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บทคัดย่อ 
 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) สภาพทัว่ไปของคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพการบริการ
ของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั และ (2) ความสัมพนัธ์ของคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพ
การบริการของการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ (1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี สถานะภาพโสด ประกอบอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ (2) ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากคุณค่าตราสินคา้ดา้นการรับรู้ในตราสินคา้มากท่ีสุด (3) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมาก คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มากท่ีสุด (4) ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
โปรโมชัน่อตัราดอกเบ้ียท่ีไดรั้บมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด (5) ผลการทดสอบ สมมติฐาน
ท่ี 1 พบวา่ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01และ (6) ผลการ
ทดสอบ สมมติฐานท่ี 2 พบวา่คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
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ABSTRACT 

 
The purposes of this research were to study (1) general condition of brand value and service 

quality of housing loan service selection decision and (2) relationship of brand value and service quality of 
the decision making selection. Housing loans of the Government Housing Bank of 400 people in 
Bangkok. The study found that (1) Most respondents are male. Age between 31-40 years, education level 
is bachelor degree, single status, occupation, civil servant / state enterprise employees the most, in 
accordance with the situation and government policies that encourage Thai people to have residences. (2) 
Respondents responded to the Government Housing Bank brand values as a whole, in the level of 
agreeing with the highest brand value in terms of brand awareness. (3) The respondents agreed that the 
Government Housing Bank's quality of service was at a high level. The most reliable service quality. (4) 
The respondents have opinions on the decision to choose the credit service of the Government Housing 
Bank. Overall, it is at the level of agreement very much. The promotion, the interest rate received, has the 
most effect on the decision to use the service. (5) The result of the hypothesis test 1 shows that brand 
value influences the housing loan service selection of the Government Housing Bank of the population in 
Bangkok. and (6) The results of the hypothesis test 2 found that the quality of service influences the 
housing loan service selection of the Government Housing Bank of the population in Bangkok.  
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบนัท่ีอยูอ่าศยัเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญัในการด ารงชีวติของประชากรโดยการมีท่ีอยู่

อาศยัเป็นของตนเองถือวา่เป็นการสร้างความมัน่คงและเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงการมีคุณภาพชีวติท่ีดี แต่ใน
ปัจจุบนัประชากรจ านนมากท่ียงัไม่มีท่ีอยูอ่าศยัเป็นหลกัแหล่ง จึงมีความตอ้งการท่ีจะมีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของ
ตนเองซ่ึงส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีอยูอ่าศยัจะใชเ้งินออมของตวัเองส่วนหน่ึงเป็นเงินดาวน์ หรือผอ่นดาวน์
ส่วนท่ีเหลือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูอ่าศยัจะใชบ้ริการสินเช่ือจากสถาบนัการเงินหรือท าใหธุ้รกิจภาค
อสังหาริมทรัพยโ์ดยเฉพาะธุรกิจท่ีอยูอ่าศยักลายเป็นภาคเศรษฐกิจท่ีมีความส าคญัล าดบัตน้ ๆ และมีส่วน
ส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายของภาครัฐก็คอยส่งเสริม
และสนบัสนุนใหค้นไทยไดมี้ท่ีอยูอ่าศยักนัทุกคน 



อยา่งไรก็ตามคงจะปฏิเสธไม่ไดว้า่ สินเช่ือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีเขา้มามีส่วนในชีวติของประชาชนเป็น
อยา่งมาก โดยเฉพาะคนเมืองกรุงท่ีมกัจะใชบ้ริการสินเช่ือจากธนาคารต่าง ๆ เพื่อกูเ้งินซ้ือบา้น หรือประกอบ
กิจการอะไรต่าง ๆ ทั้งน้ี สินเช่ือ ก็เหมือนการยมืเงินจากธนาคาร โดยมีก าหนดการยมื และการคืนท่ีแตกต่าง
ออกไป ส่วนทางธนาคารก็จะไดผ้ลตอบแทนจากผูกู้ใ้นรูปแบบของ ดอกเบ้ีย ซ่ึงในแต่ละธนาคารก็จะมีตวั
ผลิตภณัฑใ์นรูปแบบท่ีแตกต่างกนั  

