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การวิจัยในครั้งนี้มีความมุงหมายเพ่ือศึกษา ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ

สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ จํานวน 385 ราย โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะหความแตกตางดวย
คาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว โดยใชโปรแกรม SPSS/PC สําหรับการวิเคราะห
ขอมูลทางสถิติ 

ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20 – 29 ป มีสถานภาพ
โสด มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา
หรือเทากับ 20,000 บาท สวนใหญกูซ้ือที่อยูอาศัยประเภทบานเด่ียว มีวงเงินกู 1,000,001 บาท – 
1,500,000 บาท ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อดานความแนนอนอยูระดับมาก
ที่สุด สวนดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง และดานความ
เขาใจลูกคาอยูระดับมาก  

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา 
1. ผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร

โดยรวมดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจลูกคา ไม
แตกตางกัน แตมีความคาดหวังในดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05   

2. ผูบริโภคที่มีอายุตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
โดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความ
แนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

3. ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดาน
ความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4. ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง 
ดานความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

5. ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได และดานความเชื่อถือได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 แตมีความคาดหวังดานความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจ
ลูกคา ไมแตกตางกัน  



 

6. ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง 
ดานความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

7. ผูบริโภคที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ
ที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถ
ตอบสนอง ดานความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน  

8. ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจตางกันมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดาน
ความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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 The purpose of this research is to study customers’ expectation of housing loan 
service of commercial banks. The sample are 385 customers. The tool used for collecting 
data is questionnaire which is then analyzed with several statistic techniques including 
percentage, mean, standard deviation, Independent Sample t-Test, One-Way Analysis of 
Variance. The analysis is conducted by using SPSS/PC for Windows 
 The research results revealed that most of customers are female, 20 – 29 years 
old. Most of them are single, with a bachelor’ s degree education, having occupation as an 
officer, average monthly income less than or equivalent 20,000 Bahts, loan for singer 
house, loan amount between 1,000,001 – 1,500,000 Bahts. Customers’ expectation of loan 
service in term of assurance dimensions is in the highest level for tangibles, reliability, 
responsiveness and empathy dimensions is in the high level.       
 Results from hypothesis testing are as follows: 
 1. Customers with different gender have no difference in expectation of housing 
loan service of banks in the dimensions of reliability, responsiveness, assurance and 
empathy. However, there has difference in the dimensions of tangibles at statistical 
significant level of 0.05.  
 2. Customers with different age have difference in expectation of housing loan 
service of banks in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy at statistical significant level of 0.05.  
   3. Customers with different marital status have difference in expectation of 
housing loan service of banks in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy at statistical significant level of 0.05. 
   4. Customers with different education have difference in expectation of housing 
loan service of banks in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance 
and empathy at statistical significant level of 0.05. 
   5. Customers with different occupation have difference in expectation of housing 
loan service of banks in the dimensions of tangibles and reliability at statistical significant 
level of 0.05. However, there has no difference in the dimensions of responsiveness, 
assurance and empathy. 



 

   6. Customers with different income have difference in expectation of housing loan 
service of banks in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy at statistical significant level of 0.05. 
   7. Customers with different type of home loan have no difference in expectation of 
housing loan service of banks in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy. 
   8. Customers with different loan amount have difference in expectation of housing 
loan service of banks in the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
and empathy at statistical significant level of 0.05. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

  สารนิพนธน้ีสําเร็จไดดวยดี เน่ืองจาก ผูวิจัยไดรับความกรุณาอยางดียิ่งจาก อาจารย      
ดร. วรางคณา อดิศรประเสริฐ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานและกรรมการควบคุมสารนิพนธ 
อาจารย ภัคภร สกลรักษ และผูชวยศาสตราจารย เพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข กรรมการควบคุมสาร
นิพนธ ทานทั้งสามไดเสียสละเวลาอันมีคาเพ่ือใหคําปรึกษาแนะนําชวยเหลือ ตรวจสอบและแกไข
ขอบกพรองในการจัดทํางานวิจัยน้ีทุกขั้นตอน อีกทั้งยังทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณในการทํางาน
วิจัยขององคกรที่ทํางานอยูและยังสามารถนําไปใชประโยชนในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ
บริการหลังการขายใหดียิ่งขึ้นตอไป และโดยเฉพาะอยางยิ่งอาจารย  ดร. วรางคณา อดิศรประเสริฐ 
เปนแบบฉบับของอาจารยที่ทุมเทใหกับศิษยและงานดานวิชาการอยางไมรูจักเหน็ดเหน่ือย และมี
ความใสใจตอลูกศิษยเปนอยางมาก ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่น้ี 
 นอกจากน้ีผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะ
สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และคณาอาจารยในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
ทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอน ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูที่เปนประโยชนยิ่งแกผูวิจัย ขอขอบพระคุณ
เจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน ตลอดจนผูมีสวน
สําเร็จตองานวิจัยน้ี และที่ขาดไมได คือ ขอขอบพระคุณดวยความจริงใจสําหรับเพ่ือนๆ ชาว MBA 
การตลาดรุน 9 ทุกคน ที่คอยใหกําลังใจและใหความชวยเหลือที่ดีตลอดระยะเวลาที่ศึกษา  
 สุดทายน้ี คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอนอมบูชาพระคุณ
ของบิดา มารดา ตลอดจนบูรพคณาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมสั่งสอนและชี้แนะแนวทางที่ดีและมี
คุณคาตลอดมาจนกระทั่งประสบความสําเร็จในวันน้ี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
   
 จากภาวะเศรษฐกิจไทยไตรมาสที่ 2 ป 2551 พบวาเศรษฐกิจยังคงขยายตัวอยางตอเน่ือง 
แตผูประกอบการมีความวิตกกังวลเกี่ยวกับราคาน้ํามันที่สูงขึ้นอยางตอเน่ือง ซ่ึงกระทบตอตนทุน
ของสินคาและบริการทุกประเภท วัสดุกอสรางหลายชนิดปรับราคาสูง ประกอบกับความขัดแยงทาง
การเมือง ทําใหผูประกอบการขาดความเชื่อม่ันและชะลอการลงทุน ดัชนีความเชื่อม่ันผูบริโภค
โดยรวมลดลงเมื่อเทียบกับเดือนที่ผานมาจาก 9.4 เปน 8.2 หรือลดลงรอยละ 12.8 แสดงใหเห็นวา
ประชาชนยังขาดความเชื่อม่ันตอสภาวะเศรษฐกิจเพราะประชาชนไดรับผลกระทบจากราคานํ้ามันใน
ตลาดโลกที่ผันผวนและสูงขึ้นหลายครั้งในรอบเดือนเพ่ิมขึ้นถึงรอยละ 40 ในปน้ี ทําใหราคาสินคา
อุปโภคบริโภคที่จําเปนตางๆ มีราคาปรับตัวสูงขึ้นอยางตอเน่ือง ในขณะที่คาครองชีพของผูบริโภค
สูงขึ้นแตรายไดคงที่ เม่ือเทียบกับปที่ผานมาดัชนีความเชื่อม่ันผูบริโภคลดลงรอยละ 50.9 เปนผลให
นักลงทุนตางชาติถอนการลงทุนในประเทศไทย (กระทรวงพาณิชย. 2551 : ออนไลน) 
 ที่อยูอาศัยถือเปนหนึ่งในปจจัยสี่ที่สําคัญในการดํารงชีพ ซ่ึงมนุษยทุกคนจําเปนตองการมี
ที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ความตองการสินเชื่อเพ่ือที่อยูอาศัย ในไตรมาสที่ 1 ป 2551 เพ่ิมขึ้นจาก
เดิมเล็กนอยแตชะลอตัวลงจากป 2550 สวนหนึ่งเปนผลจากการที่ผูบริโภคชะลอการซื้อขาย
อสังหาริมทรัพย เพ่ือรอใหรัฐบาลนํามาตรการลดหยอนคาธรรมเนียมการโอนและจดจํานองมาใชอีก
คร้ัง (ธนาคารแหงประเทศไทย. 2551 : ออนไลน) ประกอบกับราคาน้ํามันที่จะสงผลใหราคาวัสดุ
กอสรางเพ่ิมขึ้นรอยละ 10-20 ทําใหราคาบานเพ่ิมขึ้นตามมา ซึ่งจะมีผลตอการตัดสินใจในการซื้อ
บานของประชาชนอยางมาก (ขาวเศรษฐกิจ ธนาคารกสิกรไทย. 2551 : ออนไลน) ภาพรวมตลาด
อสังหาริมทรัพยในป 2551 ตัวเลขรวมการพัฒนาที่อยูอาศัยในตลาดป 2548 มีจํานวนทั้งสิ้น 72,000 
หนวย ป 2549 มียอดการสรางที่อยูอาศัยรวม 78,000 หนวย สวนในป 2550 ที่ผานมาขยายตัว
ลดลงประมาณ 7 – 8 % หรือมีจํานวนการพัฒนาที่อยูอาศัยรวมทั้งในสวนของบริษัทจัดสรรและบาน
สรางเองประมาณ 73,000 หนวย (ผูจัดการรายวัน. 2551 : ออนไลน)  
 รูปแบบหลักของการมีที่อยูอาศัยมี 2 รูปแบบ คือ การซ้ือ และการเชา ในการซื้อบานเปน
ของตนเองมีขอไดเปรียบในการไดรับการลดหยอนภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ขอเสียเปรียบ คือ การ
ตองใชเงินลงทุนเปนจํานวนมาก สวนการเชาบานจะทําใหมีรายจายเก่ียวกับการลงทุนในที่อยูอาศัย
ที่ยืดหยุนไดตามรายไดที่มีอยู ปจจุบันการซื้อบานดวยวิธีการผอนชําระเปนวิธีการที่ผูซ้ือนิยมปฏิบัติ
กันมากเนื่องจากราคาบานเปนการลงทุนที่คอนขางสูงมาก ดังน้ันผูบริโภคจึงเลือกใชบริการของ
ธนาคารพาณิชยที่ยินยอมใหกูเงินไปจายคาซ้ือบานกับผูขายโดยมีคิดดอกเบี้ย เม่ือผูบริโภคสามารถ
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ชําระหนี้สินไดครบถวนแลว ผูบริโภคจะมีกรรมสิทธิ์ในบาน และที่ดินทันที โดยการโอนกรรมสิทธิ์กัน 
ณ กรมที่ดินพรอมกับจายคาธรรมเนียมในการโอนตามที่รัฐบาลกําหนด (องครวมความรู พัฒนา
ตนเอง. 2551 : ออนไลน) 
 ทั้งน้ีจากขอมูลสวนแบงตลาดสินเชื่อที่อยูอาศัยทั่วไปพบวา ธนาคารไทยพาณิชยฯ มี
สัดสวนรอยละ 30 ธนาคารกรุงไทยฯ มีสัดสวนรอยละ 20 ธนาคารกรุงเทพฯ มีสัดสวนรอยละ 15 
และธนาคารกสิกรไทยฯ มีสัดสวนรอยละ 13 และสถาบันการเงินอ่ืนๆ ไมรวมธนาคารอาคาร
สงเคราะห และธนาคารออมสินมีสัดสวน 22% (ฐานเศรษฐกิจ. 2551 : ออนไลน) จากขอมูลขางตน
จะเห็นไดวาการแขงขันดานสินเชื่อที่อยูอาศัยยังคงจะมีความเขมขนมาก ธนาคารพาณิชยตางๆ จึงมี
การจัดแคมเปญและกิจกรรมทางการตลาดเพื่อขยายฐานตลาดออกไป เชน อัตราดอกเบี้ยเงินกู
พิเศษท่ีแตกตางกัน ทําใหลูกคาสามารถเลือกไดตามความตองการ การคํานึงถึงความสามารถใน
การผอนชําระสินเชื่อของลูกคา การลดคาธรรมเนียม การแจกของรางวัลและรวมสงชิงรางวัล เปนกล
ยุทธที่ถูกนํามาใชในการดําเนินนโยบายการตลาดมากขึ้น 
 นอกจากดอกเบี้ยจะเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคาสินเชื่อบานเปนอยาง
มากก็ตาม แตในสายตาของผูที่ตองการซ้ือที่อยูอาศัยแลว ปจจัยที่รองลงไปนับวันก็ยิ่งมีความสําคัญ
มากย่ิงขึ้น คือ การบริการ ความสามารถอํานวยความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการใหบริการ
ใหแกผูใชบริการ ถือเปนปจจัยสําคัญตอการตัดสินใจของลูกคาไดเปนอยางมาก ธนาคารพาณิชย
ตางๆ จึงเสนอการบริการที่สรางความพอใจใหกับลูกคา 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย วาผูใชบริการมีระดับความคาดหวังเปนอยางไร 
เน่ืองจากความคาดหวังเปนสาเหตุมาจากความตองการ โดยผลของการศึกษาที่ไดจากการวิจัยใน
คร้ังน้ีจะเปนแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร  เพ่ือสรางความ
พึงพอใจใหผูใชบริการมากขึ้น 
                   

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 

1. เพ่ือศึกษาถึงระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย ในดานลักษณะที่สัมผัสได ความเชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง  ความแนนอน 
และความเขาใจลูกคา 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ และวงเงินกูที่สนใจ 
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ความสําคญัของการวิจัย 
 ผลการศึกษาในครั้งน้ีทําใหทราบถึง ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย โดยสามารถสรุปผลประโยชนที่จะไดรับของงานวิจัยคร้ังนี้ 
ดังตอไปน้ี 

1. เพ่ือเปนประโยชนสําหรับผูบริหารธนาคารพาณิชยตางๆ ในการนําผลการศึกษาที่ไดมาเปน
แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพ ปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร  เพ่ือสรางความพึงพอใจให
ผูใชบริการมากขึ้น 

2. เพ่ือเปนประโยชนสําหรับฝายการตลาดของธนาคารพาณิชย ในการนําผลการศึกษาที่ไดไป
เปนแนวทางพัฒนาการแขงขันดานการบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 

3. เพ่ือเปนประโยชนสําหรับฝายลูกคาสัมพันธของธนาคารพาณิชย ในการนําผลการศึกษาไป
ปรับปรุงการใหบริการของพนักงาน 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาถึงความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารพาณิชย โดยใชกรอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของ พาราสุรามาน ไซแธ
มอล และเบอรรี่ ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน คือ ลักษณะที่สัมผัสได ความเชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง 
ความแนนอน และความเขาใจลูกคา โดยทําการศึกษาดังน้ี 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครที่สนใจจะใช
บริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย  
 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครที่สนใจ
จะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณชิย เน่ืองจากผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนประชากร
ที่แนนอนของผูบริโภคที่สนใจจะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ดังน้ันผูวิจัยจึงได
กําหนดขนาดตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (บุญชม ศรีสะอาด. 2538 : 185 - 186) ไดกลุม
ตัวอยาง 385 คน ซ่ึงไดมาโดยการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
ความผิดพลาดไมเกิน 5% (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2544 : 74) ใชสูตร 
 

      n = Z2
 1- α / 2 pq 

                                                     E2 
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   เม่ือ   n  =  ขนาดตวัอยาง 
      E  =  คาความผิดพลาดสูงสุด 
      p  =  คาประมาณเปอรเซ็นตที่คาดหวัง 
      q  =  (1-p) 
     Z2 

1- α / 2    =  Z 0.975 เพราะฉะนั้นระดับความเชื่อม่ันจะเทากับ 1.96 
 
 แทนคาในสตูร 
      n  =  (1.96) 2 (0.5) (0.5) 
             (0.5) 2 
 
      n  = 384.16 หรือ 385 ตวัอยาง 
  
 วิธีการเลือกกลุมตวัอยาง  
 วิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกแบบไมทราบความนาจะเปน (Non 
Probability Sampling) ทําการสุมแบบจําเพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กลุมตัวอยางที่สนใจ
จะทําการใชบริการสินเชื่อภายใน 1 ปขางหนา และใชความสะดวก (Convenience Sampling) เก็บ
รวบรวมแบบสอบถามตามจํานวน ในงานมหกรรมบาน 55 ป ธอส. และงานมหกรรมบานมือสอง
แหงชาติ คร้ังที่ 4 ซ่ึงเปนการรวมไวในงานเดียวกัน จัดโดยธนาคารอาคารสงเคราะห ระหวางวันที่ 
18 - 21 กันยายน 2551 เวลา 10.00 – 20.00 น. ณ หองเพลนารี ฮอลล ศูนยการประชุมแหงชาติ
สิริกิติ์ 
 
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) สามารถแบงไดดังน้ี 

1.   ขอมูลสวนบคุคล 
1.1 เพศ 

1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อายุ 
1.2.1 20 – 29 ป 
1.2.2 30 – 39 ป 
1.2.3 40 – 49 ป 
1.2.4 50 – 59 ป 
1.2.5 60 ปขึ้นไป 
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1.3 สถานภาพสมรส 
1.3.1 โสด 
1.3.2 สมรส 
1.3.3 หยา / หมาย 

1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด 
1.4.1 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 
1.4.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
1.4.3 อนุปริญญา / ปวส. 
1.4.4 ปริญญาตรี 
1.4.5 สูงกวาปริญญาตร ี

1.5 อาชีพ 
1.5.1 รับราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
1.5.2 พนักงานบริษทัเอกชน 
1.5.3 ธุรกิจสวนตัว / อิสระ 
1.5.4 คาขาย / รับจางทั่วไป 

1.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1.6.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
1.6.2 20,001 – 30,000 บาท 
1.6.3 30,001 – 40,000 บาท 
1.6.4 40,001 – 50,000 บาท 
1.6.5 ตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป  

1.7 ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ 
1.7.1 คอนโด / หองชุด 
1.7.2 ทาวนเฮาส 
1.7.3 บานแฝด 
1.7.4 บานเด่ียว 
1.7.5 อาคารพาณิชย 
1.7.6 ที่ดินเปลา 

1.8 วงเงินกูที่สนใจ 
1.8.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 
1.8.2 500,001 – 1,000,000 บาท 
1.8.3 1,000,001 – 1,500,000 บาท 
1.8.4 1,500,001 – 2,000,000 บาท 
1.8.5 ตั้งแต 2,000,0001 บาท ขึน้ไป 
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  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ใน
ดาน  

1. ลักษณะที่สัมผัสได 
2. ความเชื่อถือได 
3. ความสามารถตอบสนอง 
4. ความแนนอน 
5. ความเขาใจลกูคา 

 
 นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ธนาคารพาณิชย หมายถึง การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ตองจายคืนเม่ือ
ทวงถามหรือเม่ือส้ินระยะเวลากําหนดไว และใชประโยชนเงินนั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน ให
กูยืม ซ้ือขายหรือเก็บเงินตามตั๋วแลกเงินหรือตราสาร ซ้ือขายเงินตราตางประเทศ 

2. ความคาดหวัง หมายถึง การคาดคะเนของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารพาณิชย โดยใชกรอบแนวความคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของ พาราสุรามาน ไซแธ
มอล และเบอรรี่ ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน คือ ลักษณะที่สัมผัสได ความเชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง 
ความแนนอน และความเขาใจลูกคา 

2.1 ลักษณะที่สัมผัสได หมายถึง การใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย
ในดานความเพียงพอของสาขาที่มีใหบริการ ความเพียงพอของพนักงานที่ใหบริการ ความพรอม
ของวัสดุ อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณในการใหบริการ ความ
เรียบรอยของการแตงกายของผูใหบริการ 

2.2  ความเชื่อถือได หมายถึง พนักงานมีความสามารถในการใหบริการไดตามที่
สัญญาไว ความสามารถปฏิบัติตามเง่ือนไขที่ไดโฆษณาประชาสัมพันธ ความนาเชื่อถือจากการให
คําแนะนํา  

2.3 ความสามารถตอบสนอง หมายถึง ความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พนักงาน ความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ 

2.4 ความแนนอน หมายถึง ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ความชํานาญของพนักงานที่
ใหบริการ ความซ่ือสัตยของพนักงาน การเก็บรักษาความลับของขอมูล ความถูกตองในการตอบ
คําถามและขอสงสยั ความถูกตองของระบบขอมูล 

2.5 ความเขาใจลูกคา หมายถึง ความเอาใจใสลูกคาดวยความเทาเทียมกัน ความเต็ม
ใจ และเปนกันเองของพนักงาน การมีอัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน ความสามารถใน
การเขาใจถึงความรูสึกและความตองการของลูกคา การรับฟงปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา 



 

 

7 

2.6 สินเชื่อที่อยูอาศัย หมายถึง สินเชื่อที่มีวัตถุประสงคในการกูเพ่ือซ้ือที่อยูอาศัย 
ไดแก คอนโด/หองชุด ทาวนเฮาส บานแฝด บานเด่ียว อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา  
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ

ธนาคารพาณิชย มีกรอบแนวคิด ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Independent Variables) และ
ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังน้ี  

 

 
    

 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
สมมติฐานในการวิจัย  

1. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

2. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

3. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

4. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

ตัวแปรอิสระ  
(Independent Variables) 

ขอมูลสวนบคุคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษาสูงสุด 
- อาชีพ 
- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
- ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ 
- วงเงินกูที่สนใจ 

ความคาดหวังของผูบริโภค
ตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยที่ตองการ 
- ลักษณะที่สัมผัสได 
- ความเชื่อถือได 
- ความสามารถตอบสนอง 
- ความแนนอน 
- ความเขาใจลูกคา 

ตัวแปรตาม    
(Dependent Variables) 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
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5. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

6. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

7. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 

8. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยเรื่อง “ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย” ผูวิจัยไดศึกษาคนควาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เก่ียวของ โดยนําเสนอตาม
หัวขอดังตอไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความคาดหวัง 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการ 
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1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความคาดหวัง 
  
 ความหมายของความคาดหวัง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 90) กลาววา ความคาดหวังของลูกคา (Customer 
Expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิด
จากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ เชน จากเพ่ือน จากนักการตลาดและจากขอมูลคู
แขงขัน เปนตน 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman;et al. 1988 : 16) กลาววา ความคาดหวัง 
หมายถึง ทัศนคติที่เก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมายวา
จะเกิดขึ้นในการบริการนั้นๆ ลูกคาจะซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการท่ี
เฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความ
ตองการคือสิ่งที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเปนอยู และ
สถานภาพของแตละบุคคล เม่ือรูสึกวามีความตองการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการ
ไดรับการตอบสนอง 
 สุนีย ธีรดากร (2525 : 92) ใหความหมายของความคาดหวังที่เก่ียวของและความสัมพันธ
กับสิ่งที่เกิดขึ้นในชีวิตจริงของคนวา ความคาดหวังจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือส่ิงน้ันเปนสิ่งที่เราเคยมี
ประสบการณเดิมมากอน ในชีวิตจริงของคนเรานั้นมักจะไมตรงกันเสมอไป ชวงวางระหวางสิ่งที่
คาดหวังไวกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริงๆ เรียกวา “Discrepancy” ซ่ึงจะเปนสิ่งเราที่ทําใหคนเกิดการตื่นตัวได 
 สุรางค จันทรเอม (2525 : 54-55) ไดใหความหมายของความคาดหวังไววา ความ
คาดหวัง (Expectation) คือ ความเชื่อวาส่ิงใดนาจะเกิดขึ้นและสิ่งใดไมนาจะเกิดขึ้น ความคาดหวัง
จะเกิดขึ้นไดถูกตองหรือไม ขึ้นอยูกับประสบการณของแตละบุคคล เชน บุคคลเคยมีประสบการณที่
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คลายคลึงกันกับประสบการณใหมก็อาจทําการคาดหวังไดไมพลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวังได
ถูกตอง บุคคลที่ไมเคยมีประสบการณมากอนในสิ่งใดมักจะไมมีการคาดหวังในสิ่งน้ัน หรือหากมีการ
คาดหวังก็มักไมเกิดขึ้นจริงตรงตามที่คาดหวังไว ความคาดหวังที่ประสบความสําเร็จชวยใหบุคคลมี
ทัศนคติตอตนเองไปในทางที่ดีขึ้น  
 เฮอรเซย และ แบลนชารด (Hersey; & Blanchard. 1982) กลาววา ความคาดหวัง 
หมายถึง การที่บุคคลรับรูถึงการปฏิบัติที่เหมาะสมตามบทบาทของตนเองและรับรูถึงบทบาทของ
บุคคลอ่ืน และความคาดหวังจะเปนตัวบอกวาบุคคลจะตองปฏิบัติอยางไร เม่ืออยูในสถานการณ
ตางๆ 
 ฟงค และ แวกนอลส (Funk; & Wagnalls. 1993 : 239) อธิบายวา ความคาดหวัง 
หมายถึง ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณ วาเปนความเชื่อม่ันที่มีตอส่ิงหน่ึงวานาจะ
เปนอยางคิดไว 
 จากความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก 
ความคิด และความตองการของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงหรือหลายสิ่ง หรือตอบุคคลใดบุคคลหน่ึง วา
ควรจะเกิดขึ้นในลักษณะใดตามความเหมาะสมกับสถานการณ โดยส่ิงนั้นอาจะเปนรูปธรรมหรือ
นามธรรมก็ได ทั้งน้ีความคาดหวังในสิ่งน้ันจะมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับประสบการณ ความสนใจ 
แรงจูงใจและการเห็นคุณคาของความสําเร็จน้ันๆ ของแตละบุคคล  
 
