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งานวิจยัเรืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารไทยพาณิชย์

และธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ฉบบันี สําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

โดยไดรั้บความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดีจากอาจารยที์ปรึกษาผูช่้วยศาสตราจารย์ พลิศา 

รุ่งเรือง, Ph.D. และคณาจารยข์องวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ทีไดใ้ห้คาํปรึกษา แนะนาํ

แนวทาง ตลอดจนให้ความช่วยเหลือในการตรวจสอบแกไ้ขเนือหาของงานวิจยัฉบบันี ซึงเป็นส่วน

หนึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจ วิทยาลยั

การจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล อีกทงัขอขอบพระคุณ ประธานกรรมการสอบ และคณะกรรมการ

สอบ ทีไดช่้วยชีแนะแนวทางการปรับปรุงแกไ้ขงานวิจยัฉบับนีให้มีเนือหาครบถว้นสมบูรณ์มาก

ยิงขึน ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี 

ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณผูบ้ริหารของฝ่ายการตลาดสินเชือเพือทีอยู่อาศยัธนาคาร

ไทยพาณิชย ์คุณลูกคา้ทีใชสิ้นเชือเพือทีอยู่อาศยัของธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืน ทีไดส้ละ

เวลาอนัมีค่าในการให้ขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์และขอ้เสนอแนะทีเป็นประโยชน์ในการทาํงานวิจยั

ครังนี ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัวทีให้การสนบัสนุนและเป็นกาํลงัใจทีดี

มาโดยตลอด และขอขอบคุณเพือนนักศึกษาปริญญาโท และเพือนๆ พีๆทีเป็นศิษย์เก่ารวมไปถึง

เพือนร่วมงานทีคอยให้ความช่วยเหลือ เป็นกาํลงัใจ และให้ขอ้มูลทีเป็นประโยชน์ต่อการจัดทาํ

งานวิจยัฉบบันี 

สุดทา้ยนี ผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิงวา่งานวิจยัฉบบันีจะเป็นประโยชน์สาํหรับผูที้เกียวขอ้ง

และผูที้สนใจ คุณประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากงานวิจัยฉบับนี ผูวิ้จยัขอมอบให้บิดา มารดา 

ตลอดจนครูบาอาจารยทุ์กท่าน 
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บทคดัย่อ 

ในการจดัทาํงานวิจยัครังนีมีวตัถุประสงค์ เพือศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยัของ

ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (in-depth 

interview) กลุ่มตวัอย่างทีใชใ้นการศึกษาครังนี คือ เป็นลูกค้าทีผ่านการอนุมัติสินเชือเรียบร้อยแลว้ จํานวน 20 คน และ

แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือกลุ่มที 1 เป็นลูกคา้ทีใชสิ้นเชือกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํนวน 10 คน และ กลุ่มที 2 เป็นลูกคา้สินเชือกบั

ธนาคารอืน จาํนวน 10 คน   

ผลการวิจัยครังนี กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับปัจจัยทางการตลาด มี 7 อย่าง ได้แก่ ด้านราคา ด้าน

บุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการการทาํงาน ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์ และการส่งเสริมการขาย 

ตามลาํดบั 

อยา่งไรก็ตาม แมว้า่ราคาเป็นปัจจยัทีมีความสาํคญัมากทีสุด ในทีนีคืออตัราดอกเบียใน 3 ปีแรกตาํ แต่ลูกคา้

ยังคงพิจารณาปัจจัยบุคลากรควบคู่ไปด้วย ซึงบุคลากรทีเป็นพนักงานสินเชือเพือทีอยู่อาศัยนัน จะต้องมีความรู้ 

ความสามารถ และความเชียวชาญทางดา้นสินเชือ และรองลงมาพบว่าช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นปัจจยัทีสาํคญัในการยืน

สินเชือ เพราะช่วยอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ซึงอาศยัช่องทางจากการผ่านการแนะนาํ

ของพนักงานขายบา้น โดยการติดต่อระหว่างลูกคา้ผ่านช่องทางไลน์ หรือทางโทรศพัท์ สะดวกทีสุด ส่วนปัจจยัในเรือง

กระบวนการจะตอ้งมีกระบวนการทาํงานทีรวดเร็ว และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑจ์ะคาํนึงถึงเรืองวงเงินทีลูกคา้กูไ้ดสู้งสุด 

 

คําสําคัญ : ปัจจัยด้านราคา/ปัจจัยด้านบุคลากร/ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย/ปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ ์
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บทท ี1 

บทนํา 

 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

หนึงในปัจจยัพืนฐานทีมีความสําคญัต่อการดาํรงชีวิตของมนุษยคื์อทีอยู่อาศยั การมีที

อยู่อาศัยทีดีสะดวกสบายย่อมส่งเสริมให้ชีวิต มีความเป็นอยู่ทีดี อีกทงั เป็นเครืองบ่งชีของความ

มนัคง และการมีคุณภาพชีวิตทีดีขึน กลุ่มผูบ้ริโภคทีเขา้มาทาํงาน หรือธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล มีความจาํเป็นตอ้งซือบา้นหรือคอนโด เพือเป็นทีอยู่อาศยัมากขึน ถา้มองในภาพของ

ธุรกิจทีกวา้งขึน การเกิดขึนของธุรกิจอสังหาริมทรัพยย์งัไปไดอี้กในตลาดเมืองไทย (ปารวี เชือรางค ์

และสุกิจ ขอเชือกลาง, 2556) 

 ในปีทีผ่านมารัฐได้ออกมาตรการกระตุ ้นเศรษฐกิจในระยะเร่งด่วนในภาคธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ เพราะเกียวโยงในดา้นอืนๆ เช่นการลงทุน การก่อสร้าง การบริการต่างๆ ซึง

มาตรการดงักล่าว (กรุงเทพธุรกิจ, 2559) ไดแ้ก่  

1. มาตรการสินเชือเพือทีอยู่อาศยัแก่ผูมี้รายไดน้้อยและปานกลางของธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (ธอส.) วงเงิน 2.5 หมืนลา้นบาทโดย ธอส. จะปล่อยกูด้ว้ยการ กาํหนดวงเงินให้กูต่้อราย 

อตัราดอกเบีย และเงินทีชาํระในแต่ละงวด แบบผอ่นปรน เพือช่วยให้กลุ่มผูมี้รายไดสุ้ทธิต่อเดือนตาํ

กว่า 3 หมืนบาท รวมทงัผูที้ถูกปฏิเสธสินเชือจาก ธนาคารพาณิชย์ไดเ้ขา้ถึงแหล่งเงินทุน จะช่วย

กระตุน้ตลาดสินเชือทีอยูอ่าศยัและภาคอสังหาริมทรัพยข์องประเทศ ไดอี้กทางหนึง  

2. มาตรการลดค่าธรรมเนียมการโอนและการจดจาํนอง เหลือ 0.01% จากเดิมค่าจด

ทะเบียนการจาํนองอสังหาริมทรัพย ์และห้องชุดอยู่ที 2% ของราคาประเมินในกรณีโอน และ1% 

ของมูลค่าทีจดจาํนอง เป็นเวลา 6 เดือน หรือให้โอนกรรมสิทธิ ภายในวนัที 30 เม.ย. 2559 ซึง

ประกาศกระทรวงมหาดไทย เรือง การลดค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนการโอน และจาํนอง  

อสงัหาริมทรัพยมี์ผลบงัคบัใชแ้ลว้ตงัแต่ 29 ต.ค. 2558 - 28 เม.ย. 2559  

3. มาตรการการยกเวน้ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลธรรมดา สําหรับรายไดที้จ่ายไปเพือซือ

อสังหาริมทรัพย ์สําหรับอาคาร พร้อมทีดิน หรือห้องชุดในอาคารชุดมูลค่าไม่เกิน 3 ลา้นบาท โดย

สามารถนาํค่าใช้จ่ายทีซืออสังหาริมทรัพย์ในระหว่างวนัที 13 ต.ค. 2558 - 31 ธ.ค. 2559 และตอ้งมี

การโอนกรรมสิทธิให้แลว้เสร็จภายในช่วงเวลาดงักล่าว มาหักลดหย่อนในการคาํนวณ ภาษีเงินได้
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บุคคลธรรมดาเป็นเวลา 5 ปี ต่อเนืองกนัเป็นจาํนวนไม่เกิน 20% ของมูลค่าอสังหาริมทรัพย์ โดย

กระทรวงการคลงั ไดอ้อกกฎกระทรวง และไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษาแลว้เมือวนัที 9 ก.พ.

2559  ซึงจากมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจของรัฐในครังนีทาํใหผ้ลตอบรับการยืนสินเชือของธนาคาร

ต่างๆดีขึนไปดว้ย  

 จากสภาวะการณ์ดงักล่าวไดเ้อือประโยชน์ให้กลุ่มผูบ้ริโภคทีตอ้งการมีบา้นเป็นของ

ตัวเองไดมี้ทางเลือกทีหลากหลายมากขึน เพราะปัจจุบนัการแข่งขนัในตลาดสินเชือเพือทีอยู่อาศยั

ต่างแข่งขนักนัสูงมาก แต่ละธนาคารมีการออกกลยุทธ์ต่างๆมากมายเพือตอบสนองความพึงพอใจ

ลูกคา้มากทีสุด ยกตวัอยา่ง ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั มหาชน ในปี 2559 ทีผา่นมามีอตัราการเติบโต

ของสินเชือเคหะเพิมขึนร้อยละ 5.4 จากปีก่อน เป็นผลมาจากกลยุทธ์ทีมีประสิทธิผลในการเขา้ถึง

กลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม (Segmentation) ของธนาคารและส่วนหนึงจากการทีอุปสงค์ของตลาดสินเชือ

เคหะปรับตวัสูงขึน เป็นผลจากมาตรการลดค่าโอนและค่าจดจาํนองของรัฐบาลซึงครบกําหนด

ภายในสินเดือนเมษายน 2559 (ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั มหาชน, 2559) จึงทาํให้ผูวิ้จยัตอ้งการ

ทราบปัจจยัทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ

ธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลว่ามีปัจจยัใดบา้งทีสาํคญั ทงันี เพือ

เป็นแนวทางในการวางกลยุทธ์ใหต้รงกลุ่มเป้าหมายของแต่ละธนาคาร รวมไปถึงการรักษาฐานลูกคา้

เดิมและการทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้  

 

 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิัย  

1. เพือศึกษาเหตุผลทีทาํให้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารไทยพาณิชย ์

2. เพือศึกษาเหตุผลทีทาํให้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารอืน 

 

 

1.3 ประโยชน์ทคีาดว่าจะได้รับ  

1. ทําให้ทราบถึงเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศัยกับ

ธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. ทาํใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ทีชดัเจน เพือนาํไปวิเคราะห์ แปลผล และนาํไป

ปรับปรุง พฒันาทางดา้นกลยุทธ์ในการให้บริการสินเชือของธนาคารไทยพาณิชยใ์หดี้ยิงขึน 
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3. เพือรักษาฐานลูกคา้เดิม และเพิมฐานลูกคา้ใหม่ เพือให้ธนาคารไทยพาณิชย์ มีผล

กาํไร และเติบโต อย่างต่อเนืองในดา้นสินเชือเพือทีอยู่อาศยั 

 

 

1.4 คาํถามในการวจิัย  

1. เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารไทยพาณิชย์

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลคืออะไร 

2. เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศัยกับธนาคารอืนของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลคืออะไร 

 

 

1.5 ขอบเขตการวจิัย 

การวิจยัครังนีเป็นการศึกษาการเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยัของธนาคารไทย

พาณิชยแ์ละธนาคารอืน โดยศึกษาจากลูกคา้ทีมาใช้บริการในการยืนขอสินเชือเพือทีอยู่อาศยัของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด มหาชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทงัทีเป็นลูกค้ากับ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั มหาชน และธนาคารอืน ตงัแต่ตน้ปี พ.ศ. 2559  จนถึง วนัที 31 ธนัวาคม 

2559 เป็นกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 20 คน 

 

 

1.6 คําจํากดัความทใีช้ในงานวจิัย 

สินเชือเพือทีอยู่อาศัย หมายถึง สินเชือทีให้บุคคลกู้ยืมเพือประโยชน์ในการเพือ

ประโยชน์ในการจัดหาทีดินเพือทีอยู่อาศยั การก่อสร้าง การซือบา้น ตลอดจนการซ่อมแซมหรือ

ปรับปรุงอาคารทีเจา้ของอาศยัอยู่เอง รวมไปถึงการการไถถ่อนจาํนองจากสถาบนัการเงินอืน 

ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยั หมายถึง ปัจจยัพืนฐานตาม 

7Ps ทีมีผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจเลือกธนาคารพาณิชย ์ 
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บทท ี2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

 

การทาํวิจยัเรือง “การตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศัยกบัธนาคารไทย

พาณิชย์และธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ในครังนี ผูวิ้จยัได้

ทาํการศึกษา และทาํการรวบรวม แนวคิด เอกสารและทฤษฎีต่างๆ และผลงานวิจยัทีเกียวขอ้ง ซึงได้

นาํมาใชใ้นการศึกษา โดยแบ่งเป็นประเดน็ต่างๆตามรายละเอียดสาํคญัดงัต่อไปนี  

1. ทฤษฎีดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

2. เอกสารและงานวิจยัทีเกียวขอ้ง 

 

 

2.1 ทฤษฎด้ีานส่วนประสมทางการตลาด 

สาํหรับการดาํเนินการธุรกิจในปัจจุบนั การศึกษาความตอ้งการของตลาด และให้ตรง

กบักลุ่มเป้าหมาย เป็นสิงสําคญัอนัดบัแรก การออกแบบกลยุทธ์เพือตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคให้เกินความคาดหวงัจะเป็นสิงทีไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง ซึงมีนักวิชาการไดใ้ห้หมายความกล

ยทุธ์และองคป์ระกอบในการตอบสนองผูบ้ริโภค ดงักล่าวทีคลา้ยคลึงกนั ดงันี 

กลยุทธ์ทางการตลาด คือ การเลือกตลาดเป้าหมายโดยใชส่้วนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ซึงประกอบไปด้วย 4Ps เพือความพึงพอใจในการแลกเปลียนตลาดเป้าหมาย 

(Laridge & Steiner, 1987)  

ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) ประกอบไปดว้ย (1) ผลิตภณัฑ ์(2) ราคา (3) 

การส่งเสริมการตลาด (4) การจดัจาํหน่าย เพือใชต้อบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ

ใหแ้ก่กลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 1997) 

แต่สําหรับในธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจบริการนัน ย ังต้องมีความเ กียวเนืองใน

องค์ประกอบอืนทีจะทาํให้เกิดความสําเร็จตามวตัถุประสงค์ รวมประกอบไปด้วย 7Ps ดงันี (1) 

ผลิตภณัฑ ์(2) ราคา (3) การส่งเสริมการตลาด (4) การจดัจาํหน่าย (5) บุคลากร (6) กระบวนการ (7) 

การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ ปริญ ลกัษิตานนทแ์ละศุภร เสรีรัตน,์ 2541) 
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1. ผลิตภณัฑ ์(Product) คือสิงทีนาํเสนอขาย เพือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า

และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ใหเ้กิดขึน โดยตอ้งพยายามคาํนึงถึงความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์ความ

แตกต่างทางการแข่งขนั พิจารณาจากองคป์ระกอบต่างๆ ในทีนี ผลิตภณัฑส์ําหรับสินเชือบ้านคือ 

วงเงินทีให้กูยื้ม อตัราผ่อน ระยะเวลาในการกู ้เป็นตน้ ซึงแต่ละธนาคารย่อมมีการเสนอผลิตภณัฑที์

แตกต่างกนัออกไปเพือทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากทีสุด 

2. ราคา (Price) คือต้นทุนทีลูกค้าต้องจ่ายในการแลกเปลียนกับสินคา้หรือบริการ

รวมถึงระยะเวลาทีเสียไปกบัความพยายามในการใชค้วามคิดเพือให้ตดัสินใจซือหรือใชบ้ริการนนัๆ 

ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กบัราคา (Price) ของสินคา้และบริการนนั ถา้คุณค่าสูง

กว่าราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซือ ดงันันการกาํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าทีลูกคา้รับรู้

ดว้ย ในทีนี ราคาสาํหรับสินเชือบา้นคือ อตัราดอกเบีย ในแบบต่างๆ โดยทีแต่ละธนาคารจะมีกลยุทธ์

ในการตงัราคาแตกต่างกนั 

3. ช่องทางการให้บริการ (Place) เป็นกระบวนการทาํงานทีจะทาํให้สินคา้หรือบริการ

ไปสู่ตลาดเพือให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามทีตอ้งการ ซึงสามารถแยกเป็นในส่วน

ของออนไลน์และออฟไลน์ กรณีช่องทางการใหบ้ริการทีเป็นออนไลน์คือ การให้ขอ้มูลข่าวสารกบั

ลูกคา้ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต หรือโซเชียลเน็ตเวิร์ค กรณีช่องทางการให้บริการทีเป็นออฟไลน์คือ 

ตามโครงการอสังหาริมทรัพยที์มีขอ้ตกลงกบัธนาคาร หรือช่องทางสาขาของแต่ละธนาคาร เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการสือสารทางการตลาดทีตอ้งแน่ใจว่าตลาด

และผูบ้ริโภคเป้าหมายเขา้ใจ และให้คุณค่าแก่สิงทีเสนอขาย สําหรับการส่งเสริมการตลาดสินเชือ

เพือทีอยู่อาศยัคือ การประชาสัมพนัธ์และโฆษณาผ่านทาง โทรทศัน์ มือถือ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร 

และโซเชียลมีเดีย เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค เวบ็ไซต ์วีดีโอออนไลน์ เป็นตน้ รวมไปถึงการส่งเสริมการขาย

โดยการลดค่าธรรมเนียม การเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ผา่นลูกคา้เก่า เป็นตน้ (อดุลย ์จาตุรงคกลุ, 2550) 

5. บุคลากร (People) หรือพนกังานผูใ้หบ้ริการ จาํเป็นตอ้งมีการคดัเลือกพนกังาน มีการ

ฝึกอบรมในดา้นต่างๆ เพือสนองตอบความพึงพอใจของลูกคา้ให้เกิดความแตกต่าง และเป็นข้อ

ไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง ซึงการให้บริการของพนกังานมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้โดยตรงจึงตอ้งมี

บุคลิกภาพ การแต่งกาย และทศันคติทีดี ตอ้งพฒันาความรู้ดา้นสินเชืออยู่เสมอ มีทกัษะการเจรจา

ต่อรองและการให้บริการทีดี มีประสบการณ์เพือสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมไปถึงมี

จริยธรรมและคุณธรรมในการปฏิบติังาน เป็นตน้  

6. สิงทีนาํเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence) คือ การ

บริการผ่านสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทีมองเห็นได ้ในทีนีคือ พืนทีสภาพแวดลอ้มของแผนกการ
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ให้บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยั อุปกรณ์ เครืองมือทีใชต้ิดต่อลูกคา้ แบบฟอร์มพนกังาน สัญลกัษณ์ 

และสี เป็นตน้ 

7. กระบวนการให้บริการ (Process) คือ ระบบการให้บริการลูกค้าทีกาํหนดขันตอน

การให้บริการทีชัดเจนและมีประสิทธิภาพ เพือการบริการทีถูกต้องและรวดเร็วแก่ลูกค้า จน

ก่อให้เกิดความมนัใจในองค์กร สําหรับกระบวนการให้บริการสินเชือเพืออยู่อาศยั คือ ขนัตอนการ

ทาํงานในการยืนเอกสารตลอดจนสินเชือเพือทีอยูอ่าศยัอนุมติั การแจง้ความคืบหนา้ของการพิจารณา

สินเชือ ระยะเวลาในการทราบผลอนุมติัของธนาคาร การทาํงานของฝ่ายบริการหลงัการขาย เป็นตน้  

จากทฤษฎีทีกล่าวมาขา้งต้น กลยุทธ์ทีใช้เพือให้ได้เปรียบคู่แข่งในธุรกิจบริการนัน 

จะตอ้งประกอบไปดว้ยทงั 7 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ (1) ผลิตภณัฑ ์(2) ราคา (3) การส่งเสริมการตลาด 

(4) การจดัจาํหน่าย (5) บุคลากร (6) กระบวนการ (7) การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซึงในทีนีมี

ความสําคญัต่อการกาํหนดกลยุทธ์เพือนาํมาใช้เป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขันสําหรับสินเชือ

เพือทีอยูอ่าศยั เพือออกแบบใหมี้ความเหมาะสมของแต่ละธนาคารทีแตกต่างกนัออกไป 

 

 

2.2 เอกสารและงานวจิัยทเีกยีวข้อง  

 จากการทบทวนวรรณกรรม การศึกษาข้อมูลทีเกียวกบัปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารของผูบ้ริโภค ดงัตารางที 2.1 

 

ตารางที 2.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศัย

กบัธนาคารของผูบ้ริโภค 

 

ชือเรือง ชือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 

ปัจจยัทีมีผลต่อ

การเลือกใช้

บริการสินเชือเพือ

อยูอ่าศยัของ 

แผนก Home 

Loan Specialist 

ธนาคารกรุงเทพ 

สิรินภา เมือง

ผยุ (2558) 

 

ผูที้เขา้มายนืสินเชือกบั

แผนก Home Loan 

Specialist ธนาคาร

กรุงเทพ จาํนวน 99 คน 

ปัจจยัทางดา้นบุคลกรมีผลต่อการ

เ ลือกใ ช้บ ริ การ มา กที สุด  โ ดย

จะ ต้องให้ข้อ มูลที ถูก ต้องแ ละ

ชัดเจน รองลงมาคือ ช่องทางการ

จดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด 

ขนัตอนการทาํงาน และปัจจยัดา้น

ร า ค า ไ ม่ ใ ช่ ปั จ จัย ห ลัก ใ น ก า ร

เลือกใชบ้ริการสินเชือฯ 
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ตารางที 2.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่

อาศยักบัธนาคารของผูบ้ริโภค (ต่อ) 

 

ชือเรือง ชือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 

ปัจจยัการตดัสิน 

ใจเลือกใชบ้ริการ

สินเชือทีอยู่อาศยั 

กบัธนาคาร

พาณิชยข์อง

คนทาํงานใน

จงัหวดัพระนคร 

ศรีอยธุยา 

เอกรัฐ วงศ์วี

ระกุล (2553) 

ผู ้ทีทํางานในจังหวัด

พ ร ะ น ค ร ศ รี อ ยุ ธ ย า 

จาํนวน 400 คน 

ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คื อ ก า ร ใ ห้ว ง เ งิ น กู้ สู ง สุ ด ข อ ง

ธ น า ค า ร  ร อ ง ล ง ม า คื อ อัต ร า

ดอกเบีย ระยะเวลาการผ่อนชาํระ 

การให้บริการทีดีของพนักงาน 

ความรวดเร็วในการดําเนินการ 

ค่าธรรมเนียมในการให้บริการ 

การสนับสนุนวงเงินอืนๆ การไม่

บังคับทําประกันคุ้มครองเ งินกู้

คว ามสะ ดวก ในการ ติด ต่ อ กับ

ธนาคาร และสือประชาสัมพนัธ ์

ปัจจยัทีมีผลต่อ

ลูกคา้ในการ

เลือกใชบ้ริการ

สินเชือของ

ธนาคารพฒันา

วิสหากิจขนาด

กลางและขนาด

ยอ่มแห่งประเทศ

ไทย 

พรทิพย ์

สุวรรณพุ่ม 

(2555) 

ลูกค้า ทีมาใช้บ ริ กา ร

สินเชื อข องธนา ค า ร

สาขาพระนครศรี 

อยธุยา และนครสวรรค ์

จาํนวน 320 คน 

ดา้นตวัชีวดัเครดิตของผูใ้ชสิ้นเชือ 

เป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ

สินเชือมากทีสุด รองลงมาคือ 

อตัราดอกเบียและค่าธรรมเนียม 

เงือนไขในการใชสิ้นเชือ 

กระบวนการใชสิ้นเชือ การให ้

บริการของพนกังาน ช่องทางใน

การใชสิ้นเชือ ลกัษณะทาง

กายภาพ และการส่งเสริม

การตลาด 

ปัจจัยทีมีอิทธิพล

ต่ อ ก า ร เ ลื อ ก ใ ช้

บ ริก ารธน า ค าร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน) ของ 

ทิพชญาณ์ 

อคัรพงศ์

โสภณ 

(2556) 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน)ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

จาํนวน 400 คน 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ตรา สินค้า

แ ล ะ ปั จ จั ย ด้ า น ส่ ว น ป ร ะ ส ม

การตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อการ

เ ลื อ ก ใ ช้บ ริ ก า ร ธ น า ค า ร ไ ท ย

พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของ 
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ตารางที 2.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่

อาศยักบัธนาคารของผูบ้ริโภค (ต่อ) 

 

ชือเรือง ชือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 

ผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 

  ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ส่วน

ปัจจัยดา้นการรับรู้และปัจจัยด้าน

คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพล

ต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย 

พ า ณิ ช ย์จํา กัด  ( มห า ช น)  ข อ ง

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัทีมีอิทธิพล

ต่อการเลือกใช้

บริการจาก

ธนาคารพาณิชย์

ในเขตกรุงเทพ 

มหานคร 

ณัฐดนัย  ใจ

ชน (2555) 

ผูเ้ขา้ใชบ้ริการธนาคาร

พา ณิช ย์ จํานวน 400 

คน 

เหตุผลทีเลือกใช้บริการธนาคาร

เพราะใกลบ้้านและทีทาํงาน และ

ปัจจัยเรืองอายุ อาชีพ รายได้ต่อ

เดือนต่างกันมีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการเข้าใช้บริการด้าน

ลกัษณะการเขา้ใชบ้ริการธนาคาร

ด้า น ค ว า ม ถี  ใ น ช่ ว ง เ ว ล า ด้า น

ประเภทบริการ ด้านลกัษณะการ

ใชบ้ริการ 

ปัจจยัทีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ

สินเชือเพือทีอยู่

อาศยักบัธนาคาร

พาณิชย ์ของลูกคา้ 

ในเขตกรุงเทพ 

มหานคร 

อารีย์ จันทะ

ศรี (2556) 

ลูกคา้ทีมีภูมิลาํเนาอยู่

ในเขตรุงเทพมหานคร  

ทีเขา้มาชมงาน

มหกรรมสินเชือทีอยู่

อาศยัไทย และ Home 

Builder Expo 2013 ณ 

ศูนยก์ารประชุม

แห่งชาติสิริกิติ  

ตงัแต่วนัที 22 – 25 

สิงหาคม พ.ศ. 2556 

จาํนวน 391 คน 

ลูกคา้ตดัสินใจเลือกดว้ยปัจจยัทาง

การตลาดด้านพนักงานให้บริการ

มากทีสุด รองลงมาดา้นกระบวน 

การให้บริการ ด้านราคา ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์

ดา้น ช่องทางการจัดจาํหน่ายและ

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํ 

ดับ  ส่ ว น ลู ก ค้า ที มี ส ถ า น ภ า พ 

การศึกษาและ รายได้ต่อเดือนที

ต่า งกันตัดสินใจ เลือกธนาคา ร

พาณิชยเ์พือใชบ้ริการสินเชือเพือ 
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ตารางที 2.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่

อาศยักบัธนาคารของผูบ้ริโภค (ต่อ) 

 

ชือเรือง ชือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 

   ทีอยู่อาศยัดว้ยปัจจยัทาง การตลาด

ทีแตกต่างกนั 

ปัจจยัทีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ

สินเชือเพือทีอยู่

อาศยักบัธนาคาร

พาณิชยข์อง

ผูบ้ริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

รุ่งธิดา บุญ

พงศ ์และ 

ดร.โสภณ 

แยม้กลิน 

(2558) 

ผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

จาํนวน 245 คน 

ปั จ จั ย ด้ า น ว ง เ งิ น สิ น เ ชื อ มี

ความสําคญัต่อการเลือกใชบ้ริการ

มากทีสุด ส่วนอาชีพทีแตกต่างกนั

มีกระบวนการตดัสินใจทีแตกต่าง

กันในทุกขันตอนกระบวนการ

ตดัสินใจ 

การศึกษา 

พฤติกรรมและ

ความพึงพอใจต่อ

บริการสินเชือที

อยูอ่าศยักรณี 

ศึกษาธนาคาร

ออมสิน สาขา

สาธุประดิษฐ ์

ณฏัฐพล ยิม

แยม้ และ

สวรส ศรีสุต

โต (2558) 

ลู ก ค้ า ที ใ ช้ บ ริ ก า ร

สินเชือทีอยู่อาศัยของ

ธนาคารออมสิน สาขา

สาธุประดิษฐ์ จ ํานวน

กลุ่มตวัอย่าง 400 คน  

 

ใช้บริการเพราะ อัตราดอกเบีย 

การศึกษาระดบัความพึงพอใจใน

ส่วนประสมการตลาดทีมีผลต่อ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชือที

อยู่อาศัย  พบว่า  กลุ่มตัวอย่าง มี

ความพึงพอใจในระดับมากต่อ

ส่ ว น ป ร ะ ส ม ก า ร ต ล า ด ด้ า น 

พนักงานให้บริการ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ด้านราคา และด้าน

ผลิตภณัฑ ์ตามลาํดบั นอกจากนียงั

พบว่า  กลุ่มตัวอย่าง มีค วา มพึ ง

พอใจในระดับปานกลางต่อส่วน

ประสมการตลาดดา้นกระบวนการ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และ

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 

ตามลาํดบั 
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ตารางที 2.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่

อาศยักบัธนาคารของผูบ้ริโภค (ต่อ) 

 

ชือเรือง ชือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 

ปั จ จัย ที มี ผ ล ต่ อ

ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร

สิ น เ ชื อ เ ค ห ะ 

ธนาคารออมสิน 

ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัพิษณุโลก 

ปารวี เชือ

รางค ์และสุ

กิจ ขอเชือ

กลาง (2556) 

ผู ้ ที มีแ นว โ น้มจ ะ ใ ช้

บ ริ ก าร สิ น เ ชื อ เ ค ห ะ 

ธนาคารออมสิน ในเขต

อํา เ ภ อเ มือ ง จัง หวัด

พิษณุโลก จาํนวน 400 

คน 

คาํนึงถึงปัจจยัดา้นสิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ รองลงมาด้านบุคลากร 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้น

ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ย  ด้ า น

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และ ด้าน

กระบวนการ ตามลาํดบั 

ปัจจัยทีมีอิทธิพล

ต่ อ ก า ร เ ลื อ ก ใ ช้

บ ริ ก า ร สิ น เ ชื อ

เอนกประสงค ์ 

จากธนาคารไทย

พ า ณิ ช ย์  จํ า กั ด 

(มหาชน) สาขา

แกง้คร้อ (ชยัภูมิ) 

คนิษฐา บุตร

ศรี  และ นิ ติ

พล ภูตะโชติ 

(2558) 

ประชาชนทีมาใช้

บริการสินเชือเอนก 

ประสงค ์จากธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน) สาขาแกง้ 

คร้อ (ชยัภูมิ) ไม่ทราบ

จาํนวนทีแน่นอน 

การทีพนกังานเต็มใจให้คาํแนะนาํ

เ กี ย ว กับ ป ร ะ เ ภ ท สิ น เ ชื อ แ ล ะ

พ นัก ง า น มี  จ ร ร ย า บ ร ร ณ แล ะ

ซือสัตย์ในการให้บริการมีความ

เหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีสุด 

 

 จากงานวิจยัขา้งตน้สามารถสรุปปัจจยัทีมีผลต่อการตัดสินใจในแต่ละดา้นตามส่วน

ประสมทางการตลาด 7Ps ดังนี สิรินภา เมืองผุย (2558) และอารีย์ จันทะศรี(2556) มีความเห็น

สอดคลอ้งกนั พบว่า ดา้นบุคลากร พนักงานจะตอ้งใหข้อ้มูลทีถูกตอ้งและชดัเจน จึงจะทาํให้ลูกคา้

ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยัมากทีสุด ในขณะทีงานวิจยัของคนิษฐา บุตรศรี และ

นิติพล ภูตะโชติ (2558)  พบว่า การทีพนักงานมีความเต็มใจ ให้คาํแนะนาํเกียวกบัการประเภท

สินเชือและพนักงานมีจรรยาบรรณและซือสัตยใ์นการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใชบ้ริการ

มากทีสุด ในดา้นผลิตภณัฑ ์รุ่งธิดา บุญพงศ์ และโสภณ แยม้กลิน (2558) พบว่า ปัจจยัดา้นวงเงิน

สินเชือเพือทีอยู่อาศยัทีปล่อยกูสู้งสุด มีความสาํคญัต่อการเลือกใชบ้ริการมากทีสุด ซึงแตกต่างจาก

งานวิจยัของ พิชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556) พบว่า ปัจจัยดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อ

การเลือกใชบ้ริการมากทีสุด สําหรับดา้นราคา ณัฏฐพล ยิมแยม้และสวรส ศรีสุตโต (2558) พบว่า

ลูกคา้ทีมาใชบ้ริการคาํนึงถึงอตัราดอกเบียเฉลียตาํมากทีสุด สาํหรับดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปา
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รวี เชือรางค ์และสุกิจ ขอเชือกลาง (2556) พบว่า สิงแวดลอ้มทางกายภาพสําคญัต่อการมาใชบ้ริการ

สินเชือเพือทีอยูอ่าศยักบัธนาคารมากทีสุด เช่น ในเรืองความสะอาด และความเป็นระเบียบในการเขา้

ใชบ้ริการในการยืนเอกสารสินเชือตามสาขา รองลงมาเป็นดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นกระบวนการ ตามลาํดบั สําหรับดา้น

กระบวนการ อารีย์ จันทะศรี (2556) พบว่าเป็นปัจจัยทีสําคญัเป็นอันดับสองรองลงมาจากด้าน

บุคลากร ในดา้นสถานที ปารวี เชือรางค์, สุกิจ ขอเชือกลาง (2556) และสิรินภา เมืองผุย (2558) 

พบว่า ช่องทางการจาํหน่ายหรือสถานทีมีผลรองลงมาจากบุคลากร เช่น ลูกคา้สามารถยืนสินเชือ

เพือทีอยูอ่าศยัตามสถานทีโครงการบา้นไดเ้ลย ซึงลูกคา้มีความสะดวก และง่ายต่อการเดินทางไปยืน

ทีสาขา  
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บทท ี3 

ระเบียบวิจัย 

 

 

3.1 รูปแบบงานวิจยั 

การศึกษางานวิจยันี ใชว้ิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิง

ลึก (in-depth-interview) ณ เวลาใดเวลาหนึง (Cross sectional) โดยวิเคราะห์ ตีความ จากขอ้มูลทีได้

เพือนาํมาเชือมโยงความสมัพนัธ์กนัซึงจะบรรยายผลทีไดโ้ดยละเอียด 

 

 

3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรในการวิจยัครังนี คือ ลูกคา้ทีมาใช้บริการในการยืนขอสินเชือเพือทีอยู่อาศยั

ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั มหาชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทาํการเลือกสุ่ม

ตัวอย่าง 20 คน เป็นลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์10 คน และธนาคารอืน 10 คนโดยวิธีการเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งจะเป็นใครกไ็ดที้ใหค้วามร่วมมือ

กบัผูวิ้จยัในการให้ขอ้มูล การสุ่มตวัอย่างแบบนีมีขอ้ดีคือ ประหยดัค่าใชจ่้าย ประหยดัเวลา สะดวก

ในการเกบ็ขอ้มูล แต่กมี็ขอ้เสียคือ ขอ้มูลทีไดไ้มส่ามารถอา้งอิงไปยงัประชากรได ้จะสามารถสรุปอยู่

เพียงขอบเขตของกลุ่มตวัอย่างเท่านนั (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, ม.ป.ป.)  

 

 

3.3 เครืองมือทใีช้ในการวจิัย 

 เครืองมือทีใชใ้นการเก็บขอ้มูล คือการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview - IDI) กบั

ลูกคา้ผ่านการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์และสัมภาษณ์ต่อหนา้ผูใ้หส้ัมภาณ์ โดยมีการอดัเสียงพร้อมจด

บนัทึกเพือช่วยเก็บขอ้มูลให้เป็นไปอย่างสะดวกและถูกตอ้งมากทีสุด  ซึงมีแบบคาํถามปลายเปิด

แบบกึงโครงสร้าง ซึกาํหนดเป็นประเด็นต่างๆ โดยแบ่งคาํถาม เป็น 3 ส่วน ดงันี 

ส่วนที 1 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเกียวกบัประวติัส่วนตวั สถานภาพทวัไป 

ส่วนที 2 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเกียวกบัความคิดเห็นทางดา้นส่วนประสมทาง  

การตลาด 7Ps ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ/ธนาคารอืน 
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ส่วนที 3 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเพือสาํรวจพฤติกรรมการบริโภคและขอ้เสนอแนะ

ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ/ธนาคารอืน 

 

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

จากคาํถามการวิจยัเชิงคุณภาพสําหรับลูกคา้ทียืนขอสินเชือเพือทีอยู่อาศยัเรืองปัจจยัที

ทาํให้ผูบ้ริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการขอยืนสินเชือเพือทีอยู่อาศัยกบัธนาคารไทยพาณิชย์และ

ธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึงไดท้าํการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 

(In depth interview) เรียบร้อยแลว้ ผูวิ้จยัจะทาํการตรวจสอบขอ้มูลทีจากการจดบนัทึกทีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์รายบุคคลจากทางโทรศัพท์ และจากการถอดเทปทีได้บนัทึกเสียงขณะสัมภาษณ์ เพือ

ตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้นของขอ้มูล 

เมือผูวิ้จยัไดข้อ้มูลเบืองตน้แลว้ จากนันทาํการหาขอ้มูลทีมีความสอดคลอ้งทีมีความ

สอดคลอ้งและแตกต่างกนัโดยวิธีการวิเคราะห์เชิงเนือหา (Content Analysis) โดยจาํแนกตามคาํถาม

วิจยัและทาํการวิเคราะห์ตีความขอ้มูล โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีต่างๆ ทีเกียวข้องมาประกอบและ

เชือมโยงความสัมพนัธ์ในแต่ละส่วน เพือให้คลอบคลุมระหว่างขอ้มูลกบัวตัถุประสงค์ของการทาํ

วิจยัและความถูกตอ้งของข้อมูล แลว้นาํมาวิเคราะห์สรุปเป็นแบบบรรยายเพือตอบปัญหาการวิจัย 

(สถาบนัวิจยัประชากรและสังคม มหาวิทยาลยั มหิดล , ม.ป.ป.) นอกจากนีผูว้ิจยัจะนาํส่วนที 3 เป็น

การสัมภาษณ์ปลายเปิดเพือสํารวจพฤติกรรมการบริโภคและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ธนาคารไทย

พาณิชยแ์ละ/ธนาคารอืนเพือนาํไปสู่การการปรับปรุงคุณภาพของการทาํงานและพฒันาทางดา้นกล

ยทุธ์ต่อไป 
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บทท ี4 

ผลการวจิัย 

 

 

4.1 ผลการวิเคราะห์ 

การศึกษาปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคาร

ไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในดา้นส่วนประสม

ทางการตลาด ซึงมีผลต่อการตดัสินใจแตกต่างกนั จากการสัมภาษณ์คาํถามวิจยัเชิงคุณภาพเชิงลึก

ของกลุ่มตวัอย่างธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืนรวม 20 คน สามารถแบ่งปัจจยัทางดา้นส่วน

ประสมทางการตลาด 7PS ในแต่ละดา้นดงันี 

1. ด้านผลิตภัณฑ์  ธนาคารมีการนาํเสนอในเรือง ระยะเวลาการกู ้อตัราผ่อนค่างวดต่อ

เดือน วงเงินทีขอกู ้ซึงแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกนัไปเพือเป็นทางเลือกสาํหรับลูกคา้  

กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่มีความเห็นว่าธนาคารทีมีการให้วงเงินกู ้สูงสุดมีผลต่อการ

ตัดสินใจ การสัมภาษณ์ (14 คน จาก 20 คน) เท่ากบั 70% และการผ่อนค่างวดรายเดือนตาํหรือเป็น

แบบขนับนัไดมีผลการสัมภาษณ์ (14 คน จาก 20)  เท่ากบั 70%  ดงัตวัอยา่งคาํพูดต่อไปนี  

“ผมตอ้งการวงเงินทีธนาคารปล่อยกูใ้หผ้มไดสู้งสุด และจะพิจารณาธนาคารนนัก่อน” 

