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การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือบ้านจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ส านักงานใหญ่ของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

Decision to use home loan service from the Bank of China (Thai) 
  Customer headquarters in Bangkok and its vicinity  

 
ประกิต์ิ  ชดัไพบูลย ์ สมบูรณ์ ศรียอนุรักษ ์และประภสัสร วิเสษประภา 

 
บทคัดย่อ 

 
การศึกษาวิจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ส านกังาน

ใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล (2) ศึกษาภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล  
ผูว้ิจยัจึงมีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 300 คนตวัอยา่ง เป็นเพศชายและเพศหญิงจ านวนใกลเ้คียงกนั 
อายรุะหวา่ 31-50 ปี มีสถานภาพสมรส การศึกษาในระดบัปริญญาตรี รายได ้20,001-40,000 บาท เป็น
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง มาใชบ้ริการสาขาของธนาคาร นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง ราคาท่ีอยูอ่าศยัปัจจุบนัราคาท่ี
อยูร่ะหวา่ง 1,000,001-3,000,000 บาท วตัถุประสงคข์องการถือครองท่ีอยูอ่าศยัเพื่อท่ีอยูอ่าศยัเท่านั้น 
วตัถุประสงคใ์นการขอสินเช่ือเพื่อรีไฟแนนซ์จากสถาบนัการเงินอ่ืนมากท่ีสุด พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ
เกือบคร่ึงมีท่ีอยูอ่าศยัท่ีพกัอาศยัปัจจุบนัเป็นบา้นเด่ียว ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้ป็น
รูปธรรมในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองภายใน
ส านกังานมีส่ิงอ านวยความสะดวก และ บริเวณส านกังานมีหอ้งสุขาใหบ้ริการเพื่ออ านวยความสะดวกใน
การใชบ้ริการ และความคิดเห็นของกลุ่มดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารมีค่าเฉล่ียมาก  

 
ค าส าคัญ คุณภาพการใหบ้ริการ ,ภาพลกัษณ์ของธนาคาร,การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร 

 
ประกิต์ิ ชดัไพบูลย ์นกัศึกษาปริญญาโท  คณะบริหารธุรกิจโครงการ Twin program รุ่นท่ี 6 มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ ์อาจารณ์ประจ าหลกัสูตร ฝ่ายหลกัสูตรโครงการพิเศษ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ABSTRACT 
 

The research study on the decision to choose a home loan service from the Bank of China (Thai), the 
client's head office in Bangkok and its vicinity The purpose is to (1) study the quality of service 
Which has an effect on the decision to use home loan service from the Bank of China (Thai), the 
clients' head office in Bangkok and its suburbs (2) to study the image of the bank in relation to the 
decision to use home loan service from the Bank of Thailand China (Thai), the client's head office in 
Bangkok and its vicinity The researcher therefore determined the sample group of 300 people. The 
sample were male and female, the same amount between 31-50 years old, had marital status. 
Bachelor's degree, income 20,001-40,000 baht. Being a private company / contractor Used to use the 
bank branch less than 1 time. Current housing prices, the price between 1,000,001-3,000,000 baht, 
the purpose of holding a residence for residence only The purpose of the loan request is to refinance 
most other financial institutions. Behavior in choosing to use the service, nearly half have 
residences. Accommodation is currently a detached house. Quality of service In terms of being 
tangible at a high level When considered in detail, the sample found that the opinions about the 
office has facilities and the office has toilets to facilitate the use of the service. And the opinions of 
the bank's image groups are very average. 

 
Key words, service quality , The image of the bank, the decision to use the bank service 
 

บทน า 
 

ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย 
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินชนิดหน่ึง แต่เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัอยา่งมากใน

โครงสร้างระบบการเงินไทย มีหนา้ท่ีเป็นตวักลางในการระดมเงินฝากจากผูฝ้ากเงิน เพื่อโดยการปล่อย
สินเช่ือแก่ภาคครัวเรือนและภาคธุรกิจ ธนาคารพาณิชยมี์รายไดม้ากกวา่ 50 เปอร์เซ็นตจ์ากเงินใหสิ้นเช่ือ
ประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือท่ีดี ดงันั้นยอ่มหมายถึงความมั่่นคงและการเติบโตของสถาบนัการเงินนั้นๆ
จึงเป็นเหตุใหธ้นาคารพาณิชยมี์มาตรการต่างๆในการปล่อยสินเช่ือออกมาเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
เอกชน ภาครัฐ ประชาชนทัว่ไปและกลุ่มผูถื้อหุน้ เพื่อเป็นการยนืยนัวา่ธนาคารพาณิชยแ์ห่งนั้นน าเงินของผู ้
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ฝากเงิน และผูถื้อหุน้ใชอ้ยา่งรอบคอบ ภายใตก้ระบวนการพิจารณากลั่่นกรองท่ีรอบคอบ และมีการบริหาร
จดัการท่ีดีและทนัสมยั ซ่ึงจะส่งผลถึงการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัธนาคารพาณิชยเ์องอีกดว้ย 

ท่ีอยู่อาศยั เป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานส าคญัต่อการด ารงชีวิตของมนุษย ์การมีท่ีอยูข่องตนเอง เป็น
พื้นฐานท่ีส าคญัในการสร้างหลกัประกนัท่ีมัน่คงและเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี ประชาชนส่วน
ใหญ่ มีความตอ้งการท่ีจะมีท่ีอยูอ่าศยัเป็นตนเอง ผูซ้ื้อท่ีอยู่อาศยัจะใชเ้งินออมของตวัเองส่วนหน่ึงส าหรับเงิน
ดาวน์ หรือ ผ่อนดาวน์ ส่วนท่ีเหลือทั้งหมด ผูซ้ื้อจะใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัจากสถาบนัการเงินแทนท่ีการ
ออมเงินไว ้แลว้ค่อยซ้ือหรือสร้างบา้น ส่งผลใหธุ้รกิจภาคอสังหาริมทรัพย ์โดยเฉพาะธุรกิจท่ีอยู่อาศยักลายเป็น
ภาคเศรษฐกิจท่ีมีความส าคญัล าดบัตน้ๆ มีส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ โดยรวมของประเทศดงัจะเห็น
ไดจ้ากอตัราการขยายตวัของธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์ท่ีมีการเติบโตต่อเน่ือง อีกทั้งการสนบัสนุนจากนโยบาย
ภาครัฐท าให้อตัราการเติบโตของธุรกิจอสังหาริมทรัพยเ์พิ่มขึ้นเร่ือยมา  