 ลักษณะความคาดหวัง 
 เทอเนอร (Turner. 1982 : 349-351) ไดใหทัศนะเก่ียวกับความคาดหวังวา ลักษณะของ
ความคาดหวังน้ันเปรียบเหมือนกับ “การเลนละครเวที” กลาวคือ จะตองมีผูแสดง ผูชม และมีบาท
สําคัญสําหรับผูแสดงคือ 
 1. ความคาดหวัง หมายถึง ภาวะความเปนจริงตางๆ ทางสังคม จะสามารถเปรียบเทียบ
ไดเชนกับละคร ซึ่งประกอบดวยตําแหนงตางๆ ทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทัดฐานเปนตัวกําหนด
วาบุคคลจะมีพฤติกรรมเชนใดในสังคม กิจกรรมหรือการกระทําตางๆ ทางสังคมจะถูกจัดระบบและ
ควบคุมโดยบรรทัดฐานที่แตกตางไปตามสถานการณและเง่ือนไขของสังคมที่แตกตางกันไป 
 2. ความคาดหวังจากผูรวมแสดงคนอ่ืนๆ หมายถึง การที่สังคมมีบรรทัดฐานซึ่ง
เปรียบเทียบเหมือนสคริปที่จะกําหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพันธกันทางสังคม ดังกลาวแลว
บุคคลในสังคมจึงตองมีการสวมบทบาทซ่ึงกันและกัน เพ่ือใหบุคคลจะไดคาดหวังพฤติกรรมของ
บุคคลในสังคมที่แสดงออกและสามารถปฏิสัมพันธที่ถูกตองไดตามความคาดหวังของสังคมและ
บุคคลอ่ืนๆ 
 3. ความคาดหวังจากผูชม เปนความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยูในสภาพตางๆ กัน 
ซ่ึงจะตองคาดหวังและสมบทบาทของบุคคลอ่ืนที่เปนเครื่องนําทางไปสูการปฏิสัมพันธทางสังคม
อยางถูกตอง และเปนไปตามหลักเกณฑที่เปนความคาดหวังรวม  
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 แหลงที่มาของความคาดหวังของผูบริโภค  
  เทอเนอร (Turner. 1982 : 349-351) ผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภค
เก่ียวกับคุณภาพการบริการยังทําใหทราบวาความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับ
อิทธิพลมาจาก 4 แหลงสําคัญดวยกันคือ 
 1. ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภคจะ
แตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแตละบุคคลผูบริโภค
อาจจะคาดหวังจากการบริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความตองการของแตละบุคคล 
 2. การบอกเลาแบบปากตอปากเก่ียวกับการบริการ (Word-of-Mount Communication) 
คือ ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับรูจากผูบริโภคคนอ่ืนๆ ที่เคยไดรับการบริการจากผูใหบริการมาแลว โดย
อาจจะเปนการใหคําแนะนําชักชวนมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลาตางๆ เก่ียวกับการบริการ
น้ัน 
 3. ประสบการณในอดีตของผูบริโภค (Past Experience) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ
ประสบการณตรงตางๆ เก่ียวกับการบริการที่มีอิทธิพลคตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภค
เชนกัน เพราะประสบการณในอดีตทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลาน้ีไว 
 4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communication to Customer) 
การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการท่ีมีตอผูบริโภคในรูปแบบตางๆ เพ่ือใหเกิด
ภาพพจนที่ดีหรือเพ่ือสงเสริมการขายลวนมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภค
เก่ียวกับการบริการที่จะไดรับ 
 การกําหนดความคาดหวัง 
 บรูม (บรรหาร ราชมณี 2529 : 27 ; อางอิงจาก Bloom 1971. Master Learning) กลาว
วาแรงจูงใจท่ีเกิดขึ้นในแตละบุคคล เปนกระบวนการที่บุคคลนั้นเลือกตัดสินใจแสดงพฤติกรรม
ออกมาใหปรากฎอยางไร ขึ้นอยูกับความคาดหวังในองคประกอบ 2 ประการ คือ 
 1. ความคาดหวังวามีโอกาสมากนอยแคไหนที่จะไดรับผลลัพธ หรือผลตอบแทนบางสิ่ง
บางอยางจากการปฏิบัติงานของตน 
 2. ผลลัพธ หรือผลตอบแทนที่คาดหวังวาจะไดรับจากการปฏิบัติงานน้ัน บุคคลแตละคน
รูสึกวามีความสําคัญหรือพึงพอใจมากเพียงใด 
 นวลจันทร เพ่ิมพูนรัตนกุล (2540 : 11) กลาวถึงการกําหนดความคาดหวังตามความคิด
ของเดอ เช็คโค วาการกําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจากขึ้นอยูกับระดับความยากงายของ
งานแลวยังขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมาในคร้ังน้ันๆ ดวย ดังที่ เดอ เช็คโค ไดกลาวไววา การท่ี
บุคคลเคยประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นมากอน ก็จะทําใหการกําหนดความคาดหวังในการ
ทํางานในคราวตอไปสูงขึ้นและใกลเคียงกับความสามารถจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขามระดับ
ความคาดหวังต่ําลงมาเพ่ือปองกันมิใหคนเกิดความรูสึกลมเหลวจากการที่วางระดับความคาดหวังไว
สูงกวาความสามารถจริง 
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 ทฤษฎีความคาดหวัง  
 สมยศ นาวีการ (2538 : 376) ไดอธิบายทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Vroom) ไววา 
ทฤษฎีความคาดหวัง (Vroom’s Expectancy Theory) เร่ิมตนโดย Victor H. Vroom โดยพิจารณา
ขอปญหาที่สําคัญคือ 
 1. ความคาดหวังที่เกิดจาก ความพยายามกับผลการปฏิบัติงาน (Effort-Perfofmance 
Expectancy) ภายใตความหวังน้ีจะประเมินความนาจะเปนที่ความพยายามของเรา จะนําไปสูระดับ
ผลการปฏิบัติงานที่ตองการ การประเมินจะรวมทั้งความสามารถของเราเอง และการพิจารณาความ
เพียงพอของปจจัยทางสภาพแวดลอม 
 2 . ความคาดหวั งที่ เ กิดผลการปฏิบั ติ ง านกับผลลัพธ  (Performance-Outcome 
Expectancy) ภายใตความหวังน้ี คนจะประเมินความนาจะเปนที่วาการปฏิบัติงานที่บรรลุผลสําเร็จ
ของคนจะนําไปสูผลลัพธบางอยาง ผลลัพธที่สําคัญที่เราพิจารณาจะเปนรางวัลที่สามารถเปนไปได 
และจะตองพิจารณาความนาจะเปนของผลลัพธทางลบที่อาจเปนไปได 
 3. คุณคาของผลลัพธ (Valence of Outcome) บุคคลจะประเมินคุณคาของผลลัพธหรือ
รางวัลที่แตกตางกัน ถารางวัลที่มีอยูมีคุณคาตอบุคคล คุณคาของรางวัลจะสูง และบุคคลจะพิจารณา
คุณคาของผลลัพธทางลบท่ีเปนไปไดอีกดวย เชน การสูญเสียเวลาพักผอน ซ่ึงอาจจะลบลางคุณคา
ของรางวัลภายในสถานการณที่กําหนดใหได ผลลัพธหรือรางวัลอาจจะมีได 2 ประเภทคือรางวัล
ภายนอก (External Rewards) ถือเปนรางวัลที่เก่ียวของกับการปฏิบัติงาน เชน โบนัส การเลื่อน
ตําแหนง ประเภทที่สองคือ รางวัลภายใน (Intrinsic Rewards) รางวัลที่เกิดขึ้นจากประสบการณ
ภายในตัวของบุคคลที่เก่ียวพันกับความสําเร็จของงาน เชน ความรูสึกทาทาย 
 4. การรวมองคประกอบเขาดวยกัน ทฤษฎีความคาดหวังน้ันอธิบายวา บุคคลจะทุมเท
ความพยายามใหกับการปฏิบัติงานหรือไม ขึ้นอยูกับการพิจารณาองคประกอบ 3 อยาง คือ ความ
คาดหวัง ความพยายาม ผลการปฏิบัติงานและคุณคาของผลลัพธ บุคคลจะใหดุลพินิจกับ
องคประกอบแตละอยางภายใตสถานการณที่กําหนดให และรวมองคประกอบเหลาน้ีเขาดวยกันบน
พ้ืนฐานของสูตรโดยทั่วไปของทฤษฎีความคาดหวังคือ: (E-P) x (P-0) x (Valance of Outcome) = 
แรงจูงใจ 
 อัญชลี ดานวิรุฬ (2537 : 53) ไดกลาวถึงทฤษฎีความคาดหวังของวิเตอร วรูม ไวดังน้ี 
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวรูม (Vroom) มีองคประกอบของทฤษฎี
ที่สําคัญสามประการคือ 
 Valance หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ (Outcome) 
 Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมืออุปกรณ วิถีทางที่จะนําไปสูความพึงพอใจ 
 Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลน้ันๆ บุคคลมีความตองการหลายสิ่ง
หลายอยางดังน้ัน จึงพยายามด้ินรนแสวงหา หรือพยายามกระทําดวยวิธีใดวิธีหน่ึง เพ่ือตอบสนอง
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ความตองการหรือสิ่งที่คาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองแลว ความคาดหวังบุคคลจะไดรับ
ความพึงพอใจ ขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเร่ือย ดังภาพประกอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 : แสดงทฤษฎีความคาดหวัง 
ที่มา : อัญชลี ดานวิรุฬหวณิช. (2537). ความคาดหวังของผูปกครองตอการมีสวนรวมใน

กิจกรรมทางสังคม ของเด็กหูหนวก : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงเรียนสอนคนหูหนวกใน เขต
กรุงเทพมหานคร. หนา 53. 

 
 กลาวโดยสรุปไดวา ทฤษฎีความคาดหวัง คือ การจูงใจที่เกิดจากบุคคลท่ีมีความตองการ
หลายอยาง และเชื่อวาถาดําเนินการวิธีน้ีจะไดรับผลตอบแทน เชน เม่ือเชื่อแลวก็จะตัดสินใจทํา สวน
ผลที่ไดรับน้ันเปนอีกเร่ืองหน่ึง ซ่ึงอาจจะทําใหเกิดความพอใจหรือไมพอใจก็ได แตมีแรงจูงใจใหทํา
ตามความเชื่อวาจะเปนอยางที่คาดหวังไว 
 
 ปจจัยในการกําหนดความคาดหวัง 
 วีระพงษ เฉลมิจิระรัตน (2539 : 21) ไดกลาวไววา ความคาดหวังของลูกคาเกิดขึ้นจาก
ปจจัย 7 ประการดังน้ี 
 1. ชื่อเสียง ภาพพจนขององคกร รวมทั้งคํารํ่าลือตางๆ 
 2. ตัวของพนกังานผูใหบรกิาร เชน การแตงกาย รูปราง 
 3. ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ 
 4. ราคาของบริการน้ัน 
 5. สภาพแวดลอมในขณะนัน้ 

ความพึงพอใจ x ความคาดหวัง 

แรงจูงใจ 

กิจกรรม 

ผลที่ไดรับหรอืเปาหมายที่คาดหวัง 

ความพึงพอใจ 
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 6. มาตรฐานคณุภาพของลูกคาเอง 
 7. คูแขงของสถานบริการน้ัน 
 โดยในบางครั้งในความคาดหวังของลูกคายังมีการรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดย
สามารถที่จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลา
น้ันทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจึงทําใหลูกคาเกิด
ความคาดหวังที่สูง หรือเกินกวาความปกติจากความจริง เม่ือไดรับบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจ
รูสึกไมพอใจได เชน กรณีของการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ผูใชบริการมักจะคาดหวังในระบบ
สามารถที่จะใชติดตอไดอยางตอเน่ือง สัญญาชัดเจน มีบริการหลังการขายที่ดี รวมทั้งบริษัทผูให
บริการติดตามใหความสําคัญกับลูกคาอยางตอเน่ือง และเม่ือระบบที่ใชอยูสามารถตอบสนองไดตาม
ความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพอใจและบอกตอไปยังคนใกลชิดใหมาใชบริการของระบบน้ัน 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดนําความรูเก่ียวกับความคาดหวัง และปจจัยในการกําหนด
ความคาดหวังมาเปนแนวทางในการตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของลูกคาที่ใช
บริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย เพ่ือใหสามารถนําผลที่ไดไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริการและสรางความพึงพอใจแกลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 
 
 การหาความตองการของผูรับบริการ 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2546 : 18-19) ไดเสนอแนวคิดในการหา
ความตองการของผูรับบริการไววา การรับฟงและเรียนรูเพ่ือหาความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการ มีวัตถุประสงคเพ่ือหาความตองการ ความคาดหวัง รวมทั้งปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ของผูรับบริการ และนําไปใชในการวางแผนการดําเนินการใหบริการ 
 ตัวอยาง วิธีการรับฟงและเรียนรูเก่ียวกับผูรับบริการ เชน  
 1. การสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ เปนเครื่องมือที่ไดรับความ
นิยมมากในการรับทราบความตองการและความคาดหวัง แตอาจมีคาใชจายสูงและใชเวลานานการ
สํารวจอาจกระทําไดโดยผานโทรศัพทหรือไปรษณีย 
 2. บัตรแสดงความคิดเห็น (Comment Cards) เปนวิธีการที่มีคาใชจายต่ํา แตองคกรตอง
ใชความพยายามเพ่ิมเติมในการกระตุนใหผู รับบริการใหขอมูล เชน มีการนําไปวางไวในที่
ผูรับบริการสามารถเห็นและหยิบไปกรอกขอมูลไดโดยงาย 
 3. การรับขอมูลปอนกลับ ตองมีการรวบรวมและติดตามผลอยางตอเน่ือง 
 4. Focus Group เปนการเชิญผูรับบริการกลุมหน่ึง ซ่ึงพิจารณาแลววาสามารถเปนตัว
แทนที่สะทอนถึงผูรับบริการสวนใหญ มาใหขอมูลเก่ียวกับการใหบริการขององคกร วิธีการน้ีทําให
ไดรับขอมูลเชิงลึกและมีประสิทธิภาพมากวิธีหน่ึง จึงไดรับความนิยมมาก แตมีคาใชจายสูง 
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 5. การพบปะและเย่ียมเยียนผูรับบริการ ผูบริหารระดับสูงมีสวนรวมในการรับฟงความ
คิดเห็นจากผูรับบริการ โดยการเดินตรวจสอบ และสอบถามความตองการของผูรับบริการเปนประจํา
ทุกวัน 
 6. บุคลากรสวนหนา (Frontline Personnel) อาจเลือกใชประโยชนจากบุคคลท่ีมีโอกาส
พบปะกับผูรับบริการในการเก็บขอมูลทั้งโดยการสอบถาม สัมภาษณ สังเกต 
 7. Mystery Shopper ผูรับบริการผูลึกลับ คือ บุคคลที่องคกรสงไปใหแสดงตัวเปน
ผูรับบริการขององคกรเพ่ือตรวจประเมินการใหบริการของบุคคลวาเปนไปตามวิธีการท่ีองคกร
กําหนดหรือไม 
 8. วิธีการอ่ืนๆ นอกจากนี้ยังสามารถใชวิธีการโทรศัพทติดตามผลจากผูรับบริการบางราย 
ใชระบบอินเตอรเนตใหเปนประโยชน ตลอดจนศึกษาเอกสารวิชาการตางๆ 
 ขอมูลความตองการและความคาดหวังจากผูรับบริการที่ไดจากวิธีการตางๆ ทําใหทราบ
ถึงปจจัยที่ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เพ่ือนําไปใชในการออกแบบกระบวนการใหบริการ 
ยิ่งไปกวาน้ันยังสามารถตรวจสอบความภักดีและปจจัยที่สรางความภักดีใหกับผูรับบริการได 
 องคกรความเลือกใชเคร่ืองมือตางๆ ใหเหมาะสมกับขอมูลที่ตองการและคาใชจาย 
อยางไรก็ตามองคกรควรมีการทบทวนและตรวจสอบความใชงานไดของเครื่องมือและวิธีการตางๆ 
วายังคงมีประสิทธิผลและใชงานไดอยูหรือไม และหาทางปรับปรุงเคร่ืองมือ และวิธีการวัดเหลาน้ีและ
ใชวิธีการใหมทดแทน เพ่ือใหองคกรมีขอมูลตรงกับความตองการและทิศทางขององคกรอยูเสมอ ใน
การหาขอมูลไมวาจะเปนวิธีการใดก็ตาม แมจะมีการกําหนดผูรับผิดชอบในการหาขอมูล แตทุกคน
ในองคกรควรตระหนักถึงการมีสวนรวมในการหา และรับขอมูลไมวาจะเปนความตองการ ความ
คาดหวัง หรือขอรองเรียนจากผูใชบริการ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง สรุปไดวา ความคาดหวังเปนทัศนคติเก่ียวกับความ
ตองการของผูบริโภคหรือกลุมเปาหมาย ที่เขาคาดหวังวาจะไดรับ ซ่ึงความคาดหวังของแตละคน
หรือแตละกลุมเปาหมาย จะแตกตางกันอันเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู สถานภาพและ
สภาพแวดลอมของแตละบุคคล ความคาดหวังเปนสิ่งที่อยูภายในจิตใจ ซ่ึงหากไดรับการตอบสนอง
กับสิ่งคาดหวังไวก็จะความพึงพอใจ และประทับใจในสินคาหรือบริการที่ไดรับ ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ี 
ผูวิจัยไดศึกษาถึงความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 
วาลูกคามีระดับความคาดหวังมากนอยเพียงใด เพ่ือนําผลการวิจัยที่ไดน้ีไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงบริการในอนาคต เพ่ือทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการของธนาคาร  
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2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 

คอตเลอร (Kotler. 2000 : 428) ไดใหความหมายไววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือ
ประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหน่ึงโดยผู รับบริการไมได
ครอบครองการบริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการ
จําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 

ไฮเซอร และ เรนเดอร (Heizer; & Render. 1999 : 12) กลาววา การบริการ (Service) 
เปนกิจกรรมดานเศรษฐกิจ ซ่ึงผลิตสินคาที่ไมมีตัวตน เชน การศึกษา ความบันเทิง การเชา การ
บริการงานของรัฐบาล การเงิน การบริการดานสุขภาพ อสังหาริมทรัพย การประกัน และการ
บํารุงรักษาเปนตน 

เลิฟล็อก และ ไรท (2546 : 4) ไดนิยามการใหบริการไว 2 วิธี ดังน้ี บริการเปนปฏิกิริยา
หรือการปฏิบัติงานท่ีฝายหน่ึงเสนอใหกับฝายอ่ืน แมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัว
สินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่มองไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถครอบครองได และอีก
นิยามคือ บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหา คุณประโยชน (Benefits) ใหแก
ลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการที่ผูบริการหรือผูแทนนําเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให 

คริสเตียน กรอนรูส (Christian Gronroos. 1990 : 27) กลาววาการบริการ คือ กิจกรรม
หรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูบริการมีปฎิสัมพันธ
กับลูกคา หรือผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการ ซ่ึงจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือ
ความตองการของลูกคา 

ราชบัณฑิตยสถาน (2538 : 463) ไดใหคําจํากัดความของคําวาบริการไวดังนี้ บริการ
(คํากริยา) หมายถึง ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ บริการ (คํานาม) หมายถึงการปฏิบัติรับใช 
การใหความสะดวก 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 431) ไดกลาววา การบริการ (Services) เปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา ซ่ึงกลาวถึงประเภทบริการ 
ลักษณะของบริการและการใชเคร่ืองมือการตลาด กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และการ
จัดการธุรกิจบริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการ
หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับ
ผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู
ความพึงพอใจได 
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วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539 : 6) ไดใหความหมายของ บริการ คือกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจที่ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือสิ่งที่ประเทืองเอ้ืออํานวยทาง
จิตวิทยา 

จากความหมายที่กลาวมาสรุปไดวา การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคการ ซ่ึงเปนกระบวนการที่จับตองไมได 
และไมสามารถครอบครองได เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจ
จากผลของการกระทําน้ัน ซ่ึงบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถสนองตอบความตองการของผูมา
รับบริการได  

 
 การจัดการประเภทธุรกิจบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ. (2546 : 431) กลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 
ประเภทคือ 
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชนบริการซอมรถ 
 2. ผูขายเปนเจาของ และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการ
ใชเคร่ืองคอมพิวเตอร  
 3. เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวด แผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 
 
 ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ. (2546 : 432) กลาววาบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ
ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังน้ี 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซ่ึงไมสามารถ
มองเห็นรับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกลิ่นกอนที่จะทําการซ้ือ (Armstrong; &  Kotler. 2003 : G7) 
ซ่ึงสิ่งเหลาน้ีผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็ว 

  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอเชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่น่ัง
เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 

  1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็วเพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 
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  1.4 เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร (Communication-Material) สื่อโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของ
ลูกคา 

  1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือชื่อตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการที่เสนอขาย เชน
สถานเสริมความงาม  

  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซ่ึงมีการผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะ
เปนบุคคลหรือเคร่ืองจักรก็ตาม (Amstrong; & Kottler. 2003 : G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถ
ใหบริการลูกคาในขณะนั้นได 1 ราย เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคน
อ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่อง
เวลา 

3. ไมแนนอน (Variability or Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซ่ึง
คุณภาพจะแปรผันไปโดยขึ้นกับผูใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเม่ือไหร ที่ไหน และ
อยางไร (Amstrong; & Kottler. 2003 : G7) ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ 
สามารถทําได 2 ขั้นตอนคือ 

 3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
พนักงานในการใหบริการที่ดี 

 3.2 ตองสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของ
ลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคาและการเปรียบเทียบเพ่ือนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงให
ดีขึ้น 

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เปนลักษณะของการบริการซ่ึงจะมีอยูในชวง
สั้นๆ และไมสามารถเก็บไวได (Etzel, Walker; & Stanton. 2001 : G9) หรือเปนลักษณะที่สําคัญ
ของบริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไวเพ่ือขายหรือใชภายหลังได (Amstrong; & Kottler. 2003 : G7) 
บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี
ปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือใหบริการไมทัน หรือไมมีลูกคา 
การปรับการใหบริการไมเกิดปญหามากนอยเกินไปมีดังน้ี 

 4.1 กลยุทธเพ่ือปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังน้ี (1) การตั้งราคาให
แตกตางกัน (Differential Pricing) เพ่ือปรับความตองการซ้ือใหสมํ่าเสมอ กลาวคือการตั้งราคาสูง
ในชวงความตองการซ้ือมาก และตั้งราคาต่ําในชวงความตองการซื้อนอย (2) กระตุนความตองการ
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ซ้ือในชวงที่มีความตองการซ้ือนอย (Nonpeak Demand can be Cultivated) โดยจัดกิจกรรมลด
ราคาและสงเสริมการขาย (3) การใหบริการเสริม (Complementary Service) (4) ระบบการนัด
หมาย (Reservation Systems)  จะทําใหเราทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอนเพ่ือการวางแผนการ
ใหบริการและปรับระดับอุปสงคใหเหมาะสม 

 4.2  กลยุทธเพ่ือปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังน้ี (1) เพ่ิมพนักงาน
ชั่วคราว (Part-time Employees) (2) การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงที่ลูกคามาก 
(Peak-time Efficiency Routines) (3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ (Increased 
Consumer Participation) (4) การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย (Shared Services) (5) การขยาย
สิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future Expansion) 

 
 กลยุทธการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ 

ศิริวรรณ เสรรัีตน  และคณะ. (2546 : 434) กลาววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสม
การตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s เชนเดียวกบัสนิคา (ดังภาพประกอบ 3) ซ่ึงประกอบดวย       

1. ผลิตภัณฑ (Product)  
2. ราคา (Price) 
3. การจัดจําหนาย (Place)  
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  

และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆเพ่ิมเติม ประกอบดวย  
5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 

การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือ คูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความ
ตองการตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัท  

6. ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM) ตัวอยาง 
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา 
(Customer-value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  

7. มีกระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว 
และประทับใจลูกคา (Customer satisfaction)  
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ภาพประกอบ 3 แสดงการใชเคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร 

   (Marketing tools for services) 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; & คณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 434. 

 
คอตเลอร (Kotler.2003) กลาววา กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing 

Strategies for Service Firms) จําเปนตองใชเคร่ืองมือ ทั้งการตลาดภายใน (Internal Marketing) 
ซ่ึงองคกรตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External Marketing) โดย
การส่ือสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือ ผูขาย (Interaction Marketing) มี
รายละเอียดดังน้ี 

1. การตลาดภายใน   (Internal Marketing) การตลาดภายในขององคกรจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานที่ใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

2. การตลาดภายนอก (External Marking) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการ
ใหบริการแกลูกคา 

3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะเปนที่
ยอมรับ หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดย
พิจารณาจากดานตาง ๆ ดังน้ี 

3.1 คุณภาพดานเทคนิค (Technical Quality) 
3.2 คุณภาพดานหนาที่ (Functional Quality) 
3.3 คุณภาพดานบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ (Search Quality) 
3.4 คุณภาพดานประสบการณ (Experience Quality) ที่ลูกคาจะประเมินไดหลังซ้ือ 
3.5 คุณภาพดานความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence Quality) ที่ลูกคาจะประเมิน 
 ไดหลังใชบริการ 

(การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ
(Physical evidence
and Presentation)

ราคา
(Price)

การสงเสริม
การตลาด 

(Promotion)

ผลติภัณฑ
(Product)

คน (People)
หรือพนักงาน 
(Eployees)

การจัดจําหนาย
(Place)

กระบวนการ            
(Process)

การบริหารคุณภาพโดยรวม
(TQM)โดยคํานึงถึง

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer’s satisfaction)
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 งานสําคัญของธุรกิจการใหบริการ 
คอตเลอร (Kotler.1997) กลาววา ธุรกิจใหบริการมีงานที่สําคัญ 3 ประการ ไดแก การเพ่ิม

ความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) การบริหารคุณภาพของ
การบริการ (Managing Service Quality) และการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing 
Productivity) ดังน้ี 

1. การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) หาก
ธุรกิจใหบริการไมตองการแขงขันตามราคา จําเปนตองทําใหบริการแตกตางจากคูแขงขัน โดยการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทาํไดในลักษณะตางๆ ดังน้ี 

1.1 บริการที่นําเสนอ (Offer) รวมถึง ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation 
Features) ที่แตกตางจากคูแขงทั่วไปโดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคาซ่ึงประกอบดวย 

 - การใหบริการพ้ืนฐานเปนชุด (Primary Service Package) ไดแก บริการพ้ืนฐานที่
ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 

 - ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการที่
กิจการมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานทั่วไป 

 1.2 การสงมอบบริการ (Service Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอไดเหนือกวา
คูแขงขนั โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ผานทางบุคลากร 
สภาพแวดลอม และกระบวนการใหบริการ 

 1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณ สําหรับธรุกิจใหบริการดวย
สัญลักษณ (Symbols) และตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือ การโฆษณาและประชาสมัพันธ
และการสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ  

2. การบริหารคุณภาพของการบริการ (Managing Service Quality) สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการ
สรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน
โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะคาดหวังเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบริการหลังจากใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง กับบริการท่ีไดรับ หาก
บริการท่ีไดรับต่ํากวาบริการท่ีคาดหวัง ลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจที่ใหบริการอีกตอไป หาก
บริการที่ไดรับตรงหรือมากกวาบริการที่คาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการ 
      2.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภค และการรับรูของฝายบริหาร (Gap 
between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดขึ้นไดเม่ือฝายบริหารไม
สามารถรับรูไดอยางถูกตองเก่ียวกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการน้ัน 
      2.2 ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหาร และขอกําหนดคุณภาพในการ
ใหบริการ (Gap between Management Perception and Service – Quality Specifications) จะ
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เกิดขึ้นไดเม่ือฝายบริหารอาจจะรับรูความตองการของลูกคาแตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานที่
เฉพาะเจาะจง เชน บอกใหทํางานเร็ว แตไมไดบอกระยะเวลาไว 
      2.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการ และการสงมอบบริการ (Gap 
between Service – Quality Specifications and Service Delivery) จะเกิดขึ้นไดเม่ือพนักงานไมได
รับการฝกอบรมทําใหไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐาน หรือบางคร้ังมีความสับสนใน
มาตรฐานของงานแตละงานได เชน ควรใหเวลาในการคอยรับฟงลูกคาหรือรีบบริการใหเสร็จอยาง
รวดเร็ว 
      2.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการ และการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap 
between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปนผล
มาจากคําพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสื่อสารกับภายนอก เพ่ือสราง
ภาพลักษณจะมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 
      2.5 ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวังถา
บริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะไมพึงพอใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาบริการที่คาดหวัง
ลูกคาจะพึงพอใจ และใชบริการซํ้าอีก 
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ชองวาง 5  

(GAP5) 

ชองวาง 3  

(GAP 3) 

ชองวาง 4  

(GAP 4) 
ชองวาง 1 

(GAP1) 

ชองวาง 2 

(GAP 2) 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงโมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Mode)  
ที่มา :. Phillip Kotler. (2000). Marketing Management. หนา 439. 