(ผูช้าย, อายุ 36 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน)  

“ผมชอบอตัราผ่อนสบาย สามารถคุมรายจ่ายต่อเดือนได”้ (ผูช้าย, อายุ 26 ปี, พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ)  

2. ด้านราคา  แต่ละธนาคารจะมีการแข่งขนัดา้นนีค่อนขา้งสูง 

กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มีความเห็นว่าดอกเบียทีเป็นแบบคงทีดีกว่าแบบลอยตวั เพราะไม่มี

ความผนัผวน และมองภาพรวมเฉลีย 3ปี ทีตาํทีสุด และหลงัจาก 3 ปี จึงจะพิจารณาอีกครังว่าจะรี

ไฟแนนซ์ไปทีใหมห่รือรีไฟแนนซ์อยู่ทีธนาคารเดิม หากมีขอ้เสนอทีน่าสนใจจึงจะรับไวพิ้จารณา  

ผลการสมัภาษณ์ (20 คน จาก 20 คน) เท่ากบั 100% ดงัตวัอยา่งคาํพูด  

“ผมตอ้งการเน้นดอกเบียคงที 3 ปี ตาํๆ ไม่ตอ้งการรับความเสียงความผนัผวนจากเรต 

MRR ทีธนาคารแห่งประเทศไทยประกาศ” (ผูช้าย, อายุ 34 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 
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“ดิฉนัมีความตอ้งการดอกเบียตาํในช่วง 3 ปีแรก และเป็นแบบคงที ไม่ตอ้งกงัวลเรือง

ความผนัผวนของดอกเบีย ถา้ไดรั้บดอกเบียลอยตวัดูมีความเสียงกว่าถึงแมว้่าดอกเบียทีไดจ้ะเฉลีย 3 

ปี ตาํกต็าม” (ผูห้ญิง, อาย ุ45 ปี, เจา้ของธุรกิจส่วนตวั)   

“สาเหตุทีผมเลือกธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะช่วง 3 ปีแรกดอกเบียตาํ พอๆกบัธนาคาร

ธนชาติ แต่ต่างกนัตรงทีเป็นแบบคงที และสามารถเลือก option ผ่อนตาํ 3 ปี รวมไปถึงการบริการ

ของพนกังานสินเชือทีคอยใหข้อ้มูลและเปรียบเทียบการจ่ายเงินตน้และดอกเบียในแต่ละงวดจนครบ

จาํนวนปี ไดอ้ยา่งมืออาชีพมากกวา่” (ผูช้าย, อาย ุ33 ปี, พนกังานประจาํ) 

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ส่วนใหญ่พนักงานขายบ้านตามโครงการจะเป็นผู ้

แนะนาํเจา้หน้าทีสินเชือของธนาคารให้กบัลูกคา้ทุกครัง ดงันนั ลูกคา้ทีเขา้มาซือบ้านส่วนใหญ่จึง

จาํเป็นตอ้งยืนกบัธนาคารทีมีการตกลงกนัไวแ้ลว้ เพือความสะดวกในการติดต่อและดาํเนินการเก็บ

เอกสารทีโครงการได้เลย ลูกค้าไม่ลาํบากไปยืนทีสาขา ซึงอาจไม่สามารถได้รับคาํตอบภายใน

ระยะเวลาทีเร่งด่วนได ้หรือการดาํเนินการล่าชา้ดว้ยสาเหตุไกล เดินทางไม่สะดวก และสาํหรับการ

ส่งรายละเอียดขอ้มูลลูกคา้ส่วนใหญ่ชอบการติดต่อผ่านช่องทางไลน์ เนืองจากมีความสะดวกมาก

ทีสุด  

ผลการสมัภาษณ์ (20 คน จาก 20 คน) เท่ากบั 100% ดงัตวัอยา่งคาํพูด  

“ผมตอ้งการทราบขอ้มูลและการติดต่อกลบัจากธนาคารผ่านช่องทาง online โดยการ

ใช้ไลน์ในมือถือ เพราะสะดวกเป็นการใช้งานแบบ multifunction” (ผูช้าย, อายุ 34 ปี, พนักงาน

บริษทัเอกชน) 

“สาํหรับขอ้มูลทีเจา้หนา้ทีสินเชือบา้นส่งมาจะส่งผา่นไลน์ เพราะสะดวกและส่วนใหญ่

ไม่ค่อยมีเวลารับสายในระหวา่งการทาํงานมากนกั คือมนัสามารถยอ้นมาอ่านขอ้มูลในเวลาทีสะดวก

ได ้ส่วนพนกังานขายบา้นจากโครงการจะเป็นผูแ้นะนาํให้ยืนหลายธนาคารเพือให้ลูกคา้มีทางเลือก

ในการตดัสินใจ” (ผูช้าย, อาย ุ34 ปี, เจา้ของธุรกิจส่วนตวั) 

4. ด้านการส่งเสริมการขาย การจดัโปรโมชนัทีดีให้ลูกคา้ถือเป็นแรงจูงใจสําหรับลูกคา้

ทีชอบของสมนาคุณ เช่น การมีของแถมเป็นเครืองใชไ้ฟฟ้า gift voucher ธนาคารออกค่าจดจาํนอง

ให้ หรือ package การทาํบตัรเครดิตแถม เป็นตน้ ซึงหากดอกเบียของธนาคารทีไดแ้ตกต่างกนัลูกคา้

จะคาํนึงในส่วนนี  

ผลการสมัภาษณ์ (8 คน จาก 20 คน) เท่ากบั 40% ดงัตวัอย่างคาํพูด  

“หากธนาคารมี Package ทีสามารตอบโจทย ์lifestyle เช่น แถมห้องพกัท่องเทียว มนัดู

แปลกและแหวกแนวกว่าการให้ของตกแต่งบา้นหรือเครืองใชไ้ฟฟ้าแบบเดิมๆ เพราะทุกคนซือบา้น
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ก็จะมีการกูเ้งินหรือเลือกซือของทีลูกคา้ตอ้งการอยู่แลว้ ซึงของแถมเลยมองวา่ไม่จาํเป็น” (ผูช้าย, อายุ 

37 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน) 

“ผมสนใจนะ ถา้ธนาคารจะออกค่าจดจาํนองให้เพราะเมือคิดยอ้นกลบัมาเป็นเงินแลว้

ลูกคา้ประหยดัดอกเบียทีจะเสียไปดว้ย” (ผูช้าย, อาย ุ27 ปี, พนกังานประจาํ) 

5. ด้านกระบวนการ ในเรืองของระยะเวลาดาํเนินการในการทราบผลอนุมติัมีหลายช่วง 

ตงัแต่ 1 วนั จนถึง 14 วนั และมกัมองการทีธนาคารอนุมติัวงเงินเร็วมีผลมาจากเครดิตของลูกคา้ดี ใน

บางกรณีเป็นเรืองของการบริการของพนักงานธนาคารเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการทาํงานดว้ย 

รวมไปถึงการมีบริการหลงัการขาย เช่น ลูกคา้ตอ้งการเปลียนบญัชีทีตดัค่างวดบา้นโดยใชเ้วลาไม่

นานนัก  

ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นเรืองระยะเวลาอนุมติัเร็วมีผลในการตดัสินใจ (20 คน จาก 20 คน) 

เท่ากับ 100%  และการบริการหลงัการขาย หลงัจากทีมีการจดจาํนองไปเรียบร้อยแลว้ ซึงลูกค้า

ต้องการคาํปรึกษาเพือให้ได้ข้อมูลถูกต้องครบถว้น ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นว่ามีผล (14 จาก 20 คน) 

เท่ากบั 70% ดงัตวัอยา่งคาํพูด 

“ผมควรทราบผลอนุมติั ภายใน 1-2 สัปดาห์ หลงัจากยืนเอกสารไปเรียบร้อยแล้ว” 

(ผูช้าย, อายุ 26 ปี, พนกังานรัฐวิสาหกิจ)  

“ดิฉันตอ้งการทราบคาํแนะนาํหากเกิดปัญหาในการชาํระเงินหรือมีเงือนไขพิเศษที

สอดคลอ้งกับนโยบายของรัฐบาล เช่นไดรั้บยกเวน้ภาษีกรณีซือบ้านไม่เกินกีปี ตอ้งสามารถให้

คาํแนะนาํทีถูกตอ้งกบัลูกคา้ได”้ (ผูห้ญิง, อายุ 45 ปี, เจา้ของธุรกิจ)  

6. ด้านบุคคล ลูกค้าส่วนใหญ่มองว่าพนักงานต้องมีความเอาใจใส่ และมีความรู้

ความสามารถดา้นสินเชือ และคาํนึงถึงผลประโยชน์ให้กบัลูกคา้มากทีสุด (20 จาก 20 คน) เท่ากบั 

100% ดงัตวัอยา่งคาํพูด  

“ต้องการให้เจ้าหน้าทีสินเชือของธนาคารมีความเป็นมืออาชีพในการให้ข้อมูลที

ถูกตอ้งและครบถว้น พร้อมทงัคอยใหก้ารบริการทีใส่ใจลูกคา้ ไม่บงัคบัหรือเซา้ซีลูกคา้จนเกินไปใน

การขายประกนั” (ผูช้าย, อายุ 36 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน)  

“ผมประทบัใจพนักงานในเรืองการช่วยแกปั้ญหา มีความจริงใจ และใส่ใจลูกคา้ ไม่

ขายของอย่างเดียว พร้อมทงัใหข้อ้มูลและบริการอย่างเป็นกนัเองดว้ย” (ผูช้าย, อายุ 33 ปี, พนกังาน

บริษทัเอกชน) 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ ลูกค้ามองภาพลักษณ์ของแต่ละธนาคารแตกต่างกัน

ออกไป ขึนอยูก่บัการนาํเสนอสู่สายตาลูกคา้  
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ลูกคา้ส่วนใหญ่ (10 จาก 20 คน) เท่ากบั 50%  มองด้านการบริการทีรวดเร็วในการ

ปล่อยสินเชือ ตวัอยา่งคาํพดู 

“ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ดึงดูดในเรืองการนาํเสนอความทันสมยั 

lifestyle คนเมือง ชีวิตดูไมยุ่ง่ยาก” (ผูช้าย, อายุ 35 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน)  