ทั้งน้ีในส่วนของตลาดสินเช่ือดา้นท่ีอยูอ่าศยัของประเทศไทยยงัมีโอกาสขยายตวัไดอี้กมากใน
อนาคตท าใหธ้นาคารอาคารสงเคราะห์มีก าลงัความสามารถในการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึน ความเขา้ใจในปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์จะช่วยใหธ้นาคาร
อาคารสงเคราะห์ป้องกนัไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการเดิมเปล่ียนใจไปใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัองธนาคารอ่ืน และท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์หนัมาใชบ้ริการ 

จากท่ีกล่าวมาเป็นสาเหตุให้ผูว้จิยัสนใจศึกษาคน้ควา้เก่ียวคุณค่าตราสินคา้ และคุณภาพการบริการท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถน าผลการวจิยัมาประยกุตใ์ชเ้พื่อพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการสินเช่ือของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเป็นขอ้เปรียบเทียบทางการแข่งขนั
กบัธนาคารอ่ืน ๆ และผลกัดนัใหธ้นาคารเป็นธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเป็นผูน้ าทางดา้นการใหบ้ริการ
สินเช่ือดา้นท่ีอยูอ่าศยัอยา่งครบวงจรอนัดบัหน่ึงตลอดไป  

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 (1) เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพการบริการของการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพการบริการของการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวจัิย 

(1) ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ย ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร(2) ขอบเขตดา้นประชากรไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
คือตั้งแต่ เดือนเมษายน 2562 ถึง มิถุนายน 2562  รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

(1) ประโยชน์เชิงวชิาการ ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการศึกษา 
และพฒันารูปแบบการศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้



บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย ท าให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ไดท้ราบถึงพฤติกรรมการตดัสินใจในการใชบ้ริการ รวมถึงระดบัการรับรู้คุณค่า
ตราสินคา้และคุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซ่ึงหากผูบ้ริหารขององคก์รสามารถท าความ
เขา้ใจกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ต่อ
ธนาคาร และน าไปสู่ภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 

 
แนวคิดและทฤษฎี 
 1. คุณค่าตราสินคา้ คุณค่าในตราสินคา้ (Brand Equity) หมายถึง คุณค่าท่ีมีอยูใ่นตราสินคา้ท่ีมี
ช่ือเสียงเป็นลกัษณะท่ีแสดงถึงการยอมรับผลติภณัฑใ์หม่ การจดัสรรพื้นท่ีในการวางสินคา้ท่ีดีกวา่ คุณค่าท่ี
รับรู้ คุณภาพท่ีรับรู้ และในดา้นของการส่งเสริมการขายจะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความสับสน ดงันั้นนกัการ
ตลาดจะตอ้งสร้างความเขม้แข็งใหก้บัตราสินคา้ เพื่อเพิ่ม 
คุณค่า และกระตุน้ความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภค รักษาผูบ้ริโภคไม่ให้เปล่ียนใจไปใชผ้ลิตภณัฑ ์
ของยีห่อ้อ่ืน และ อาเคอร์ (Aaker. 1991) กล่าววา่ ตราสินคา้ คือ ความโดดเด่นของช่ือ สัญลกัษณ์ เช่น โลโก ้
เคร่ืองหมายการคา้ หรือการออกแบบผลิตภณัฑมี์เอกลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการให้มีความแตกต่างจากตรา
สินคา้คู่แข่ง ท าใหผู้บ้ริโภคสามารถทราบท่ีมาของสินคา้ และยงัช่วยปกป้องกิจการจากคู่แข่งท่ีพยายามเขา้มา
แยง่ตลาด (Schiffman & Kanuk (2007) 