 
 
 
 

การติดตอส่ือสารจากภายนอกกับ
ผูบริโภค (External 
communications to customers) 

ผูผลิตหรือผูใหบริการ 
 

สินคาหรือบริการที่คาดหวงั(Expectation service) 

บริการที่รับรู (Perceived service) 

การสงมอบบริการการส่ือสารกอนและ
หลัง (Service delivery including pre-

and post contacts) 

การแปลความหมายการรับรูเปนการระบุ
คุณภาพการบริการ(Translation of perceptions 

in to service-quality specifications) 
 

การจัดการการรับรูถึงความคาดหวังของ
ผูบริโภค (Management perceptions of 

consumer expectations) 

ผูบริโภค 

ผูบริโภค 

(Consumer) 

นักการตลาด 

(Marketer) 

การติดตอส่ือสารดวยคําพูด 
(Word-of-mouth 
communications) 

ความตองการสวนบุคคล 

(Personal needs) 
ประสบการณในอดีต  

(Past experience) 
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 พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry : citing 
Schiffman; &  Kanuk. 2000) ไดออกแบบการวัดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Scale) โดยวัด
ชองวางระหวางบริการที่ลูกคารับรูและบริการที่ลูกคาคาดหวัง บนพ้ืนฐานของ 5 มิติ คือ ลักษณะที่
สัมผัสได (Tangibles) ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) 
ความแนนอน (Assurance) และความเขาใจลูกคา (Empathy) โดยมีรายละเอียดแตละมิติ ดังน้ี  
 
ตาราง 1 แสดงมิติในการวัดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Scale) 
 

มิติ รายละเอียด 
1. ลักษณะท่ีสัมผัสได (Tangibles) แสดงถึงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก

อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสาร 
2. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถท่ีจะใหบริการตามคํามั่นดวยความถูกตอง 
3. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็ว 
4. ความแนนอน (Assurance) การใหความรูความสุภาพของพนักงานและความสามารถใน

การสงมอบความไววางใจและความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 
5. ความเขาใจลูกคา (Empathy) การดูแลลูกคาของกิจการอยางท่ัวถึงเฉพาะราย 

 
ที่มา : Schiffman; & Kanuk. (2000). Consumer behavior. (citing Parasuraman, 

Zeithaml and Berry.n.d. (1988). SERVQUAL. หนา 40.) 
 
คุณภาพของการใหบริการ มีลักษณะ ดังน้ี 
 (1) การเขาถึงบริการ (Access) ตองอํานวยความสะดวกดานตางๆ เชน เวลา สถานที่  
 (2) การติดตอสื่อสาร (Communication) การอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจ
งาย 
 (3) ความสามารถ (Competence) บุคคลท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน 
 (4) ความมีนํ้าใจไมตรี (Courtesy) ยิ้มแยม แจมใส และมีทาทีเปนมิตรกับลูกคาของ
พนักงานที่ใหบริการ 
 (5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) ตองสรางใหลูกคามีความเชื่อม่ัน และศรัทธาในบริการ โดย
เสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

(6) ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง
แมนยํา 

(7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยาง
รวดเร็ว 
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(8) ความม่ันคงปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงและ
ปญหาตาง ๆ ตองใหลูกคาม่ันใจในความปลอดภัยของชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสียง 

(9) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ตองทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนคุณภาพ
บริการไดชัดเจน 

(10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / knowing Customer) ตองเขาใจความ
ตองการของลูกคา และสนใจที่จะตอบสนองความตองการน้ัน ๆ 
 3. การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing Productivity) ศิริวรรณ เสรีรัตน
และคณะ. (2546 : 444) กลาววาในการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ สามารถทําได 6 วิธีคือ 
(1) การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม (2) เพ่ิมปริมาณ
การใหบริการโดยลดคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจคนไขจํานวนมากขึ้นโดยลดเวลาในการ
ตรวจสําหรับแตละรายลง (3) การเปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามา
ชวย และสรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารฟาสฟูด (4) การใหบริการที่ไปลดการ
ใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน บริการซักรีดเปนการลดการจางคนใช หรือ การใชเตารีด (5) การ
ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกก้ิง จะชวยลดการใชบริการการรักษา 
พยาบาลลง (6) การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน รานขาย
อาหารชนิดชวยเหลือตัวเองธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการตอง
ระมัดระวังไมใหเกิดภาพลักษณในแงการลดคุณภาพของการบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึง
พอใจของลูกคาดวย  

ในการทําวิจัยคร้ังน้ีไดศึกษาเกี่ยวกับธุรกิจธนาคารที่เนนการใหบริการเปนสิ่งที่สําคัญ โดย
ไดนําปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ประการ มาเปนตัวแปรหลัก อันไดแก ความเชื่อถือ
ได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจ และลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงจะเปน
ประโยชนตอองคกรในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการในอนาคต เพ่ือใหการดําเนินธุรกิจ
ขององคกรประสบความสําเร็จ สามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไว และสรางฐานลูกคาใหม สามารถ
แขงขันกับธนาคารคูแขงได โดยนอกจากธนาคารจะสามารถนําผลการวิจัยไปแกไขจุดออนดาน
บริการของธนาคารแลว ยังสามารถนําไปชวยเสริมจุดแข็งในการปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร
ในอนาคตได 
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3. ขอมูลทั่วไปที่เก่ียวของกับสินเช่ือที่อยูอาศัย 
 
 ความหมายของคําวาสินเชื่อ 
 ชนินทร พิทยาวิวิธ (2533 : 3) คําวา สินเชื่อ มาจากคําวา Credit ซ่ึงตรงกับภาษาลาติน
วา Creditum หมายถึง To Trust คือ ความเชื่อ โดยมีวิวัฒนาการมาจากระบบเศรษฐกิจที่ใชสิ่งของ
แลกเปลี่ยนกัน เรียกระบบเศรษฐกิจในชวงนี้วา Barter Economy ตอมาไดพัฒนาเขาสูระยะที่มนุษย
ไดหาวิธีเพ่ือใหเกิดความสะดวกในการแลกเปลี่ยน โดยนําวัตถุหรือแรธาตุมาเปนสื่อกลางการ
แลกเปลี่ยนกัน โดยเรียกวัตถุน้ีวา เงินตรา (Money) ซ่ึงมีทั้งเงินตราที่ทําดวยโลหะ เรียกวา Metallic 
Money และเงินตราที่ทําดวยกระดาษเรียกวา Paper Money อันเปนการเขาสูระบบเศรษฐกิจของ
การใชเงินเรียกระบบเศรษฐกิจน้ีวา Money Economy แตการใชเงินยังมีขอจํากัด ในเรื่องความไม
สะดวกอยูหลายประการ อาทิ การใชชําระราคาสินคาดวยเงินจํานวนมาก การชําระคาสินคาตาง
เมือง ฯลฯ เปนตน จึงไดมีการนําวิธีการของเครดิตมาใช เกิดเปนระบบเศรษฐกิจใหมควบคูกับ 
Money Economy เรียกวา Credit Economy ในระบบเศรษฐกิจการใชเครดิตน้ีมีปจจัยที่เก่ียวของ
กันอยูตลอดเวลา 4 ประการดวยกันคือ ผูใหเครดิต ผูขอใชเครดิต ฐานะทางเครดิต และการใช
เคร่ืองมือทางเครดิต 
  
 วิวัฒนาการบริการดานสินเชื่อ 
 ชนินทร พิทยาวิวิธ (2533 : 31) ในสมัยที่ประเทศไทยยังไมมีธนาคารพาณิชยที่เปนของ
คนไทยเองนั้น แหลงซ่ึงเปนที่พ่ึงในดานเงินกูสําหรับประชาชนก็คือ โรงรับจํานํา ซ่ึงผูกูตองเสียอัตรา
ดอกเบี้ยในอัตราที่สูง การที่มีกิจการธนาคารพาณิชยเกิดขึ้นและใหบริการดานการใหกูยืมจึงนับวา
ไดกอประโยชนใหกับประชาชนไดมาก ปจจุบันธนาคารพาณิชยมีบทบาทสําคัญเปนอันดับหน่ึงการ
เขามามีสวนชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดยการจัดสรรกระจายสินเชื่อไปยังภาคเศรษฐกิจ
ตางๆ  
 ในชวงตนๆ ของการดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยของคนไทยน้ัน บริการเงินกูประเภท
ตางๆ เพ่ือสนองความตองการของธุรกิจยังไมกวางขวางนัก เม่ือลูกคาสวนใหญซ่ึงเปนพอคามีความ
จําเปนตองการใชเงินสดหมุนเวียน ธนาคารพาณิชยก็จะใหบริการในรูปเงินกูเบิกเกินบัญชี 
(Overdraft) และไดวิวัฒนาการมาเปนอีกรูปแบบหนึ่งเรียกวา “เงินกูประจํา” (Fixed Loan) แตก็เปน
การใหกูยืมภายในระยะเวลาอันสั้นไมเกิน 1 ป การใหสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในชวงกอนป พ.ศ. 
2506 จะใหความสําคัญแกภาคเศรษฐกิจอ่ืนๆ นอยมาก ธนาคารพาณิชยเริ่มขยายสินเชื่อเพ่ือการ
อุตสาหกรรมในป พ.ศ. 2506 เปนตนมา และใหสินเชื่อเพ่ือการเกษตรกระจายสินเชื่อไปยังภาค
เศรษฐกิจตางๆ ในชนบทตามขอกําหนดของธนาคารแหงประเทศไทยตั้งแตป พ.ศ. 2518 เปนตนมา 
ปจจุบันธนาคารพาณิชยไดปรับพ้ืนฐานในดานการกระจายสินเชื่อไปยังภาคเศรษฐกิจตามความ
ตองการของการลงทุนและสังคมนอกจากนี้รูปแบบของการใหสินเชื่อก็ไดมีการกระจายออกไปอยาง
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กวางขวางมาก จึงนับเปนกาวใหมของธนาคารพาณิชยที่จะเขามามีสวนรับผิดชอบตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยอนาคต 
 ในดานการปรับปรุงโครงสรางการใหสินเชื่อในประเทศใหมีระบบมากขึ้น ในป พ.ศ. 2526 
ธนาคารพาณิชยไดรวมมือกันยกเลิกระบบการกําหนดอัตราดอกเบ้ียขึ้นต่ําสําหรับลูกคาชั้นดี (Prime  
Rate) ซ่ึงใชกันมาแตเดิม มาเปนการกําหนดอัตราดอกเบี้ยขึ้นต่ําสําหรับเงินใหกู (Minimum Loan 
Rate หรือ MLR) และอัตราดอกเบี้ยขึ้นต่ําสําหรับวงเงินกูเบิกเกินบัญชี (Minimum Overdraft Rate 
หรือ MOR) แทน เพ่ือลดความสําคัญของสินเชื่อแบบเบิกเกินบัญชีรวมทั้งการสนับสนุนสินเชื่อแบบ
ที่มีการกําหนดระยะเวลาชําระคืนแนนอน ชวยใหธนาคารพาณิชยสามารถจัดสภาพคลองไดดีขึ้น 
และสงผลไปถึงการปรับอัตราดอกเบี้ยใหยืดหยุนคลองตัวในระยะยาวดวย 
 
 การกําหนดนโยบายการใหสินเชื่อ 
 จันทรเพ็ญ เพชรมาลัยกุล (2541 : 60-62) ธนาคารควรกําหนดนโยบายการใหสินเชื่อไว 
เพ่ือเปนแนวทางการใชเงินทุนของธนาคาร โดยจะถูกกําหนดขอบเขตควบคุมไปถึงลักษณะการให
กูยืมและการนําไปปฏิบัติตามนโยบาย เพ่ือที่จะใหการปฏิบัติไดผลอยางเต็มที่ 
 นโยบายการใหสินเชื่อควรจะมุงไปยังจุดที่ทําใหไดรับผลกําไรสูงที่สุด ในขณะเดียวกันก็
ควรคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม และความเสี่ยงภัยที่ธนาคารพาณิชยสามารถจะยอมรับไดซ่ึง
ใน การกําหนดนโยบายนั้นอาจจะวางแนวทางกวางๆ หรืออาจจะกําหนดรายละเอียดไวอยางเดนชัด
ก็ไดสาระสําคัญที่ควรกําหนดไวในนโยบายการใหสินเชื่อดังน้ี 
 1. อํานาจในการอนุมัติสินเชื่อ (Limitation of Lending Authority) การอนุมัติสินเชื่อเปน
เร่ืองสําคัญในการกําหนดนโยบาย โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันการบริหารงานทางดานการให
สินเชื่อของธนาคารพาณิชยมีการขยายตัวอยางมาก ดังน้ัน ธนาคารควรกําหนดอํานาจในการอนุมัติ
ใหชัดเจนกวา ควรจะมีการกระจายอํานาจอนุมัติหรือไม ซ่ึงการอนุมัติน้ีจะตองมีหลักเพ่ือใหพนักงาน
ของธนาคารเขาใจ และดําเนินงานไดอยางถูกตองตามเกณฑที่วางไว 
 2. การกําหนดพิธีการสินเชื่อธนาคารพาณิชยจําเปนตองเห็นความสําคัญในดานเอกสาร
ตางๆ ที่จําเปนตองใชในการพิจารณาการใหสินเชื่อ เพ่ือใชในการติดตามและประเมินคุณภาพของผู
กู 
 3. การวางเงื่อนไขและการกําหนดวงเงิน (Excess Line) ในการที่จะควบคุมสินเชื่อ
ธนาคารพาณิชยหลายแหงมักจะพิจารณาจํานวนเงินที่ใหธุรกิจกูยืม ซ่ึงอาจจะไมเหมาะสมเม่ือธุรกิจ
มีขนาดใหญขึ้น ดังน้ันจึงจําเปนตองประเมินคุณภาพของลูกคาเปนหลักสําคัญ เพราะธุรกิจบางแหง
อาจจะไมมีความม่ันคงทางการเงินเกิดความเสี่ยงภัยมาก ดังนั้นในการกําหนดนโยบายการปลอย
เชื่อ จึงตองจัดลําดับความเสี่ยงภัยของลูกคา และกําหนดเง่ือนไขตางๆ ตามความเหมาะสม เพ่ือลด
ความเสี่ยงภัยใหมากที่สุด 



 

 

28  

 4. การกําหนดนโยบายการชําระหนี้คืน (Maturity) ธนาคารควรกําหนดระยะเวลาในการ
ชําระหน้ีใหเหมาะสมกับความสามารถในการชําระหน้ีคืนผูกู และควรควบคุมดูแลใหผูกูปฏิบัติตาม
กําหนดเวลานั้น ทั้งน้ีเพ่ือใหแผนการบริหารการเงินของธนาคารเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 5. การกําหนดประเภทสินเชื่อ (Type of Loan) ในการใหสินเชื่อจําเปนตองมีการกระจาย
การใหสินเชื่อออกไปหลายๆ ประเภท เพ่ือใหมีการบริการลูกคาอยางกวางขวางและเพื่อเปนการ
กระจายความเสี่ยงอีกดวย 
 6. การกําหนดอัตราดอกเบ้ีย (Interest Rate) ดอกเบี้ยจากการใหสินเชื่อเปนรายไดที่
สําคัญที่สุดของธนาคาร ฉะนั้นธนาคารจะตองกําหนดนโยบายดอกเบี้ยดวยความรอบคอบ เพราะถา
กําหนดอัตราดอกเบี้ยไวต่ํา ธนาคารยอมมีทางเลือกลูกคาที่ดีไดมาก แตจะไดรับรายไดนอยแตถา
ธนาคารเรียกอัตราดอกเบี้ยสูง ธนาคารจะมีรายไดมาก แตอาจไดลูกคาที่มีคุณภาพต่ํา มีความเสี่ยง
ภัยสูง ซ่ึงจะเห็นไดวาคุณภาพของลูกหน้ีแตละรายไมเทากัน ดังน้ันการคิดดอกเบี้ยก็ควรจะตอง
แตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับระดับความเสี่ยงภัยและนอกจากนี้จะตองคํานึงถึงคาใชจายในการให
กูยืมประโยชนอ่ืนที่ธนาคารพึงไดรับ เชน ลูกคาที่ มีธุรกิจดานตางประเทศกับธนาคารมาก 
ความสัมพันธของผูกู ตลอดจนภาวะการณแขงขัน เปนตน 
 7. การกําหนดหลักประกันและความเชื่อถือของผูขอกู (Acceptable Security and Credit 
Worthiness) การใหสินเชื่อในประเทศไทยสวนใหญจะมีหลักทรัพยเปนหลักประกัน แตในบางกรณีก็
อาศัยความเชื่อถือในตัวของผูขอกูเปนเคร่ืองมือวินิจฉัยวาควรใหกูหรือไมเพียงใด ฉะน้ันการกําหนด
นโยบายวาหลักทรัพยชนิดใดบางที่ควรจะรับเปนหลักประกัน แตในบางกรณีก็อาศัยความเชื่อถือได
ของผูขอกูวาตองมีคุณลักษณะอยางไรที่ควรยอมรับไวเปนลูกคาของธนาคารได จะเปนแนวทางให
เจาหนาที่สินเชื่อพิจารณาและตัดสินใจในการใหสินเชื่อไดงายยิ่งขึ้น ซ่ึงเปนการประหยัดเวลาในการ
พิจารณา ลดความเส่ียงภัย และเพ่ือรักษามาตรฐานในการสินเชื่อดวย 
 8. การกําหนดระบบงานการใหสินเชื่อ ตองกําหนดรายงาน และอํานาจหนาที่ของแตละ
กลุมใหชัดเจน เพ่ือใหดูแลลูกคาในจํานวนที่เหมาะสม และเปนไปอยางรวดเร็ว มีการติดตามการให
สินเชื่อของลูกคาใหเปนไปตามวัตถุประสงค รวมไปถึงแนวทางการปรับปรุงประวัติและแฟมของ
ลูกคาใหทันสมัย เพ่ือเปนขอมูลในการพิจารณาตอไปใหมีความถูกตองมากยิ่งขึ้น 
 9. การกําหนดแนวทางการแกไขปญหาลูกหน้ีที่มีปญหา ลูกหน้ีที่มีปญหาทางการเงิน
ตองการความชวยเหลือจากสถาบันการเงิน เพ่ือประคับประคองใหดําเนินงานไปไดตามแผนที่วางไว
ดังนั้น ธนาคารควรกําหนดนโยบายใหความชวยเหลือแนะนํามากขึ้น หรือธนาคารพาณิชยอาจจะ
กําหนดนโยบายพิเศษในการผอนปรนหนี้สําหรับหน้ีที่มีปญหา ทั้งนี้เพราะการผอนปรนหนี้จะทําให
ลูกหน้ีสามารถฟนตัวไดก็จะเปนประโยชนทั้ง 2 ฝาย 
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 คุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ 
 คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ออนไลน : 2551) การใหกูยืม
หรือการใหเครดิตนั้นเปนกิจกรรมที่มีความเส่ียงอยูในตัวเอง ทั้งนี้เน่ืองจากวาลูกหน้ีอาจจะไม
สามารถปฏิบัติตามพันธะผูกพันที่จะชําระหนี้คืนตามกําหนด ผูที่ใหเครดิตอาจจะตองสูญเสียเงินทั้ง
เงินตนและดอกเบี้ยที่พึงจะไดรับ ดังนั้น การเสี่ยงนั้นจําเปนตองทําการเส่ียงอยางรอบคอบ และ
พยายามที่จะตองใชนโยบายลดความเสี่ยงใหต่ําที่สุด โดยการพิจารณาลูกหน้ีขึ้นอยูกับปจจัยพ้ืนฐาน
ที่ใชตัดสินใจในการใหเครดิตแกลูกหน้ี ซึ่งมีหลักพ้ืนฐานในการพิจารณาเครดิตน้ีขึ้นตนดวยตัว C 
ทั้งสิ้น จึงเรียกวา หลัก “5C’s” ของเครดิต ดังรายละเอียดที่จะกลาวตอไปน้ี 
 1. อุปนิสัย (Character) สําหรับการพิจารณาใหสินเชื่อสวนบุคคลสามารถศึกษาไดจาก
พฤติกรรมสวนตัว รูปแบบของการดํารงชีพ สังคมและธุรกิจที่เขาไปเกี่ยวของ สําหรับการใหสินเชื่อ
ในระดับประเทศสามารถศึกษาไดจากระดับพัฒนาการทางเศรษฐกิจ เสถียรภาพของรัฐบาล ความ
ประหยัดทั้งในภาครัฐบาลและภาคเอกชน นอกจากน้ีลักษณะสําคัญอีกประการหนึ่งทั้งการใหสินเชื่อ
ของรายบุคคลและของรัฐบาลก็คือความเต็มใจในการชําระหน้ีในอดีตที่ผานมาดวย ทั้งน้ีเพราะวา
ลูกหน้ีบางรายแมวาจะมีสินทรัพยเพียงพอที่จะชําระหน้ีไดก็ตาม แตมักจะไมยอมชําระหน้ีจนกวา
ศาลสูงสุดตัดสินใหชําระหนี้แลวเชนน้ีก็คงไมมีใครอยากใหเครดิตแตอยางใด 
 2. ความสามารถ (Capacity) สําหรับในกรณีรายบุคคลความสามารถในการชําระหน้ี
ยอมขึ้นอยูกับระดับการศึกษา ประสบการณในชีวิตการงาน ความสามารถในการบริหาร และการมี
ลักษณะของการตัดสินใจที่ดี สวนในกรณีเปนหนวยธุรกิจความสามารถในการชําระหนี้ก็จะขึ้นอยูกับ
ความสามารถทํากําไรในอดีต ความสามารถที่จะทํารายไดสูงในอนาคต สวนในกรณีของภาครัฐบาล
น้ันจะตองมีแหลงรายไดที่สมํ่าเสมอ เปนตน 
 3. เงินทุน (Capital) เงินทุนเปนปจจัยสําคัญในการจัดอันดับความสามารถในการชําระหนี้
คืนของลูกหน้ีไดเปนอยางดี ดังน้ัน การท่ีจะใหธุรกิจกูยืม การตรวจสอบฐานะทางการเงินดวยการ
วิเคราะหรายงานทางการเงิน (Financial Statement) จึงเปนสิ่งจําเปน เพ่ือดูวาทรัพยสินทั้งหมดมี
อยูเทาใด และหลังจากหักหน้ีสินออกแลวจะเหลือเงินทุนสุทธิ (Net Worth) เปนจํานวนเทาใด 
สินทรัพยที่อยูในครอบครองมีความเสี่ยงและสภาพคลอง (Liquidity) มากนอยเพียงใด ซ่ึงตามปกติ
หนวยธุรกิจที่มีเงินทุนมากยอมมีความมั่นคงมากดวย หากสินทรัพยที่มีอยูมีความเสี่ยงต่ําและมี
สภาพคลองสูง ยอมมีโอกาสไดรับเครดิตงายกวาหนวยธุรกิจที่มีเงินทุนสุทธิต่ํา มีสินทรัพยใน
ครอบครองที่มีความเสี่ยงสูงและมีสภาพคลองต่ํา 
 4. หลักประกัน (Collateral) การใหเครดิตในจํานวนเงินที่สูงมาก ทรัพยสินที่นํามาเปน
หลักประกันหนี้น้ันตองมีมูลคาสูงดวย เชน โรงงาน เคร่ืองจักร ที่ดิน พันธบัตรรัฐบาล หุนสามัญ และ
หุนของธุรกิจที่มีการซ้ือขายกันในตลาดหลักทรัพย เปนตน ทั้งนี้ถาหากลูกหน้ีไมสามารถชําระหนี้
ตามที่สัญญากันไว เจาหนาที่ก็ชอบดวยกฏหมายที่จะนําทรัพยสินที่ค้ําประกันหนี้น้ันออกขาย
ทอดตลาดเพ่ือนําเงินมาชําระหนี้ได อยางไรก็ตามทรัพยสินที่จะเปนหลักค้ําประกันหน้ีน้ันตองเปน
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ทรัพยสินที่เปลี่ยนเปนเงินสดไดงายและไมขาดทุนจึงจะเปนทรัพยสินที่มีคุณสมบัติที่ดีสําหรับเปน
หลักทรัพยค้ําประกันหน้ีสิน หรือเจาหนาที่อาจจะตีราคาหลักทรัพยใหต่ํากวาราคาในตลาดเพื่อ
ปองกันการขาดทุนอีกชั้นหนึ่ง กลาวคือ ถาราคาทรัพยสินมีมูลคา 100 บาท แตจะใหเครดิตเพียง 85 
บาท ในกรณีน้ีเรียกวา Margin 15% นอกจากนี้การค้ําประกันหนี้อาจจะค้ําประกันดวยบุคคลหรือนิติ
บุคคลก็ได บุคคลหรือนิติบุคคลที่จะเขามาค้ําประกันลูกหน้ีน้ันจะตองมีฐานะทางการเงินดี เปนที่
ยอมรับของสังคมและตองเปนที่ยอมรับของเจาหน้ีดวย ทั้งนี้เพราะวาถาลูกหน้ีไมอยูในฐานะที่จะ
ชําระหนี้ไดตามกําหนด ผูค้ําประกันจะตองชําระหนี้แทนลูกหน้ีตามกฎหมาย 
 5. เง่ือนไขทางเศรษฐกิจและการเมือง (Conditions) ในกรณีที่เศรษฐกิจซบเซา การให
สินเชื่ออาจจะมีความเสี่ยงสูงเพราะธุรกิจอาจจะเลิกลมกิจการไป หรือประเทศที่ไมมีเสถียรภาพทาง
การเมืองก็เปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหเครดิตมีความเสี่ยงสูง หรือถาประเทศท่ีอยูในภาวะสงครามยิ่งจะ
ทําใหการขอเครดิตน้ันเปนไปไดยากยิ่งขึ้น 
 