“ชอบธนาคารกรุงศรีในเรือง การนําเทคโลยีเขา้มาใช ้เนืองจากตวัเองทาํงานดา้น IT 

เลยรู้สึกวา่มนัลาํดี”  (ผูช้าย, อายุ 33 ปี, พนกังานบริษทัเอกชน)  

“ผมมีสวสัดิการทีธนาคารทหารไทยแต่มองภาพลกัษณ์ของธนาคารทหารไทยแลว้รู้สึก

ว่าตอ้งพฒันา และแย่งชิงลูกคา้ ส่วนแบ่งการตลาดมาใหไ้ดม้ากกว่านี” (ผูช้าย, อายุ 37 ปี, พนกังาน

บริษทัเอกชน) 

โดยกลุ่มตวัอย่างทีให้สัมภาษณ์ครังนีมีอายุระหว่าง 25-60 ปี เป็นผูช้าย 18 คน เป็น

ผูห้ญิง 2 คน เป็นพนกังานประจาํ 18 คน และเป็นเจา้ของธุรกิจ 2 คน กลุ่มตวัอย่างทงัหมดตอ้งการกู ้

สินเชือบา้นใหม่ โดยกลุ่มตวัอย่างประมาณ 40% ตอ้งการกูเ้กิน 100% ลกัษณะทีอยู่อาศยัของกลุ่ม

ตวัอยา่งมีทงั บา้น คอนโด และทาวนโ์ฮม ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืนมีความเห็นตรงกนั หากตอ้งกลบัมาใช้

บริการสินเชือกบัธนาคารเดิม หรือเปลียนไปใช้บริการสินเชือกับธนาคารอืน ยงัคงอิงกบัปัจจัย

ทางการตลาดในดา้นราคา นนัคือใหค้วามสาํคญักบัดอกเบียทีตาํ ส่วนขอ้เสนอแนะลูกคา้ส่วนใหญ่มี

ความตอ้งการให้ธนาคารให้ความสาํคญักบัการเป็นลูกคา้เก่าของธนาคาร เช่น การลดอตัราดอกเบีย

สาํหรับลูกคา้เก่าทีมีประวติัผอ่นชาํระดี และมีโปรโมชนัพิเศษ สําหรับลูกคา้เก่า เป็นตน้ 
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บทท ี5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

 

5.1 สรุปผลการวิจยั 

 การวิจัยเรือง “การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศัยกับธนาคารของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผลการวิจัยกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ของธนาคารไทย

พาณิชยแ์ละธนาคารอืนมีความเห็นคลา้ยกนัในดา้นต่างๆ ดงันี   

  1. ด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มตวัอย่างของธนาคารไทยพาณิชยมี์ความเห็นว่าวงเงินกูเ้พิม 3 % 

มีผลต่อการตดัสินใจมากกว่าวงเงินของธนาคารอืนทีใหสู้งสุด 100% ของราคาซือขาย ทงัสองกลุ่ม

ตัวอย่างเห็นตรงกนัว่าอตัราการผ่อนตาํเป็นขนับนัไดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชือ 

ในขณะทีระยะเวลาไม่มีผลต่อการตดัสินใจมากนกั ทงันี เนืองจากโดยปกติทุกธนาคารกาํหนดอายุผู ้

กูสู้งสุดคือ 65 ปี ดงันนั ระยะเวลากูจึ้งเท่ากนัหรือใกลเ้คียงกนั อย่างไรก็ตามระยะเวลานีอาจจะมีผล

กบัลูกคา้ทีอยู่ในกลุ่มเกษียณอายุ และมีรายไดจ้ากบาํนาญทีสามารถขอกูใ้นระยะเวลาทียาวออกไป 

ทงันี ขึนอยูก่บัเงือนไขของแต่ละธนาคาร  

2. ด้านราคา  ทงั 2 กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นตรงกนัคือให้ความสําคญัเรืองดอกเบียตาํ 

คือเฉลีย 3 ปี ตาํสุด เนน้เป็นแบบคงที แต่หากเป็นกลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จะให้

ความสําคญัเพิมกบับุคลากรในเรืองของการใหบ้ริการ เพราะหากการแข่งขนัทีราคาเท่ากนัธนาคาร

ไทยพาณิชย์จะได้เปรียบกว่าในเรืองความเอาใจใส่ การติดตามลูกค้า การให้ขอ้มูลต่างๆ ของ

บุคลากร เป็นตน้  

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ทงั 2 กลุ่มตวัอย่างให้ความเห็นว่าตอ้งการทราบขอ้มูล

ผา่นช่องทางออนไลน ์แต่ช่องทางการยืนสินเชือบา้นมาจากพนักงานขายบา้นแนะนาํ  

4. ด้านการส่งเสริมการขาย ทงั 2 กลุ่มตวัอย่างให้ความเห็นว่าการส่งเสริมการขายอาจ

ไม่จาํเป็นหากลูกคา้ได้ดอกเบียตาํพึงพอใจแลว้ แต่จะมีผลต่อเมือในอตัราดอกเบียทีเท่ากันหรือ

ใกลเ้คียงกนัมาก ดงันนัการมีโปรโมชนัของแถมเทียบเท่ามูลค่าดอกเบียทีไดร้ับต่างกนัเพือให้ลูกคา้

เกิดความรู้สึกว่าคุม้กวา่นนั เป็นทางเลือกทีทาํให้ลูกคา้สนใจมากขึน  

5. ด้านกระบวนการ ทงั 2 กลุ่มตวัอย่างให้ความเห็นว่าระยะตังแต่รับเอกสารจนถึง

ทราบผลอนุมติัไม่ควรเกิน 2 สัปดาห์ ไม่ช้าไม่เร็วจนเกินไป สําหรับดา้นบริการหลงัการขายกลุ่ม
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ตัวอย่างมีความเห็นว่าควรมีช่องทางติดต่อหรือมีเจา้หน้าทีสามารถแก้ปัญหาให้ลูกคา้ได ้หรือมี

เงือนไขพิเศษสําหรับการเป็นลูกค้าเก่าในแง่ผลประโยชน์ อย่างไรก็ดี ไม่ควรมีการโทรมาเพือ

รบกวนเวลางานของลูกคา้จนเกินความจาํเป็นในกรณีทีมาเสนอขายผลิตภณัฑใ์หม่ใหก้บัลูกคา้ 

6. ด้านบุคคล ทงั 2 กลุ่มตวัอย่างให้ความเห็นว่าพนักงานธนาคารสามารถให้ข้อมูล

ครบถว้น และมีความเป็นมืออาชีพ คาํนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้มากทีสุด และหากพนักงาน

บริการไม่ดี เช่น ไม่ติดต่อลูกคา้เพือแจง้สถานะการยืนสินเชือว่าอยู่ในขนัตอนใด อาจทาํใหลู้กคา้ขอ

เปลียนพนกังานทีดูแล แต่ไม่ถึงกบัไม่ใหโ้อกาสธนาคารนนัๆไดน้าํเสนอต่อ  

7. ด้านภาพลักษณ์ มีความแตกต่างกนัในแต่ละธนาคารเนืองจากมีการนาํเสนอสู่สายตา

และลูกคา้รับรู้ต่างกนั 

กลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์มีความเห็นว่าธนาคารไทยพาณิชย์เป็น

ธนาคารทีมนัคง ไวใ้จได ้การบริการอาํนวยความสะดวกรวดเร็ว เครืองแบบพนกังานสวย และนึกถึง

บริการทีทนัสมยั  

ส่วนธนาคารอืนแตกต่างตามแต่ละธนาคาร เช่น ธนาคารอาคารสงเคราะห์เพือทีอยู่

อาศยั กลุ่มตวัอย่างมองว่า ชือทีบ่งบอกว่าเป็นธนาคารทีให้ดอกเบียเพือการกูที้อยู่อาศยั ทาํให้นึกถึง

เป็นอนัดบัตน้ๆ สาํหรับธนาคารออมสิน กลุ่มตวัอยา่งมองว่า ดอกเบียถูก อยูคู่่ประชาชนมาตงัแต่เด็ก 

นึกถึงกระปุกออมสิน ส่วนธนาคารกรุงศรี กลุ่มตวัอย่างมองว่า มีการใชเ้ทคโนโลยีมาใชป้รับใชง้าน

ทาํใหดู้น่าสนใจมากขึน 

 

 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย 

จากการศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารไทยพาณิชย์

และธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าเหตุผลในการตดัสินใจใช้

บริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยัของผูบ้ริโภค ประการแรกคือ ดา้นราคา รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร และ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

ด้านราคา ซึงในทีนีคืออตัราดอกเบียเฉลีย 3 ปี ตาํ ไดส้อดคลอ้งกับผลงานวิจัยของ 

ณัฏฐพล ยิมแยม้และสวรส ศรีสุตโต (2558) ทีพบว่าในดา้นพฤติกรรมการใช้บริการสินเชือทีอยู่

อาศยักลุ่มตวัอย่างเลือกใชเ้พราะอตัราดอกเบีย และมีความพึงพอใจในระดบัมากต่อส่วนประสมทาง

การตลาด อย่างไรก็ตาม หากอตัราดอกเบียใกลเ้คียงกนั ลูกคา้จะพิจารณาจากปัจจยัดา้นบุคลากร

ควบคู่ 
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ดา้นบุคลากร พนกังานตอ้งสามารถให้ขอ้มูลทีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ไดม้ากทีสุด มี

ความรู้ ความเชียวชาญทางดา้นสินเชือสามารถแนะนาํและประเมินผลการกูข้องลูกคา้ในเบืองตน้ได ้

รวมไปถึงการเอาใจใส่ทาํใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ตรงประเด็น และการบริการทีเป็นกนัเอง 

ซึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ สิรินภา เมืองผุย (2558) ทีพบว่า กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั “มากทีสุด” ในดา้นความชาํนาญ ความรอบรู้ เกียวกบัสินเชือ

เพือทีอยูอ่าศยั การใหข้อ้มูลถูกตอ้งและชดัเจน พนกังานไมย่ดัเยียดผลิตภณัฑอื์นทีไม่เกียวขอ้งให้กบั

ลูกคา้ และพนกังานมีจรรยาบรรณ และอารีย ์จนัทะศรี(2556) ทีพบว่าพนกังานมีความเอาใจใส่และ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการและแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้เสมือนเป็นปัญหาของตน พนกังานมีความรู้ 