2. คุณภาพการบริการ (service quality) พาราสุรามาน เซทแฮลม์ และเบอร์รีE (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความวา่เป็นส่ิงท่ีบุคคลน าส่งบริการท่ีเป็นเลิศใหแ้ก่ลูกคา้ โดยมี 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมิน มี 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ (1) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได(้tangibles) คือส่ิงอ านวยความ
สะดวก สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ (2) ดา้นความน่าเช่ือถือ(reliability) คือความสามารถใน
การใหบ้ริการไดต้ามท่ีสัญญา มีความถูกตอ้งแม่นย  าและสม ่าเสมอ (3) ดา้นการตอบสนอง (responsiveness) 
คือความเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือและใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว (4) ดา้นความมัน่ใจ (assurance) คือ
ความรู้ ความสามารถในการท างานเพื่อให้เป็นท่ีมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการและ(5) ดา้นความเอาใจใส่ (empathy) 
คือการเอาใจใส่ทีEผูใ้หบ้ริการจดัใหก้บัผูรั้บบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ 

3. การตดัสินใจ ประกอบดว้ยการตดัสินใจ 5 ขั้นตอน คือ (1). การรับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น 
(Problem or Need Recognition) ไม่พอใจ หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ความตอ้งการของตนเองซ่ึงเกิดข้ึนเอง
หรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ ความตอ้งการเม่ือเกิดถึงระดบัหน่ึงจะเป็นส่ิงกระตุน้บุคคลเรียนรู้ถึงวธีิท่ีจะจดัการกบั
ส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีตทาใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองอยา่งไร (2) การแสวงหาขอ้มูล (Information 
Search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลผู้บ้ริโภคจะ
ด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการทนัทีแต่ถา้ความตอ้งการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการจะถูก
จดจ าไวเ้ม่ือความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้ากพอ (3). การประเมินทางเลือก (Evaluation of 
Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลผูบ้ริโภคจะเกิดการเขา้ใจและประเมินทางเลือกต่างๆ (4) การตดัสินใจ



ซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือก ผูบ้ริโภคจะตอ้งตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เขาชอบมาก
ท่ีสุด ปัจจยัต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการประเมินผลและการตดัสินใจซ้ือ (5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
(Postpurchase Feeling) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจภายหลงัการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใชแ้ลว้ ( Kotler. 
2003) 
  
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 เอกรัฐ วงศว์รีะกุล (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
กบัธนาคารพาณิชยข์องคนท างานในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
มากท่ีสุด คือ วงเงินกูสู้งสุดท่ีธนาคารใหไ้ด ้รองลงมาคืออตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลาการผอ่นช าระการ
ใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน ความรวดเร็วในการด าเนินการ ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการ การสนบัสนุน
วงเงินอ่ืนๆ การไม่บงัคบัท าประกนัคุม้ครองเงินกู ้ความสะดวกในการติดต่อกบัธนาคาร และส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 

ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้และปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร รองลงมาคือ  ปัจจยัดา้นการรับรู้และปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ดวงนภาวดี ศรีจนัทร์และดร.ณฐัพนัธ์ บวัวราภรณ์ (2555) การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตจนัทบุรี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตจนัทบุรี และคุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน  ตามล าดบั 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) จากการศึกษาเร่ือง ”ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (reliability) ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการการบริการ (responsiveness) ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ (assurance) และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ตามล าดบั 

 

 



กรอบแนวความคิดวจัิย 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวจัิย 
 (1) คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2). คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
วธีิการด าเนินการวจัิย 

 
 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิยคร้ังนีค้ือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูว้จิยัไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีแน่นอนไดจึ้งก าหนด
ตวัอยา่งจากระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติท่ี  0.05 ตามสูตรของคอแครน (Cochran,1997) ท าใหไ้ดจ้  านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ี 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่ง จากนั้นน าขอ้มูลทั้งหมดมาวเิคราะห์
และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมค านวณส าเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิงพรรณนา เพื่อ