 วัตถุประสงคในการกู  

ธนาคารแหงประเทศไทย (2551 : ออนไลน) ไดสรุปวัตถุประสงคในการขอสินเชื่อไวดังน้ี 

1. กูเพ่ือซ้ือที่อยูอาศัยใหม หมายถึง บานจัดสรร หรือ อาคารพาณิชย หรือ อาคารชุด หรือ 
ที่อยูอาศัยประเภทอ่ืนที่สรางใหมโดยบริษัทพัฒนาอสังหาริมทรัพย  ไมรวมการตอเติมที่อยูอาศัย 

2. กูเพ่ือซ้ือที่อยูอาศัยมือสอง หมายถึง ที่อยูอาศัยที่มีเจาของอ่ืนเปนกรรมสิทธิ์ รวมถึงที่อยู
อาศัยที่ผานการขายทอดตลาด 

3. กูเพ่ือสรางที่อยูอาศัยใหมบนที่ดินเปลา รวมถึงการทุบที่อยูอาศัยเดิมทิ้งแลวสรางใหม 

4. กูเพ่ือซ้ือที่ดินเพ่ือสรางที่อยูอาศัย หมายถึง ที่ดินเปลาที่คาดวาจะมีการสรางที่อยูอาศัย
สวนบุคคลในอนาคต    ไมรวมการซื้อที่ดินเพ่ือการจัดสรรหรือเพ่ือพัฒนาที่อยูอาศัยเพ่ือขาย 

5. กูเพ่ือนําไปไถถอนอสังหาริมทรัพยจากสถาบันการเงินอ่ืน (Refinance) การกูเพ่ือนําไป
ไถถอนอสังหาริมทรัพยจากสถาบันการเงินอ่ืน (Refinance) หมายถึง ผูกูรายเดิมมากูจากสถาบัน
การเงินแหงใหมเพ่ือไถถอนหลักประกันและโอนภาระหนี้จากสถาบันการเงินแหงเดิมที่ผูกูมีหน้ีที่อยู
อาศัยคางชําระอยู    

6. กูเพ่ือการบริโภคอ่ืนๆ ที่มีที่อยูอาศัยเปนหลักประกัน ไมรวมการตอเติม/ ซอมแซมที่อยู
อาศัย เชน การซ้ือเฟอรนิเจอร เคร่ืองใชไฟฟา วัสดุตกแตง หรือสินคาอุปโภคบริโภค เชน รถยนต 
เปนตน 
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 อัตราดอกเบี้ย  
  สําหรับอัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารพาณิชยเสนอในตลาดขณะนี้อยูในรูปแบบอัตราดอกเบี้ย
ลอยตัว (Floating Rate Loan) อัตราดอกเบี้ยคงท่ี (Fixed Rate Loan) อัตราดอกเบี้ยคงที่และ
ลอยตัวผสมกัน (Mixed Rate Loan) และอัตราดอกเบี้ยคงที่ระยะหนึ่งและปรับเปนคงที่ใหมทุกรอบ
เวลา (Rollover Mortgage Loan) ซ่ึงแตละแบบก็จะมีรูปแบบที่แตกตางดังน้ี 
  1. อัตราดอกเบี้ยลอยตัว (Floating Rate Loan) หมายถึงเงินกูที่กําหนดอัตราดอกเบี้ย
แบบลอยตัว คือ อัตราดอกเบี้ยที่กําหนด ณ ปจจุบัน ตามประกาศธนาคาร โดยยึดอัตราดอกเบี้ย ณ 
วันที่ทํานิติกรรม ซ่ึงตอมาในชวงของสัญญากูเงินอาจจะมีการปรับเปลี่ยนขึ้นหรือลงไดตาม
สถานการณตลาดเงินหรือตนทุนทางการเงินของสถาบันการเงิน สําหรับสินเชื่อที่อยูอาศัยของไทย
น้ัน มักจะมีการอิงกับอัตราดอกเบี้ยต่ําสุดสําหรับลูกคาชั้นดี MLR (Minimum Lending Rate) หรือ
อัตราดอกเบี้ยต่ําสุดสําหรับลูกคารายยอยชั้นดี MRR (Minimum Retail Rate) โดยบางแหงอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูแบบลอยตัวเพ่ือที่อยูอาศัย จะเทากับ MLR/MRR หรือบางแหงอาจจะต่ํากวาหรือสูง
กวาก็ได  
  2. อัตราดอกเบี้ยคงที่ (Fixed Rate Loan) หมายถึง เงินกูที่กําหนดอัตราดอกเบี้ยแบบ
คงที่หรือตายตัวตามประกาศของสถาบันการเงิน ณ ขณะกู โดยไมปรับเปลี่ยนขึ้นหรือลงตาม
สถานการณตลาดเงินหรือตนทุนทางการเงินของสถาบันการเงิน ดังน้ันเงินงวดที่ชําระในแตละเดือน 
ก็จะคงที่ตลอดระยะ 
  3. อัตราดอกเบี้ยคงที่และลอยตัวผสมกัน (Mixed Rate Loan) เงินกูอัตราดอกเบี้ยคงที่
และลอยตัวผสมกัน แบงเปน 2 กลุมใหญ ๆ ไดแก 
   3.1 อัตราดอกเบี้ยคงที่ระยะสั้นในชวงแรก จากน้ันเปลี่ยนเปนอัตราดอกเบี้ยลอยตัว 
หมายถึงเงินกูที่กําหนดอัตราดอกเบี้ยแบบคงที่ระยะสั้นประมาณ 1-5 ป หลังจากน้ันจะปรับเปลี่ยน
เปนอัตราดอกเบี้ยแบบลอยตัวที่อิงกับอัตราดอกเบี้ย MLR หรือ MRR ซ่ึงอาจจะสูงหรือต่ํากวาอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่เดิมก็ได ทั้งนี้ จะเปนไปตามสถานการณตลาดเงินหรือตนทุนทางการเงินของสถาบัน
การเงิน ณ ขณะนั้น 
   3.2 อัตราดอกเบี้ยคงที่ระยะสั้นแบบขั้นบันไดในชวงแรกจากน้ันเปนอัตราดอกเบ้ีย
ลอยตัว หมายถึงเงินกูที่กําหนดอัตราดอกเบี้ยแบบคงที่ระยะสั้นประมาณ 2-5 ป แตในระหวางน้ีจะ
กําหนดคงที่แบบขั้นบันได หลังจากน้ันจะปรับเปลี่ยนเปนอัตราดอกเบี้ยแบบลอยตัวที่อิงกับอัตรา
ดอกเบี้ย MLR หรือ MRR ซ่ึงอาจจะสูงหรือต่ํากวาอัตราดอกเบี้ยคงที่เดิมก็ได ทั้งน้ี จะเปนไปตาม
สถานการณตลาดเงินหรือตนทุนทางการเงินของสถาบันการเงิน ณ ขณะน้ัน 
  4. อัตราดอกเบี้ยคงที่ระยะหนึ่งและปรับเปนคงที่ใหมทุกรอบเวลา (Rollover Mortgage 
Loan) หมายถึงเงินกูอัตราดอกเบี้ยคงที่ระยะหนึ่ง เชน 3 ป หรือ 5 ป และปรับเปนคงที่ใหมทุกรอบ
เวลา 3 หรือ 5 ป ตลอดระยะเวลากูนาน 25-30 ป    
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ตาราง 2 แสดงอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อเพ่ือที่อยูอาศัยสําหรับลูกคาทั่วไป  
 

ปท่ี 
ธนาคาร 

1 2 3 

เฉลี่ย 
3 ป 

MLR 

ธนาคารกรุงเทพ      
1. ปท่ี 1 คิดอัตรา 3.25% หลังจากนั้นคิด MLR 3.25% 7.25% 7.25% 5.92% 7.25% 
2. ปท่ี 1-2 คิดอัตรา 5.25% หลังจากนั้นคิด MLR 3.25% 5.25% 7.25% 5.92% 7.25% 
3. ปท่ี 1-3 คิดอัตรา MLR-1% หลังจากนั้นคิด MLR 6.25% 6.25% 6.25% 6.25% 7.25% 

ธนาคารทหารไทย      
3 เดือนแรก 0% เดือนท่ี 4-12 = 2.99% ปท่ี 2 = 4.5%หลังจากนั้นคิด MLR-1% 2.24% 4.50% 6.50% 4.41% 7.50% 

ธนาคารออมสิน      
ปท่ี 1-3 = 5% หลังจากนั้นคิด MLR 5.00% 5.00% 5.00% 5.00% 7.25% 

ธนาคารกสิกรไทย      
1. 3 เดือนแรก คิดอัตรา 1% เดือนท่ี 4-12 คิดอัตรา 3.5% หลังจากนั้นคิด MLR 2.88% 7.25% 7.25% 5.79% 7.25% 
2. 3 เดือนแรก คิดอัตรา 1% เดือนท่ี 4-24 คิดอัตรา 5.25% หลังจากนั้นคิด MLR 4.19% 5.25% 7.25% 5.56% 7.25% 
3. 3 เดือนแรก คิดอัตรา 1% เดือนท่ี 4-36 คิดอัตรา 5.75% หลังจากนั้นคิด MLR 4.56% 5.75% 5.75% 5.35% 7.25% 
4. 3 เดือนแรก คิดอัตรา 1% เดือนท่ี 4-12 คิดอัตรา MLR-3.5% หลังจากนั้นคิด MLR 3.25% 7.25% 7.25% 5.92% 7.25% 
5. 3 เดือนแรก คิดอัตรา 1% เดือนท่ี 4-24 คิดอัตรา MLR-1.25% หลังจากนั้นคิด MLR 4.75% 6.00% 7.25% 6.00% 7.25% 
6. 3 เดือนแรก คิดอัตรา 1% เดือนท่ี 4-36 คิดอัตรา MLR-1% หลังจากนั้นคิด MLR 4.94% 6.25% 6.25% 5.81% 7.25% 

ธนาคารยูโอบี      
1. เดือนท่ี 1-3 = 1.59% เดือนท่ี 4-12 = 3.49% หลังจากนั้นคิด MLR-1.18% 3.02% 6.57% 6.57% 5.39% 7.75% 
2. ปท่ี 1-2 = 4.89% หลังจากนั้นคิด MLR-1.18% 4.89% 4.89% 6.57% 5.45% 7.75% 

ธนาคารอาคารสงเคราะห      
ปท่ี 1-3 = MRR-2% หลังจากนั้นคิด MRR-0.5% 5.50% 5.50% 5.50% 5.50% 7.50% 

ธนาคารนครหลวงไทย      
ปท่ี 1 คิดอัตรา 3.99% หลังจากนั้นคิด MLR-0.5% 3.99% 7.00% 7.00% 6.00% 7.50% 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา      
1. 3 เดือนแรก = 0% เดือนท่ี 4-12 = 4.75๔ หลังจากนั้น MLR-0.25% 3.56% 7.25% 7.25% 6.02% 7.50% 
2. ปท่ี 1 = 4% หลังจากนั้น MLR-0.25% 3.56% 7.25% 7.25% 6.17% 7.50% 

ธนาคารกรุงไทย      
1. ปท่ี 1 คิดอัตรา 4.25% หลังจากนั้นคิดอัตรา MLR-0.25% 4.25% 7.00% 7.00% 6.08% 7.25% 
2. ปท่ี 1 คิดอัตรา 4% หลังจากนั้นคิดอัตรา MLR 4.00% 7.25% 7.25% 6.17% 7.25% 

ธนาคารไทยพาณิชย      
1. ปท่ี 1 คิดอัตรา 4% หลังจากนั้นคิดอัตรา MRR+0.25% 4.00% 8.00% 8.00% 6.67% 7.75% 
2. ปท่ี 1-2 คิดอัตรา MRR-1.75% หลังจากนั้นคิดอัตรา MRR+0.25% 6.00% 6.00% 8.00% 6.67% 7.75% 
      

 

ที่มา : ธนาคารกรุงเทพ (2551 : ออนไลน) 
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4. ขอมูลทั่วไปที่เก่ียวของกับธนาคารพาณิชย 
  
 ความเปนมาของธนาคารพาณิชย 

วิทยาเขตหนองคาย มหาวิทยาลัยขอนแกน (2551 : ออนไลน) ธนาคารตรงกับคําใน
ภาษาอังกฤษวา Bank ซ่ึงแปลงมาจากคําวา Bench ซ่ึงแปลวามาน่ัง ทั้งนี้เน่ืองจากในสมัยกอนมี
พวกพอคาที่ทําหนาที่คอยรับเปลี่ยนเงินจากผูมาติดตอทั่วไปมักจะน่ังอยูบนหลังมาตอมาศัพท
ดังกลาวจึงไดมีการปรับปรุง และพัฒนาจนมาเปนคําวา Bank ที่เรารูจักกันในปจจุบัน ธนาคารที่ถูก
คนพบ และมีความเช่ือวาเปนธนาคารแหงแรกนั้นเกิดเม่ือ 3,500   กอนคริสตกาล ณ เมืองอุรุก 
(Ourouk) ในอาณาจักรบาบิโลน โดยธนาคารนี้ไดเปดดําเนินการภายในวัดโดยมีนักบวชในวัดเปน
นายธนาคาร โดยสินทรัพยที่ใหสําหรับการกูยืมก็จะเปนสิ่งของที่มีผูนํามาสักการะเทพเจาในวัด
น่ันเอง ตอมากอนคริสตกาลประมาณ 1,000 ป ทางประเทศจีนก็มีธนาคารเกิดขึ้นโดยตั้งอยูใน
มณฑลชานสี ซ่ึงคอยทําหนาที่ในการโอนเงิน และแลกเปลี่ยนเงินใหแกพวกพอคาที่คอยสงสิ่งคาไป
ยังมณฑลอ่ืนๆ ตอมาประมาณ 600 ปกอนคริสตกาล ณ ประเทศกรีกก็ไดเกิดธนาคารขึ้นหลาย
ธนาคารไมวาจะดําเนินการโดยภาครัฐ หรือเอกชน ตลอดจนศาสนจักร ทั้งน้ีเน่ืองจากกรีกไดนํา
แบบอยางในการดําเนินกิจการเขามาใชในประเทศของตน จนกระทั่งถึงในสมัยโรมันธนาคารก็ไดมี
การพัฒนาเทคนิคในการดําเนินการใหมๆ เชน การใชหลักประกันในการกูยืม การหักบัญชีการคา 
ตลอดจนการรับรองหน้ี อีกทั้งในสมัยน้ีก็ไดมีการออกกฎหมายธนาคารขึ้นจนกระทั่งหลัง คศ. 487 
คืออาณาจักรโรมันพินาศ ฝายศาสนจักรเขามามีบทบาทมากขึ้น ไดมีการกําหนดขอหามขึ้นมา
เก่ียวกับการคิดดอกเบ้ียซ่ึงถือไดวาเปนบาป ซ่ึงทําใหกิจการของธนาคารในยุคน้ีหยุดชะงักตัวลงไป 
จนกระทั่วถึงศตวรรษท่ี 10 ก็ไดเกิดสงครามศาสนาขึ้นคือสงครามครูเสด กิจการธนาคารก็ได
พัฒนาขึ้นอยางรวดเร็วทั้งนี้เปนเพราะวา มีความจําเปนที่จะตองใชเงินเพ่ือซ้ืออาวุธยุทโธปกรณ 
ตลอดจนเสียงอาหารเพื่อใชในยามสงคราม นับแตน้ันมากิจการธนาคารก็ไดถูกพัฒนาอยูเร่ือยๆ มา
จนถึงปจจุบัน 

จากขางตนธนาคารพาณิชยน้ันมีการดําเนินการมานานนับรอยปแลว สําหรับถาจะกลาวถึง
ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย น้ันเริ่มเม่ือป พ.ศ. 2431 โดยธนาคารที่เขามาเปดคือธนาคาร
ฮองกง และเซี่ยงไฮของประเทศอังกฤษ ซ่ึงเนนการใหบริการในดานการคาระหวางประเทศ สวน
ธนาคารพาณิชยของไทยแหงแรก คือ บริษัทแบงคสยามกัมมาจลทุน จํากัด เม่ือป พ.ศ. 2449 และ
ไดเปลี่ยนชื่อมาเปน ธนาคารไทยพาณิชยเม่ือป พ.ศ. 2482 และตอมาก็ไดมีการจัดตั้งธนาคาร
พาณิชยที่เปนของไทยเพิ่มขึ้น จนกระทั่งถึงวิกฤตเศรษฐกิจ ทําใหทางกระทรวงการคลัง และ
ธนาคารแหงประเทศไทยประการใชมาตรการในการแกไขปญหาระบบสถาบันการเงิน เม่ือวันที่ 14 
สิงหาคม พ.ศ. 2541 ซ่ึงสงผลใหธนาคารพาณิชยของไทยที่ยังสามารถดําเนินการตอไปไดมีเพียงแค 
10 แหงเทาน้ัน  
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 ความหมายของธนาคารพาณิชย 
   พระราชบัญญัติธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2522 มาตรา 4 ไดกําหนดความหมายของธนาคาร
พาณิชยวา ธนาคารพาณิชย หมายถึง การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ตองจายคืนเม่ือทวง
ถามหรือเม่ือสิ้นระยะเวลากําหนดไว และใชประโยชนเงินน้ันในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน ใหกูยืม, 
ซ้ือขายหรือเก็บเงินตามตั๋วแลกเงินหรือตราสาร, ซ้ือขายเงินตราตางประเทศ 
    ซ่ึงสําหรับประเภทของการบริการของธนาคารพาณิชยน้ัน ภายใตพระราชบัญญัติการ
ธนาคารพาณิชยโดยสวนใหญมักจะใหบริการในลักษณะตางๆ ดังน้ี คือ การใหเบิกเงินเกินบัญชี การ
ใหกูยืม การรับซ้ือลดเช็ค หรือตั๋วเงิน การค้ําประกัน การรับโอน และเรียกเก็บเงิน การรับฝากเงินใน
ระยะสั้น และระยะยาว การซื้อขายเงินตราตางประเทศ บริการอ่ืนๆ เชน ออกเครดิตการด ออกเช็ค
ของขวัญ รวมไปถึงการใหเชาตูนิรภัย เปนตน 

 
 หนาที่ และบทบาทของธนาคารพาณิชย 
    หนาที่ของธนาคารพาณิชยที่มีตอปริมาณเงิน มีพระราชบัญญัติของธนาคารพาณิชยได
กําหนดเอาไวในป พ.ศ. 2505 และป พ.ศ. 2522 (ซ่ึงเปนฉบับปรับปรุง) โดยจะตองมีหนาที่หลักๆ 
ดังตอไปน้ี  
   1. หนาที่ในการรับฝากเงิน ธนาคารพาณิชยมีหนาที่ในการรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไป 
โดยที่ผูฝากสามารถท่ีจะเรียกรองเงินที่ฝากคืนไดตามกําหนดระยะเวลาที่ไดทําความตกลงกันไว ซ่ึง
เราสามารถที่จะแยกประเภทของเงินฝากไดดังน้ี 1. เงินฝากประเภทจายคืนเม่ือทวงถาม 2. เงินฝาก
ประเภทออมทรัพย และ 3. เงินฝากประเภทจายคืนเม่ือสิ้นระยะเวลา 

2. หนาที่ในการจายเงิน นอกจากธนาคารพาณิชยจะมีหนาที่ในการรับฝากเงินแลวน้ัน ยังมี
หนาที่ในการจายเงิน ซ่ึงหมายถึงหนาที่ในการจายเงินฝากคืนแกผูที่นํามาฝากมิไดรวมถึงการให
กูยืม ซ่ึงตามปกติแลวธนาคารจะตองเตรียมเงินสดสวนหนึ่งสําหรับลูกคาที่นําเงินมาฝากสามารถ
ถอนได โดยการดํารงเงินสดสํารองตามกฎหมาย ซ่ึงอัตราจะเปนเทาใดนั้นก็ขึ้นอยูกับทางธนาคาร
แหงประเทศไทยเปนผูกําหนด  
   3. หนาที่ในการใหกู และลงทุน หนาที่น้ีเกิดจากการที่ธนาคารพาณิชยไดระดมทุนเงินออม
ประเภทตางๆ แลวนําไปใหกูยืม หรือลงทุนในหลักทรัพยตางๆ โดยลักษณะการใหกูยืมของธนาคาร
พาณิชยน้ันสามารถที่จะแยกไดโดยทั่วๆ ไปไดอยู 3 ลักษณะคือ 
   การใหกูโดยทําสัญญา (Loans) คือการใหกูยืมโดยทั่วไป เชน การกูยืมเพ่ือนําไปลงทุน หรือ
การบริโภคอุปโภค เปนตน ซ่ึงผูที่กูอาจจะตองผอนชําระเปนรายเดือน หรือแลวแตตามที่สัญญา
กําหนดเอาไว  

การเบิกเกินบัญชี (Over drafts) ลักษณะการเบิกเงินเกินบัญชีน้ีเปนการใหกูในอีกรูปแบบ
หน่ึงซึ่งทางธนาคารยอมใหแกลูกคา โดยเฉพาะลูกคาที่ตองมีการหมุนเวียนเงินในบัญชีกระแส
รายวันอยูตลอด แตวาจะตองอยูในวงเงินที่ลูกคาไดกําหนดเอาไว 
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การซ้ือลดตั๋วเงิน (Discounting) คือ การที่ผูที่ไดรับตั๋วเงินแตทวามีความจําเปนที่จะตองใช
เงินกอนที่ตั๋วเงินจะครบกําหนด ดังน้ันจึงไดนําไปขายลดราคาแกธนาคารพาณิชย โดยที่ธนาคาร
พาณิชยจะหักดอกเบ้ียออกจากเงินตนกอนตามอัตราดอกเบ้ีย และระยะเวลาที่กําหนดไวในตั๋วเงิน
ดังกลาว ซ่ึงอัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารหักออกจากตั๋วเงินดังกลาวเราเรียกวา อัตราซื้อลด (Discount 
Rate) 
   4. หนาที่ในการใหบริการทางการเงิน ซ่ึงเปนเรื่องเก่ียวกับการใหบริการทางการเงินทั้งใน 
และนอกประเทศ ซ่ึงมีรูปแบบดังตอไปน้ี 1. การโอนเงิน 2. การเรียกเก็บเงินตามตราสาร เชน เช็ค 
ดราฟท ตั๋วแลกเงิน 3. การรับรอง และการค้ําประกัน 4. การลงทุนในหลักทรัพย 5. ธุรกิจ
ตางประเทศ เชน การโอนเงินระหวางประเทศ หรือการรับแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  
 

ธนาคารแหงประเทศไทย (ออนไลน : 2551) ธุรกิจที่เปนพ้ืนฐานด้ังเดิมของธนาคารพาณิชย 
ไดแก การรับฝากเงิน การใหสินเชื่อ การซ้ือขายเงินตราตางประเทศ การซ้ือขายตราสารทางการเงิน 
นอกจากน้ียังใหบริการเพ่ิมเติม ในดานการคํ้าประกันเงินกูยืม การใหบริการเก่ียวกับการชําระเงิน
และโอนเงิน และการเสนอผลิตภัณฑทางการเงินเพ่ือการบริหารความเสี่ยงใหแกลูกคา เชน ตราสาร
อนุพันธดานอัตราดอกเบี้ย และอัตราแลกเปลี่ยน เปนตน ตอมาธนาคารแหงประเทศไทยไดมีการ
ขยายขอบเขตธุรกิจของธนาคารพาณิชยมาโดยลําดับ เพ่ือใหสอดคลองกับพัฒนาการในระบบ
เศรษฐกิจการเงิน ตลอดจนเพื่อใหธนาคารพาณิชยสามารถใชสินทรัพยเพ่ือหารายไดอยางมี
ประสิทธิภาพจึงไดอนุญาตธุรกิจเพ่ิมเติม เชน ธุรกิจที่ชวยสนับสนุนพัฒนาตลาดทุน ไดแก ธุรกิจที่
เก่ียวของกับหลักทรัพย การใหบริการท่ีเก่ียวกับการประกันวินาศภัยและประกันชีวิต การใหบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส เปนตน อยางไรก็ตาม ขณะนี้ธนาคารพาณิชยไมสามารถใหบริการโดยทํา
หนาที่เปนนายหนาซ้ือขายหุน คาหุน การจัดจําหนายหุน และออกกรมธรรมประกันวินาศภัยและ
ประกันชีวิต ปจจุบันสามารถจัดกลุมธุรกิจที่ธนาคารแหงประเทศไทยอนุญาตใหธนาคารพาณิชยทํา
ได 5 กลุม มีดังตอไปน้ี  

