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บทคัดยอ  
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในสํานักงานใหญ  โดยใช

ทฤษฎีพ้ืนฐานของวิธีการทดลองทางเลือกของ Lancaster และทฤษฎี SERVQUAL เพ่ือใชเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ใชวิธีเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

จํานวน 400 ราย จากลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห  

ในสํานักงานใหญ และใชวิธีสัมภาษณผูปฏิบัติงานเพ่ิมเติม เพ่ือยืนยันผลการศึกษา  ซึ่งเทคนิคท่ี

ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก เทคนิคไค-สแควร (Chi-Square) และการวิเคราะหองคประกอบ 

(PCA)   ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ือท่ีอยูอาศัย ไดแก เพศ อายุ 

อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน วัตถุประสงคหลักในการขอสินเช่ือ และวงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ือ 
นอกจากนั้น ปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ในข้ันตอนเตรียมเอกสารในการ 

ย่ืนกู ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ืองการอธิบายขอมูลธนาคารที่ละเอียดชัดเจน ข้ันตอนการ

ย่ืนขอสินเช่ือ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง จํานวนข้ันตอนในการยื่นขอสินเช่ือ ข้ันตอน

การประเมินและวิเคราะหสินเช่ือ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง การช้ีแจงหรืออธิบายผล

การอนุมัติสินเช่ือแกลูกคา และข้ันตอนเซ็นสัญญา/นัดทํานิติกรรม ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัย

ในเร่ือง การใหคําปรึกษาหรือคําแนะนําของพนักงานแกลูกคา 
 
1.  บทนํา 

ธนาคารอาคารสงเคราะห (ธอส.) เปนสถาบันการเงิน สังกัดกระทรวงการคลัง กอตั้ง

ข้ึนโดยพระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห พ.ศ. 2496 ซึ่งกําหนดใหธนาคารอาคาร

สงเคราะห เปนหนวยงานของรัฐบาล ทําหนาท่ีชวยเหลือทางการเงินใหกับประชาชนไดมีท่ีอยู

อาศัยตามสมควรแกอัตภาพ โดยใหบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยเปนหลัก   
 

 
* นักศึกษาหลักสูตรเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเศรษฐศาสตรธุรกิจ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 

** ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก 
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ปจจุบันสถาบันการเงินหลายแหงมีการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยท่ีนับวันการ

แขงขันในการใหสินเช่ือจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน สถาบันการเงินทุกแหงตางพยายามท่ีจะปรับปรุง

การใหบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงตองเนนใหลูกคาพึงพอใจตอผลิตภัณฑและคุณภาพของการ

บริการในแตละข้ันตอนของการใหบริการ เพ่ือท่ีจะสามารถปรับปรุงการใหบริการใหลูกคามีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด ธนาคารจึงมีความจําเปนท่ีตองทราบวาปจจัยใดบางท่ีลูกคาใหความสําคัญท่ีจะ

มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือท่ีธนาคารจะไดศึกษาปรับปรุงวิธีการใหสินเช่ือในแตละ

ข้ันตอนตางๆ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาผูใชบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห 

เพ่ือใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได   
ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาประเมินและวิเคราะหความพึง

พอใจในการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะหเพ่ือใหทราบวาปจจัย

ใดบางท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร เพ่ือใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจและมีปจจัยใดท่ีควรจะตองแกไขหรือปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจใหลูกคา 

ซึ่งจะสงผลใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารมากยิ่งข้ึน 
 
2. วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1.  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในแตละข้ันตอนของการใชบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 

 2. เพ่ือเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร

สงเคราะหท่ีจะสงผลใหลูกคามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 
3. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

 1.  ทําใหทราบปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจในแตละข้ันตอนของการใชบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 

 2. นําขอมูลและผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและแกไขคุณภาพ 

การใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยใหมากท่ีสุด เพ่ือนํามาสู

ความสําเร็จในดานการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย 

 

4. ขอบเขตการศึกษา 
จากรายงานประจําป 2554 ธนาคารไดใหสินเช่ือแกประชาชนในเขต กทม. และ

ปริมณฑล จํานวน 58,511 ราย  ซึ่งจากการประมาณการณคาดวาลูกคาเขามาใชบริการที่

สํานักงานใหญ  จํานวน 29,256 ราย  ดังนั้น ประชากรท่ีใชในศึกษา ไดแก ลูกคาท่ีมาใชบริการ