คุณค่าตราสินค้า 

1. การรับรู้ในตราสินคา้ 

2. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 

3. ภาพลกัษณ์การเช่ือมโยง

ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ 

4. ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

คุณภาพการบริการ 

1. ความน่าเช่ือถือ 

2. การตอบสนองลูกคา้ 

3. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

4. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

5. ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 



วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปรทุกตวัตามกรอบแนวความคิด และ (2) สถิติเชิง
อนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุ (multiple regression analysis) 
  

สรุปผลการวจัิย 
 

 ผลการวเิคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ท่ี 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี สถานะภาพโสด ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มากท่ีสุด นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นต่อคุณค่าตรา
สินคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก กล่าวคือให้ความคิดเห็น คุณค่า
ตราสินคา้ดา้นการรับรู้ในตราสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์การเช่ือมโยงความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ี
ถูกรับรู้ และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ตามล าดบั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก กล่าวคือ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความความเป็น
รูปธรรมของบริการ ตามล าดบั มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก กล่าวคือ เห็นดว้ยในดา้น
โปรโมชัน่อตัราดอกเบ้ียท่ีไดรั้บ การเดินทางมาใชบ้ริการอยา่งสะดวกมีควาคิดเห็นเท่ากนักบัการใหบ้ริการ
ของพนกังานมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ต่อมาคือช่ือเสียงของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ และสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีน่าเช่ือถือท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร ตามล าดบั  

ผลการวเิคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ท่ี 2 โดยการวเิคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ท่ี 1  
พบวา่ คุณค่าตราสินคา้โดยรวมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ โดยคุณค่าตราสินคา้ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยัมากท่ีสุด รองลงมาคือคุณค่าตราสินคา้ดา้นการรับรู้ในตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ และดา้นความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ ตามล าดบั ส าหรับการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบวา่ คุณภาพการบริการโดย
ภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ไม่วา่จะเป็น คุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ โดย คุณภาพการบริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัมากท่ีสุด 

 
อภิปรายผลการวจัิย 

 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบั

ปริญญาตรี สถานะภาพโสด ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มากท่ีสุด สอดรับกบั
สถานการณ์และนโยบายของภาครัฐท่ีคอยส่งเสริมใหค้นไทยไดมี้ท่ีอยูอ่าศยั ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือจะตอ้งมี



รายไดท่ี้สอดคลอ้งกบัการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั พนกังานขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ เป็น
กลุ่มท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือมากท่ีสุด เน่ืองจากสามารถขอสินเช่ือไดง่้ายกวา่อาชีพอ่ืน ๆ และไดว้งเงินสูง
กวา่บุคคลทัว่ไป อีกทั้งมีสวสัดิการของหน่วยงานท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัค ้าประกนัส าหรับการขออนุมติั
สินเช่ือดงักล่าว นอกจากน้ีผูท่ี้ขอสินเช่ือส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี เพราะเป็นช่วงอายท่ีุเร่ิมสร้าง
ครอบครัว มองหาท่ีอยูอ่าศยั อยา่งเช่น บา้น ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยั 4 ท่ีส าคญัต่อการด ารงชีวติ สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษางานวจิยัของประสงค ์ทองอินทร์ (2547) ท่ีท  าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสินเช่ือสวสัดิการของธนาคารออมสินสาขาพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย มี
อายรุะหวา่ง 31-40 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการพนกังาน
รัฐวสิาหกิจ และลูกจา้งประจ าหน่วยงานของรัฐ 

