรรมการเลือกใชสิ้นเช่ือท่ีอยู่อาศยั ดา้นวงเงินกูแ้ละระยะเวลาในการ

ผอ่นชาํระแตกต่างกนั อาจเน่ืองมาจากรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะ สะทอ้นสถานะทางการเงินของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสถานะ

การเงินเป็นพ้ืนฐานสําคญัของการ เป็นเจา้ของท่ีอยู่อาศยัและขอสนับสนุนสินเช่ือ ซ่ึงอาจส่งผลต่อมุมมองและความตอ้งการ

ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคล จาํแนกตามการใช้บริการสินเช่ือกับธนาคารออมสินต่างกัน  มีความพึงพอใจของลูกค้า ด้าน

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกัน ส่วนด้านผลิตภัณฑ์ ด้านอัตรา

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ  

มีความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ชูโชค 

ทีปกาญจน์ ศึกษาเก่ียวกบัศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ “สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน” ธนาคารออมสิน สาขา

ดาวคะนอง พบว่าแหล่งขอ้มลูในการขอสินเช่ือ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการให้บริการสินเช่ือ โครงการธนาคาร

ประชาชนของธนาคารออมสินแตกต่างกนั ท่ีระดับนัยสําคญั .05 ส่วนปัจจยัระยะเวลาในการใช้บริการ จาํนวนคร้ังท่ีมาใช้

บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน  และวตัถุประสงค์ในการขอกูท่ี้แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ

สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 

ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือและความพึงพอใจของลูกค้าใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั 

ธนาคารออมสิน ดา้นต่างๆ จาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ พบว่าโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการ

สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ี 0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ขององัคณา อน้มณี (2550) ได้

ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาํนกั พหลโยธิน โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการและปัจจยัทางการตลาดบริการท่ี เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนักพหลโยธิน และ

ศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคล ปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงศึกษากลุ่มตวัอยา่งวิจยั 

จาํนวน 400 ราย พบว่าเหตุผลสําคญัท่ีสุดในการใชบ้ริการเน่ืองจากอยู่ใกล ้บา้น/ท่ีทาํงาน สะดวกในการติดต่อ ระยะเวลาการ

เป็นลูกคา้ตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป และในส่วนปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ พบว่าลูกคา้

เห็นดว้ยกบัปัจจยั ทางการตลาดบริการ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น และความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและ พฤติกรรมการ

ใชบ้ริการ พบว่า เพศ อาย ุและอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลสาํคญัท่ีสุดในการใช ้บริการ อายุ การศึกษา และรายไดต่้อเดือน
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มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ และผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ พบว่าปัจจยัด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการ ช่องทางการจดัจาํหน่าย พนักงานบริการ กระบวนการให้บริการ และ 

ลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กับเหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใช้บริการและด้านราคาและ กระบวนการให้บริการ มี

ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเป็นลูกคา้และสอดคลอ้งกบังานวิจยั  พนา เพชรกาฬ (บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารออมสิน สาขาเขาชยัสน จงัหวดัพทัลุง โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบ

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารออมสิน สาขาเขาชยัสน จาํแนกตามพฤติกรรมการใช้

บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารออมสิน สาขาเขาชยัสน จงัหวดัพทัลุงท่ีมีพฤติกรรม

การใชบ้ริการสินเช่ือ ไดแ้ก่ ประเภทท่ีอยูอ่าศยั ราคาท่ีอยูอ่าศยั วตัถุประสงคใ์นการถือครองท่ีอยูอ่าศยั และวตัถุประสงค์ในการ

ขอสินเช่ือท่ีต่างกนั ไม่มีผลการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารออมสิน สาขาเขาชยัสน จงัหวดัพทัลุง 

ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดว้ยการไดรั้บขอ้มลูข่าวสารสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัจากส่ือใดมากท่ีสุด 

มีผลการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารออมสิน สาขาเขาชยัสน จงัหวดัพทัลุง 

 

7. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใชสิ้นเช่ือและความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสิน 

เขตสุราษฎร์ธานี 2 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ดงัน้ี 

1. ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจงัหวดัอ่ืนๆ เน่ืองจากการพิจารณาสินเช่ือ จะรวมศนูยก์ารพิจารณาไวท่ี้สาํนกังานใหญ่ 

ซ่ึงตอ้งใชบ้รรทดัฐานเดียวกนัทัว่ประเทศ การศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป จึงควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งให้ครอบคลุมเพ่ิมข้ึน 

2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสินและปัญหาอุปสรรคในการใชบ้ริการสินเช่ือ

ของธนาคาร เพ่ือนาํผลการศึกษาไปพฒันาการให้บริการธนาคารออมสินให้มีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้มาก

ยิง่ข้ึน สามารถแข่งขนักบัคู่ต่อสู้ได ้

3. ควรมีการศึกษาขอ้มลูเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม เพ่ือให้ไดข้อ้มลูท่ีครอบคลุมและครบถว้นในมุมกวา้งเชิงลึก 

4. ควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เช่น ปัจจยัธนาคาร เพ่ือจะไดท้ราบขอ้มลูท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ 

 

8. กติตกิรรมประกาศ  

การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองฉบบัน้ีสําเร็จไดด้ว้ยความอนุเคราะห์อย่างดียิ่งจากอาจารย ์ดร.จรัชวรรณ จนัทรัตน์ 

อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองท่ีท่านไดก้รุณาแนะนาํให้คาํปรึกษาอนัทรงคุณค่าและดูแลอย่างดีจนกระทัง่การศึกษา

คน้ควา้ดว้ยตนเองฉบบัน้ีเสร็จเรียบร้อย รวมทั้งขอขอบคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีประสิทธิประสาทวิชาความรู้ทางวิชาการและ

ถ่ายทอดประสบการณ์ซ่ึงอาจหาไม่ไดจ้ากตาํราอน่ึงผูว้ิจยัหวงัว่า งานวิจยัฉบบัน้ีจะมีประโยชน์อยู่ไม่น้อย จึงขอมอบส่วนดี 

ทั้งหมดน้ีให้แก่เหล่าคณาจารยท่ี์ไดป้ระสิทธิประสาทวิชาจนทาํให้ผลงานวิจยัเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งและขอมอบ

ความกตญั�ูกตเวทิตาคุณ แด่บิดา มารดา และผูมี้พระคุณทุกท่าน สําหรับขอ้บกพร่องต่างๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนนั้น ผูว้ิจยัขอ

นอ้มรับผดิเพียงผูเ้ดียว และยนิดีท่ีจะรับฟังคาํแนะนาํจากทุกท่านท่ีไดเ้ขา้มาศึกษา เพ่ือเป็นประโยชน์ใน การพฒันางานวิจยั

ต่อไป 
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