สินเช่ือกับธนาคารอาคารสงเคราะห ในสํานักงานใหญ จึงสุมตัวอยางเฉพาะลูกคาท่ีเขามาใชบริการ
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ท่ีสํานักงานใหญ จํานวน 400 ราย ตามสูตร Taro Yamane (ยามาเน) (กัลยา วาณิชยบัญชา, 

2546) 

 

5. สมมติฐานที่ใชในการศึกษา 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยู

อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห แตกตางกัน 

 2.  ปจจัยดานความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยท่ีไดรับการบริการ

ในแตละข้ันตอนมีผลตอความพึงพอใจรวมในระดับท่ีแตกตางกัน  

 
6. การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 

ผู วิจัยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  และวิเคราะหขอมูล  

โดยแบบสอบถามประกอบดวย 2 สวน หลักๆ ไดแก  

สวนท่ี 1 เพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในสํานักงานใหญ 

ทําการศึกษา โดยใชแบบสอบถาม ถามถึงขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ  

อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน  วัตถุประสงคหลักในการขอสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู

อาศัย  วงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ือ  วิเคราะหขอมูลขางตนเชิงพรรณนา และนําเสนอในรูปสถิติโดยการ

แจกแจงความถ่ี (Frequency) อัตราสวนรอยละ (Percentage) 

สวนท่ี 2 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในสํานักงานใหญ 

ทําการศึกษา โดยใชแบบสอบถาม ถามถึงระดับความพึงพอใจในการใหบริการสินเช่ือ

เพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห ดังนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

2. ความนาเช่ือถือของบริการ 

3. การใหความม่ันใจ 

4. การเอาใจใส 

5. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

เกณฑการใหคะแนนประกอบดวย 

1. เม่ือความคาดหวังของลูกคาต่ํากวาบริการที่ไดรับ ผลคือ รูสึกประทับใจ (ES<PS)  

2. เม่ือความคาดหวังของลูกคาเทากับบริการที่ไดรับ ผลคือ รูสึกพอใจ (ES=PS) 

3. เม่ือความคาดหวังของลูกคามากกวาบริการที่ไดรับ ผลคือ รูสึกไมพอใจ (ES>PS) 

แบบสอบถามเปนการวัดระดับความพึงพอใจ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร

ภาคช้ัน (Interval scale) แบงออกเปน 5 ระดับ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2544 น. 29) 
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7. กรอบการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
8. สรุปผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยางสวนใหญ จะเปน

เพศหญิง มากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 54.50 และ 45.50 ตามลําดับ มีชวงอายุ 31-40 ป 

คิดเปนรอยละ 38 สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 42.75 ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัท/ลูกจางเอกชน คิดเปนรอยละ 51.50 รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท 

คิดเปนรอยละ 55.25 มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือซื้อท่ีดิน/ซื้อท่ีดินปลูกสราง/ซื้อท่ีดินอาคาร/ 

ซื้อหองชุด คิดเปนรอยละ 63 วงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ืออยูระหวาง 100,001 – 500,000 บาท  

คิดเปนรอยละ 36  ความพึงพอใจในการใหบริการสินเช่ือในแตละข้ันตอนอยูในระดับพึงพอใจ 

จากผลการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยท่ีมีผลตอระดับความ 

พึงพอใจพบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน วัตถุประสงคหลัก

ในการขอสินเช่ือ และวงเงินท่ีย่ืนขอสินเช่ือท่ีแตกตางกัน มีผลตอระดับความพึงพอใจท่ีแตกตาง

กัน แตปจจัยสวนบุคคล ในเร่ืองระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีผลตอระดับความพึงพอใจท่ีไม

แตกตางกัน 

จากผลการศึกษาคาน้ําหนักเพ่ืออธิบายความสําคัญของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการเพ่ือท่ีอยูอาศัยตามแตละข้ันตอนของการรับและพิจารณาสินเช่ือ  โดยเทคนิค 

PCA ในการทดสอบแนวคิดทางเศรษฐศาสตรในเร่ือง การเลือกคุณภาพสินคา ท่ีประยุกตใชกับ

ทฤษฎีความตองการในคุณลักษณะของ Lancaster  สามารถสรุปผลการศึกษาไดวาปจจัยท่ีมี

ตัวแปรตน (อิสระ)
ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อ 

1. เพศ 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 
2. อายุ 2. ความนาเชื่อถือของบริการ 
3. ระดับการศึกษา 3. การใหความม่ันใจ 
4. อาชีพ 4. การเอาใจใส 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
6. วัตถุประสงคหลักในการใชบริการสินเชื่อ   
7. วงเงินท่ีย่ืนขอสินเชื่อ 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 

