
การประเมินและวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 

บุญจิรา  ศรีชู* 
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บทคัดยอ  
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในสํานักงานใหญ  โดยใช

ทฤษฎีพ้ืนฐานของวิธีการทดลองทางเลือกของ Lancaster และทฤษฎี SERVQUAL เพ่ือใชเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ใชวิธีเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

จํานวน 400 ราย จากลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห  

ในสํานักงานใหญ และใชวิธีสัมภาษณผูปฏิบัติงานเพ่ิมเติม เพ่ือยืนยันผลการศึกษา  ซึ่งเทคนิคท่ี

ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก เทคนิคไค-สแควร (Chi-Square) และการวิเคราะหองคประกอบ 

(PCA)   ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ือท่ีอยูอาศัย ไดแก เพศ อายุ 

อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน วัตถุประสงคหลักในการขอสินเช่ือ และวงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ือ 
นอกจากนั้น ปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ในข้ันตอนเตรียมเอกสารในการ 

ย่ืนกู ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ืองการอธิบายขอมูลธนาคารที่ละเอียดชัดเจน ข้ันตอนการ

ย่ืนขอสินเช่ือ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง จํานวนข้ันตอนในการยื่นขอสินเช่ือ ข้ันตอน

การประเมินและวิเคราะหสินเช่ือ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง การช้ีแจงหรืออธิบายผล

การอนุมัติสินเช่ือแกลูกคา และข้ันตอนเซ็นสัญญา/นัดทํานิติกรรม ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัย

ในเร่ือง การใหคําปรึกษาหรือคําแนะนําของพนักงานแกลูกคา 
 
1.  บทนํา 

ธนาคารอาคารสงเคราะห (ธอส.) เปนสถาบันการเงิน สังกัดกระทรวงการคลัง กอตั้ง

ข้ึนโดยพระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห พ.ศ. 2496 ซึ่งกําหนดใหธนาคารอาคาร

สงเคราะห เปนหนวยงานของรัฐบาล ทําหนาท่ีชวยเหลือทางการเงินใหกับประชาชนไดมีท่ีอยู

อาศัยตามสมควรแกอัตภาพ โดยใหบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยเปนหลัก   
 

 
* นักศึกษาหลักสูตรเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเศรษฐศาสตรธุรกิจ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 

** ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก 
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ปจจุบันสถาบันการเงินหลายแหงมีการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยท่ีนับวันการ

แขงขันในการใหสินเช่ือจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน สถาบันการเงินทุกแหงตางพยายามท่ีจะปรับปรุง

การใหบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงตองเนนใหลูกคาพึงพอใจตอผลิตภัณฑและคุณภาพของการ

บริการในแตละข้ันตอนของการใหบริการ เพ่ือท่ีจะสามารถปรับปรุงการใหบริการใหลูกคามีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด ธนาคารจึงมีความจําเปนท่ีตองทราบวาปจจัยใดบางท่ีลูกคาใหความสําคัญท่ีจะ

มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือท่ีธนาคารจะไดศึกษาปรับปรุงวิธีการใหสินเช่ือในแตละ

ข้ันตอนตางๆ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาผูใชบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห 

เพ่ือใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได   
ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาประเมินและวิเคราะหความพึง

พอใจในการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะหเพ่ือใหทราบวาปจจัย

ใดบางท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร เพ่ือใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจและมีปจจัยใดท่ีควรจะตองแกไขหรือปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจใหลูกคา 

ซึ่งจะสงผลใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารมากยิ่งข้ึน 
 
2. วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1.  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในแตละข้ันตอนของการใชบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 

 2. เพ่ือเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร

สงเคราะหท่ีจะสงผลใหลูกคามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 
3. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

 1.  ทําใหทราบปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจในแตละข้ันตอนของการใชบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 

 2. นําขอมูลและผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและแกไขคุณภาพ 

การใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยใหมากท่ีสุด เพ่ือนํามาสู

ความสําเร็จในดานการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย 

 

4. ขอบเขตการศึกษา 
จากรายงานประจําป 2554 ธนาคารไดใหสินเช่ือแกประชาชนในเขต กทม. และ

ปริมณฑล จํานวน 58,511 ราย  ซึ่งจากการประมาณการณคาดวาลูกคาเขามาใชบริการที่

สํานักงานใหญ  จํานวน 29,256 ราย  ดังนั้น ประชากรท่ีใชในศึกษา ไดแก ลูกคาท่ีมาใชบริการ