การตดัสินใจธนาคารพาณิชยเ์องก็ไดใ้หค้วามส าคญักบัการเพิ่มสัดส่วนการปล่อยสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่
อาศยั เพราะเป็นสินเช่ือท่ีมีความเส่ียงต ่าส าหรับธนาคาร เน่ืองจากมีหลกัประกนัเป็นท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้าง 
และยงัเป็นการขยายฐานลูกคา้ไปสู่ธุรกิจดา้นอ่ืนๆ ท่ีมีความต่อเน่ือง ปัจจุบนัผลการด าเนินงานของระบบ
ธนาคารพาณิชย ์ปี 2561 ของธนาคารแห่งประเทศไทยเปิดเผยผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยมี์
สินเช่ือขยายตวัเพิ่มขึ้นต่อเน่ืองจากปีก่อน สอดคลอ้งกบัทิศทางของเศรษฐกิจ ดา้นคุณภาพสินเช่ือค่อนขา้ง
ทรงตวัส่วนหน่ึงเป็นผลจากการบริหารคุณภาพพอร์ตสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์สินเช่ือระบบธนาคาร
พาณิชยข์ยายตวัเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 4.4 ในปีก่อน มาอยูท่ี่ร้อยละ 6.0 สอดคลอ้งกบัภาวะเศรษฐกิจท่ีปรับดีขึ้น
ต่อเน่ือง โดยการขยายตวัท่ีเพิ่มขึ้นมาจากสินเช่ืออุปโภคบริโภคในทุกพอร์ตซ่ึงสอดคลอ้งกบัการบริโภค
ภาคเอกชนท่ีขยายตวัดีและสินเช่ือธุรกิจในหลายประเภทท่ีส่วนใหญ่มาจากการใชสิ้นเช่ือของธุรกิจขนาด
ใหญ่และ SME ท่ีวงเงินค่อนขา้งสูง คุณภาพสินเช่ือของระบบธนาคารพาณิชย ์ณ ส้ินปี 2561 สัดส่วนสินเช่ือ
ท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายได(้Non-Performing Loan: NPL) ต่อสินเช่ือรวม อยูท่ี่ร้อยละ 2.93 ใกลเ้คียงกบัปีก่อนท่ี
ร้อยละ 2.91 โดยมียอดคงคา้ง NPL อยูท่ี่ 443 พนัลา้นบาท เพิ่มขึ้นจากส้ินปีก่อน 14 พนัลา้นบาทซ่ึงเป็นการ
เพิ่มขึ้นในอตัราท่ีชะลอลงต่อเน่ืองมาตั้งแต่ส้ินปี 2559 สะทอ้นภาพรวมคุณภาพสินเช่ือท่ีเร่ิมทรงตวั ส าหรับ
สัดส่วนสินเช่ือจดัชั้นกล่าวถึงเป็นพิเศษ (Special Mention Loan: SM) ต่อสินเช่ือรวมปรับลดลงมาอยูท่ี่ร้อย
ละ 2.42 จากร้อยละ 2.55 ในปีก่อน โดยมียอดคงคา้งทั้งส้ิน 366 พนัลา้นบาท ทั้งน้ี ระบบธนาคารพาณิชยมี์
เงินส ารองอยูใ่นระดบัสูงท่ี 668 พนัลา้นบาท โดยเพิ่มขึ้นจากปีก่อน 67 พนัลา้นบาท ส่งผลใหส้ัดส่วนเงิน
ส ารองท่ีมีต่อเงินส ารองเพิ่มขึ้นมาอยูท่ี่ร้อยละ 193.3 ในปี 2561 ระบบธนาคารพาณิชยมี์ก าไรสุทธิ 207.2 
พนัลา้นบาท ขยายตวัร้อยละ 10.8 จากปีก่อนจากการเพิ่มขึ้นของรายไดด้อกเบ้ีย โดยผลการศึกษาท่ีไดจ้ะ
สามารถใชเ้พื่อประกอบการตดัสินใจ ในการก าหนดนโยบายของผูบ้ริหารองคก์รธนาคารแห่งประเทศจีน
(ไทย) รวมกบัก าหนดกลยทุธต์่างๆเพื่อก าหนดเป็นนโยบายเพื่อรักษาลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยูเ่ดิม และก าหนด
แนวทางดา้นการตลาดส าหรับสินเช่ือบา้น โดยเนน้คุณภาพบริการ และ ภาพลกัษณ์ของธนาคารใหดี้ยิง่ขึ้น  
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของคุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของธนาคาร และการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล 

2.  เพิ่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล 
 
ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ หมายถึง ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือบา้น กบัธนาคารแห่ง
ประเทศจีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 ถึง ปัจจุบนั 
ท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-65 ปี จ านวนทั้งส้ิน 1,200 ราย  

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา หมายถึง ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย คุณภาพการให้บริการ 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน (ไทย) 
ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา หมายถึง การท าการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่ 
มิถุนายน – กรกฎคม พ.ศ. 2562 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1 .ประโชยน์เชิงวิชาการ ผลจากการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการศึกษา 
และเพื่อพฒันารูปแบบการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และ ภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีมีต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)ของลูกคา้สินเช่ือในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑลซ่ึงผูว้ิจยัคาดหวงัว่าผลจากการวิจยัคร้ังน้ีจะสามารถเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งและผูท่ี้สนใจ
ศึกษาเก่ียวกบัตวัแปรดงักล่าว ตลอดจนใชเ้ป็นพื้นฐานส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 