1. ธุรกิจที่เก่ียวของกับการประกันภัย 
2. ธุรกิจที่เก่ียวของกับหลักทรัพย 
3. ธุรกิจอนุพันธทางการเงิน 
4. ธุรกิจธนาคารอิเล็กทรอนิกส (e-Banking) 
5. ธุรกิจทางการเงินและธุรกิจการใหบริการอ่ืน  
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 ธนาคารพาณิชยที่จดทะเบียนในประเทศไทย 
  ปจจุบันในประเทศไทยมีธนาคารพาณิชยรวมทั้งหมด 19 แหงที่เปดใหบริการธุรกรรมดาน
ตางๆ แกประชาชนทั่วไปภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย พ.ศ. 2522 มาตรา 4  
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ 

 
 ที่มา : ธนาคารธนาคารแหงประเทศไทย (2551 : ออนไลน) 
  
 จากขอมูลตาราง 3 แสดงจํานวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ ขอมูลปรับปรุง
ลาสุด 10 มิ.ย. 2551 แบงสาขาออกตามภาคตางๆ ของประเทศไทย รวมทั่วประเทศมีธนาคาร
พาณิชยทั้งหมด 19 สถาบันการเงิน จํานวน 5,194 สาขา แบงอยูในกรุงเทพมหานคร 1,697 สาขา, 
ภาคกลาง 1,627 สาขา, ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 617 สาขา, ภาคเหนือ 641 สาขา, ภาคใต 612 
สาขา  
 

สถาบันการเงิน 
กรุงเทพ 
มหานคร 

ภาค 
กลาง 

ภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือ 

ภาค 
เหนือ 

ภาค 
ใต 

รวม 

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 208 252 125 135 102 822 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) 190 235 127 123 103 778 
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 209 200 73 78 64 624 
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 299 304 92 97 106 898 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 189 196 62 57 65 569 
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) 161 140 50 61 58 470 
นครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 140 141 34 40 49 404 
ยูโอบี จํากัด (มหาชน)  89 36 9 9 10 153 
สแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  24 7 2 1 1 35 
ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 75 42 8 9 13 147 
ธนชาต จํากัด (มหาชน) 82 43 18 18 25 186 
ทิสโก จํากัด (มหาชน) 6 11 4 3 4 28 
เกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) 4 10 6 5 6 31 
สินเอเซีย จํากัด (มหาชน) 3 3 4 1 2 13 
แลนด แอนด เฮาส เพื่อรายยอย จํากัด (มหาชน)  12 3 0 2 1 18 
ไทยเครดิต เพื่อรายยอย จํากัด (มหาชน)  3 1 0 0 0 4 
เอไอจี เพื่อรายยอย จํากัด (มหาชน)  1 2 3 2 3 11 
เมกะ สากลพาณิชย จํากัด (มหาชน)  2 1 0 0 0 3 
จีอี มันน่ี เพื่อรายยอย จํากัด (มหาชน)  n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 
รวม 1,697 1,627 617 641 612 5,194 
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  ขอมูลขางตนจะเห็นไดวาในประเทศไทยมีธนาคารพาณิชยทั้งหมด 19 สถาบันการเงินที่
ใหบริการดานธุรกรรมตางๆ แตในปจจุบันมีธนาคารพาณิชยที่ใหบริการดานสินเชื่อที่อาศัยแก
ประชาชนทั่วไปรวมทั้งสิ้น 16 สถาบันการเงิน ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 
 
ตาราง 4 แสดงธนาคารพาณิชยที่มีการใหบรกิารดานสินเชื่อที่อยูอาศัย 
 

ธนาคาร ชื่อโครงการ  

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สินเชื่อบานบวัหลวง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สินเชื่อกรุงไทยเคหะทรัพยทว ี
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สินเชื่อเคหะอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สินเชื่อบานกสิกรไทย 
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สินเชื่อบานผอนสบาย 
ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) สินเชื่อเพ่ือซ้ือบาน 
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สินเชื่อบานอัตราดอกเบี้ยลอยตัวพิเศษ 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สินเชื่อเพ่ือการเคหะ 
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สินเชื่อที่ซ้ือบาน Smart Home Floating 
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สินเชื่อเคหะนครหลวงไทย 
ธนาคารยูโอบ ีจํากัด (มหาชน) สินเชื่อบาน UOB Home Loan 
ธนาคารแลนด แอนด เฮาสเพ่ือรายยอย สินเชื่อเคหะ 
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด สินเชื่อซ้ือบานใหม - รีไฟแนนซ 
ธนาคารออมสิน สินเชื่อเคหะดอกเบ้ียคงที ่2 ปแรก 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สินเชื่อที่อยูอาศัยอัตราดอกเบี้ยคงที-่ลอยตัว 
ธนาคารบจ.อเมริกันอินเตอรแนชั่นแนลแอสชัวรันส สินเชื่อเคหะ AIA Housing Loan 
  

 

ที่มา : ตลาดที่อยูอาศัยออนไลน (2551 : ออนไลน) 
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5. เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ปารณีย เหลืองเพราเพริศ. (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอ
การใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่ใชบริการรับชําระเงินกูสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง อายุ
ระหวาง 30 - 39 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท กูซ้ือที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส 
วงเงินกู 500,001 - 1,000,000 บาท สวนใหญทราบวาสามารถชําระหน้ีเงินกูธนาคารอาคาร
สงเคราะหไดทางการหักผานบัญชีเงินฝากออมทรัพยธนาคารอาคารสงเคราะห ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกรุงเทพและธนาคารไทยพาณิชย มีความคาดหวังตอการใหบริการชําระเงินกูรายดานพบวา 
ดานลักษณะที่สัมผัสไดโดยรวมอยูระดับปานกลาง ในขอความเพียงพอของพนักงานที่ธนาคารจัดไว
บริการลูกคา ความเชื่อถือไดโดยรวมอยูในระดับมาก ในขอความถูกตองแมนยําของระบบที่
ใหบริการ ดานความสามารถตอบสนองโดยรวมอยูในระดับมาก ในขอความรวดเร็วของขั้นตอนใน
การชําระเงินกู ดานความแนนอนโดยรวมอยูในระดับมาก ในขอความซื่อสัตยของพนักงานและดาน
ความเขาใจลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก ในขอความเต็มใจและเปนกันเองของพนักงาน โดยลูกคา
ที่มีเพศ สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัย วงเงินกูตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกัน และลูกคาที่มีอายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด และอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคาร
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 นิวัติ อัญญะมณีเส. (2551) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการ
บํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด การวิจัยคร้ังนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความ
คาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัทฯ โดยมุงศึกษาระดับความคาดหวังตอ
ปจจัยทางการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก ลูกคาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในชวงปตั้งแต พ.ศ. 2547 – 
พ.ศ. 2550 จํานวน 22 หนวยงาน ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญจะอยูในหนวยงานราชการ และ
หนวยงานเอกชน ใชบริการงานออกแบบพรอมกอสรางจากบริษัทฯ ตัวแทนของหนวยงานสวนใหญ
มีอายุการทํางาน 6 – 10 ป และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความ
คาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษา สรุปไดดังน้ี ระดับความคาดหวังที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
หรือบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาใหความคาดหวังตอการรับประกันหลังการใหบริการ
มากท่ีสุด ระดับความคาดหวังที่มีตอปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาใหความ
คาดหวังตอราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและบริการมากที่สุด ระดับความคาดหวังที่มีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับมากที่สุดโดยลูกคาใหความคาดหวังตอความ
ยืดหยุนในการติดตอกับบริษัทไดในวันเสาร อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ มากท่ีสุด ระดับความ
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คาดหวังที่มีตอปจจัยดานสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาใหความคาดหวังตอ
สวนลดจากการซื้อบริการเปนรายป และการมอบสวนลดพิเศษเม่ือซ้ือบริการตอเน่ืองในปถัดไปมาก
ที่สุด ระดับความคาดหวังที่มีตอปจจัยดานบุคคลากร โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยลูกคาให
ความคาดหวังตอความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงานมากที่สุด ระดับความคาดหวังที่
มีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาใหความคาดหวังตอ
คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุดมากที่สุด ระดับความคาดหวังที่มีตอปจจัย
ดานกระบวนการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาใหความคาดหวังตอการมีขั้นตอนบริการที่สั้น
และรวดเร็วมากที่สุด 
 นพดล พลายระหาญ และจินตนา วิทยถาวรวงค. (2543) ศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรม
ผูบริโภคในการใชบริการธนาคาร สาขาสะดวกใช ในเขต กทม. ในงานวิจัยคร้ังน้ี ไดทําการศึกษาหา
ปจจัยรวมของตัวแปรในดานคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) รวมทั้ง หาความสัมพันธ
ของปจจัยรวมที่ไดน้ี ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวม (Satisfaction) ของผูบริโภคในการใชบริการ
ธนาคารสาขาสะดวกใช นอกจากนั้นยังทําการศึกษาถึงปจจัยทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมการ
ใชบริการธนาคารสาขาสะดวกใชที่มีผลตอปจจัยรวมของตัวแปรในดานคุณภาพของการใหบริการ 
(Service Quality) ผลจากการศึกษา พบวา ปจจัยรวมของตัวแปรในดานคุณภาพของการใหบริการ 
(Service Quality) มี 3 ปจจัย คือ การแสดงออกของพนักงาน (Employee Performance) การ
ตอบสนองในการใหบริการ (Service Responsiveness) ความสะดวกสบายทางกายภาพ (Physical 
Facilities) เม่ือนํา 3 ปจจัยมาทําการวิเคราะหหาความสัมพันธกับความพอใจโดยรวมของผูบริโภค 
พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด คือ การตอบสนองในการใหบริการ (Service 
Responsiveness) นอกจากน้ันผลการวิจัยยังบอกถึงปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความ
พอใจในตานการแสดง ออกของพนักงาน (Employee Performance) ของผูบริโภคในการใชบริการ
ธนาคารสาขาสะดวกใช มีเพียงปจจัยเดียว คือ อายุ สวนปจจัยที่มีผลตอความพอใจในในดานการ
ตอบสนองในการใหบริการ (Service Responsiveness) ของผูบริโภคในการใชบริการสาขาสะดวก
ใช มีเพียงปจจัยเดียว คือ อาชีพ สําหรับความพอใจในดานความสะอาดสบายทางการภาพ น้ันไมมี
ปจจัยดานประชากรศาสตรตัวใดที่มีผลตอความพอใจในดานความสะดวกสบายทางกายภาพ 
(Physical Facilities) สําหรับพฤติกรรมของผูบริโภค พบวา ผูที่มาใชบริการในชวงเวลา (เวลา) ที่
ตางกันจะมีความพอใจตอปจจัยดานการแสดงออกของพนักงาน (Employee Performance) และ
ความพอใจตอปจจัยดานความสะดวกสบายทางกายภาพ (Physical Facilities) ของผูบริโภคในการ
ใชบริการธนาคารสาขาสะดวกใชแตกตางกัน ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากวิจัย คือ เปนแนวทาง
ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการสําหรับธนาคารที่ไดเปดใหบริการธนาคารสาขาสะดวกใช รวมทั้ง
เปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ สําหรับธนาคารที่จะเปดใหบริการธนาคารสาขาสะดวกใชในอนาคต 
เพ่ือสรางความพอใจโดยรวมสูงสุดใหผูบริโภค 
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 สญชัย เจือประเสริฐ. (2547) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอ
การใชบริการหลังการขายของ บริษัท ยีอี เมดิคัล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทที่
จําหนายเครื่องมือแพทยยี่หอยีอี ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการสวนใหญจะเปนโรงพยาบาลเอกชน 
มากกวาโรงพยาบาลรัฐบาล ผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากโดยคาดหวังการ
ตอบสนองตอผูใชบริการมากที่สุด ผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับโดยรวมอยูในระดับมาก โดยดาน
ความเช่ือถือไดในการบริการมากที่สุด เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการและผลการ
บริการที่ผูใชบริการไดรับพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผลการบริการในดาน
การตอบสนองตอผูใชและดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีความคาดหวัง
ในการบริการต่ํากวาผลการบริการในดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือไดในการบริการ 
และความเชื่อม่ันตอการบริการ ปจจัยที่แตกตางกันไดแก ประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล 
อายุการทํางานของผูใชเคร่ือง อายุของเครื่องมือแพทย น้ันมีความคาดหวังในการบริการที่ไม
แตกตางกัน สวนปจจัยในดานชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกัน มีความคาดหวังในการบริการ
จากผูใหบริการที่แตกตางกัน ซ่ึงอาจจะเน่ืองดวยราคาและคุณสมบัติที่ตางกันของเครื่องมือแพทยแต
ละชนิดทําใหผูใชบริการมีความคาดหวังที่ไมเหมือนกันได อยางเชน เครื่องที่มีมูลคาสูงผูใชบริการ
ยอมคาดหวังการบริการหลังการขายที่สูงตามไปดวยนั่นเอง 
 วรรัตน หวังเลิศสกุลชัย. (2546) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการไดรับบริการของ
ธนาคารออมสิน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการกับการ
ไดรับบริการจากการใหบริการของธนาคารออมสิน ในปจจัยกําหนดคุณภาพ 5 ดาน ไดแก ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางสนองรวดเร็ว ดานความม่ันใจ 
และดานการเขาถึงจิตใจ โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได กลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจัยน้ีคือ ผูใชบริการของธนาคารออมสินศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการถนนเพชรบุรี 
จํานวน 385 ราย เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 7 
ระดับ วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรม SPSS PC เพ่ือหาคาสถิติ คือ คารอยละ 
คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตราฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชทดสอบคาที และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 26 – 35 ป มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพลูกจาง / รับจาง และมีรายไดอยูระหวาง 10,001 – 15,000 บาท 
ผลการศึกษาพบวา 1. ชองวางระหวางความคาดหวังกับการไดรับบริการในดานความเชื่อถือได การ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจ และการเขาถึงจิตใจ มีคาเปนบวก แสดงวา คุณภาพบริการ
ดีกวาที่คาดหวัง สวนดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเปนลบ แสดงวา คุณภาพบริการไมดีอยางที่
คาดหวัง 2. ความคาดหวังตอการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจ และการเขาถึงจิตใจของเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดที่
แตกตางกัน ไมแตกตางกัน 3. ความคาดหวังตอการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว ความม่ันใจ และการเขาถึงจิตใจของอาชีพที่แตกตางกัน แตกตางกัน 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ

ธนาคารพาณิชย” ใชระเบียบวิธีวิจัย (Methodology) โดยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 
ดวยวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดดําเนินการตาม
ขั้นตอน ดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครที่สนใจจะใช

บริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย  
 
กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรงุเทพมหานครที่สนใจจะ

ใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย เน่ืองจากผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่
แนนอนของผูบริโภคที่สนใจจะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ดังน้ันผูวิจัยจึงได
กําหนดขนาดตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (บุญชม ศรีสะอาด. 2538 : 185 - 186) ไดกลุม
ตัวอยาง 385 คน ซ่ึงไดมาโดยการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ความผิดพลาดไมเกิน 5% (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 74) ใชสตูร 
 

      n = Z2 1- α / 2 pq 
                                                     E2 
   เม่ือ   n  =  ขนาดตวัอยาง 
      E  =  คาความผิดพลาดสูงสุด 
      p  =  คาประมาณเปอรเซ็นตที่คาดหวัง 
      q  =  (1-p) 

     Z2 1- α / 2    =  Z 0.975 เพราะฉะน้ันระดับความเชื่อม่ันจะเทากับ 1.96 
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 แทนคาในสตูร 
      n  =  (1.96) 2 (0.5) (0.5) 
             (0.5) 2 
 
      n  = 384.16 หรือ 385 ตวัอยาง 
  
 วิธีการเลือกกลุมตวัอยาง  
 วิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกแบบไมทราบความนาจะเปน (Non 
Probability Sampling) ทําการสุมแบบจําเพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กลุมตัวอยางที่สนใจ
จะทําการใชบริการสินเชื่อภายใน 1 ปขางหนา และใชความสะดวก (Convenience Sampling) เก็บ
รวบรวมแบบสอบถามตามจํานวน ในงานมหกรรมบาน 55 ป ธอส. และงานมหกรรมบานมือสอง
แหงชาติ คร้ังที่ 4 ซ่ึงเปนการรวมไวในงานเดียวกัน จัดโดยธนาคารอาคารสงเคราะห ระหวางวันที่ 
18 - 21 กันยายน 2551 เวลา 10.00 – 20.00 น. ณ หองเพลนารี ฮอลล ศูนยการประชุมแหงชาติ
สิริกิติ์ 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 ขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ  

1. ขอมูลทุติยภูมิ เปนการคนควาขอมูลจากเอกสารที่สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ 
ที่เก่ียวของกับสินเชื่อที่อยูอาศัย ความคาดหวัง เพ่ือประกอบการสรางแบบสอบถาม 

2. ขอมูลปฐมภูมิ เปนการนําขอมูลจากผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครที่สนใจ
จะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย จากการตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self – 
Administered Questionnaire) โดยนําขอมูจากแบบสอบถามมาวัดระดับความคาดหวังของผูบริโภค
ตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี ใชในการวัดระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง
น้ันแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี 

 
สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู

อาศัยของธนาคารพาณิชย โดยวัดระดับการบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง  ประกอบดวย ลักษณะที่
สัมผัสได ความเชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจลูกคา จํานวน 23 
ขอ ลักษณะของคําถามเปนมาตรสวนประเมินคําตอบแบบ Likert Scale Question แตละคําถามมี
คําตอบใหเลือกตามระดับความคาดหวัง 5 ระดับ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) โดยกําหนดตอนํ้าหนักของการประเมินดังนี้ 
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 ระดับความคาดหวัง 
 คาประเมินเทากับ 5  หมายถึง   คาดหวังมากที่สุด 
 คาประเมินเทากับ 4  หมายถึง คาดหวังมาก 
 คาประเมินเทากับ 3  หมายถึง คาดหวังปานกลาง 
 คาประเมินเทากับ 2  หมายถึง คาดหวังนอย 
 คาประเมินเทากับ 1  หมายถึง คาดหวังนอยที่สุด 
 
 เกณฑการประเมิน จะใชวิธีการแบบชวงการแบงชวงการแปลผลตามหลักการของการแบง 
อันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยแบงคะแนนที่สูงที่สุดออกเปน 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ไดรับ
จากแบบสอบถามคะแนนต่ําที่สุด คือ 1 คะแนน และคะแนนที่สูงที่สุด คือ 5 คะแนน หาก่ึงกลางพิสัย
โดยใชสูตรคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น (มัลลิกา บุนนาค. 2537: 9) ดังตอไปน้ี  
 
  อันตรภาคชั้น =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                     ชวงคะแนน 
    =  5 - 1 
          5 
    = 0.80 
 
การจัดระดับคะแนนเฉลี่ยคาพิสัยที่คํานวณไดดังนี้ 
 
   คะแนนเฉลี่ย     การแปลผล 
   4.21 - 5.00   ผูบริโภคคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 
       ของธนาคารมากที่สุด 
   3.41 - 4.20  ผูบริโภคคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 
       ของธนาคารมาก 
   2.61 - 3.40  ผูบริโภคคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 
       ของธนาคารปานกลาง 
   1.81 - 2.60  ผูบริโภคคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 
       ของธนาคารนอย 
   1.00 - 1.80  ผูบริโภคคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 
       ของธนาคารนอยที่สุด 
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สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนคําถาม
ปลายปด ใหเลือกตอบเพียงขอเดียว จํานวน 8 ขอ ไดแก  
 1.  เพศ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมีคําตอบให
เลือกสองขอ (Dichotomous Question) 
 2.  อายุ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมีคําตอบใหเลือก
หลายขอ (Multichotomous Question) เปนการกําหนดชวงอายุของลูกคา ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ี
กําหนดอายุของผูตอบแบบสอบถามตั้งแต 20 ปขึ้นไป  
 3.  สถานภาพสมรส ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมี
คําตอบใหเลือกหลายขอ (Multichotomous Question) 
 4.  ระดับการศึกษาสูงสุด ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมี
คําตอบใหเลือกหลายขอ (Multichotomous Question) 
 5.  อาชีพ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมีคําตอบ
ใหเลือกหลายขอ (Multichotomous Question) 
 6.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมี
คําตอบใหเลือกหลายขอ (Multichotomous Question) 
 7.  ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) โดยมีคําตอบใหเลือกหลายขอ (Multichotomous Question) 
 8.  วงเงินกูที่สนใจ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมี
คําตอบใหเลือกหลายขอ (Multichotomous Question) เน่ืองจากผูบริโภคแตละรายมีวงเงินกูที่
แตกตางกันขึ้นกับราคาที่อยูอาศัยที่ซ้ือ และรายไดจึงไดกําหนดเปนชวงวงเงินกูที่ต่ํากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท ถึง 2,000,001 บาทขึ้นไป 
 

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือในการวิจัย 
1.  ศึกษาคนควาเอกสาร ทฤษฎี และตําราที่เก่ียวของกับงานวิจัย เพ่ือนํามาเปนแนวทางใน

การสรางแบบสอบถามเพื่อทําการศึกษาวิจัย และกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยโดยไดรับ
คําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา 

2.  นําขอมูลตางๆ จากการศึกษาคนควาสรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม นํามาปรับปรุงแกไข กอน
นําเสนอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ 

3. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบที่ไดแกไขและเพ่ิมเติมแลวเสนอตอกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธ เพ่ือแนะนําและแกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา
ใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณในการเก็บขอมูล  
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4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและไดแกไขเพ่ิมเติมแลวจากคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธไปทดลองใช (Pre - test) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ราย เพ่ือนําไปหาคาความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Test of Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ครอนบัค อัลฟา 
(Cronbach’s Alpha) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 449) และปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อใชในการ
วิจัย 

5. นําแบบสอบถามที่ผานการหาคาความเชื่อม่ันไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

1.  ขอมูลจากเอกสาร ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ งานวิจัยที่
เก่ียวของ ตลอดจนสิ่งพิมพเผยแพรตางๆ ที่เก่ียวของ 

2. ผูวิจัยจะดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลดวย
ตนเองเพื่อที่จะสามารถชี้แจงขอสงสัยของผูตอบแบบสอบถามได โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 
385 ตัวอยาง 

3. เม่ือผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตองและ
สมบูรณของแบบสอบถาม เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 

 

การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
การจัดทําขอมูล 
เม่ือไดแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี 

1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดมีการ
กําหนดรหัสลวงหนาไว 

3. การประมวลผลขอมูล (Processing) นําแบบสอบถามที่ลงรหัสเรียบรอยแลวมาบันทึก
ลงในคอมพิวเตอร และประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS/PC 

 
การวิเคราะหขอมูล 

1.  วิเคราะหความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
พาณิชย โดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. วิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยหาคาความถี่และคาสถิติ
รอยละ (Percentage)  
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n
xfP 100

=

3. วิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังน้ี 
 3.1  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชในการ
ทดสอบ คือ สถิติ Independent Sample t-test 
 3.2  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชในการ
ทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 3.3   ทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตาง
กัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชใน
การทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 3.4  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 4  ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด
แตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 3.5   ทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชในการ
ทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance  
 3.6  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 6 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
แตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 3.7  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 7 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่
สนใจแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ตางกัน สถติิที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 3.8  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 8 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตาง
กัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชใน
การทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาครั้งน้ีใชสถิติในการวิเคราะห ดังน้ี 
1.  สถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
        1.1  คารอยละ (Percentage) คํานวณไดจากสูตร (อภินันท จันตะนี. 2538 : 75) 
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X

X

   เม่ือ  P  แทน คารอยละ หรือ % (Percentage) 

     f  แทน ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

     n         แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด หรือจํานวนกลุมตัวอยาง 

  1.2  คาเฉลี่ย (Mean) คํานวณไดจากสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 75)  

    

          

                                          
           เม่ือ             แทน    คาคะแนนเฉลี่ย 
                    ∑X       แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                     n          แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คํานวณไดจากสูตร (กัลยา วา-
นิชยบัญชา. 2544: 75)   
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  เม่ือ S.D.     แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X         แทน คะแนนแตละตวัในกลุมตัวอยาง 
     n          แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
     n – 1      แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 
           (∑x)2    แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลังสอง 
    ∑x2        แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
    n            แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

2.  สถิติที่ใชหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
  หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์

แอลฟา  (∝ – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 35)  

 

VarianceianceConk
VarianceianceConk
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/var
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  เม่ือ    k    แทน จํานวนคําถาม 
    ianceCon var  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถามตาง ๆ 
    Variance          แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

∑X        
n = 
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3.  สถิติทีใ่ชทดสอบสมมติฐาน ไดแก   
      3.1  คาสถิติ t - test   
   เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม  ในกรณีทราบ

คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม ที่เปนอิสระตอกัน (Independent Sample) (ชูศรี  
วงศรัตนะ. 2541: 165)   

 

n
S

n
S

xxt
2
2

2
1

21

+

−
=  

   
  เม่ือ  t     แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณา 
    21 , xx   แทน   คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และ กลุมที่ 2 
    2

2
2

1 , SS   แทน   คาความปรวนแปรของคะแนนของกลุม 
        ตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2  
    n1 , n2    แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

 
    3.2 คา F-test ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ใช

ทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมขึ้นไป โดยใชการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 (กัลยา 
วานิชยบญัชา.  2548: 113) 
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   เม่ือ  F  แทน คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตจากการ 
        แจกแจงแบบ F เพ่ือทราบนัยสําคัญ 
      MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
      MSw แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
      k  แทน จํานวนประชากรที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 
      n  แทน จํานวนตัวอยางทั้งสิ้นที่เลือกมาจากประชากรทุก 
               ประชากร 
      df  แทน ชั้นความอิสระ 
 

     



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอดังน้ี 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหและแปลผลขอมูล 
 n  แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 