1182



นัยสําคัญซึ่งลูกคาใหความสําคัญเพ่ือเปนตัวช้ีวัดคุณภาพขององคประกอบในการใหบริการสินเช่ือ

ตามแตละข้ันตอน  ประกอบดวย 

1. ข้ันตอนลูกคาเตรียมเอกสารในการยื่นกู ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ืองการ

อธิบายขอมูลธนาคารที่ละเอียดชัดเจน  เนื่องจาก ถาธนาคารไมสามารถอธิบายขอมูลเกี่ยวกับ 

เร่ือง เอกสารท่ีตองเตรียมในการย่ืนกู ในส่ือประชาสัมพันธ เชน ปายประกาศ แผนพับ เปนตน 

ใหมีความละเอียดชัดเจนได จะสงผลทําใหลูกคาไมทราบวาจะตองใชเอกสารอะไรบางในการยื่นกู 

หากลูกคาเตรียมเอกสารมาไมครบถวนทําใหลูกคาตองเสียเวลานําเอกสารมาเพ่ิมเติม และเพ่ิม

ระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือออกไปอีก เนื่องจาก การพิจารณาอนุมัติสินเช่ือจะเร่ิมไดก็ตอเม่ือมี

เอกสารครบถวน  ดังนั้น จึงทําใหลูกคาเกิดความไมประทับใจได 

2. ข้ันตอนการยื่นขอสินเช่ือ ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ืองจํานวนข้ันตอนใน

การยื่นขอสินเช่ือ เนื่องจาก ลูกคามีความคาดหวังวาในการบริการจะมีข้ันตอนในการยื่นขอสินเช่ือ

ไมมาก ไมตองติดตอหลายที่และสามารถใชบริการไดดวยความรวดเร็วไมตองเสียเวลามากในการ

ย่ืนขอสินเช่ือ 

3. ข้ันตอนการประเมินและวิเคราะหสินเช่ือลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง  

การช้ีแจงหรืออธิบายผลการอนุมัติสินเช่ือแกลูกคา เนื่องจาก ลูกคาตองการทราบความชัดเจนถึง

เหตุผลในการอนุมัติสินเช่ือเพราะหากลูกคาไดรับหรือไมไดรับการอนุมัติสินเช่ือจะไดรีบตัดสินใจ

ในการขอสินเช่ือในสถาบันการเงินอ่ืนตอไป เนื่องจากปจจุบันลูกคามักจะย่ืนขอสินเช่ือกับสถาบัน

การเงินหลายๆ แหงพรอมกันเพ่ือเปนการเพิ่มตัวเลือกและไดรับการบริการที่เหมาะสมกับความ

ตองการของลูกคามากท่ีสุด  

4. ข้ันตอนเซ็นสัญญา/นัดทํานิติกรรม ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยในเร่ือง การให

คําปรึกษาหรือคําแนะนําของพนักงานแกลูกคา เนื่องจาก ในข้ันตอนดังกลาว ถือวาเปนการทํา 

นิติกรรมท่ีทําใหเกิดผลผูกพันลูกคาจนกวาลูกคานําเงินมาไถถอนเพ่ือปดบัญชีจึงจะยุติ

ความสัมพันธกับลูกคา ดังนั้น ลูกคาจึงตองมีความเขาใจชัดเจนเพื่อใหเกิดความม่ันใจกอนเซ็น

สัญญา พนักงานจึงตองใหคําปรึกษาและคําแนะนําแกลูกคาอยางถูกตองชัดเจน 

 
9. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งน้ี 

จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินและวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห ในสํานักงานใหญ พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจในการใหบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยสวนใหญอยูในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจ จึงเห็นควรให

รักษามาตรฐานการใหบริการใหอยูในระดับนี้ตอไป และปรับปรุงการใหบริการในปจจัยตางๆ ให

เพ่ิมข้ึน เพ่ือใหการใหบริการมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน เพ่ือใหความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับพึง

พอใจมาก  โดยเฉพาะอยางย่ิง เร่ิมจากปรับปรุงปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญ  เนื่องจากมี
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ระยะเวลาท่ีจํากัดในการปรับปรุงการใหบริการ และปรับปรุงพัฒนาปจจัยอ่ืนๆ ใหลูกคาพึงพอใจ