2. ประโยชน์เชิงนโยบาย ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีท าใหผู้บ้ริหาร ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง หรือ ผูท่ี้สนใจเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการ และ ภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจาก
ธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)ของลูกคา้สินเช่ือในเขตกรุงเทพและปริมณฑลทั้งน้ีเพื่อใหผู้บ้ริหาร ผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง หรือผูท่ี้สนใจเกินความเขา้ใจ  
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แนวคิดและทฤษฎี 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) แนวความคิดของสมิต สัชฌุกร(2548) ใหค้วามหมายของ

การบริการ คือเป็นการใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่ออรรถประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี
ผูรั้บจะไดค้วามประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองคก์ร สุดาดวง เรืองรุจิระ(2541 ) ความหมายของการบริการ 
คืองานท่ีไม่มีตวัตน สัมผสัไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชใ้น ตลาดธุรกิจได ้บริการไม่ไดแ้ตกต่างจากสินคา้ จุดมุ่งหมายหลกัคือ การตอบสนอง
ความตอ้งการขอซ้ือ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากการซ้ือบริการเหล่านั้น ขอ้แตกต่างคือ บริการไม่สามารถจบั
ตอ้ง ไดเ้หมือนสินคา้ ดงันั้นการจ าหน่ายบริการ จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงการบริการ เช่นเดียวกบั
การจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีตวัตนการบริการท่ีมีคุณภาพจะส่งผลดีกบัองคก์ร เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน 
มกัพบวา่บริการจะเป็นตวัช่วยในดา้นต่างๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ ดงันั้นถา้บริการแลว้ 
ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร 

ภาพลกัษณ์ของธนาคาร แนวความคิดของ Chen (2005)กล่าววา่ “ภาพลกัษณ์ของธนาคารเป็นหน่ึง
ในเกณฑก์ารคดัเลือกธนาคารท่ีส าคญัท่ีสุดส าหรับลูกคา้”Che-Ha & Hashim(2007)กล่าวา่ “ยนืยนัวา่แบรนด์
กระตุน้ความรู้สึกเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัในการอธิบายความพึงพอใจของลูกคา้ในท านอง
เดียวกนั’’Herstein (2008)กล่าววา่ “การสร้างภาพลกัษณ์ สามารถสร้างขึ้นไดด้ว้ยคุณภาพทางเทคนิคท่ีส าคญั
ในความรู้สึกท่ีลูกคา้รับรู้ถึงประสบการณ์ในการใหบ้ริการ และสร้างขึ้นโดยคุณภาพการท างานรวมถึง
มารยาทในการใหบ้ริการ’’ภาพลกัษณ์ (Image) หรือ ภาพพจน์มีความส าคญัต่อการส่ือสารเพื่อ
ประชาสัมพนัธ์องคก์รและธุรกิจเป็นอยา่งมาก อีกทั้งยงัถูกน ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการสร้างความแตกต่าง 
และความโดดเด่นให้แก่องคก์ร ซ่ึงเห็นไดจ้ากแต่ละหน่วยงาน สถาบนัหรือองคก์รต่างๆ มีการปรับเปล่ียน
ภาพลกัษณ์ขององคก์รอยูต่ลอดเวลา ทั้งน้ีก็เพื่อตอ้งการท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี (Good Image) ในความรู้สึก
นึกคิดของประชาชน ซ่ึงจะน ามาสู่ช่ือเสียง ความเช่ือถือและศรัทธา จากประชาชนท่ีมีต่อองคก์ร ภาพลกัษณ์
หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจ (Mental Picture) จากความนึกคิดวา่ควรจะเป็นเช่น จินตภาพ ซ่ึงตรงกบั
ความหมายของศพัทภ์าษาองักฤษ ใชค้  าวา่ Image (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542) ส่วนค า
วา่ภาพพจน์หมายถึงการใชภ้าษาท่ีสามารถสร้างภาพไดภ้าษาองักฤษ ใชค้  าวา่ Figurative Speech โดยทัว่ไป
ค าวา่ “ภาพลกัษณ์” และ “ภาพพจน”์ ไดถู้กน ามาใชใ้นความหมายเดียวกนัท่ีตรงกบัค า ภาษาองักฤษวา่ 
“Image” โดยในปัจจุบนันิยมใชค้  าวา่ “ภาพลกัษณ์” เน่ืองจากตรงกบัความหมาย ของค าศพัทภ์าษาองักฤษ
มากกวา่ การสร้างภาพลกัษณ์เป็นองคป์ระกอบพื้นฐานขององคก์รธุรกิจขนาดใหญ่ทุกแห่งท่ีจะตอ้งให้
ความส าคญัโดยเฉพาะธนาคารซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินทั้งมัน่อยูไ่ดโ้ดยอาศยัความไวเ้น้ือเช่ือใจและศรัทธา
จากมหาชนดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารและประชาชนทัว่ไป
จึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัมากซ่ึงเม่ือลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และเช่ือถือต่อองคก์รแลว้ก็เท่ากบัไดว้า่องคก์รได้
วางรากฐานไวอ้ยา่งแน่นหนา หากเกิดวิกฤตการณ์ใดๆขึ้นก็จะไม่กระทบต่อธุรกิจจนเกินไป และสามารถ
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แกไ้ขใหลุ้ล่วงไดอ้ยา่งรวดเร็ว (บุญรอด พรหมศาสตร์,2539 : 39) การสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์
เม่ือมีการวางแผนการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่ธนาคารแลว้นั้นจะตอ้งรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นไวใ้หค้งอยู่
ตลอดไปไม่ใหเ้กิดการ เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีไม่ดีเพราะกวา่จะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีใหเ้กิดในใจของ
ประชาชนหรือกลุ่มเป้าหมายไดน้ั้นไม่ใช่เร่ืองท่ีจะท าไดง้่ายๆตอ้งอาศยัระยะเวลาท่ียาวนานซ่ึงวิธีการรักษาท่ี
ดีท่ีสุดคือการด ารงและด าเนินธุรกิจของธนาคารไวใ้ห้อยูใ่นกรอบ ระเบียบกฎเกณฑข์อ้บงัคบัของ กฎหมาย
บา้นเมือง รวมถึงไม่ขดัต่อศีลธรรมอนัดีงามดว้ยเช่นกนัส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะน ามาซ่ึงช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รให้อยูใ่นใจของประชาชนไดอ้ยา่งยนืยาว 