           X   แทน  คาเฉลี่ย 
 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

 t  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 F  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
 p  แทน คาความนาจะเปน (Probability) 
 Ho  แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 Ha  แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 df  แทน ระดับขั้นของความเปนอิสระ (degree of freedom) 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล   
 การวิเคราะหขอมูล    ผูวิจัยไดเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย    โดยแบงการ

นําเสนอออกเปน  3 ตอน  ตามลําดับดังน้ี 
  สวนที่  1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 
สวนที่ 2 การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคล 

  สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 การทําสารนิพนธคร้ังน้ีทําการเก็บกลุมตัวอยางที่สนใจจะทําการใชบริการสินเชื่อภายใน 1 
ปขางหนา จํานวน 385 ราย ในงานมหกรรมบาน 55 ป ธอส   .และงานมหกรรมบานมือสองแหงชาติ 
คร้ังที่ 4 จัดโดยธนาคารอาคารสงเคราะห ระหวางวันที่ 18 - 21 กันยายน 2551 เวลา 10.00 - 
20.00 น   .ณ หองเพลนารี ฮอลล ศูนยการประชุมแหงชาติสิริกิติ์ ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามไดใหความ
รวมมือในการตอบจนครบตามจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 385 คน ตามที่กําหนดไว 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเช่ือที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 

 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ

สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 
 

ระดับความคาดหวัง ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารพาณิชยในแตละดาน X  S.D. แปลผล 

ดานลักษณะที่สัมผัสได    
ความเพียงพอของสาขาที่มีใหบริการ 4.05 0.71 มาก 
ความเพียงพอของพนักงานที่มีใหบริการ 3.97 0.76 มาก 
ความพรอมของวัสดุ อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน 3.82 0.80 มาก 
ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณในการใหบริการ 3.97 0.79 มาก 
ความเรียบรอยของการแตงกายของผูใหบริการ 3.87 0.78 มาก 

ดานลักษณะที่สัมผัสไดโดยรวม 3.94 0.61 มาก 
ดานความเชื่อถือได    

ความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญาไว 4.17 0.84 มาก 
ความสามารถปฏิบัตติามเง่ือนไขที่ไดโฆษณา 
ประชาสัมพันธ 

 
4.06 

 
0.91 

มาก 

ความนาเชื่อถือจากการใหคําแนะนํา 4.10 0.83 มาก 
ดานความเชื่อถือไดโดยรวม 4.11 0.80 มาก 

ดานความสามารถตอบสนอง    
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 4.13 0.79 มาก 
ความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ 4.15 0.78 มาก 
ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 4.11 0.84 มาก 
ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ 4.06 0.88 มาก 

ดานความสามารถตอบสนองไดโดยรวม 4.11 0.75 มาก 
ดานความแนนอน    

ความมีชื่อเสียงของธนาคาร 4.24 0.70 มากที่สุด 
ความชํานาญของพนักงานที่ใหบริการ 4.12 0.77 มาก 
ความซ่ือสัตยของพนักงาน 4.26 0.82 มากที่สุด 
การเก็บรักษาความลับของขอมูล 4.25 0.88 มากที่สุด 
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ตาราง 5 (ตอ)  
 

ระดับความคาดหวัง ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารพาณิชยในแตละดาน X  S.D. แปลผล 

ความถูกตองในการตอบคําถามและขอสงสัย 4.17 0.79 มาก 
ความถูกตองของระบบขอมูล 4.30 0.74 มากที่สุด 

ดานความแนนอนโดยรวม 4.23 0.64 มากที่สุด 
ความเขาใจลูกคา    

ความเอาใจใสลูกคาดวยความเทาเทียมกัน 4.05 0.94 มาก 
ความเต็มใจ และเปนกันเองของพนักงาน 4.09 0.79 มาก 
การมีอัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน 4.15 0.74 มาก 
ความสามารถในการเขาใจถึงความรูสึกและความตองการ 
ของลูกคา 

 
4.03 

 
0.83 

 
มาก 

การรับฟงปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา 4.12 0.86 มาก 
ดานความเขาใจลูกคาโดยรวม 4.08 0.74 มาก 

ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อโดยรวม 4.10 0.59 มาก 

 
 จากตาราง 5 พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย ทั้ง 5 ดานโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.10 โดยเฉพาะในดาน
ความแนนอนมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยรวมสูงสุดเทากับ 4.23 รองลงมาดานความเชื่อถือได คาเฉลี่ย
รวมเทากับ 4.11 และดานความสามารถตอบสนอง คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.11 ดานความเขาใจลูกคา 
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.08 และดานลักษณะที่สัมผัสได คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.94 เม่ือพิจารณาเปน
รายดานไดผลดังตอไปน้ี 
 ดานความแนนอน พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความ
แนนอนโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความแนนอน อยูในระดับมากที่สุด 
ในขอความถูกตองของระบบขอมูล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 รองลงมาคือ ความซ่ือสัตยของ
พนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 การเก็บรักษาความลับของขอมูล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 
และความมีชื่อเสียงของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการ
ใหบริการสินเชื่อ ดานความแนนอน อยูในระดับ มาก ในขอความถูกตองในการตอบคําถามและขอ
สงสัย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 รองลงมาคือ ความชํานาญของพนักงานที่ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.12  
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 ดานความเชื่อถือได พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความ
เชื่อถือไดโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภค
สวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความเชื่อถือได อยูในระดับมาก ในขอ
ความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญาไว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 รองลงมาคือ ความ
นาเชื่อถือจากการใหคําแนะนํา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 และความสามารถปฏิบัติตามเง่ือนไขที่ได
โฆษณาประชาสัมพันธ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06  
  ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน
ความสามารถตอบสนอง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความสามารถตอบสนอง อยูในระดับ
มาก ในขอความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 รองลงมาคือ 
ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 ความรวดเร็วในการ
ใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 และความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.06 
  ดานความเขาใจลูกคา พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความ
เขาใจลูกคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.08 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภคสวน
ใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ในขอการมี
อัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 รองลงมาคือ การรับฟงปญหา
และขอเสนอแนะของลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 ความเต็มใจ และเปนกันเองของพนักงาน 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 ความเอาใจใสลูกคาดวยความเทาเทียมกัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากัน 4.05 
และความสามารถในการเขาใจถึงความรูสึกและความตองการของลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 
  ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน
ลักษณะที่สัมผัสได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภค
สวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานลักษณะที่สัมผัสได อยูในระดับมาก ใน
ขอความเพียงพอของสาขาที่มีใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 รองลงมาคือ ความเพียงพอของ
พนักงานที่มีใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณในการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 ความเรียบรอยของการแตงกายของผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.87 และความพรอมของวัสดุ อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 
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สวนที่ 2 การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
 การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคล จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ และวงเงินกูที่สนใจ 
วิเคราะหโดยการหาจํานวน (ความถี่) และรอยละ ดังแสดงในตาราง 6 

 
ตาราง 6 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละลักษณะของผูบริโภค  จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ และวงเงินกู
ที่สนใจ 

 

ขอมูลลักษณะผูบริโภค จํานวน (ราย) รอยละ 
เพศ   

ชาย 144 37.40 
หญิง 241 62.60 

รวม 385       100.00 
อายุ   

20 - 29 ป 215 55.80 
30 - 39 ป 101 26.20 
40 - 49 ป  63 16.50 
50 - 59 ป   4   1.00 
60 ปขึ้นไป   2   0.50 

รวม          385       100.00 
สถานภาพสมรส   

โสด 290 75.30 
สมรส   90 23.40 
หยา / หมาย    5   1.30 

รวม 385       100.00 
ระดับการศึกษาสูงสุด   

ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน    2   0.50 
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.   11   2.90 
อนุปริญญา / ปวส.   8   2.10 
ปริญญาตรี 302  78.40 
สูงกวาปริญญาตร ี  62  16.10 

รวม 385        100.00 
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ตาราง 6 (ตอ)  
 

ขอมูลลักษณะผูบริโภค จํานวน (ราย) รอยละ 
อาชีพ   

รับราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ   53  13.80 
พนักงานบริษทัเอกชน 279  72.50 
ธุรกิจสวนตัว / อิสระ  43  11.10 
คาขาย / รับจางทั่วไป  10   2.60 

รวม 385 100.00 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 157  40.80 
20,001 บาท – 30,000 บาท 107  27.80 
30,001 บาท – 40,000 บาท  38    9.90 
40,001 บาท – 50,000 บาท  35    9.10 
ตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป  48   12.40 

รวม 385 100.00 
ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ   

คอนโด / หองชุด  98  25.40 
ทาวนเฮาส  67  17.40 
บานแฝด  33    8.60 
บานเด่ียว 150  39.00 
อาคารพาณิชย  31   8.10 
ที่ดินเปลา    6   1.50 

รวม 385      100.00 
วงเงินกูที่สนใจ   

ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท   39 10.10 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท   51 13.20 
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 125 32.50 
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท   60 15.60 
ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 110 28.60 

รวม 385      100.00 
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 จากตาราง 6 สามารถสรุปขอมูลลักษณะของผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามจํานวน  385 
ราย จําแนกไดดังน้ี 

 ดานเพศ พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 241 คน คิดเปนรอยละ 62.60 
และเปนเพศชายจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 37.40  

 ดานอายุ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีอายุระหวาง 20 - 29 ป มีจํานวน 215 คน คิดเปนรอย
ละ 55.80 รองลงมาคือ ชวงอายุ 30 - 39 ป มีจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 26.20 ชวงอายุ 40 - 
49 ป มีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 16.50 ชวงอายุ 50 - 59 ป มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 
1.00 และชวงอายุ 60 ปขึ้นไป มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50    

 ดานสถานภาพสมรส พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 290 คน คิดเปน
รอยละ 75.30 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส มีจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 23.40 และสถานภาพ
หยา / หมาย มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

 ดานระดับการศึกษาสูงสุด พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มี
จํานวน 302 คน คิดเปนรอยละ 78.40 รองลงมาคือ มีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรี มี
จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 16.10 มีการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. มี
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.90 มีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา / ปวส. มีจํานวน 8 คน คิด
เปนรอยละ 2.10 และมีการศึกษาสูงสุดระดับต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอย
ละ 0.50 

 ดานอาชีพ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 279 คน คิด
เปนรอยละ 72.50 รองลงมาคือ มีอาชีพรับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 53 คน คิดเปน
รอยละ 13.80 มีอาชีพธุรกิจสวนตัว / อิสระ มีจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 11.10 และมีอาชีพ
คาขาย / รับจางทั่วไป มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60  

 ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ 20,000 บาท มีจํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 40.80 รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001 บาท - 30,000 บาท มีจํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 27.80 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 
50,001 บาทขึ้นไป มีจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.40 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาท -  
40,000 บาทขึ้นไป มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.90 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001  บ า ท  -  
50,000 บาทขึ้นไป มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 9.10  

 ดานประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ พบวา ผูบริโภคสวนใหญสนใจที่อยูอาศัยประเภทบานเด่ียว 
มีจํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 39.00 รองลงมาคือ สนใจที่อยูอาศัยประเภทคอนโด / หองชุด มี
จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 25.40 สนใจที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส มีจํานวน 67 คน คิดเปน
รอยละ 17.40 สนใจที่อยูอาศัยประเภทบานแฝด มีจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60 สนใจที่อยู
อาศัยประเภทอาคารพาณิชย มีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 8.10 และสนใจที่อยูอาศัยประเภท
ที่ดินเปลา มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.50 
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 ดานวงเงินกูที่สนใจ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีสนใจวงเงินกู 1,000,001 - 1,500,000 บาท 
มีจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 32.50 รองลงมาคือ วงเงินกูตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มี
จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 28.60 วงเงินกู 1,500,001 - 2,000,000 บาท มีจํานวน 60 คน คิด
เปนรอยละ 15.60 วงเงินกู 500,001 - 1,000,000 บาท มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 13.20 และ
วงเงินกูต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.10 

   จากตาราง  6 พบวากลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามในเรื่องอายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ และประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ น้ันมีจํานวนคอนขางนอยในบางกลุม ผูวิจัย
จึงไดทําการรวมกลุม และแสดงขอมูลจํานวน (ความถี่) และรอยละของลูกคาใหม เพ่ือใชในการ
ทดสอบสมมตฐิานตอไป ดังน้ี 
 
ตาราง 7 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละลักษณะของผูบริโภค จําแนกตามอายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และประเภทที่อยูอาศัยทีส่นใจ  
 

ขอมูลลักษณะผูบริโภค จํานวน (ราย) รอยละ 
อายุ   

20 - 29 ป 215 55.80 
30 - 39 ป 101 26.20 
40 ปขึ้นไป  69 18.00 

รวม 385 100.00 
สถานภาพสมรส   

โสด 290  75.30 
สมรส / หยา / หมาย   95  24.70 

รวม 385 100.00 
ระดับการศึกษาสูงสุด   

ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 323  83.90 
      สูงกวาปริญญาตรี  62  16.10 

รวม 385 100.00 
อาชีพ   

รับราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ   53  13.80 
พนักงานบริษทัเอกชน 279  72.50 
ธุรกิจสวนตัว / อิสระ และคาขาย / รับจางทั่วไป   53  13.70 

รวม 385 100.00 
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ตาราง 7 (ตอ)  
 

ขอมูลลักษณะผูบริโภค จํานวน (ราย) รอยละ 
ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ   

คอนโด / หองชุด   98  25.40 
ทาวนเฮาส   67  17.40 
บานแฝด   33    8.60 
บานเด่ียว 150  39.00 
อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา   37    9.60 

รวม 385 100.00 

 
 จากตาราง 7 สามารถสรุปขอมูล ลักษณะของผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามจํานวน  385 
ราย ที่ไดทําการรวมกลุม จําแนกไดดังน้ี  

 ดานอายุ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีอายุระหวาง 20 - 29 ป มีจํานวน 215 คน คิดเปนรอย
ละ 55.80 รองลงมาคือ ชวงอายุ 30 - 39 ป มีจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 26.20 ชวงอายุ 40 ป
ขึ้นไป มีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 18.00  

 ดานสถานภาพสมรส พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 290 คน คิดเปน
รอยละ 75.30 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส / หยา / หมาย มีจํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 24.70  

 ดานระดับการศึกษาสูงสุด พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับต่ํากวาหรือ
เทากับปริญญาตรี มีจํานวน 323 คน คิดเปนรอยละ 83.90 รองลงมาคือ มีการศึกษาสูงสุดระดับสูง
กวาปริญญาตรี มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 16.10  

 ดานอาชีพ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 279 คน คิด
เปนรอยละ 72.50 รองลงมาคือ มีอาชีพรับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 53 คน คิดเปน
รอยละ 13.80 มีอาชีพธุรกิจสวนตัว / อิสระ และอาชีพคาขาย / รับจางทั่วไป 53 คน คิดเปนรอยละ 
13.80  

 ดานประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ พบวา ผูบริโภคสวนใหญสนใจที่อยูอาศัยประเภทบานเด่ียว 
มีจํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 39.00 รองลงมาคือ สนใจที่อยูอาศัยประเภทคอนโด / หองชุด มี
จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 25.40 สนใจที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส มีจํานวน 67 คน คิดเปน
รอยละ 17.40 สนใจที่อยูอาศัยประเภทบานแฝด มีจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60 สนใจที่อยู
อาศัยประเภทอาคารพาณิชย และที่ดินเปลา มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.60 
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สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศยัของธนาคารตางกัน  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครทีมี่เพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครทีมี่เพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
ตาราง 8 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทยีบเพศตอระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ

ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน  
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอ 
การใหบริการสินเชื่อ 

เพศ X  S.D. t p 

ชาย 3.84 0.60 - 2.375* 0.018 
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

หญิง 3.99 0.60   
ชาย 4.06 0.85 - 0.912 0.363 

ดานความเชื่อถือได 
หญิง 4.14 0.76   
ชาย 4.12 0.74   0.205 0.837 

ดานความสามารถตอบสนอง 
หญิง 4.11 0.75   
ชาย 4.20 0.63 - 0.726 0.468 

ดานความแนนอน 
หญิง 4.25 0.65   
ชาย 4.10 0.71   0.275 0.784 

ดานความเขาใจลูกคา 
หญิง 4.08 0.76   
ชาย 4.06 0.56 - 0.981 0.327 ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการ

ใหบริการสินเชื่อโดยรวม หญิง 4.12 0.62   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามเพศ พบวา ระดับความ
คาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.327 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคท่ีมีเพศ
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานลักษณะที่สัมผัสได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.018 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่
มีเพศตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่
สัมผัสได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูบริโภคเพศชาย มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได นอยกวา ผูบริโภค
เพศหญิง 
 ดานความเชื่อถือได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเชื่อถือได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.363 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได ไมแตกตางกัน ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความสามารถตอบสนอง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.837 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานความแนนอน พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความแนนอน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.468 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเขาใจลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.784 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  



 60 

 สมมติฐานขอที่ 2 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครทีมี่อายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครทีมี่อายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
ตาราง 9 แสดงความแตกตางของระดับความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการทางดานสินเชื่อ

ที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามอายุ 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอ 
การใหบริการสินเชื่อ 

อายุ X  S.D. F p 

20 - 29 ป 3.92 0.54 10.581* 0.000 
30 - 39 ป 3.78 0.64   ดานลักษณะที่สัมผัสได 
40 ปขึ้นไป 4.20 0.64   
20 - 29 ป 4.00 0.82 5.770* 0.003 
30 - 39 ป 4.16 0.77   ดานความเชื่อถือได 
40 ปขึ้นไป 4.37 0.72   
20 - 29 ป 4.03 0.77 5.342* 0.003 
30 - 39 ป 4.11 0.75   ดานความสามารถตอบสนอง 
40 ปขึ้นไป 4.37 0.60   
20 - 29 ป 4.20 0.64 6.529* 0.002 
30 - 39 ป 4.12 0.65   ดานความแนนอน 
40 ปขึ้นไป 4.47 0.60   
20 - 29 ป 4.02 0.76 5.326* 0.005 
30 - 39 ป 4.04 0.68   ดานความเขาใจลูกคา 
40 ปขึ้นไป 4.34 0.72   
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ตาราง 9 (ตอ) 

 
ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอ 

การใหบริการสินเชื่อ 
อายุ X  S.D. F p 

20 - 29 ป 4.04 0.61 7.286* 0.001 
30 - 39 ป 4.05 0.55   

ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อโดยรวม 

40 ปขึ้นไป 4.35 0.55   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 9 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามอายุ พบวา ระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูบริโภคท่ีมีอายุตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานลักษณะที่สัมผัส
ได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเช่ือถือได 
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคท่ีมีอายุ
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความแนนอน 
แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเขาใจ
ลูกคาแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 และเพื่อใหทราบวาระดับอายุคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบตอไป ดัง
แสดงในตาราง ดังน้ี 
 
ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ X  
20 - 29 ป 

4.04 
30 - 39 ป 

4.05 
40 ปขึ้นไป 

4.35 
- - 0.01 - 0.31* 

20 - 29 ป 4.04 
 (0.878) (0.000) 
 - - 0.30* 

30 - 39 ป 4.05 
  (0.002) 
  - 

40 ปขึ้นไป 4.35 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 10 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามอายุ พบวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารโดยรวม มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 ป โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.31 และ 0.30 ตามลําดับ  
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได จําแนกตามอายุ 

 

อายุ X  
20 - 29 ป 

3.92 
30 - 39 ป 

3.78 
40 ปขึ้นไป 

4.20 
- 0.14* - 0.28* 

20 - 29 ป 3.92 
 (0.047) (0.001) 
 - - 0.42* 

30 - 39 ป 3.78 
  (0.000) 
  - 

40 ปขึ้นไป 4.20 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 11 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได จําแนกตามอายุ พบวา ผูบริโภคที่มีอายุ
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่
สัมผัสได แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 30 - 39 ป โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.14 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 ป โดย
มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.28 และ 0.42 ตามลําดับ  
 
ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามอายุ 
 

อายุ X  
20 - 29 ป 

4.00 
30 - 39 ป 

4.16 
40 ปขึ้นไป 

4.37 
- - 0.16 - 0.37* 

20 - 29 ป 4.00 
 (0.099) (0.001) 
 - - 0.21 

30 - 39 ป 4.16  
  (0.097) 
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ตาราง 12 (ตอ) 
 

อายุ X  
20 - 29 ป 

4.00 
30 - 39 ป 

4.16 
40 ปขึ้นไป 

4.37 
  - 

40 ปขึ้นไป 4.37 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 12 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามอายุ พบวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได 
แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.37  
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตามอายุ 
 

อายุ X  
20 - 29 ป 

4.03 
30 - 39 ป 

4.11 
40 ปขึ้นไป 

4.37 
- - 0.08 - 0.34* 

20 - 29 ป 4.03 
 (0.815) (0.001) 
 - - 0.26* 

30 - 39 ป 4.11 
  (0.038) 
  - 

40 ปขึ้นไป 4.37 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 13 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตามอายุ พบวา ผูบริโภคที่มีอายุ
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดาน
ความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 
ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.34 และ 0.26 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน จําแนกตามอายุ 
 

อายุ X  
20 - 29 ป 

4.20 
30 - 39 ป 

4.12 
40 ปขึ้นไป 

4.47 
- 0.08 - 0.27* 

20 - 29 ป 4.20 
 (0.329) (0.002) 
 - - 0.35* 

30 - 39 ป 4.12 
  (0.001) 
  - 

40 ปขึ้นไป 4.47 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 14 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน จําแนกตามอายุ พบวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน 
แตกตาง โดย 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานความแนนอน มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 ป โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.27 และ 0.35 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามอายุ 

 

อายุ X  
20 - 29 ป 

4.02 
30 - 39 ป 

4.04 
40 ปขึ้นไป 

4.34 
- - 0.02 - 0.32* 

20 - 29 ป 4.02 
 (0.809) (0.002) 
 - - 0.30* 

30 - 39 ป 4.04 
  (0.009) 
  - 

40 ปขึ้นไป 4.34 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 15 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามอายุ พบวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา 
แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 ปโดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.32 และ 0.30 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศยัของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศยัของธนาคารตางกัน 
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 จากการปรับรวมกลุมสถานภาพสมรสของตัวแปรตน ทําใหมีตัวแปร 2 ตัว สงผลใหสถติิ
การทดสอบทีกํ่าหนดไวตองมีการเปลี่ยนแปลงสถติิจาก One-Way ANOVA เปนสถิติ t-Test  

 
ตาราง 16 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทียบสถานภาพสมรสตอระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอ

การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน  
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอ 
การใหบริการสินเชื่อ 

สถานภาพสมรส X  S.D. t p 

โสด 3.88 0.60 - 2.900* 0.004 
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

สมรส / หยา / หมาย 4.09 0.60   
โสด 4.06 0.82 - 1.919 0.056 

ดานความเชื่อถือได 
สมรส / หยา / หมาย 4.24 0.73   

โสด 4.05 0.77 - 3.344* 0.001 
ดานความสามารถตอบสนอง 

สมรส / หยา / หมาย 4.31 0.63   
โสด 4.19 0.65 - 1.695 0.091 

ดานความแนนอน 
สมรส / หยา / หมาย 4.32 0.63   

โสด 4.07 0.76 - 0.762 0.447 
ดานความเขาใจลูกคา 

สมรส / หยา / หมาย 4.13 0.70   
โสด 4.06 0.60 - 2.454* 0.015 ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการ

ใหบริการสินเชื่อโดยรวม สมรส / หยา / หมาย 4.23 0.55   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา 
ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม แตกตางกัน โดยผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม นอยกวา ผูบริโภคที่มี
สถานภาพสมรส / หยา / หมาย ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
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 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานลักษณะที่สัมผัสได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.004 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่
มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดาน
ลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได นอยกวา 
ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส / หยา / หมาย 
 ดานความเชื่อถือได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเชื่อถือได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.056 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได ไมแตกตาง
กัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความสามารถตอบสนอง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความ
วา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูบริโภคที่
มีสถานภาพโสด มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดาน
ความสามารถตอบสนอง นอยกวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส / หยา / หมาย 
 ดานความแนนอน พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความแนนอน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.091 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเขาใจลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.447 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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 สมมติฐานขอที่ 4 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบรโิภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบรโิภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
  

 จากการปรับรวมกลุมระดับการศึกษาสูงสุดของตัวแปรตน ทําใหมีตัวแปร 2 ตัว สงผลให
สถิติการทดสอบที่กําหนดไวตองมีการเปลี่ยนแปลงสถติิจาก One-Way ANOVA เปนสถิติ t-Test  

 
ตาราง 17 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทยีบระดับการศึกษาสูงสุดตอระดับความคาดหวังของผูบริโภค

ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศยัของธนาคารในแตละดาน  
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

ระดับการศึกษาสูงสุด X  S.D. t p 

ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 3.90 0.56 - 2.290* 0.025 
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

สูงกวาปริญญาตร ี 4.14 0.78   
ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 4.07 0.80 - 1.912 0.057 

ดานความเชื่อถือได 
สูงกวาปริญญาตร ี 4.28 0.79   

ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 4.08 0.74 - 1.940 0.053 
ดานความสามารถตอบสนอง 

สูงกวาปริญญาตร ี 4.28 0.76   
ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 4.20 0.63 - 1.956 0.051 

ดานความแนนอน 
สูงกวาปริญญาตร ี 4.37 0.70   

ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 4.04 0.75 - 2.625* 0.009 
ดานความเขาใจลูกคา 

สูงกวาปริญญาตร ี 4.31 0.67   
ต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี 4.06 0.59 - 2.543* 0.011 ความคาดหวงัของผูบริโภคตอ

การใหบริการสินเชื่อโดยรวม สูงกวาปริญญาตร ี 4.27 0.62   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด
พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มี
ความนาจะเปน (p) เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม แตกตางกัน โดยผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา
สูงสุดต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารโดยรวม นอยกวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดสูงกวาปริญญาตรี ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานลักษณะที่สัมผัสได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.025 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่
มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงสุดต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได นอยกวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดสูงกวา
ปริญญาตรี 
 ดานความเชื่อถือได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเชื่อถือได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.057 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุด
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความสามารถตอบสนอง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.053 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความแนนอน พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความแนนอน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.051 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเขาใจลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.009 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่
มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงสุดต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา นอยกวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดสูงกวาปริญญา
ตรี 
 สมมติฐานขอที่ 5 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
ตาราง 18 แสดงความแตกตางของระดับความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการทางดานสินเชื่อ