สินเช่ือกับธนาคารอาคารสงเคราะห ในสํานักงานใหญ จึงสุมตัวอยางเฉพาะลูกคาท่ีเขามาใชบริการ
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ท่ีสํานักงานใหญ จํานวน 400 ราย ตามสูตร Taro Yamane (ยามาเน) (กัลยา วาณิชยบัญชา, 

2546) 

 

5. สมมติฐานที่ใชในการศึกษา 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยู

อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห แตกตางกัน 

 2.  ปจจัยดานความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยท่ีไดรับการบริการ

ในแตละข้ันตอนมีผลตอความพึงพอใจรวมในระดับท่ีแตกตางกัน  

 
6. การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 

ผู วิจัยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  และวิเคราะหขอมูล  

โดยแบบสอบถามประกอบดวย 2 สวน หลักๆ ไดแก  

สวนท่ี 1 เพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในสํานักงานใหญ 

ทําการศึกษา โดยใชแบบสอบถาม ถามถึงขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ  

อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน  วัตถุประสงคหลักในการขอสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู

อาศัย  วงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ือ  วิเคราะหขอมูลขางตนเชิงพรรณนา และนําเสนอในรูปสถิติโดยการ

แจกแจงความถ่ี (Frequency) อัตราสวนรอยละ (Percentage) 

สวนท่ี 2 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในสํานักงานใหญ 

ทําการศึกษา โดยใชแบบสอบถาม ถามถึงระดับความพึงพอใจในการใหบริการสินเช่ือ

เพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห ดังนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

2. ความนาเช่ือถือของบริการ 

3. การใหความม่ันใจ 

4. การเอาใจใส 

5. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

เกณฑการใหคะแนนประกอบดวย 

1. เม่ือความคาดหวังของลูกคาต่ํากวาบริการที่ไดรับ ผลคือ รูสึกประทับใจ (ES<PS)  

2. เม่ือความคาดหวังของลูกคาเทากับบริการที่ไดรับ ผลคือ รูสึกพอใจ (ES=PS) 

3. เม่ือความคาดหวังของลูกคามากกวาบริการที่ไดรับ ผลคือ รูสึกไมพอใจ (ES>PS) 

แบบสอบถามเปนการวัดระดับความพึงพอใจ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร

ภาคช้ัน (Interval scale) แบงออกเปน 5 ระดับ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2544 น. 29) 

1181



7. กรอบการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
8. สรุปผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยางสวนใหญ จะเปน

เพศหญิง มากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 54.50 และ 45.50 ตามลําดับ มีชวงอายุ 31-40 ป 

คิดเปนรอยละ 38 สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 42.75 ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัท/ลูกจางเอกชน คิดเปนรอยละ 51.50 รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท 

คิดเปนรอยละ 55.25 มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือซื้อท่ีดิน/ซื้อท่ีดินปลูกสราง/ซื้อท่ีดินอาคาร/ 

ซื้อหองชุด คิดเปนรอยละ 63 วงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ืออยูระหวาง 100,001 – 500,000 บาท  

คิดเปนรอยละ 36  ความพึงพอใจในการใหบริการสินเช่ือในแตละข้ันตอนอยูในระดับพึงพอใจ 

จากผลการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยท่ีมีผลตอระดับความ 

พึงพอใจพบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน วัตถุประสงคหลัก

ในการขอสินเช่ือ และวงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ือท่ีแตกตางกัน มีผลตอระดับความพึงพอใจท่ีแตกตาง

กัน แตปจจัยสวนบุคคล ในเร่ืองระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีผลตอระดับความพึงพอใจท่ีไม

แตกตางกัน 

จากผลการศึกษาคาน้ําหนักเพ่ืออธิบายความสําคัญของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการเพ่ือท่ีอยูอาศัยตามแตละข้ันตอนของการรับและพิจารณาสินเช่ือ  โดยเทคนิค 