การตดัสินใจของลูกคา้/ทฤษฎีเก่ียวกบัสินเช่ือ คอเลอร์( Kotler. 2003) ประกอบดว้ยกระบวนการ
ตดัสินใจ 5 ขั้นตอนคือ 1.) การรับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น (Problem เป็น or Need Recognition) ไม่พอใจ
หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ความตอ้งการของตนเองซ่ึงเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ความตอ้งการเม่ือเกิด 
ถึงระดบัหน่ึงจะเป็นส่ิงกระตุน้บุคคลเรียนรู้ถึงวิธีท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ใหเ้ขารู้วา่จะ
ตอบสนองอยา่งไร 2.) การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและส่ิง
ท่ี สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลผู้บ้ริโภคจะด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการทนัทีแต่ ถา้
ความตอ้งการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการจะถูกจดจ าไวเ้ม่ือความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ไดส้ะสมไว้
มากพอ 3.) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลจากขั้นท่ี 2 ต่อไป
ผูบ้ริโภคจะเกิดการเขา้ใจและประเมินทางเลือกต่างๆ 4.) การตดัสินใจซ้ือ(Purchase Decision) จากการ
ประเมินผลทางเลือกในขั้นตอนท่ี 3 ผูบ้ริโภคจะตอ้งตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เขาชอบมากท่ีสุดปัจจยัต่างๆท่ี
เกิดขึ้นระหวา่งการประเมินผลและการตดัสินใจซ้ือ 5.) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ(Postpurchase Feeling) 
เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ ภายหลงัการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใชแ้ลว้ 

 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

จรินทร์ เจริญศรีวฒันกุล((2556, หนา้ 3-6) สินเช่ือ Credit) เป็นส่ิงท่ีบุคคลและ ผูป้ระกอบการในยคุ
กระแสโลกาภิวตัน์คุน้เคยกนัอยา่งมาก เพราะระบบสินเช่ือไดเ้ขา้มามีบทบาท และความส าคญัต่อการ
บริโภค การคา้และการลงทุน 

จนัทร์ทิมา ตั้งประเสริฐกิจ(2555).การศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ.
(สินเช่ือส่วนบุคคลของธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครการคน้ควา้อิสระ.ปริญญามหาบณัฑิต, 
มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย. 

จนัทร์พิมพ ์หลวงแกว้(2554).( ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกาเลือกใชบ้ริการฝากเงิน 
ของลูกคา้ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานีการคน้ควา้อิสระ. ปริญญา
มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี. 
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ค าถามการวิจัย 
ผูว้ิจยัคาดวา่ผลการศึกษาท่ีได ้จะสามารถใชป้ระกอบการตดัสินใจในการก าหนดนโยบายของ

ผูบ้ริหารองคก์รธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) รวมทั้งก าหนดกลยทุธ์ต่างๆเพื่อก าหนดเป็นนโยบายเพื่อ
รักษาลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยูเ่ดิม และก าหนดแนวทางดา้นการตลาดส าหรับสินเช่ือบา้น โดยเนน้ 2 ประการ คือ 

1. คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศ
จีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

2.  ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคาร
แห่งประเทศจีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

1. คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่ง
ประเทศจีน(ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

 2. ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่ง
ประเทศจีน (ไทย) ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยั หมายถึง สินเช่ือท่ีใหแ้ก่บุคคลทัว่ไปเพื่อจดัหาอสังหาริมทรัพยม์าใชสิ้นเช่ือ
ประโยชน์เพื่อการอยูอ่าศยั แยกเป็นการจดัหาท่ีดินเพื่อปลูกสร้างบา้น หรือ ท่ีดินพร้อมบา้นท่ีอยูอ่าศยั ห้อง
ชุดในอาคารชุดเพื่ออยู่อาศยัรวมทั้งอาคารพาณิชยแ์ละตึกแถวสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัเป็นสินเช่ือหน่ึอประเภท
หน่ึงท่ีสถาบนัการเงินให้แก่บุคคล 2 กลุ่ม คือ 1) ผูป้ระกอบการ 2) ผูบ้ริโภค  

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการจน
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและจงรักภกัดีซ่ึงเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากพฤติกรรมปฎิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงมอบ
ใหอี้กฝ่ายหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นสินคา้หรือบริการ 

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือส่ิงท่ีจบัจองได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 

ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและ ใหบ้ริการท่ี
สัญญาไวอ้ยา่งคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า 

ภาพลกัษณ์ของธนาคาร หมายถึง ช่ือเคร่ืองหมายทางการคา้หรือสัญลกัษณ์การออกแบบตราของ
ธุรกิจธนาคารท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างภายในจิตใจผูบ้ริโภคซ่ึงสามารถถ่ายทอดถึงคุณลกัษณะ 
คุณประโยชน์ และคุณค่าของสินคา้นั้น  
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ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน (Employees) จะตอ้งเป็นท่ีประจกัษต์่อบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยวา่เป็น
คนเก่งสามารถท างานท่ีรับผิดชอบไดด้ว้ยความสามารถเป็นคนดีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความจริงใจในการ
ติดต่อธุรกิจจรรยบรรณในการท างานมีมนุษยส์ัมพนัธ์เขา้กบัคนไดดี้การรู้จกัยกยอ่งคนอ่ืนใจกวา้งเคารพสิทธิ
ของผูอ่ื้นรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นพูดจาสุภาพและใหเ้กียรติผูอ่ื้นในการใหบ้ริการท่ีมีจิตวิทยาท่ีดี และ
พร้อมใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้นรวมถึงตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี 