ที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามอาชีพ 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

อาชีพ X  S.D. F p 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.83 0.55 1.354 0.259 
พนักงานบริษัทเอกชน 3.94 0.60   ดานลักษณะที่สัมผัสได 
ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และคาขาย/
รับจางท่ัวไป 

4.02 0.67   

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.73 0.95 7.505* 0.002 
พนักงานบริษัทเอกชน 4.15 0.76   ดานความเชื่อถือได 
ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และคาขาย/
รับจางท่ัวไป 

4.26 0.78   
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ตาราง 18 (ตอ) 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

อาชีพ X  S.D. F p 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.94 0.84 1.600 0.203 
พนักงานบริษัทเอกชน 4.14 0.71   ดานความสามารถตอบสนอง 
ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และคาขาย/
รับจางท่ัวไป 

4.14 0.82   

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.00 0.75 4.029 0.052 
พนักงานบริษัทเอกชน 4.26 0.59   ดานความแนนอน 
ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และคาขาย/
รับจางท่ัวไป 

4.28 0.77   

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.95 0.76 1.722 0.180 
พนักงานบริษัทเอกชน 4.09 0.73   ดานความเขาใจลูกคา 
ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และคาขาย/
รับจางท่ัวไป 

4.21 0.77   

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.89 0.64 4.273* 0.015 
พนักงานบริษัทเอกชน 4.12 0.56   ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการ

ใหบริการสินเชื่อโดยรวม ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และคาขาย/
รับจางท่ัวไป 

4.20 0.68   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 18 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามอาชีพ พบวา ระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.015 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.259 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพ ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานลักษณะที่สัมผัสได ไมแตกตางกัน ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพ
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความ
เชื่อถือได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.203 ซ่ึงมากกวา 0.05 
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความสามารถตอบสนอง ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.052 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.180 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 และเพ่ือใหทราบวาระดับอาชีพคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบตอไป ดัง
แสดงในตาราง ดังน้ี 
 
ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.89 

พนักงานบริษัทเอกชน 
 

4.12 

ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และ
คาขาย/รับจางท่ัวไป 

4.20 
- - 0.23* - 0.31* รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3.89 

 (0.009) (0.008) 
 - - 0.08 

พนักงานบริษัทเอกชน 4.12 
  (0.385) 
  - ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และ

คาขาย/รับจางท่ัวไป 
4.20 

   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 19 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ ผูบริโภคที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/อิสระ และ
คาขาย/รับจางทั่วไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
โดยรวม มากกวา ผูบริโภคที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.23 และ 0.31 ตามลําดับ  
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.73 

พนักงานบริษัทเอกชน 
 

4.15 

ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และ
คาขาย/รับจางท่ัวไป 

4.26 
- - 0.42* - 0.53* รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3.73 

 (0.010) (0.006) 
 - - 0.11 

พนักงานบริษัทเอกชน 4.15 
  (0.712) 
  - ธุรกิจสวนตัว/อิสระ และ

คาขาย/รับจางท่ัวไป 
4.26 

   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 20 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามอาชีพ พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพ
ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความ
เชื่อถือได แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ ผูบริโภคที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/อิสระ และ
คาขาย/รับจางทั่วไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.42 และ 0.53 ตามลําดับ  
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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 สมมติฐานขอที่ 6 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบรโิภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
ตาราง 21 แสดงความแตกตางของระดับความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการทางดานสินเชื่อ

ที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 3.87 0.57 2.470* 0.044 
20,001 – 30,000 บาท 3.94 0.67   
30,001 – 40,000 บาท 3.82 0.54   
40,001 – 50,000 บาท 4.14 0.63   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

ต้ังแต 50,001 บาทขึ้นไป 4.08 0.57   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 3.82 0.80 11.318* 0.000 
20,001 – 30,000 บาท 4.24 0.81   
30,001 – 40,000 บาท 4.17 0.65   
40,001 – 50,000 บาท 4.60 0.54   

ดานความเชื่อถือได 

ต้ังแต 50,001 บาทขึ้นไป 4.36 0.74   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 3.95 0.79 5.554* 0.000 
20,001 – 30,000 บาท 4.24 0.74   
30,001 – 40,000 บาท 3.99 0.70   
40,001 – 50,000 บาท 4.50 0.44   

ดานความสามารถตอบสนอง 

ต้ังแต 50,001 บาทขึ้นไป 4.17 0.70   
 
 
 
  



 76 

ตาราง 21 (ตอ) 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 4.08 0.67 4.895* 0.000 
20,001 – 30,000 บาท 4.31 0.62   
30,001 – 40,000 บาท 4.17 0.59   
40,001 – 50,000 บาท 4.51 0.43   

ดานความแนนอน 

ต้ังแต 50,001 บาทขึ้นไป 4.36 0.69   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 4.00 0.75 3.941* 0.004 
20,001 – 30,000 บาท 4.11 0.71   
30,001 – 40,000 บาท 3.89 0.69   
40,001 – 50,000 บาท 4.49 0.62   

ดานความเขาใจลูกคา 

ต้ังแต 50,001 บาทขึ้นไป 4.16 0.81   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 3.95 0.64 6.708* 0.000 
20,001 – 30,000 บาท 4.17 0.56   
30,001 – 40,000 บาท 4.03 0.45   
40,001 – 50,000 บาท 4.45 0.40   

ความคาดหวงัของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อโดยรวม 

ต้ังแต 50,001 บาทขึ้นไป 4.23 0.57   

 
 จากตาราง 21 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือ
พิจารณารายดาน เปนดังน้ี 
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.044 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความเชื่อถือได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ในดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความแนนอน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 และเพื่อใหทราบวาระดับอายุคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบตอไป ดัง
แสดงในตาราง ดังน้ี 
 
ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.95 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
4.17 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
4.03 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.45 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.23 

- - 0.22* - 0.08 - 0.50* - 0.28 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.95 

 
(0.039) (0.995) (0.000) (0.059) 

 - 0.14 - 0.28* - 0.06 20,001 – 30,000 
บาท 

4.17 
  (0.707) (0.024) (1.000) 
  - - 0.42* - 0.20 30,001 – 40,000 

บาท 
4.03 

   (0.001) (0.537) 
   - 0.22 40,001 – 50,000 

บาท 
4.45 

    (0.323) 
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.95 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
4.17 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
4.03 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.45 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.23 

    - ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

4.23 
     

 
 จากตาราง 22 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
โดยรวม แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มากกวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.22 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มากกวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาทโดยมีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ 5.00, 0.28 และ 0.42 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได จําแนกตามรายได
เฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.87 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
3.94 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
3.82 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.14 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.08 

- - 0.07 0.05 - 0.27* - 0.21* ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.87 

 
(0.367) (0.651) (0.016) (0.041) 

 - 0.12 - 0.20 - 0.14 20,001 – 30,000 
บาท 

3.94 
  (0.304) (0.084) (0.196) 
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ตาราง 23 (ตอ) 
 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.87 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
3.94 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
3.82 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.14 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.08 

  - - 0.32* - 0.26 30,001 – 40,000 
บาท 

3.82 
   (0.024) (0.055) 

   - 0.06 40,001 – 50,000 
บาท 

4.14 
    (0.612) 
    - ต้ังแต 50,001 

บาทขึ้นไป 
4.08 

     

 
 จากตาราง 23 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา 
ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได มากกวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.27 และ 0.32 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได มากกวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.21 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.82 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
4.24 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
4.17 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.60 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.36 

- - 0.42* - 0.35 - 0.78* - 0.54* ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.82 

 
(0.001) (0.058) (0.000) (0.000) 

 - 0.07 - 0.36* - 0.12 20,001 – 30,000 
บาท 

4.24 
  (1.000) (0.039) (0.987) 
  - - 0.43* - 0.19 30,001 – 40,000 

บาท 
4.17 

   (0.033) (0.897) 

   - 0.24 40,001 – 50,000 
บาท 

4.60 
    (0.622) 
    - ต้ังแต 50,001 

บาทขึ้นไป 
4.36 

     

 
 จากตาราง 24 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูบริโภค
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารดานความเชื่อถือได แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.42 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท 
โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.78, 0.36 และ 0.43 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.54 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตาม
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.95 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
4.24 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
3.99 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.50 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.17 

- - 0.29* - 0.04 - 0.55* - 0.22 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
3.95 

 
(0.024) (1.000) (0.000) (0.483) 

 - 0.25 - 0.26 0.07 20,001 – 30,000 
บาท 

4.24 
  (0.481) (0.133) (1.000) 
  - - 0.51* - 0.18 30,001 – 40,000 

บาท 
3.99 

   (0.004) (0.930) 

   - 0.33 40,001 – 50,000 
บาท 

4.50 
    (0.098) 
    - ต้ังแต 50,001 

บาทขึ้นไป 
4.17 

     

 
 จากตาราง 25 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา 
ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มากกวา ผูบริโภคที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.29 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มากกวา ผูบริโภคที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 และ 30,001 – 40,000 บาท โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.55 และ 0.51 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 26 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
4.08 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
4.31 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
4.17 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.51 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.36 

- - 0.23* - 0.09 - 0.43* - 0.28 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
4.08 

 
(0.047) (0.995) (0.000) (0.139) 

 - 0.14 - 0.20 - 0.05 20,001 – 30,000 
บาท 

4.31 
  (0.914) (0.308) (1.000) 
  - - 0.34 - 0.19 30,001 – 40,000 

บาท 
4.17 

   (0.064) (0.839) 

   - 0.15 40,001 – 50,000 
บาท 

4.51 
    (0.920) 
    - ต้ังแต 50,001 

บาทขึ้นไป 
4.36 

     

 
 จากตาราง 26 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูบริโภคที่
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารดานความแนนอน แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท และ 40,001 – 50,000 บาท มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน 
มากกวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.23 และ 0.43 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
4.00 

20,001 – 30,000 
บาท 

 
4.11 

30,001 – 40,000 
บาท 

 
3.89 

40,001 – 50,000 
บาท 

 
4.49 

ต้ังแต 50,001 
บาทขึ้นไป 

 
4.16 

- - 0.11 0.11 - 0.49* - 0.16 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20,000 

บาท 
4.00 

 
(0.220) (0.398) (0.000) (0.194) 

 - 0.22 - 0.38* - 0.05 20,001 – 30,000 
บาท 

4.11 
  (0.105) (0.010) (0.727) 
  - - 0.60* - 0.27 30,001 – 40,000 

บาท 
3.89 

   (0.001) (0.091) 

   - 0.33* 40,001 – 50,000 
บาท 

4.49 
    (0.045) 
    - ต้ังแต 50,001 

บาทขึ้นไป 
4.16 

     

 
 จากตาราง 27 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา 
ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน  
 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 – 50,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารความเขาใจลูกคามากกวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท และ  
ตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.49, 0.38, 0.60 และ 0.33 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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 สมมติฐานขอที่ 7 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจแตกตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
ตาราง 28 แสดงความแตกตางของระดับความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการทางดานสินเชื่อ

ที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ X  S.D. F p 

คอนโด / หองชุด 3.91 0.66 1.920 0.136 
ทาวนเฮาส 4.09 0.50   
บานแฝด 3.82 0.69   
บานเด่ียว 3.89 0.56   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 4.04 0.68   
คอนโด / หองชุด 4.07 0.83 1.763 0.136 
ทาวนเฮาส 4.30 0.69   
บานแฝด 4.26 0.79   
บานเด่ียว 4.03 0.82   

ดานความเชื่อถือได 

อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 4.03 0.82   
คอนโด / หองชุด 4.17 0.72 0.825 0.465 
ทาวนเฮาส 4.21 0.62   
บานแฝด 4.00 0.75   
บานเด่ียว 4.06 0.83   

ดานความสามารถตอบสนอง 

อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 4.14 0.68   
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ตาราง 28 (ตอ) 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ X  S.D. F p 

คอนโด / หองชุด 4.21 0.65 1.436 0.221 
ทาวนเฮาส 4.32 0.59   
บานแฝด 4.21 0.73   
บานเด่ียว 4.16 0.67   

ดานความแนนอน 

อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 4.39 0.53   
คอนโด / หองชุด 4.11 0.75 0.725 0.576 
ทาวนเฮาส 4.13 0.68   
บานแฝด 4.01 0.73   
บานเด่ียว 4.03 0.80   

ดานความเขาใจลูกคา 

อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 4.23 0.60   
คอนโด / หองชุด 4.11 0.61 1.556 0.185 
ทาวนเฮาส 4.24 0.52   
บานแฝด 4.06 0.59   
บานเด่ียว 4.03 0.63   

ความคาดหวงัของผูบริโภคตอ 
การใหบริการสินเชื่อโดยรวม 

อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 4.16 0.52   

 
 จากตาราง 28 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ พบวา 
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความนาจะ
เปน (p) เทากับ 0.185 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่
มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานลักษณะที่สัมผัสได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.136 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดาน
ลักษณะที่สัมผัสได ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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 ดานความเชื่อถือได พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเชื่อถือได มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.136 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความ
เชื่อถือได ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความสามารถตอบสนอง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.465 ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีประเภทที่อยู
อาศัยที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานความสามารถตอบสนอง ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความแนนอน พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความแนนอน มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.221 ซ่ึงมากกวา 
0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน ไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดานความเขาใจลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.576 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา ผูบริโภคที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความ
เขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานขอที่ 8 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี 
  
 Ho : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 
ตาราง 29 แสดงความแตกตางของระดับความคาดหวงัของผูบริโภคตอการใหบริการทางดานสินเชื่อ

ที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

วงเงินกูที่สนใจ X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 3.67 0.69 0.282* 0.022 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท 3.83 0.57   
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 3.99 0.51   
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 3.95 0.63   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 4.00 0.65   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 3.83 0.74 7.305* 0.000 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท 3.69 0.73   
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 4.12 0.78   
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 4.24 0.77   

ดานความเชื่อถือได 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 4.31 0.80   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 3.79 0.80 5.009* 0.001 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท 3.83 0.78   
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 4.24 0.74   
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 4.22 0.67   

ดานความสามารถตอบสนอง 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 4.16 0.71   
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
ตอการใหบริการสินเชื่อ 

วงเงินกูที่สนใจ X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 4.09 0.75 6.150* 0.000 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท 3.86 0.56   
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 4.30 0.66   
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 4.26 0.57   

ดานความแนนอน 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 4.34 0.60   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 3.96 0.78 4.453* 0.002 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท 3.75 0.75   
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 4.21 0.65   
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 4.03 0.78   

ดานความเขาใจลูกคา 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 4.17 0.75   
ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 3.88 0.67 5.908* 0.000 
500,001 บาท – 1,000,000 บาท 3.80 0.61   
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 4.18 0.56   
1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 4.14 0.54   

ความคาดหวงัของผูบริโภคตอ 
การใหบริการสินเชื่อโดยรวม 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 4.20 0.57   

 
 จากตาราง 29 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา ระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha)  
หมายความวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว เม่ือพิจารณา
รายดาน เปนดังน้ี 
 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความเชื่อถือได แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกู
ที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความแนนอน แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารในดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 และเพื่อใหทราบวาระดับอายุคูใดที่มีความแตกตางกัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบตอไป ดัง
แสดงในตาราง ดังน้ี 
 
ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ 
 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
3.88 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.80 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
4.18 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
4.14 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.20 

- 0.08 - 0.30* - 0.26* - 0.32* ตํ่ากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท 

3.88 
 (0.515) (0.006) (0.032) (0.004) 

 - - 0.38* - 0.34* - 0.40* 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

3.80 
  (0.000) (0.003) (0.000) 
  - 0.04 - 0.02 1,000,001 บาท – 

1,500,000 บาท 
4.18 

   (0.688) (0.791) 
   - - 0.06 1,500,001 บาท – 

2,000,000 บาท 
4.14 

    (0.541) 
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ตาราง 30 (ตอ) 
 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
3.88 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.80 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
4.18 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
4.14 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.20 

    - ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

4.20 
     

 
 จากตาราง 30 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม 
แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มากกวา ผูบริโภคท่ีมีวงเงินกูที่สนใจ 
ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.30 และ 0.38 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มากกวา ผูบริโภคท่ีมีวงเงินกูที่สนใจ 
ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.26 และ 0.34 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวม มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ต่ํา
กวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.32 และ 0.40 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได จําแนกตามวงเงินกูที่
สนใจ 

 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
3.67 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.83 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
3.99 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
3.95 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.00 

- - 0.16 - 0.32* - 0.28* - 0.33 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท 

3.67 
 (0.212) (0.04) (0.023) (0.003) 

 - - 0.16 - 0.12 - 0.17 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

3.83 
  (0.109) (0.297) (0.097) 
  - 0.04 - 0.01 1,000,001 บาท – 

1,500,000 บาท 
3.99 

   (0.671) (0.916) 
   - - 0.05 1,500,001 บาท – 

2,000,000 บาท 
3.95 

    (0.614) 
    - ต้ังแต 2,000,001 

บาท ขึ้นไป 
4.00 

     

 
 จากตาราง 31 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา ผูบริโภคทีมี่
วงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน โดย 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท และ 1,500,001 บาท – 
2,000,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดาน
ลักษณะที่สัมผัสได มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.32 และ 0.28 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ 

 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
3.83 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.69 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
4.12 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
4.24 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.31 

- 0.14 - 0.29* - 0.41* - 0.48* ตํ่ากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท 

3.83 
 (0.391) (0.045) (0.010) (0.001) 

 - - 0.43* - 0.55* - 0.62* 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

3.69 
  (0.001) (0.000) (0.000) 
  - - 0.12 0.19 1,000,001 บาท – 

1,500,000 บาท 
4.12 

   (0.305) (0.055) 
   - - 0.07 1,500,001 บาท – 

2,000,000 บาท 
4.24 

    (580) 
    - ต้ังแต 2,000,001 

บาท ขึ้นไป 
4.31 

     

 

 จากตาราง 32 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา ผูบริโภคท่ีมี
วงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานความเชื่อถือได แตกตางกัน โดย  
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงิน
กูที่สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.29 และ 0.43 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงิน
กูที่สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.41 และ 0.55 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเชื่อถือได มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.48 และ 0.62 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตาม
วงเงินกูที่สนใจ 

 

 จากตาราง 33 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา 
ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกัน โดย  
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มากกวา ผูบริโภค
ที่มีวงเงินกูที่สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท 1,000,000 บาท โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.45 และ 0.41 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอ
การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มากกวา ผูบริโภค
ที่มีวงเงินกูที่สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.43 และ 0.39 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มากกวา ผูบริโภคที่มี
วงเงินกูที่สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.25 และ 0.48 ตามลําดับ 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
3.79 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.83 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
4.24 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
4.22 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.16 

- - 0.04 0.45* - 0.43* - 0.37* ตํ่ากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท 

3.79 
 (0.780) (0.001) (0.005) (0.008) 

 - 0.41* - 0.39* - 0.33* 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

3.83 
  (0.001) (0.006) (0.009) 
  - 0.02 0.08 1,000,001 บาท – 

1,500,000 บาท 
4.24 

   (0.896) (0.428) 
   - 0.06 1,500,001 บาท – 

2,000,000 บาท 
4.22 

    (0.605) 
    - ต้ังแต 2,000,001 

บาท ขึ้นไป 
4.16 
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 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 

ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ 

 

 จากตาราง 34 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา ผูบริโภคท่ีมี
วงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานความแนนอน แตกตางกัน โดย  
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท และ 1,500,001 บาท – 
2,000,000 บาท มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดาน
ความแนนอน มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 500,001 บาท 1,000,000 บาท โดยมีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ 0.44 และ 0.40 ตามลําดับ 
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความแนนอน มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่
สนใจ ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.25 และ 0.48 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
4.09 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.86 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
4.30 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
4.26 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.34 

- 0.23 - 0.21 - 0.17 - 0.25* ตํ่ากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท 

4.09 
 (0.091) (0.062) (0.182) (0.029) 

 - - 0.44* - 0.40* - 0.48* 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

3.86 
  (0.000) (0.001) (0.000) 
  - 0.04 - 0.04 1,000,001 บาท – 

1,500,000 บาท 
4.30 

   (0.665) (0.615) 
   - - 0.84 1,500,001 บาท – 

2,000,000 บาท 
4.26 

    (0.404) 
    - ต้ังแต 2,000,001 

บาท ขึ้นไป 
4.34 
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ตาราง 35 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามวงเงินกูที่
สนใจ 

 

 จากตาราง 35 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามวงเงินกูที่สนใจ พบวา ผูบริโภคที่มี
วงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน โดย  
 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 1,500,001 บาท – 
2,000,000 บาท และ ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความเขาใจลูกคา มากกวา ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 500,001 
บาท 1,000,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.46, 0.28 และ 0.42 ตามลําดับ 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 

วงเงินกูท่ีสนใจ X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 500,000 

บาท 
3.96 

500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

 
3.75 

1,000,001 บาท 
– 1,500,000 

บาท 
4.21 

1,500,001 บาท 
– 2,000,000 

บาท 
4.03 

ต้ังแต 2,000,001 
บาท ขึ้นไป 

 
4.17 

- 0.21 - 0.25 - 0.07 - 0.21 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
500,000 บาท 

3.96 
 (0.159) (0.067) (0.677) (0.122) 

 - - 0.46* - 0.28* - 0.42* 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท 

3.75 
  (0.000) (0.043) (0.001) 
  - 0.18 0.04 1,000,001 บาท – 

1,500,000 บาท 
4.21 

   (0.111) (0.713) 
   - 0.14 1,500,001 บาท – 

2,000,000 บาท 
4.03 

    (0.207) 
    - ต้ังแต 2,000,001 

บาท ขึ้นไป 
4.17 

     



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาครั้งน้ีผูวิจัยไดศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู

อาศัยของธนาคารพาณิชย ผลการศึกษาคนควาตามลาํดับดังตอไปน้ี 
 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 

1. เพ่ือศึกษาถึงระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย ในดานลักษณะที่สัมผัสได ความเชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง  ความแนนอน 
และความเขาใจลูกคา 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารพาณิชย จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ และวงเงินกูที่สนใจ 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการศึกษาในครั้งน้ีทําใหทราบถึง ระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย โดยสามารถสรุปผลประโยชนที่จะไดรับของงานวิจัยคร้ังนี้ 
ดังตอไปน้ี 

1. เพ่ือเปนประโยชนสําหรับผูบริหารธนาคารพาณิชยตางๆ ในการนําผลการศึกษาท่ี
ไดมาเปนแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ ปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร  เพ่ือสรางความพึง
พอใจใหผูใชบริการมากขึ้น 

2. เพ่ือเปนประโยชนสําหรับฝายการตลาดของธนาคารพาณิชย ในการนําผลการศึกษาที่
ไดไปเปนแนวทางพัฒนาการแขงขันดานการบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย 

3. เพ่ือเปนประโยชนสําหรับฝายลูกคาสัมพันธของธนาคารพาณิชย ในการนําผล
การศึกษาไปปรับปรุงการใหบริการของพนักงาน 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
2. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
3. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ

การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
4. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีระดับความ

คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
5. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ

ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
6. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความ

คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
7. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความ

คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
8. ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ

การใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 

วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครที่สนใจจะใช
บริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย  
 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครที่สนใจ

จะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย เน่ืองจากผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนประชากร
ที่แนนอนของผูบริโภคที่สนใจจะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ดังนั้นผูวิจัยจึงได
กําหนดขนาดตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (บุญชม ศรีสะอาด 2538 : 185 - 186) ไดกลุม
ตัวอยาง 385 คน ซ่ึงไดมาโดยการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
ความผิดพลาดไมเกิน 5% (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2544 : 74) 
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 ผลจากการคํานวณจะไดขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 385 คน และทําการเลือกกลุม
ตัวอยางตามขั้นตอนตอไปน้ี 

 
วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 
 วิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกแบบไมทราบความนาจะเปน (Non 

Probability Sampling) ทําการสุมแบบจําเพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กลุมตัวอยางที่สนใจ
จะทําการใชบริการสินเชื่อภายใน 1 ปขางหนา และใชความสะดวก (Convenience Sampling) เก็บ
รวบรวมแบบสอบถามตามจํานวน ในงานมหกรรมบาน 55 ป ธอส. และงานมหกรรมบานมือสอง
แหงชาติ คร้ังที่ 4 ซ่ึงเปนการรวมไวในงานเดียวกัน จัดโดยธนาคารอาคารสงเคราะห ระหวางวันที่ 
18 - 21 กันยายน 2551 เวลา 10.00 – 20.00 น. ณ หองเพลนารี ฮอลล ศูนยการประชุมแหงชาติ
สิริกิติ์ 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 
 การสรางเครื่องมือใชในการวิจัย 
 ขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ  

1. ขอมูลทุติยภูมิ เปนการคนควาขอมูลจากเอกสารที่สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ 
ที่เก่ียวของกับสินเชื่อที่อยูอาศัย ความคาดหวัง เพ่ือประกอบการสรางแบบสอบถาม 

2. ขอมูลปฐมภูมิ เปนการนําขอมูลจากผูบริโภคที่พักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครท่ีสนใจ
จะใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย จากการตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self – 
Administered Questionnaire) โดยนําขอมูจากแบบสอบถามมาวัดระดับความคาดหวังของผูบริโภค
ตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง 
เพ่ือใชในการวัดระดับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
พาณิชย ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่
อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย โดยวัดระดับการบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง  ประกอบดวย ลักษณะที่
สัมผัสได ความเช่ือถือได ความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจลูกคา จํานวน 23 
ขอ ลักษณะของคําถามเปนมาตรสวนประเมินคําตอบแบบ Likert Scale Question แตละคําถามมี
คําตอบใหเลือกตามระดับความคาดหวัง 5 ระดับ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale)  