การใหค้วามคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก เม่ือวิเคราะห์คุณค่าตราสินคา้ดา้นต่าง ๆ พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ดา้นการรับรู้ในตราสินคา้มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ รองลงมาคือดา้นภาพลกัษณ์การเช่ือมโยงความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ 
และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ตามล าดบั ทั้งน้ีเป็นเพราะเม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอยากมีบา้นจะนึกถึง
ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากมีช่ือเสียงยาวนานเป็นท่ีรู้จกัและมีภาพลกัษณ์ท่ีโดดเด่น
ในดา้นการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั และจากประสบการณ์การใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีผา่นมา
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บและมีการแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการอยูเ่สมอ 
สอดคลอ้งกบัแนวทฤษฎีของอาเคอร์ (Aaker. 1991) ท่ีกล่าววา่ คุณค่าตราสินคา้วา่มีองคป์ระกอบดว้ยกนัอยู่
หลายส่วน คือ ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือของตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ ดา้นการเช่ือมโยงของตราสินคา้ 
ดา้นความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ ดา้นสินทรัพยป์ระเภทอ่ืนๆ กบัตราสินคา้ ส่ิงเหล่าน้ีน ามาเพื่อใชต้อบสนอง
ความตอ้งการและสร้างคุณค่าในตราของสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการได ้ทั้งน้ีคุณค่าตราสินคา้อยูใ่น
ระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมรับและมีทศันคติท่ีดีต่อการรับบริการ ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใจและกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าไดซ่ึ้งเป็นการแสดงความยึดมัน่ท่ีมีต่อตราสินคา้ อีกทั้งพยายามจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้และ
ตดัสินใจใชบ้ริการนั้น ๆ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษางานวิจยัของ เพญสุดา ประถากรึก (2545) ท่ีกล่าวไวว้า่
ไม่มีกิจกรรมหรือตราสินคา้ใดท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัในการเช่ือมโยงสูง ดงันั้นจึงควรจดัรูปแบบการตลาด
เชิงกิจกรรมท่ีมีความโดดเด่นและแปลกใหม ่จึงจะท าใหกิ้จกรรมน่าสนใจและมีความเฉพาะเจาะจงมากข้ึน 

ถึงแมว้า่ผลการศึกษาจะมีความคิดเห็นแตกต่างกนัในล าดบัของการให้ระดบัความส าคญักบัคุณค่า
ตราสินคา้ในแต่ละดา้น แต่ผูใ้ชบ้ริการยงัใหค้วามส าคญักบัคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรับรู้คุณค่าในดา้นต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น
ความรู้สึกท่ีสะทอ้นทศันคติท่ีดีต่อคุณสมบติัดา้นต่าง ๆ ของตราสินคา้ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
ทั้งน้ีท่ีอยูอ่าศยัเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับคนส่วนใหญ่เป็นอยา่งมากในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือดา้นท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายเลือกใชบ้ริการ และใหค้วามส าคญัของ
การมีบา้น ซ่ึงในขั้นตอนของการใหบ้ริการมีความสะดวกและรวดเร็วเพื่อเป็นการรักษามาตรฐานและ



ตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เป็นไปตามความคาดหวงัเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือใหก้บัองคก์รท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจและส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อการบริการต่อไป 