     ภาพลกัษณ์ดา้นกิจกรรมสังคม (Social Activities) เป็นการท ากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจากการ
ท าธุรกิจท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรับผิดชอบต่อสังคมถือเป็นการคืนก าไรใหก้บัสังคมเพื่อพฒันาสังคมใหดี้
ขึ้นใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคมใหมี้ส่วนช่วยในงานของราชการให ้สามารถด าเนินลุล่วงไปไดเ้พื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในสังคมทัว่ไปหอสมุดกลาง แมว้า่คนเหล่านั้นอาจจะไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายของสินคา้
ท่ีองคก์รจ าหน่ายอยูก่็ตาม เป็นความพยายามในการท่ีจะช่วยท าให ้การพฒันาประเทศ พฒันาสังคม พฒันา
ชุมชน ใหบ้รรลุเป้าหมายไดด้ว้ยดี 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
   
  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
            

   
 

 
 

 
 

 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้น

จากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) 

ส านกังานใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพ

และปริมณฑล 
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

1.ดา้นการบริการ 

2.ดา้นค าแนะน า 

3.ดา้นต าแหน่งการตลาด 

4.ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 

คุณภาพการให้บริการ 

1.ส่ิงท่ีสัมผสัได ้

2.ความเช่ือถือ 

3.การตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว 

4.ความเช่ือมัน่ 

5.การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 

 

รายได ้

การศึกษา 
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วิธีด าเนินการศึกษา 
  
 การศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ส านกังาน
ใหญ่ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพและปริมณฑลเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยั
เชิงส ารวจ (Survey Research) และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
เพื่อใหเ้ป็นไปตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไวผู้ว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอนต่างๆดงัต่อไปน้ี 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 3. การสร้างและวิธีการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวิจยั 4. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
สรุปผลการวิจัย 