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปน
คําถามปลายปด ใหเลือกตอบเพียงขอเดียว  
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ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ 
1.  ศึกษาคนควาเอกสาร ทฤษฎี และตําราที่เก่ียวของกับงานวิจัย เพ่ือนํามาเปนแนวทางใน

การสรางแบบสอบถามเพื่อทําการศึกษาวิจัย และกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยโดยไดรับ
คําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา 

2.  นําขอมูลตางๆ จากการศึกษาคนควาสรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติม นํามาปรับปรุงแกไข กอน
นําเสนอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ 

3. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบที่ไดแกไขและเพิ่มเติมแลวเสนอตอกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธ เพ่ือแนะนําและแกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา
ใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณในการเก็บขอมูล  

4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและไดแกไขเพิ่มเติมแลวจากคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธไปทดลองใช (Pre - test) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ราย เพ่ือนําไปหาคาความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Test of Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ครอนบัค อัลฟา 
(Cronbach’s Alpha) ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามในดานลักษณะที่สัมผัสไดเทากับ 0.781 
ในดานความเช่ือถือไดเทากับ 0.772 ในดานความสามารถตอบสนองเทากับ 0.925 ในดานความ
แนนอนเทากับ 0.881 และในดานเขาใจลูกคาเทากับ 0.911 

5. นําแบบสอบถามที่ผานการหาคาความเชื่อม่ันไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 
  

การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลซ่ึงประกอบดวย 
1.  ขอมูลจากเอกสาร ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ งานวิจัยที่

เก่ียวของ ตลอดจนสิ่งพิมพเผยแพรตางๆ ที่เก่ียวของ 
2. ผูวิจัยจะดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

ตนเองเพื่อที่จะสามารถชี้แจงขอสงสัยของผูตอบแบบสอบถามได โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 
385 ตัวอยาง 

3. เม่ือผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตองและ
สมบูรณของแบบสอบถาม เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
การจัดกระทําขอมูล 
เม่ือไดแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี 
1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
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2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดมีการ
กําหนดรหัสลวงหนาไว 

3.  การประมวลผลขอมูล (Processing) นําแบบสอบถามที่ลงรหัสเรียบรอยแลวมาบันทึก
ลงในคอมพิวเตอร และประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS/PC 

 
 การวิเคราะหขอมูล 
1.  วิเคราะหความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร

พาณิชย โดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
2. วิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยหาคาความถี่และคาสถิติ

รอยละ (Percentage)  
3. วิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังน้ี 

 3.1  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชในการ
ทดสอบ คือ สถิติ Independent Sample t-test 

 3.2  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชในการ
ทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 

 3.3  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรส
แตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ Independent Sample t-test 

 3.4  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 4  ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษา
สูงสุดแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ตางกัน สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ Independent Sample t-test 

 3.5 ทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน สถิติที่ใชในการ
ทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance  
  3.6  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 6 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
แตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
  3.7  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 7 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่
สนใจแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
ตางกัน สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
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  3.8 ทดสอบสมมติฐานขอที่ 8 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจ
แตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
สถิติที่ใชในการทดสอบ คือ สถิติ One-Way Analysis of Variance 
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารพาณิชย สรุปผลไดดังน้ี 
  
 สวนที่ 1 เปนการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 
 คาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย จากผลการ
วิเคราะหขอมูลเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 

1. ดานลักษณะที่สัมผัสได 
 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานลักษณะที่สัมผัสไดโดยรวม อยูระดับ
มาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน
ลักษณะที่สัมผัสไดในระดับมาก ในขอ ความเพียงพอของสาขาที่มีใหบริการ ความเพียงพอของ
พนักงานที่มีใหบริการ ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณในการใหบริการ ความเรียบรอยของการ
แตงกายของผูใหบริการ และความพรอมของวัสดุ อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน  

2. ดานความเชื่อถือได  
 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความเช่ือถือไดโดยรวม อยูระดับ

มาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน
ความเชื่อถือไดในระดับมาก ในขอ ความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญาไว ความนาเชื่อถือ
จากการใหคําแนะนํา และความสามารถปฏิบัติตามเง่ือนไขที่ไดโฆษณาประชาสัมพันธ  

3. ดานความสามารถตอบสนอง  
 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความสามารถตอบสนองโดยรวม อยู
ระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน
ความสามารถตอบสนองในระดับมาก ในขอ ความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ความ
กระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน และความ
รวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ  
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4. ดานความแนนอน  
 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความแนนอนโดยรวม อยูระดับมาก
ที่สุด เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความแนนอน
ในระดับมากที่สุด ในขอ ความถูกตองของระบบขอมูล ความซ่ือสัตยของพนักงาน การเก็บรักษา
ความลับของขอมูล ความมีชื่อเสียงของธนาคาร นอกจากน้ี ผูบริโภคมีความคาดหวังในระดับมากใน
ขอ ความถูกตองในการตอบคําถามและขอสงสัย และความชํานาญของพนักงานที่ใหบริการ  

5. ดานความเขาใจลูกคา  
 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดานความเขาใจลูกคาโดยรวม อยูระดับ

มาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน
ความเขาใจลูกคาในระดับมาก ในขอ การมีอัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน การรับฟง
ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา ความเต็มใจ และเปนกันเองของพนักงาน ความเอาใจใสลูกคา
ดวยความเทาเทียมกัน และความสามารถในการเขาใจถึงความรูสึกและความตองการของลูกคา 
  
 สวนที่ 2 เปนการวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบคุคล 
 การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคล จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจ วงเงินกูที่สนใจ คร้ังน้ีพบวา 
กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย จํานวนทั้งสิ้น 385 คน พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20 – 
29 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท สวนใหญกูซ้ือที่อยูอาศัยประเภทบานเด่ียว มีวงเงินกู 
1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 
  
 สวนที่ 3 เปนการวิเคราะหขอมูลเชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานโดยไดผลการวิเคราะหดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศยัของธนาคารตางกัน  
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีเพศตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวมดาน
ความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และพบวาผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีระดับความคาดหวังตอ
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การใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร ดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีอายุตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวมดาน
ลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน และดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว  
 

 สมมติฐานขอที่ 3 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
โดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความ
แนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 

 สมมติฐานขอที่ 4 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดาน
ความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 

 สมมติฐานขอที่ 5 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน มีระดับความ
คาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
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 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารโดยรวมดาน
ลักษณะที่สัมผัสได และดานความเชื่อถือได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และพบวาผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจ
ลูกคา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอที่ 6 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มี
ระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
โดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความ
แนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 

 สมมติฐานขอที่ 7 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจแตกตางกัน 
มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีประเภทที่อยูอาศัยที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารโดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดาน
ความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 
 สมมติฐานขอที่ 8 ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีระดับ
ความคาดหวังตอการใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารตางกัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร พบวา ผูบริโภค
ที่มีวงเงินกูที่สนใจตางกัน มีระดับความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
โดยรวมดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความ
แนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเก่ียวกับ ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารพาณิชย สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

1. ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย ใน
ดานตางๆ ไดแก ดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดาน
ความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา โดยการบริการที่ผูบริโภคคาดหวังมากที่สุด คือ ความ
แนนอน รองลงมาตามลําดับ คือ ดานความเช่ือถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความเขาใจ
ลูกคา และดานลักษณะที่สัมผัสได 
 แสดงวาผูบริโภคที่มาใชบริการน้ันใหความสําคัญตอความแนนอนมากกวาบริการดานอ่ืนๆ 
ไดแก ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ความชํานาญของพนักงานที่ใหบริการ ความซ่ือสัตยของพนักงาน 
การเก็บรักษาความลับของขอมูล ความถูกตองในการตอบคําถามและขอสงสัย และความถูกตองของ
ระบบขอมูล ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546 : 434) กลาววาธุรกิจที่
ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวย
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และ
นอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติม ประกอบดวย บุคคล (People) หรือ หนักงาน 
(Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) 
เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความตองการตอผูบริโภค ทั้งนี้เน่ืองมาจากการมาใช
บริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของผูบริโภค เปนธุรกรรมที่ผูบริโภคตองติดตอกับพนักงานโดยตรง ด้ังนั้น
ผูบริโภคจึงมีความคาดหวังมากในประเด็นที่เก่ียวของกับตัวบุคคลผูใหบริการทั้งสิ้น 

2. การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาคารพาณิชย พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20 - 29 ป สถานภาพโสด 
การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
20,000 บาท สนใจที่อยูอาศัยประเภทบานเด่ียว สนใจวงเงินกู 1,000,001 - 1,500,000 บาท ซ่ึง
ผลการวิจัยขอมูลสวนบุคคลทางดานเพศไมสอดคลองกับงานวิจัยของ ปารณีย เหลืองเพราเพริศ. 
(2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคาร
อาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่ใชบริการรับชําระ
เงินกูสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง ทั้งน้ีความไมสอดคลองน้ีเน่ืองมาจากเปนการศึกษา
เก่ียวกับการชําระเงินกู ซ่ึงสวนใหญเพศชายจะทําหนาที่ในการเปนหัวหนาครอบครัว จะตอง
รับผิดชอบคาใชจายดังกลาว มีอายุระหวาง 20 - 29 ป เน่ืองจากเปนวัยที่เพ่ิงเริ่มทํางาน เร่ิมมีรายได
และตองการสรางฐานะใหกับตัวเอง สถานภาพโสด เพราะปจจุบันพฤติกรรมผูบริโภคเปลี่ยนไปจาก
เดิม การใชชีวิตที่อิสระ ชอบความเปนสวนตัว การแตงงานที่ชาลง ทําใหคนในยุคน้ีใชชีวิตอยูใน
สถานภาพโสดกันมากขึ้น มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท เน่ืองจาก
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ประสบการณการทํางานยังนอย รายไดจึงไมสูงมากนัก สนใจที่อยูอาศัยประเภทบานเด่ียว เพราะ
ตองการใชอยูอาศัยรวมกันกับครอบครัว แตผูบริโภคยังตองคํานึงถึงความสามารถในการผอนชําระ
ของตนเอง โดยนํามาเปรียบเทียบกับรายไดที่ไดรับ ซ่ึงยังไมมีความม่ันคงเพราะประสบการณการ
ทํางานยังนอย ผูบริโภคจึงสนใจวงเงินกูระหวาง 1,000,001 - 1,500,000 บาท ซ่ึงเปนวงเงินกูที่
สามารถรับภาระได แตผลการวิจัยในสวนของเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได สอดคลองกับ
งานวิจัยของ วรรัตน หวังเลิศสกุลชัย. (2546) ที่ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการไดรับบริการ
ของธนาคารออมสิน ซ่ึงพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 26 – 35 ป มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี และมีรายไดอยูระหวาง 10,001 – 15,000 บาท  

3. การเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย จําแนกตามลักษณะขอมูลสวนบุคคล ตามสมมติฐานการวิจัยที่
ไดตั้งไว ปรากฎดังน้ี 

3.1 ผูบริโภคที่มีอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ตางกัน จะมีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผู
ที่ มีระดับการศึกษาสูงจะคาดหวังตอการไดรับบริการท่ีสูงกวาผูที่ มีระดับการศึกษาที่ต่ํากวา 
ผลการวิจัยสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับของ นวลจันทร เพ่ิมพูนรัตนกุล (2540 : 11)  กลาวถึงการ
กําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจากขึ้นอยูกับระดับความยากงายของงานแลวยังขึ้นอยูกับ
ประสบการณที่ผานมาในคร้ังนั้นๆ ดวย น้ันคือผูที่มีการศึกษาสูงมักจะมีประสบการณการไดรับการ
บริการท่ีดีกวาจึงคาดหวังมากกวา และยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ ปารณีย เหลืองเพราเพริศ. 
(2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคาร
อาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ที่พบวา ลูกคาที่มีอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 
และอาชีพตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารแตกตางกัน 

3.2 ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน จะมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิจัยสอดคลอง
กับแนวคิดเก่ียวกับของ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman.et al. 1988 : 16) กลาววา ความ
คาดหวัง หมายถึง ทัศนคติที่เก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขา
คาดหมายวาจะเกิดขึ้นในการบริการน้ันๆ ลูกคาจะซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการที่
เฉพาะเจาะจง ความตองการคือสิ่งที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิต
ความเปนอยู และสถานภาพของแตละบุคคล แสดงใหเห็นวาหากสถานภาพของแตละบุคคลตางกันจะ
ทําใหความตองการของแตละบุคคลตางกัน และเม่ือความตองการตางกัน ก็ทําใหบุคคลมีความ
คาดหวังตางกันดวย 

3.3 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน จะมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ
ทางดานสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิจัยไม
สอดคลองกับงานวิจัยของ วรรัตน หวังเลิศสกุลชัย. (2546) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการ
ไดรับบริการของธนาคารออมสิน ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังตอการบริการในดานลักษณะทาง
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กายภาพ ความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจ และการเขาถึงจิตใจของรายไดที่
แตกตางกัน ไมแตกตางกัน ความไมสอดคลองน้ีเน่ืองมาจากการที่บุคคลมีรายไดสูง ก็จะทําใหมี
อํานาจในการซื้อสูง และมีความคาดหวังในการใหบริการที่ดีกวาบุคคลที่มีรายไดต่ํา 

3.4 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ตางกัน จะมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการทางดาน
สินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิจัยไมสอดคลอง
กับงานวิจัยของ ปารณีย เหลืองเพราเพริศ. (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มี
ตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่มี วงเงินกูตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคาร
โดยรวมไมแตกตางกัน ทั้งน้ีความไมสอดคลองนี้เน่ืองมาจากวงเงินกูที่สูงจะสามารถใหผลตอบแทนแก
ธนาคารมากกวาวงเงินกูที่ต่ํา ดังนั้นบุคคลที่สนใจวงเงินกูที่สูงจึงมีความคาดหวังในการใหบริการท่ี
ดีกวาบุคคลที่สนใจวงเงินกูที่ต่ํา 
 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย  
 จากผลการศึกษา ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคาร
พาณิชย ผูวิจัยมีขอแนะนําเพ่ือการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการ ดังตอไปน้ี 

1. จากผลการศึกษาลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปน
เพศหญิง อายุระหวาง 20 - 29 ป สถานภาพโสด การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน ดังน้ันธนาคารจึงควรนําขอมูลที่ไดมาเปนแนวทางในการเพิ่มชองทางการใหบริการกับ
ผูบริโภค เชน การคํานวณวงเงินกู ยอดผอนชําระรายเดือน ผานทางอินเตอรเน็ต การแจงผล
พิจารณาสินเชื่อผานทางโทรศัพทมือถือ แจงเตือนเม่ือถึงเวลากําหนดชําระเงินผานทาง
โทรศัพทมือถือ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบริโภคในกลุมดังกลาว เปนกลุมวัยทํางานที่สามารถรับสิ่งใหมๆ ได
รวดเร็ว จะทําใหผูบริโภคไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็วขึ้น  

2. จากผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อ
ที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังในดานความแนนอน อยูใน
ระดับมากที่สุด รองลงมาดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความเขาใจลูกคา 
และดานลักษณะที่สัมผัสได ดังนั้นขอมูลที่ไดจากการศึกษาในครั้งน้ี เพ่ือนําผลท่ีไดมาเปนแนวทาง
ในการเพิ่มประสิทธิภาพ ปรับปรุงการใหบริการของธนาคาร  และสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ
มากขึ้น ดังน้ันผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังน้ี 
 2.1 ดานความแนนอน จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังใน
ขอความถูกตองของระบบขอมูลมากที่สุด ดังนั้นธนาคารควรพัฒนาระบบใหมีความทันสมัยมากขึ้น 
โดยการนําเทคโนโลยีตางๆ มาใช เชน ระบบการคํานวณวงเงินกู ยอดผอนชําระฯลฯ เพ่ือให
ผูบริโภคไดรับขอมูลอยางถูกตอง  
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 2.2 ดานความเชื่อถือได จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังใน
ขอความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญาไว ดังนั้นหากธนาคารไดใหสัญญากับลูกคาแลว 
เชน ธนาคารสามารถพิจารณาสินเชื่อที่อยูอาศัยใหทราบผลไดภายใน 3 วันได ธนาคารก็จะตอง
ปฏิบตัิตามสัญญาที่ไดใหไวกับลูกคา 
 2.3 ดานความสามารถตอบสนอง จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความ
คาดหวังในขอความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ดังน้ันธนาคารควรจัดการอบรมบุคลากร
อยางตอเน่ือง ปลูกฝงใหบุคลากรมีความกระตือรือรน และมีใจรักในการบริการ 
 2.4 ดานความเขาใจลูกคา จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังใน
ขอการมีอัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน ดังน้ันธนาคารควรปลูกฝงใหบุคลากรเอาใจใส
ดูแลลูกคา อีกทั้งแจงใหบุคลากรทราบถึงความสําคัญของการใหบริการที่ดีกับลูกคา 
 2.5 ดานลักษณะที่สัมผัสได จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวัง 
ในขอความเพียงพอของสาขาที่มีใหบริการ ดังน้ันธนาคารควรขยายสาขาเพ่ิมในแหลงที่มีอาคาร
สํานักงาน หรือหางสรรพสินคา เพ่ือที่จะเพ่ิมขีดความสามารถในการรองรับลูกคาในแหลงที่มี
ผูใชบริการจํานวนมาก 

3. จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 
3.1 ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ ดาน

ลักษณะที่สัมผัสไดตางกัน โดยผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังมากกวาผูบริโภค
ที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 ป ดังน้ันธนาคารควรสงเสริมใหบุคลากรแตงกายใหสุภาพเรียบรอย 
สวมใสยูนิฟอรมเม่ือไปพบลูกคาที่อาวุโส เน่ืองจากผูบริโภคที่มีอายุ 40 ปขึ้นไปมีความตองการไดรับ
บริการที่ดูนาเชื่อถือมากกวาผูบริโภคที่มีอายุ 20 - 29 ป และ 30 - 39 ป 

3.2 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอการใหบริการ
สินเชื่อ ดานความเขาใจลูกคาตางกัน โดยผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดสูงกวาปริญญาตรีมี
ระดับความคาดหวังมากกวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี ดังนั้น
ธนาคารควรจัดการอบรมและพัฒนาบุคลากรใหสามารถเขาถึงความตองการของผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงสุดสูงกวาปริญญาตรี เน่ืองจากผูบริโภคในกลุมน้ีมีความตองการขอมูล เพ่ือใชในการ
ตัดสินใจมากกวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี  

3.3 ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจแตกตางกัน มีความคาดหวังตอการใหบริการสินเชื่อ 
ดานความเชื่อถือไดตางกัน ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป มีระดับความ
คาดหวังมากกวาผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 
1,000,000 บาท ดังน้ันธนาคารควรพัฒนาศักยภาพบุคลากร โดยการเพ่ิมเติมความรูที่เก่ียวกับ
สินเชื่อ เพ่ือเปนการเสริมสรางความนาเชื่อถือในการใหคําแนะนําที่ใหกับผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจ 
ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป เน่ืองจากผูบริโภคกลุมน้ีตองการขอมูล เพ่ือใชในการตัดสินใจมากกวา
ผูบริโภคที่มีวงเงินกูที่สนใจต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท และ 500,001 บาท – 1,000,000 บาท 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
1.  เน่ืองจากการทําวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยเนนการศึกษาเฉพาะความคาดหวังของผูบริโภค

เทาน้ัน โดยมิไดศึกษาถึงการรับรูในเรื่องดังกลาว ดังน้ันในการทําการศึกษาครั้งตอไป จึงควรศึกษา
ทั้งความคาดหวัง และการรับรูของผูบริโภคดวย เพ่ือจะไดสามารถประเมินผลไดอยางชัดเจนมากขึ้น 

2. เน่ืองจากการทําวิจัยครั้งนี้เนนการศึกษาเฉพาะความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย ดังน้ันในการศึกษาคร้ังตอไปจึงควรศึกษาถึงความคาดหวังในการ
ใหบริการสินเชื่อเพ่ือการพาณิชย ซ่ึงถือวาเปนสินเชื่อประเภทหนึ่ง ดังนั้นการทราบและเขาใจถึง
ความคาดหวังของผูบริโภคจึงเปนสิ่งที่เปนประโยชนตอธนาคารในการสรางความพึงพอใจแก
ผูบริโภคของธนาคาร  

3. การทําวิจัยคร้ังนี้ศึกษาความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
ของธนาพาณิชย เฉพาะผูสนใจจะทําการใชบริการสินเชื่อภายใน 1 ปขางหนา ในงานมหกรรมบาน 
55 ป ธอส. และงานมหกรรมบานมือสองแหงชาติ คร้ังที่ 4 ณ หองเพลนารี ฮอลล ศูนยการประชุม
แหงชาติสิริกิติ์ ซ่ึงอยูในกรุงเทพมหานคร ดังน้ันในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรศึกษาใหครอบคลุมทั้ง
ประเทศ โดยศึกษาตามงานตางๆ ที่ธนาคารพาณิชยจัดขึ้นในตางจังหวัดดวย เพ่ือจะสามารถนํา
ผลการวิจัย ไปเปนแนวทางภาพรวมของการบริหารโดยรวมได 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อ 

ที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย  
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แบบสอบถาม 
เพ่ือทําการวจิัยเร่ือง 

ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชือ่ที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย  
 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้มีความประสงคจะศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผูบริโภคตอการ
ใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย จัดทําขึ้นเพ่ือประกอบการทําสารนิพนธของ
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดย
แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 2 สวนคือ 
สวนที่ 1 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย  
สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 การตอบแบบสอบถามนี้จะไมมีผลกระทบใดๆ ตอผูตอบ โดยการเสนอผลการวิจัยจะเปน
ภาพรวมเทาน้ัน ทั้งน้ี ผูจัดทําขอขอบพระคุณทานที่ใหความรวมมือไว ณ โอกาสน้ี 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
สวนที่ 1 ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 

คําชี้แจง : โปรดตอบทุกขอดวยการทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคาดหวังของทาน 
เพียงชองเดียวเทาน้ัน 

 
ระดับความคาดหวัง 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสดุ 
ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ

สินเชื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ลักษณะท่ีสัมผัสได 
1. ความเพียงพอของสาขาท่ีมีใหบริการ      

2. ความเพียงพอของพนักงานท่ีใหบริการ      

3. ความพรอมของวัสดุ อุปกรณ เครื่องใชสํานักงาน      

4. ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณในการ
ใหบริการ 

     

5. ความเรียบรอยของการแตงกายของผูใหบริการ      
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ระดับความคาดหวัง 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสดุ 
ความคาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ

สินเชื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารพาณิชย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความเชื่อถือได 
1. ความสามารถในการใหบริการไดตามท่ีสัญญาไว      

2. ความสามารถปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีไดโฆษณา
ประชาสัมพันธ 

     

3. ความนาเชื่อถือจากการใหคําแนะนํา      

ความสามารถตอบสนอง 
1. ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน      

2. ความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ      

3. ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน      

4. ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ      

ความแนนอน 
1. ความมีชื่อเสียงของธนาคาร      

2. ความชํานาญของพนักงานท่ีใหบริการ      

3. ความซื่อสัตยของพนักงาน      

4. การเก็บรักษาความลับของขอมูล      

5. ความถูกตองในการตอบคําถามและขอสงสัย      

6. ความถูกตองของระบบขอมูล      

ความเขาใจลูกคา 
1. ความเอาใจใสลูกคาดวยความเทาเทียมกัน      

2. ความเต็มใจ และเปนกันเองของพนักงาน      

3. การมีอัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน      

4.  ความสามารถในการเขาใจถึงความรูสึกและความ
ตองการของลูกคา 

     

5.  การรับฟงปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา      
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สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาคําตอบที่ตรงกับความเปนจริง 
1. เพศ 
  ชาย     หญิง 
 
2. อายุ 
  20 – 29 ป     30 – 39 ป 
  40 – 49 ป     50 – 59 ป 

 60 ปขึ้นไป   
   

3. สถานภาพสมรส 
  โสด 
  สมรส 
  หยา / หมาย 
 
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
  อนุปริญญา / ปวส.    ปริญญาตรี 
  สูงกวาปริญญาตรี  
 
5. อาชีพ 
  รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัทเอกชน 
  ธุรกิจสวนตัว / อิสระ    คาขาย / รับจางทั่วไป 
 
6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
  ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท  20,001 บาท – 30,000 บาท 

 30,001 บาท – 40,000 บาท   40,001 บาท – 50,000 บาท 
  ตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
 
7. ประเภททีอ่ยูอาศัยที่สนใจ 
  คอนโด / หองชุด    ทาวนเฮาส 

 บานแฝด     บานเด่ียว 
 อาคารพาณิชย    ที่ดินเปลา 
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8. วงเงินกูที่สนใจ 
  ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 
  500,001 บาท – 1,000,000 บาท 
  1,000,001 บาท – 1,500,000 บาท 
  1,500,001 บาท – 2,000,000 บาท 
  ตั้งแต 2,000,001 บาท ขึ้นไป 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
     

 ขอขอบพระคุณทุกทานอยางสูงทีก่รุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม   
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

  
ชื่อ ชื่อสกุล  นางสาวสุมนตทิพย พิมพกรรณ 
วันเดือนปเกิด 8 เมษายน 2526 
สถานที่เกิด  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน 88/276 หมูบานกลางเมือง 
   ซอยออนนุช 46 ถนนสุขุมวิท 77 
   แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง 
   กรุงเทพมหานคร 10250  
ตําแหนงหนาที่การงานในปจจุบัน เจาหนาที่อํานวยสินเชื่อ 
สถานที่ทํางาน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
   ศูนยสินเชื่ออุปโภคบริโภค  
   250 ถนนพระราม 9 แขวงหวยขวาง  
   เขตหวยขวาง กรุงเทพมหานคร 10320  
 
ประวตัิการศึกษา 
  
 พ.ศ. 2548 บริหารธุรกิจบัณฑิต (ระหวางประเทศ) 
   จากมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
 พ.ศ. 2552 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 
   จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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