ความชาํนาญและความสามารถในการพิจารณาคาํขอกูแ้ละแนะนาํขอ้ผิดพลาดไดดี้ และสามารถให้

คาํปรึกษาและคาํแนะนาํไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน และใชภ้าษาทีเขา้ใจง่าย แต่การให้ความสําคญัในแง่

ของจรรยาบรรณนนั งานวิจยัของคนิษฐา บุตรศรี และนิติพล ภูตะโชติ (2558) พบว่า ความเต็มใจ

ของพนกังาน หนา้ที ความรับผดิชอบ และจรรยาบรรณของพนกังานเป็นสิงสาํคญัทีทาํใหลู้กคา้เลือก

ตดัสินใจใชบ้ริการดว้ย  

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พนกังานขายบา้นตามโครงการจะเป็นผูแ้นะนาํพนักงาน

สินเชือของธนาคารใหก้บัลูกคา้ เพือสะดวกในการติดต่อและดาํเนินการเก็บเอกสารทีโครงการ ส่วน

การส่งรายละเอียดขอ้มูลลูกคา้ส่วนใหญ่ชอบการติดต่อผ่านช่องทางไลน์ เนืองจากมีความสะดวก

มากทีสุด สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปารวี เชือรางค,์ สุกิจ ขอเชือกลาง (2556) และสิรินภา เมือง

ผุย (2558) ทีพบว่า ช่องทางการจาํหน่ายหรือสถานทีมีผลรองลงมาจากบุคลากร เช่น ลูกคา้สามารถ

ยืนสินเชือเพือทีอยู่อาศยัตามสถานทีโครงการบ้านได้เลย ซึงลูกคา้มีความสะดวก และง่ายต่อการ

เดินทางไปยืนทีสาขา  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ในเรืองวงเงินทีขอกู้สูงสุดมีผลต่อการตัดสินใจ อตัราผ่อนค่างวดต่อ

เดือน และระยะเวลาการกู ้ ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุ่งธิดา บุญพงศ ์และโสภณ แยม้กลิน (2558) 

ทีพบว่า ปัจจยัดา้นวงเงินสินเชือเพือทีอยู่อาศยัทีปล่อยกูสู้งสุด มีความสําคญัต่อการเลือกใชบ้ริการ

มากทีสุด  

ด้านภาพลกัษณ์ จะมีความแตกต่างกันไปในแต่ละธนาคารขึนอยู่กับการนําเสนอสู่

สายตาคนภายนอก ตอ้งการให้นึกถึงหรือมองธนาคารในแบบใด ซึงสรุปสิงทีชัดเจนทีสุดบ่งบอก

ลกัษณะเฉพาะของแต่ละธนาคารคือ สี รองลงมา เครืองแบบพนักงาน และบริการในรูปแบบต่างๆ 

ซึงใกลเ้คียงกบังานวิจยัของ พิชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2556) ทีพบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการมากทีสุด ส่วนปัจจัยด้านการรับรู้และปัจจัยด้านคุณภาพการ
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ให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 

ด้านกระบวนการ ธนาคารตอ้งมีกระบวนการทาํงานตลอดจนอนุมัติวงเงินเร็ว เช่น

ภายในระยะเวลา 2 สัปดาห์ และรวมไปถึงกระบวนการทาํงานบริการหลงัการขาย ซึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของอารีย์ จนัทะศรี (2556) พบว่ากระบวนการใหบ้ริการลูกคา้ใหค้วามสําคญั ในประเด็นที

ธนาคารมีขนัตอนในการขออนุมติัเงินกูจ้นถึงการทาํสัญญารวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีความถูกตอ้ง แม่นยาํ 

เชือถือได้ มีการประเมินราคาหลักทรัพย์คาํประกันรวดเร็วและใกลเ้คียงกับราคาจริง รวมไปถึง

เอกสารทีตอ้งใชใ้นการประกอบการขอกูเ้หมาะสม ไม่มากมายจนเกินเหตุ 

 

 

5.3 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้บริหาร 

งานวิจยัในครังนี ศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยักับธนาคารไทย

พาณิชยแ์ละธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพือปรับกลยุทธ์ของ

ธนาคารให้ธนาคารเพิมฐานลูกคา้ในอนาคต และเพิมส่วนแบ่งทางการตลาดมากขึน ซึงประกอบไป

ดว้ยปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps แบ่งไดด้งันี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัในเรืองวงเงินสูงสุด ดงันนัธนาคารควรพิจารณา

เกณฑ์การอนุมติัสินเชือเพือทีอยู่อาศยัให้มีความยืดหยุ่น ในเรืองวงเงินสูงสุด อนุมติัง่ายขึน หรือมี

แนวทางทาํใหลู้กคา้ไดว้งเงินตามทีลูกคา้ตอ้งการ ส่วนระยะเวลาการกูแ้ละการปรับอตัราผ่อนนนั มี

ข้อเสนอแนะว่า ลูกคา้ทีมีคุณสมบัติฐานเงินเดือนสูงและมีศักยภาพผ่อน สามารถยืดระยะเวลากู้

ออกไปจนกระทงัอาย ุ70 ปี และปรับอตัราผอ่นไดเ้ป็นขนับนัได ้ซึงจะทาํใหเ้พิมโอกาสฐานลูกคา้ขา้

ราชบาํนาญ ซึงตอ้งการมีบา้น หรือซือใหค้รอบครัวอาศยัมากขึน 

2. ดา้นราคา ลูกคา้ให้ความสาํคญัเรืองอตัราดอกเบียช่วง 3 ปี แรกตาํมากทีสุด ผูวิ้จยัขอ

เสนอว่า การออกกลยุทธ์ดา้นอตัราดอกเบีย ควรออกอตัราดอกเบียตาํ เป็นแบบคงที 3 หรือ 5 ปี เพือ

สร้างความแตกต่าง หลงัจากนนัเป็นอตัราลอยตวั ซึงลูกคา้สามารถรีไฟแนนซ์ไปธนาคารอืนไดห้รือ

ขอปรับอัตราดอกเบียกับธนาคารเดิม และเสนอเป็นอัตราลอยตัว 3 ปี ทีตํากว่าแบบคงที 3 ปี 

ค่อนขา้งมาก ซึงอาจจะมีกลุ่มลูกคา้ทีชอบอตัราดอกเบียตาํ แต่เป็นลกัษณะอตัราดอกเบียเป็นแบบ

คงทีหรือลอยตวัก็ได ้

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ธนาคารควรให้ความสําคญักบัการตกลงกันระหว่าง

โครงการบา้นและพนักงานสินเชือเพือทีอยู่อาศยัทีไปประจาํโครงการ ควรใหโ้ครงการบา้นอนุญาต
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ให้ธนาคารส่งคนไปนงัทีโครงการไดใ้นวนัธรรมดา หรือวนัหยุด เสาร์ อาทิตย์ เนืองจากถือเป็น

โอกาสในช่องทางการตลาดทีสาํคญัในการพบเจอลูกคา้ 

4. ดา้นการส่งเสริมการขาย ธนาคารควรมีรายการส่งเสริมการขายกระตุน้ลูกคา้ในช่วง

ท้ายของแต่ละไตรมาส เช่น มีของแถม โปรโมชันธนาคารออกค่าจดจํานองให้ ธนาคารออก

ค่าธรรมเนียมต่างๆ เพือกระตุน้ยอดโอน และเพิมส่วนแบ่งทางการตลาดมากขึน 

ขอ้เสนอแนะเพิมเติมทีไดจ้ากลูกคา้คือ ควรมีโปรโมชนัพิเศษ สาํหรับลูกคา้เก่าเพือให้

ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และรักษาฐานขอ้มูลลูกคา้เดิม  

5. ดา้นกระบวนการ ธนาคารควรมีการพฒันาระบบการทาํงานให้ทราบผลอนุมติัเร็ว

ขึนในกรณีลูกคา้ทีเป็นเจา้ของธุรกิจ กรณีทีเป็นลูกคา้เก่าสามารถดูขอ้มูลและขอเอกสารเพิมเติมให้

เป็นปัจจุบนัเพียงบางส่วนเท่านนั เพือสร้างความรู้สึกใหลู้กคา้เป็นคนพิเศษ และเกิดความจงรักภกัดี

ต่อตราสินคา้ 

6. ดา้นบุคลากร ธนาคารควรมีการจดัอบรมพนกังานสินเชือเพือทีอยู่อาศยัให้มีความรู้

และทักษะในงาน และมีการสอบวดัความรู้อย่างจริงจัง เนืองจากจะตอ้งมีการขายประกนัวงเงิน

สินเชือควบคู่ไปดว้ย จึงจาํเป็นตอ้งมีใบอนุญาตเป็นนายหน้าประกนัภยัสาํหรับบุคคล รวมไปถึงการ

มีพีเลียงคอยช่วยเหลือและไปปฏิบติังานตามหนา้งานจริง ซึงในบางครังการรอให้พนกังานใหม่ทีเขา้

มาเรียนรู้งานในตาํราและอบรมอาจตอ้งใชเ้วลานาน จึงจาํเป็นตอ้งมีการเรียนรู้และปฏิบติัไปพร้อมๆ

กนั ซึงการทีพนักงานใหม่ให้บริการลูกคา้ก็เป็นสิงทีตอ้งระมดัระวงัหากเกิดปัญหาซึงอาจรับมือไม่

ทัน ดังนัน อาจเพิมคู่มือในการปฏิบัติงานสําหรับพนักงานใหม่ให้พกติดตัวเสมอ เป็นต้น และ

สาํหรับพนกังานเก่าทีมีประสบการณ์แลว้ ตอ้งหมนัให้มีการอพัเดต ความรู้ ทกัษะงานขายเพิมเติม 

รวมไปถึงข่าวสารเกียวกบัขอ้มูลสินเชือ และคู่แข่ง เพือสามารถแข่งขนักบัธนาคารอืนได ้

7. ดา้นภาพลกัษณ์ ธนาคารควรสร้างลกัษณะเฉพาะทีดึงดูดลูกคา้ในดา้นต่างๆ ซึงทาํให้

ลูกคา้เกิดความอยากไปใช้บริการ หรือสร้างความรู้สึกให้เกิดความน่าเชือถือ เช่น บุคลิกภาพของ

พนักงานตงัแต่เครืองแต่งกาย แต่งตวัเรียบร้อย สวยงาม รวมไปถึงกิริยามารยาท ความเอาใจใส่ ที