 
ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามกวา่คร่ึงหน่ึงเป็นเพศ
ชายอีกเกือบคร่ึงหน่ึงเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31-50 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี รายไดร้ะหวา่ง 20,001- 100,000 บาท เป็นพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง กลุ่มตวัอยา่งส่วนมาก 
ใชบ้ริการธนาคารเพียง 1 ธนาคาร  
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสาขาธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะ
มาใชบ้ริการสาขาของธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)นอ้ยกวา่ 1 คร้ังมากท่ีสุดถึง 3 ใน 4  ราคาท่ีอยูอ่าศยั
ปัจจุบนัราคาท่ีอยู่ระหวา่ง 1,000,001-3,000,000 บาท มากท่ีสุดเกือบคร่ึง วตัถุประสงคข์องการถือครองท่ีอยู่
อาศยัเพื่อท่ีอยูอ่าศยัเท่านั้นมากท่ีสุด วตัถุประสงคใ์นการขอสินเช่ือกบัธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)เพื่อรี
ไฟแนนซ์จากสถาบนัการเงินอ่ืนมากท่ีสุด โดยประมาณ 7 ใน 10 คน  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เกือบ
คร่ึงมีท่ีอยูอ่าศยัท่ีพกัอาศยัปัจจุบนัเป็นบา้นเด่ียว ส่วนการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลสืนเช่ือท่ีอยูอ่าศยั สูงสุดจาก
พนกังานธนาคารสูงถึงเกือบคร่ึงของผูต้อบแบบสอบถาม.ส่วนส่ือออนไลน์ต่างๆ ประมาณ 1 ใน 3   
ส่วนท่ี 3  คุณภาพของการให้บริการท่ีมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการสาขาธนาคารแห่ง
ประเทศจีน(ไทย)คุณภาพของการใหบ้ริการแยกเป็นรายละเอียดดงัน้ี ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรม ความ
เช่ือถือ การตอยสนองดว้ยความรวดเร็ว การรับรองความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยผล
ของการวิเคราะห์มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี ปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรมในระดบัมาก โดยเม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองภายในส านกังานมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
และ บริเวณส านกังานมีห้องสุขาใหบ้ริการเพื่ออ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด ปัจจยั
ดา้นความเช่ือถือในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นใน
ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีใชใ้นวนัจ านองเป็นไปอยา่งถูกตอ้งยติุธรรมมีส าคญัสูงท่ีสุด การค านวน
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ดอกเบ้ียรายเดือนของสินเช่ือมีความน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง ท่านไดรั้บใบเสร็จการช าหน้ีท่ีถูกตอ้งทุกเดือนเม่ือ
ช าระหน้ีต่างธนาคาร ปัจจยัดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็วในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นพนกังานของธนาคารค าแนะน าท่านดว้ยความตม็ใจมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเป็นล าดบัแรก ปัจจยัดา้นการรับรองความเช่ือมัน่ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นพนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นพนกังานธนาคารมีการดูแลเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี และ พนกังาน
ธนาคารมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากนั  
ส่วนท่ี  4 ด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการสาขาธนาคารแห่ง
ประเทศจีน(ไทย)การรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารโดยภาพรวม และผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์แยกเป็นรายดา้นดงัน้ี ดา้นการบริการ ดา้นค าแนะน า 
ดา้นต าแหน่งการตลาดและดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม โดยผลของการวิเคราะห์มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
ปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น
ในเร่ืองการท าธุรกรรมช าระค่างวดสินเช่ือของธนาคารน้ีท าใหท้่านไดรั้บความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ดา้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นค าแนะน า โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นใน
เร่ืองพนกังานสามารถเปรียบเทียบอตัราดอกเบ้ียของธนาคารกบัสถาบนัการเงินอ่ืนไดมี้ค่าฉลี่ยสูงท่ีสุด  
ปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นต าแหน่งการตลาด โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองธนาคารมีอตัราดอกเบ้ียบา้นถูกเป็นผูน้ าเร่ืองดอกเบ้ียติด 1 ใน 5 ของประเทศมี
ค่าฉลี่ยสูงท่ีสุด ปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม โดยเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองธนาคารมีส่วนร่วมในการพฒันาการดา้นภาษาจีนกบั
สถาบนัการศึกษาในประเทศโดยจะรับนกัศึกษาเขา้มาฝึกงานเก่ียวกบัภาษาจีนส าหรับธุรกิจมีค่าฉลี่ยสูงท่ีสุด  
ส่วนท่ี 5 .การตัดสินใจการเลือกใช้บริการสินเช่ือบ้านจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)  
ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่ากวา่
ธนาคารอ่ืน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
ส่วนท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ของลูกคา้สินเช่ือในเขตกรุงเทพและปริมณฑล พบวา่
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยวิเคราะห์รายละเอียดของการเอาใจใส่เป็นรายบุคคล โดยท่ีมีความคิดเห็นการ
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล จะส่งผลใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการเพิ่มสูงขึ้นตามไปดว้ย   
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อภิปรายผลการวิจัย 
 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีเป็นเพศชาย เป็นจ านวนร้อยละ 52.2 ส่วนท่ีเหลือเป็นเพศหญิงร้อยละ 
47 8 ซ่ึงใกลเ้คียงกนัเน่ืองจากการแจกแบบสอบถามเฉล่ียใหใ้กลเ้คียงกนัเพื่อจะไดท้ราบถึงความตอ้งการ
ของทั้งสองเพศในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ  ประชากรจากแบบสอบถามท่ีมีอายตุั้งแต่ 41-50 
และ 31-40 .ใกลเ้คียงกนัมากโดยรวมทั้งสองกลุ่มอายแุลว้จะไดป้ระมาณร้อยละ 75 ซ่ึงจะเห็นวา่เป็นช่วงท่ี
เร่ิมท างานไดส้ักระยะมีความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน ซ่ึงจะไปสอดคลอ้งกบัรายไดก้ลุ่มตวัอยา่งจะมี
รายได ้ตั้งแต่ 20,000 –  100,000 เป็นส่วนใหญ่ แต่เป็นท่ีน่าสังเกตุวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพยายามไม่
เปิดเผยรายไดท่ี้แทจ้ริงโดยจะพยายามเลือกตวัเลขต ่าๆไวก่้อน และในเร่ืองวุฒิการศึกษาส่วนใหญ่จะจบ
ปริญญาตรีหรือสูงกวา่นั้น และเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง เน่ืองจากกลุ่มประชากรท่ีท าการศึกษา
คร้ังน้ีจะอาศยัในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ซ่ึงยงัคงตอ้งประกอบอาชีพในเขตเมืองเพราะจะท าใหไ้ดรั้บ
ผลตอบแทนสูง สถานภาพของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ สถานภาพสมรสมีจ านวนมากท่ีสุด  ทั้งสองกลุ่มน้ีมี
อตัราส่วนใกลเ้คียงกนั ซ่ึงสถานะโสดหมายถึงสมรสไม่จดทะเบียนและอยูด่ว้ยกนัแต่ไม่ไดจ้ดทะเบียน
สมรสดว้ย ส่วนการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัธนาคารพาณิชยก่ี์แห่งการเลือกใชเ้พียง 1 ธนาคาร
มีมากท่ีสุด พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสาขาจ านวนคร้ังต่อเดือน ท่านมาใชบ้ริการสาขาของธนาคาร 
นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง มากท่ีสุด เน่ืองจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย )มีช่องการติดต่อกบัธนาคารทางส่ือสาร 
e-mail facebook line และจ่ายสินเช่ือแบบ Mobile ท าใหลู้กคา้ไม่มีความจ าเป็นตอ้งเดินทางมายงัท่ีสาขา
ธนาคารซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายธนาคารท่ีมีสาขานอ้ยแต่เนน้การบริการดา้นไร้สาย จากแบบสอบถาม
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีอาย ุ30-50 ปีซ่ึงจะสามารถมีบา้นไดม้ากกวา่ 1 หลงั และราคาบา้นก็เร่ิมตั้งแต่ 
1,000,001-5,000,000 บาท เน่ืองจากธนาคารมีนโยบายดา้นสินเช่ือบา้นเพื่ออยูอ่าศยัเท่านั้น ท าให้
วตัถุประสงคข์องการถือครองท่ีอยูอ่าศยัเพื่อท่ีอยูอ่าศยัเท่านั้นมากท่ีสุด ส่วนวตัถุประสงคใ์นการขอ
สินเช่ือกบัธนาคาร เพื่อรีไฟแนนซ์จากสถาบนัการเงินอ่ืนมากท่ีสุดเน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียท่ีเท่ากนัทั้ง
สินเช่ือบา้นและสินเช่ือเอนกประสงคมี์อตัราเดียวกนั พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสาขาธนาคาร ประเภท
ท่ีอยูอ่าศยัท่ีพกัอาศยัปัจจุบนัเป็นบา้นเด่ียวสูงสุด ซ่ึงมีราคาประมาณ 1,000,000 – 5,000,000 บาท ในเขต
กรุงเทพและปริมณฑลจะสอดคลอ้งกบัรายไดด้ว้ย ส่วนการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัสูงสุด
จากพนกังานธนาคาร.เน่ืองจากช่องทางประชาสัมสัมพนัธ์ของธนาคารยงันอ้ยอยู ่และเนน้ใหพ้นกังาน
ขายบริการลูกคา้ทั้งลูกคา้เก่าและใหม่ และอีกช่องทางคือการแนะน าและบอกต่อของลูกคา้เก่าซ่ึงเป็นวิธีท่ี
ไดผ้ลล าดบัสอง  คุณภาพของการใหบ้ริการ(Service Quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี
เลือกใชบ้ริการสาขาธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) จากแบบสอบถามท่ีผูต้อบแบบสอบถามจะเห็นวา่ 
ความหมายของการใหบ้ริการเป็นทั้งส่ิงท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรมและไม่สามารถจบัตอ้งได(้นามธรรม) ซ่ึง
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ไนทางปฏิบติัธนาคารเป็นองคก์รท่ีเก่ียวของกบัคนซ่ึงปัจจยัทุกอยา่งท่ีเป็นส่วนประกอบร่วมกนั ตามต า
กล่าวของ Berry etal. (1985; Zeithaml & Bitner, 1996) ส่ิงท่ีสัมผสัไดท่ี้เป็นรูปธรรม(Tangibles) มีความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรมมีความคิดเห็นในเร่ือง
ภายในส านกังานมีส่ิงอ านวยความสะดวก และ บริเวณส านกังานมีหอ้งสุขาใหบ้ริการเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก ดา้นความเช่ือถือ(Reliability) มีความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความเช่ือถือในระดบัมากล าดบัตน้ๆเน่ืองจากการท่ีธนาคารเป็นธนาคารขา้ม
ชาติท าใหลู้กคา้บางส่วนยงัมีขอ้สงสัยในนิติกรรมต่างๆในเร่ืองค่าธรรมเนียมและค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีใชใ้น
วนัจ านองเป็นไปอยา่งถูกตอ้งยติุธรรมมากท่ีสุด ท าใหเ้ห็นไดว้า่ทุกส่ิงเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั.การ
ตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว(Responsiveness) มีความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็วในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดเห็นดา้นพนกังานของธนาคารค าแนะน าท่านดว้ยความตม็ใจ อยูใ่นระดบัมาก ธนาคารมีการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วไม่ตอ้งรอคิวนาน จากค ากล่าวของMillett (1954) กล่าววา่ไวเ้ก่ียวกบัส าคญัของการ
บริการ ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่(Assurance).มีความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นดา้นพนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ รองลงมาคือพนกังานมีความรู้ในทุกๆ
ผลิตภณัฑข์องธนาคารซ่ึงสามารถให้ค  าปรึกษาไดอ้ยูใ่นระดบัมาก.พนกังานสามารถอธิบายการคิดค านวน
ดอกเบ้ียในแต่ละเดือนอยา่งถูกตอ้งล าดบัต่อมา.ส่วนการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล(Empathy) มีความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลในระดบัมากโดยเม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นพนกังานพนกังานธนาคารมีการดูแลเอาใจ
ใส่ท่านเป็นอยา่งดี และ พนกังานธนาคารมีการบริการท่ีเป็นกนัเองอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือพนกังาน
ธนาคารมีการใหบ้ริการอยา่งไม่เลือกปฎิบติั และความเอ้ืออาทรและมีน ้าใจจากพนกังานธนาคารอยูใ่น
ระดบัมาก ธนาคารตอบสนองความตอ้งการท่านดว้ยสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นภาพลกัษณ์
(Brand Image)ของธนาคารท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการสาขาธนาคารแห่งประเทศ
จีน(ไทย)’Chen (2005)กล่าววา่ “ภาพลกัษณ์ของธนาคารเป็นหน่ึงในเกณฑก์ารคดัเลือกธนาคารท่ีส าคญั
ท่ีสุดส าหรับลูกคา้” ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารมีค่าเฉล่ียมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองการท า
ธุรกรรมช าระค่างวดสินเช่ือของธนาคารน้ีท าใหท้่านไดรั้บความสะดวกมีค่าฉลี่ยสูงท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกบั
ค ากล่าวของ Mihelis (2001)กล่าวา่ “ภาพลกัษณ์ธนาคารถูกวดัดว้ยความน่าเช่ือถือความเป็นเลิศดา้น
เทคโนโลยแีละความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคตและ ค ากล่าวของ Che-
Ha & Hashim(2007)กล่าวา่ “ยนืยนัวา่แบรนดก์ระตุน้ความรู้สึกเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัในการอธิบาย
ความพึงพอใจของลูกคา้ในท านองเดียวกนั’ความคิดเห็นต่อปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
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ดา้นค าแนะน ามีค่าเฉล่ียมาโดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ือง
พนกังานสามารถเปรียบเทียบอตัราดอกเบ้ียของธนาคารกบัสถาบนัการเงินอ่ืนไดมี้ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ
พนกังานธนาคารสามารถตอบขอ้ซกัถามเร่ืองคิดอตัราดอกเบ้ียได ้ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นต่อปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นต าแหน่งการตลาดมีค่าเฉล่ียมาก โดยเม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองธนาคารมีอตัราดอกเบ้ียบา้นถูกเป็นผูน้ า
เร่ืองดอกเบ้ียติด 1 ใน 5 ของประเทศ อยูใ่นระดบัมาก ธนาคารมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัทัว่ไปของระบบ
สถาบนัการเงินมีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือท่านคิดเร่ืองจะรีไฟแนนซ์บา้นท่านจะนึกถึงธนาคาร
เป็นระดบัแรก ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคมมีค่าเฉล่ียมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองธนาคารมีส่วนร่วมในการพฒันาการดา้นภาษาจีนกบัสถาบนัการศึกษาใน
ประเทศโดยจะรับนกัศึกษาเขา้มาฝึกงานเก่ียวกบัภาษาจีนส าหรับธุรกิจ การมีค่าฉลี่ยสูงท่ีสุด  เม่ือพิจารณา
รายละเอียดแต่ละค าถามพบว่า ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารเน่ืองจากอตัรา
ดอกเบ้ียท่ีต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียของสถาบนัการเงินมีผลอยา่งมากใน
การตดัสินใจธนาคารต่างๆจึงพยายามลดดอกเบ้ียเพื่อดึงลูกคา้ไว ้จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้า่
องคป์ระกอบต่างๆในแบบสอบถามท่ีมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนัมากๆ ท าใหธ้นาคารไม่สามารถลด
ความส าคญัขอ้ใดขอ้หน่ึงลงไปไดเ้ลยและจ าเป็นตอ้งพฒันาทุกอยา่งควบคู่กบัไป  