มากข้ึนตอไป 

จากผลการศึกษาการวิเคราะหองคประกอบ PCA พบวา ปจจัยท่ีมีนัยสําคัญ ท่ีลูกคา

ใหความสําคัญซึ่งมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก การอธิบายขอมูลธนาคารที่ละเอียด

ชัดเจน จํานวนข้ันตอนในการยื่นขอสินเช่ือ การช้ีแจงหรืออธิบายผลการอนุมัติสินเช่ือแกลูกคา 

การใหคําปรึกษาหรือคําแนะนําของพนักงานแกลูกคา ซึ่งหากธนาคารจะปรับปรุงและแกไข

คุณภาพการใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยใหมากท่ีสุด จะตอง

ปรับปรุงปจจัยท้ัง 4 เร่ืองกอน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญและเพื่อนํามาสู

ความสําเร็จในดานการใหบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยได โดยมีขอเสนอแนะแนวทางในการ

ปรับปรุงดังตอไปนี้ 

1.  เพ่ิมรายละเอียดเกี่ยวกับเอกสารท่ีลูกคาตองเตรียมสําหรับการย่ืนกูใหมีความ

ชัดเจนเพ่ิมข้ึน  เพ่ือใหลูกคาท่ีจะใชบริการสินเช่ือทราบถึงรายละเอียดท่ีชัดเจนเก่ียวกับเอกสาร 

การขอกู ตามแตละวัตถุประสงคการขอสินเช่ือ ในเอกสาร ส่ือ แผนพับ ปายประกาศตางๆ รวมถึง

เว็บไซตธนาคาร 

2.  ลดข้ันตอนในการบันทึกขอมูล ใหมีฐานขอมูลหลักท่ีเดียว เพ่ือท่ีระบบอ่ืนสามารถ

ดึงขอมูลไปใชได  โดยที่ไมตองบันทึกขอมูลหลายระบบ ทําใหสามารถลดเวลาในการปฏิบัติงานได 

จะทําใหการบริการลูกคามีความรวดเร็ว และใหการบริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

3. มีเว็บไซตเพ่ือเก็บขอมูลสถานะของลูกคา เพื่อใหลูกคาสามารถเรียกดูผาน 

Application ในโทรศัพทมือถือหรือผาน Internet  ไดดวยตัวเอง  และเม่ือทราบผลการอนุมัติใหมี 

SMS แจงผลการอนุมัติใหลูกคาทราบ เพ่ือเพ่ิมความสะดวก รวดเร็ว ใหแกลูกคาท่ีเขามารับ

บริการ 

4.  ฝกอบรมใหแกพนักงานในหลักสูตรตางๆ ท่ีเก่ียวของ เชน หลักสูตรเก่ียวกับ

ระเบียบปฏิบัติงานตางๆ  ผลิตภัณฑของธนาคาร การรับลูกคาและการใหบริการลูกคา เพ่ือให

พนักงานมีความรูท่ีถูกตองและเปนปจจุบันอยางสมํ่าเสมอ ประกอบกับมีรายละเอียดของสัญญา

ใหลูกคาสามารถศึกษาเบื้องตน เพ่ือเตรียมความพรอมใหกับลูกคาลวงหนากอนวันเซ็นสัญญาจริง 

โดยใหลูกคาสามารถเรียกดูไดเองผาน Application ในโทรศัพทมือถือหรือผาน Internet  เพ่ือเพ่ิม

ความสะดวก และความมั่นใจใหแกลูกคา 
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10. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
10.1 การศึกษาในคร้ังตอไป ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับความพึงพอใจของปจจัยดาน

อ่ืนๆ ใหมีความครบถวนและครอบคลุมมากข้ึน 

10.2 ควรมีการเพ่ิมเติมกลุมตัวอยางใหครอบคลุมถึงเขตปริมณฑล และภู มิภาค  

เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหวางสาขาตางๆ และสํานักงานใหญ หากระดับความพึง

พอใจของลูกคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับท่ีคาดหวังแตกตางกัน 

10.3 ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระหวางสถาบันการเงินอ่ืน เพ่ือทราบถึงระดับความพึง

พอใจของลูกคา และวิเคราะหวาคุณภาพและการบริการของสถาบันการเงินอ่ืนอยูในระดับใด 
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