สร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ในเรืองการบริการ หรือสร้างความรู้สึกให้ลูกคา้นึกถึงความสะดวก 

ความทันสมัย  ในการใช้เทคโนโลยีซึงผ่านแอพพลิเคชันของธนาคารในการนําไปใช้ใน

ชีวิตประจาํวนั 
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5.4 ข้อจาํกดัในงานวจิยัและข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครังต่อไป 

จากการวิจยัเกียวกบัปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชือเพือทีอยู่อาศยั

กบัธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลครังนี ยงั

มีขอ้จาํกดัซึงอาจส่งผลกระทบใหผ้ลการวจิยัคลาดเคลือน มีสาเหตุอนัเนืองมาจาก 

 1. กลุ่มตวัอย่างทีเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มีเพียงลูกคา้ทีซือบา้นในโครงการแค่ 2 

โครงการ เท่านนั คือ โครงการของบริษทั เอสซี แอสเสท จาํกดั มหาชน และบริษทั แสนสิริ จาํกดั 

มหาชน ดงันนัควรเพิมกลุ่มตวัอยา่งทีมาจากโครงการอืนๆ สาํหรับการวจิยัในครังต่อไป            

 2. การเก็บขอ้มูลเพือนาํมาวิเคราะห์ครังนี อาจเนน้เพียงแค่ปัจจยัดา้นการตลาด 7Ps แต่

ยงัมีปัจจยัอืนๆ ทีควรคาํนึงถึงถึงดว้ย            

 3. กลุ่มตัวอย่างทีเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มีเพียงลูกค้าทีซือบา้นโครงการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เท่านนั ควรเพิมกลุ่มตวัอยา่งทีภูมิภาคอืนดว้ย 

 4. ช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล เป็นช่วงเวลาทีรัฐบาลมีการกระตุน้เศรษฐกิจในระยะ

เร่งด่วนในภาคธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์ทาํใหอ้าจมีผลกบัปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาดทีลูกคา้

ไม่ตอ้งการให้ธนาคารออกค่าจดจาํนอให ้เนืองจากมาตรการดงักล่าวรัฐบาลออกค่าใชจ่้ายในส่วนนี

ใหก้บัลูกคา้ ดงันนั ควรเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ในช่วงเวลาทีไม่มีมาตรการของรัฐออกค่าใชจ่้ายใหก้บัลูกคา้

ดว้ย 
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ภาคผนวก ก 

 

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืน 

 

 คาํถามวิจยัเชิงคุณภาพสาํหรับลูกคา้ทียืนขอสินเชือเพือทีอยูอ่าศยัเพือศึกษา "การ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอยืนสินเชือเพือทีอยูอ่าศยักบัธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารอืนของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล" โดย นางสาว กสุุมา แกว้เพชร หลกัสูตร Business 

Management วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล  คาํถามทีใชใ้นการสมัภาษณ์แบ่งเป็น 3 ส่วน 

ดงันี 

ส่วนที 1 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเกียวกบัประวติัส่วนตวั สถานภาพทวัไป 

ส่วนที 2 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเกียวกบัความคิดเห็นทางดา้นส่วนประสมทาง  

การตลาด 7Ps ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ/ธนาคารอืน 

ส่วนที 3 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเพือสํารวจพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า

ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ/ธนาคารอืนและขอ้เสนอแนะ 

 

ส่วนที 1 คาํถามเกียวกบัประวติัส่วนตวัเป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเกียวกบัประวติัส่วนตวั 

สถานภาพทวัไป 

ชือ-นามสกลุ :  เพศ :   อายุ : 

ระดบัการศึกษา :  อาชีพ :   รายได:้  

 

ส่วนที 2 คาํถามปลายเปิดเกียวกบัความคิดเห็นทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของลูกคา้

ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละ/ธนาคารอืน 

สําหรับลูกค้าธนาคารไทยพาณชิย์ 

. ท่านมีวงเงินกูบ้า้น/คอนโด กบัธนาคารไทยพาณิชยห์รือไม่  จาํนวนกีหลงั (ถา้ไม่มี 

ตอบขอ้ 4) 

. เพราะเหตุใดท่านจึงตดัสินใจใชสิ้นเชือเพือทีอยู่อาศยักบัธนาคารไทยพาณิชย ์แต่ละ

หลงั ขอทราบเหตุผล  
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สําหรับลูกค้าธนาคารอืน 

 . ท่านมีหลงัทีเป็นธนาคารอืนกีหลงั และธนาคารอะไร  

. เพราะเหตุใดท่านตดัสินใจใชสิ้นเชือเพือทีอยูอ่าศยักบัธนาคารนนัๆ 

ปัจจยัทางด้าน 7Ps 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

 . ระยะเวลาในการกูผ้ลต่อการตดัสินใจอยา่งไร 

 . อตัราผอ่นมีผลต่อการตดัสินใจอยา่งไร 

 . วงเงินมีผลต่อการตดัสินใจอยา่งไร 

ด้านราคา 

 8. ท่านมีความตอ้งการดอกเบียแบบใด คงที หรือ ลอยตวั หรือทงัสองแบบ อยา่งไร 

เพราะอะไร 

 9. ท่านคิดวา่ดอกเบียของธนาคารทีเป็ลูกคา้อยูดี่อย่างไร 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

 10. ท่านตอ้งการทราบขอ้มูลและติดต่อกลบัธนาคารผา่นช่องทางใด เพราะ

เหตุใด 

 . ปัจจุบนัท่านยืนสินเชือเพือทีอยูอ่าศยัผา่นช่องทางใด 

ด้านการส่งเสริมการขาย 

 . การส่งเสริมการขายแบบใด (อาทิเช่น ของแถม ฟรีค่าจดจาํนอง ผ่อนตาํ 

และอืนๆ)ทีท่านสนใจ   

 . การส่งเสริมการขายดงักล่าว มีผลต่อการตดัสินใจอย่างไร 

ด้านกระบวนการ 

 . ระยะเวลาในการทราบผลอนุมตัิหลงัจากยืนเอกสารใหพ้นกังานธนาคาร

ควรมีระยะเวลากีวนั 

 . ท่านคิดวา่การทีธนาคารอนุมติัสินเชือใหท้่านเป็นธนาคารแรก เพราะอะไร 

 . ท่านคิดวา่การทีธนาคารอนุมติัสินเชือใหท้่านเป็นธนาคารแรกมีผลต่อการ

ตดัสินใจอยา่งไร 

 . ท่านใหค้วามสาํคญักบัการบริการหลงัการขายหรือไม่ อยา่งไร 

 . ท่านตอ้งการทราบขอ้มูลอะไรบา้งในการยืนสินเชือแต่ละครัง 

 . ท่านตอ้งการทราบความคืบหนา้เป็นระยะ มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรด

อธิบาย 



29 

ด้านบุคคล 

 . ท่านคิดวา่พนกังานธนาคารมีส่วนช่วยในการแนะนาํการยืนสินเชืออยา่งไร 

 . ความประทบัใจของท่านทีไดเ้คยสมัผสัทีมีต่อการบริการของพนกังานเป็นแบบใด 

 . ท่านมีความตอ้งการให้พนกังานธนาคารบริการท่านในเรืองใด 

 . ท่านคิดวา่การทีธนาคารมีพนกังานไปดูแลรับเอกสารและใหค้าํปรึกษาใหท่้านถึงที

(สถานทีมีลูกคา้สะดวกเช่นบา้น สํานกังาน และอืนๆ) เป็นปัจจยัในการเลือกใชสิ้นเชือหรือไม่

อยา่งไร 

 . ถา้พนกังานขาดการติดต่อท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร 

ด้านภาพลักษณ์  

 . เมือท่านไดย้ินหรือนึกถึงคาํวา่ “SCB” ท่านจะนึกถึงอะไร  

 . เมือท่านไดย้ินหรือนึกถึงคาํวา่ (ธนาคารทีใชเ้ช่น Kbank Bay อืนๆ) ท่านจะนึกถึง

อะไร  

 . ท่านมีความเห็นเกียวกบัแบรนดข์องแต่ละธนาคารอยา่งไร 

 . ลกัษณะทางกายภาพทีธนาคารนาํเสนอ มีผลต่อลูกคา้อยา่งไรบา้ง 

 . ท่านคิดวา่สือประชาสมัพนัธ์ของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจอยา่งไร 

 . สิงแรกทีนึกถึงสินเชือเพือทีอยู่อาศยั ท่านนึกถึงอะไร 

 

ส่วนที 3 เป็นการสัมภาษณ์ปลายเปิดเพือสาํรวจพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์

และ/ธนาคารอืนและขอ้เสนอแนะ 

สําหรับลูกค้าของทงัธนาคารไทยพาณิชย์และ/หรือของธนาคารอืน 

 . ประเภทสินเชือเพือทีอยู่อาศยัทีขอกู ้

 . จาํนวนผูกู้ร่้วมในแต่ะครังกีท่าน 

 . วงเงินทีท่านตอ้งการกูเ้ป็นอย่างไรเท่ากบัราคาซือขาย/ เท่ากบัยอดโอน/ กูเ้พิม หรือ

อืนๆ  

 . วตัถุประสงคใ์นการกูข้อสินเชือเพือทีอยู่อาศยัของท่านคืออะไร 

 . จาํนวนทีท่านกูกี้หลงั  อยู่ทีไหน 

 . ลกัษณะทีอยู่อาศยัทียืนกู ้

 . วงเงินบา้น/คอนโด และอืนๆ ทีท่านมีราคาเท่าไร 

 . ระยะเวลาในการผอ่นเป็นอยา่งไร เช่นผ่อนตามระยะเวลา ปิดก่อนเวลา กีปี 

 . ในการกูสิ้นเชือเพือทีอยู่อาศยัของท่านให้ความสาํคญักบัเรืองใดมากทีสุด  
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 . โปรดระบุเหตุผลทีทาํให้ท่านอาจจะไม่ใชสิ้นเชือเพือทีอยูอ่าศยักบั

ธนาคารไทยพาณิชยใ์นอนาคต 

 . โปรดระบุเหตุผลทีทาํให้ท่านอาจจะไม่ใชสิ้นเชือเพือทีอยูอ่าศยักบั

ธนาคารนนัๆ  

 . ขอ้เสนอแนะเพิมเติม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