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 
 จากการศึกษาในคร้ังน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) และภาพลกัษณ์ของธนาคารมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ41-50 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาระดบัปริญาตรี รายไดต้่อเดือน 20,001 – 40,000 บาท และมีอาชีพพนกังาน
บริษทั ดงันั้นธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)ควรน าเสนอสินเช่ือบา้นใหก้บัลูกคา้กลุ่มน้ี เน่ืองจากเป็นกลุ่ม
ลูกคา้วยัท างานท่ีมีก าลงัการซ้ือค่อนขา้งสูง 
2. ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ความน่าเช่ือถือ เป็นสาเหตุส าคญัในการตด้สินใจใชบ้ริการ
สินเช่ือบา้นกบัธนาคาร ดงันั้นธนาคารควรเพิ่มทกัษะใหก้บัพนกังานมีความเขา้ใจและเพิ่มเม่นย  าในดา้น
ต่างๆกบัพนกังาน และตอ้งพฒันาปัจจยัอ่ืนๆเพื่อเพิ่มคุณภาพดา้นการใหบ้ริการดว้ย 
3. ขอ้มูลปัจจยัการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ พบวา่ดา้นค าแนะน าเป็นปัจจยัส าคญัในการตด้สินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือบา้นกบัธนาคารแห่งประเทสจีน(ไทย) โดยมีองคป์ระกอบยอ่ย เช่นพนกังานสามารถเปรียบเทียบ
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อตัราดอกเบ้ียของธนาคารกบัสถาบนัการเงินอ่ืนได ้ธนาคารมีพนกังานท่ีเช่ียวชาญในการใหค้  าแนะน า
สินเช่ือ ดงันั้นผูผ้ลิตสินคา้สามารถใชค้วามแขง็แกร่งของบุคคลากรท่ีมีอยูใ่นการรักษากลุ่มลูกคา้น้ีไว ้โดย
สามารถเพิ่มทกัษะต่างๆผา่นทางฝ่ายบุคคลเพื่อทบทวนความรู้ต่างๆ จะท าใหก้ลุ่มลูกคา้มีความมัน่ใจมากขึ้น
และบอกต่อถึงสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัใหก้บับุคคลท่ีสามต่อไป ดงัปรากฎในแบบสอบถาม 
4. ขอ้มูลการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบา้นจากธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย) พบวา่ การท่ีลูกคา้
ตดัสินใจใชบ้ริการเน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่ากวา่ธนาคารอ่ืนเป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
กบัธนาคารซ่ึงเป็นไปตามกลไกของตลาดดา้นสินเช่ือบา้นในปัจจุบนั สถาบนัการเงินทุกแห่งพยายามลด
อตัราดอกเบ้ียใหต้ ่าเพื่อจูงใจในการตดัสินของลูกคา้ หรือแมน้กระทัง่การยกเวน้ค่าใชจ่้ายต่างๆก็เป็นอีกกล
ยทุธหน่ึงท่ีนิยมใชก้นัในปัจจุบนัซ่ึงทางธนาคารไดค้งอตัราดอกเบ้ียต ่ามาสักระยะหน่ึงแลว้ แต่ไม่สามรถ
ยกเวน้ค่าใชจ่้ายอ่ืนๆได ้ส่วนดา้นท่ีท่านไดรั้บข่าวสารการประชาสัมพนัธ์จากพนกังานดา้นการตลาด มี
ความส าคญัล าดบัรองลงมาจึงสามารถกล่าวไดว้า่พนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ จะก่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้และลูกคา้จะคอยติดตามข่าวสารต่างๆจากพนกังานโดยไม่มีความสงสัย ท าใหพ้นกังานกลุ่มน้ีตอ้ง
ไดรั้บความรู้หรือผลิตภณัฑใ์หม่จากธนาคารสม ่าเสมอ 
 