PCA ในการทดสอบแนวคิดทางเศรษฐศาสตรในเร่ือง การเลือกคุณภาพสินคา ท่ีประยุกตใชกับ

ทฤษฎีความตองการในคุณลักษณะของ Lancaster  สามารถสรุปผลการศึกษาไดวาปจจัยท่ีมี

ตัวแปรตน (อิสระ)
ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อ 

1. เพศ 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 
2. อายุ 2. ความนาเชื่อถือของบริการ 
3. ระดับการศึกษา 3. การใหความม่ันใจ 
4. อาชีพ 4. การเอาใจใส 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
6. วัตถุประสงคหลักในการใชบริการสินเชื่อ   
7. วงเงินท่ีย่ืนขอสินเชื่อ 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 
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นัยสําคัญซึ่งลูกคาใหความสําคัญเพ่ือเปนตัวช้ีวัดคุณภาพขององคประกอบในการใหบริการสินเช่ือ

ตามแตละข้ันตอน  ประกอบดวย 

1. ข้ันตอนลูกคาเตรียมเอกสารในการยื่นกู ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ืองการ

อธิบายขอมูลธนาคารที่ละเอียดชัดเจน  เนื่องจาก ถาธนาคารไมสามารถอธิบายขอมูลเกี่ยวกับ 

เร่ือง เอกสารท่ีตองเตรียมในการย่ืนกู ในส่ือประชาสัมพันธ เชน ปายประกาศ แผนพับ เปนตน 

ใหมีความละเอียดชัดเจนได จะสงผลทําใหลูกคาไมทราบวาจะตองใชเอกสารอะไรบางในการยื่นกู 

หากลูกคาเตรียมเอกสารมาไมครบถวนทําใหลูกคาตองเสียเวลานําเอกสารมาเพ่ิมเติม และเพ่ิม

ระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือออกไปอีก เนื่องจาก การพิจารณาอนุมัติสินเช่ือจะเร่ิมไดก็ตอเม่ือมี

เอกสารครบถวน  ดังนั้น จึงทําใหลูกคาเกิดความไมประทับใจได 

2. ข้ันตอนการยื่นขอสินเช่ือ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ืองจํานวนข้ันตอนใน

การยื่นขอสินเช่ือ เนื่องจาก ลูกคามีความคาดหวังวาในการบริการจะมีข้ันตอนในการยื่นขอสินเช่ือ

ไมมาก ไมตองติดตอหลายที่และสามารถใชบริการไดดวยความรวดเร็วไมตองเสียเวลามากในการ

ย่ืนขอสินเช่ือ 

3. ข้ันตอนการประเมินและวิเคราะหสินเช่ือลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง  

การช้ีแจงหรืออธิบายผลการอนุมัติสินเช่ือแกลูกคา เนื่องจาก ลูกคาตองการทราบความชัดเจนถึง

เหตุผลในการอนุมัติสินเช่ือเพราะหากลูกคาไดรับหรือไมไดรับการอนุมัติสินเช่ือจะไดรีบตัดสินใจ

ในการขอสินเช่ือในสถาบันการเงินอ่ืนตอไป เนื่องจากปจจุบันลูกคามักจะย่ืนขอสินเช่ือกับสถาบัน

การเงินหลายๆ แหงพรอมกันเพ่ือเปนการเพิ่มตัวเลือกและไดรับการบริการที่เหมาะสมกับความ

ตองการของลูกคามากท่ีสุด  

4. ข้ันตอนเซ็นสัญญา/นัดทํานิติกรรม ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง การให

คําปรึกษาหรือคําแนะนําของพนักงานแกลูกคา เนื่องจาก ในข้ันตอนดังกลาว ถือวาเปนการทํา 

นิติกรรมท่ีทําใหเกิดผลผูกพันลูกคาจนกวาลูกคานําเงินมาไถถอนเพ่ือปดบัญชีจึงจะยุติ

ความสัมพันธกับลูกคา ดังนั้น ลูกคาจึงตองมีความเขาใจชัดเจนเพื่อใหเกิดความม่ันใจกอนเซ็น

สัญญา พนักงานจึงตองใหคําปรึกษาและคําแนะนําแกลูกคาอยางถูกตองชัดเจน 

 
9. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งน้ี 

จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินและวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห ในสํานักงานใหญ พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจในการใหบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยสวนใหญอยูในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจ จึงเห็นควรให

รักษามาตรฐานการใหบริการใหอยูในระดับนี้ตอไป และปรับปรุงการใหบริการในปจจัยตางๆ ให

เพ่ิมข้ึน เพ่ือใหการใหบริการมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน เพ่ือใหความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับพึง

พอใจมาก  โดยเฉพาะอยางย่ิง เร่ิมจากปรับปรุงปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญ  เนื่องจากมี