ข้อจ ากดัในการวิจัย 
 
 การวิจยัในคร้ังน้ี ทางผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามท่ีมีค าถามจ านวนมาก และมีขอ้ค าถามท่ีมีความ
ใกลเ้คียงกนั จึงท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกิดความสับสนในการเลือกตอบตามระดบัความคิดเห็นของตน 
และธนาคารแห่งประเทศจีน(ไทย)เป็นธนาคารต่างชาติท่ีเขา้มาเปิดส านกังานสาขาในประเทศไทยได้
ประมาณ 20 ปี และเปิดงานดา้นสินเช่ือมา 4 ปี  ท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัมีค่อนขา้งจ ากดั และกลุ่ม
ลูกคา้ในปัจจุบนัท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัน้ี หลายท่านเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์รเอกชนท าให้
การนดัท าแบบสอบถามตอ้งใชเ้วลา และบางท่านไม่สะดวกในการใหข้อ้มูลบางอยา่ง เช่น รายได.้จ านวน
การถือครองทรัพยสิ์น จ านวนสถาบนัการเงินท่ีเลือกใช ้ท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บบางส่วนไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริง 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับท าการวิจัยในคร้ังต่อไป 

 
 ผูบ้ริหารควรวางกลยทุธ์ในการพฒันาดา้นบุคลากร ดา้นการส่ือสารต่างๆของธนาคาร เน่ืองจากการ
มีอตัราเบ้ียถูกกวา่ทอ้งตลาดเป็นจุดเด่นหลกัๆของธนาคาร แต่ถา้ไม่มีการส่ือสารใหบุ้คคลภายนอกรับทราบ
ก็จะท าใหเ้สียโอกาสไป และถา้ยิง่พนกังานภายในองคก์รขาดความรู้ความเขา้ใจในขอ้บงัคบั ประกาศต่างๆ
ของทางธนาคารจะยิง่ท าใหลู้กคา้ไม่มีความเช่ือมัน่กบัธนาคารไปดว้ย ซ่ึงจะท าใหเ้พิ่มส่วนการตลาดจากคู่
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แข่งขนั และเพิ่มกลุ่มลูกคา้ใหม่มีจ านวนเพิ่มมากยิง่ขึ้น ซ่ึงอาจท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีความหลากหลายมาก
ยิง่ขึ้น รวมทั้งการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งจะอยูบ่นความจริงมากยิง่ถา้กลุ่มตวัอยา่งมีความมัน่ใจ
การการตอบแบบสอบถามต่างๆจากทางธนาคาร 
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