1183



ระยะเวลาท่ีจํากัดในการปรับปรุงการใหบริการ และปรับปรุงพัฒนาปจจัยอ่ืนๆ ใหลูกคาพึงพอใจ

มากข้ึนตอไป 

จากผลการศึกษาการวิเคราะหองคประกอบ PCA พบวา ปจจัยท่ีมีนัยสําคัญ ท่ีลูกคา

ใหความสําคัญซึ่งมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก การอธิบายขอมูลธนาคารที่ละเอียด

ชัดเจน จํานวนข้ันตอนในการยื่นขอสินเช่ือ การช้ีแจงหรืออธิบายผลการอนุมัติสินเช่ือแกลูกคา 

การใหคําปรึกษาหรือคําแนะนําของพนักงานแกลูกคา ซึ่งหากธนาคารจะปรับปรุงและแกไข

คุณภาพการใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยใหมากท่ีสุด จะตอง

ปรับปรุงปจจัยท้ัง 4 เร่ืองกอน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญและเพื่อนํามาสู

ความสําเร็จในดานการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยได โดยมีขอเสนอแนะแนวทางในการ

ปรับปรุงดังตอไปนี้ 

1.  เพ่ิมรายละเอียดเกี่ยวกับเอกสารท่ีลูกคาตองเตรียมสําหรับการย่ืนกูใหมีความ

ชัดเจนเพ่ิมข้ึน  เพ่ือใหลูกคาท่ีจะใชบริการสินเช่ือทราบถึงรายละเอียดท่ีชัดเจนเก่ียวกับเอกสาร 

การขอกู ตามแตละวัตถุประสงคการขอสินเช่ือ ในเอกสาร ส่ือ แผนพับ ปายประกาศตางๆ รวมถึง

เว็บไซตธนาคาร 

2.  ลดข้ันตอนในการบันทึกขอมูล ใหมีฐานขอมูลหลักท่ีเดียว เพ่ือท่ีระบบอ่ืนสามารถ

ดึงขอมูลไปใชได  โดยที่ไมตองบันทึกขอมูลหลายระบบ ทําใหสามารถลดเวลาในการปฏิบัติงานได 

จะทําใหการบริการลูกคามีความรวดเร็ว และใหการบริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

3. มีเว็บไซตเพ่ือเก็บขอมูลสถานะของลูกคา เพื่อใหลูกคาสามารถเรียกดูผาน 

Application ในโทรศัพทมือถือหรือผาน Internet  ไดดวยตัวเอง  และเม่ือทราบผลการอนุมัติใหมี 

SMS แจงผลการอนุมัติใหลูกคาทราบ เพ่ือเพ่ิมความสะดวก รวดเร็ว ใหแกลูกคาท่ีเขามารับ

บริการ 

4.  ฝกอบรมใหแกพนักงานในหลักสูตรตางๆ ท่ีเก่ียวของ เชน หลักสูตรเก่ียวกับ

ระเบียบปฏิบัติงานตางๆ  ผลิตภัณฑของธนาคาร การรับลูกคาและการใหบริการลูกคา เพ่ือให

พนักงานมีความรูท่ีถูกตองและเปนปจจุบันอยางสมํ่าเสมอ ประกอบกับมีรายละเอียดของสัญญา

ใหลูกคาสามารถศึกษาเบื้องตน เพ่ือเตรียมความพรอมใหกับลูกคาลวงหนากอนวันเซ็นสัญญาจริง 

โดยใหลูกคาสามารถเรียกดูไดเองผาน Application ในโทรศัพทมือถือหรือผาน Internet  เพ่ือเพ่ิม

ความสะดวก และความมั่นใจใหแกลูกคา 
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10. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
10.1 การศึกษาในคร้ังตอไป ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับความพึงพอใจของปจจัยดาน

อ่ืนๆ ใหมีความครบถวนและครอบคลุมมากข้ึน 

10.2 ควรมีการเพ่ิมเติมกลุมตัวอยางใหครอบคลุมถึงเขตปริมณฑล และภู มิภาค  

เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหวางสาขาตางๆ และสํานักงานใหญ หากระดับความพึง

พอใจของลูกคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับท่ีคาดหวังแตกตางกัน 

10.3 ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระหวางสถาบันการเงินอ่ืน เพ่ือทราบถึงระดับความพึง

พอใจของลูกคา และวิเคราะหวาคุณภาพและการบริการของสถาบันการเงินอ่ืนอยูในระดับใด 
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