ส่วนคุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย เม่ือ
วเิคราะห์คุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น
ความความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ทั้งน้ีเป็นเพราะธนาคารอาคารสงเคราะห์ถือเป็นธนาคารของ
รัฐบาล สามารถสร้างความน่าเช่ือและความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการในขอสินเช่ือ นอกจากตวัของธนาคาร
แลว้พนกังานของธนาคารอาคารสงเคราะห์เองก็มีบทบาทส าคญัอยา่งมากต่อการสร้างคุณภาพการบริการ
เพราะการท่ีพนกังานมีคามกระตือรือร้น สามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ รับฟังความคิดเห็น และ
สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดต้รงจุด ท าใหลู้กคา้รับรู้และพึงพอใจ และตดัสินใจใชบ้ริการ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของโอลิเวอร์ (Oliver. 1980) กล่าวไวว้า่ความพึงพอใจวดัไดจ้ากการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการวา่มีความพึงพอใจต่อการบริการนั้นหรือไม่ หากผูใ้ชบ้ริการเกิดความชอบ พึงพอใจ
ก็จะยนิดีท่ีจะใชบ้ริการ อีกทั้งยงัแสดงออกถึงความภกัดีไม่เปล่ียนใจ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ 
พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman , Zeithml and Berry (1988) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการ 
(Service Quality) (1) ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความถูกตอ้งของกระบวนการ เป็นมุมมองท่ีลูกคา้ดูจาก
ความความสามารถในการให้บริการของพนกังานบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และสามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ี
สัญญาไว ้(2) การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (responsiveness) มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบั
ลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ และพร้อมใหค้วามช่วยเหลือ เม่ือลูกคา้มาติดต่อใชบ้ริการ (3) การให้
ความมัน่ใจ (assurance) หมายถึง ความรู้ในงานและความมีอธัยาศยัของพนกังานบริการท่ีพร้อมจะให้
ค  าอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการใหบ้ริการตลอดจนเพื่อลดความไม่แน่ใจและ
ความเส่ียงของลูกคา้ก่อนรับบริการ (4) การใหค้วามใส่ใจ (empathy) เป็นความห่วงใยเอาใจใส่ท่ีพนกังาน
บริการมีใหก้บัลูกคา้ พนกังานสามารถท่ีจะใหก้ารส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย และจดัใหมี้ช่องทางท่ีลูกคา้จะเขา้ถึง
ขอ้มูลของงานบริการนั้นๆ ตลอดเวลา (5) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles) คือ บริการท่ี
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงการใชบ้ริการนั้นๆ องคป์ระกอบทางกายภาพท่ีประกอบ
ข้ึนมาในการใหบ้ริการต่างๆ มีสถานท่ีใหลู้กคา้ท่ีเขา้รับบริการนัง่คอย มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ี
ทนัสมยัและเพียงพอ มีบุคลากรท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 

ส่วนความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ทั้งน้ีเป็นผลมาจากผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในการ
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไม่วา่จะเป็นโปรโมชัน่ของอตัราดอกเบ้ีย ท่ีถูกกวา่ธนาคารอ่ืน มี
ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ียาวนาน หรือแมแ้ต่ความพึงพอใจในการบริการของพนกังาน หรือช่ือเสียงท่ี
ยาวนานของธนาคารอาคารสงเคราะห์นั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี คอตเลอร์ ( Kotler. 2003) 
ประกอบดว้ยกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอน คือ (1) การรับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น (Problem or Need 



Recognition) ไม่พอใจ หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ความตอ้งการของตนเองซ่ึงเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิง
กระตุน้ ความตอ้งการเม่ือเกิดถึงระดบัหน่ึงจะเป็นส่ิงกระตุน้บุคคลเรียนรู้ถึงวธีิท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จาก
ประสบการณ์ในอดีตทาใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองอยา่งไร (2) การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือ
ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลผู้บ้ริโภคจะด าเนินการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการทนัทีแต่ถา้ความตอ้งการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการจะถูกจดจ าไวเ้ม่ือ
ความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้ากพอ (3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือ
ผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลผูบ้ริโภคจะเกิดการเขา้ใจและประเมินทางเลือกต่างๆ (4) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase 
Decision) จากการประเมินผลทางเลือก ผูบ้ริโภคจะตอ้งตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เขาชอบมากท่ีสุด ปัจจยั
ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการประเมินผลและการตดัสินใจซ้ือ (5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase 
Feeling) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจภายหลงัการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใชแ้ลว้ 

จากการวเิคราะห์สมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ดา้นการรับรู้ในตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ี
ถูกรับรู้ และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลของความมีอิทธิพลระหวา่งคุณค่า
ตราสินคา้ต่อการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยั สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ Kotler, (2009) ท่ีกล่าว
ไวว้า่คุณค่าตราสินคา้ หมายถึงการใหค้วามส าคญักบัตราสินคา้โดยเป็นการเพิ่มมูลค่าใหก้บัผลิตภณัฑ ์คุณค่า
ตราสินคา้เป็นสินทรัพยท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่ส่งผลทางดา้นการเงินขององคก์ร และสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ นทัธมน หมทอง (2555) ท่ีกล่าวไวว้า่ คุณค่าตราสินคา้ เป็นกลุ่มของการเช่ือมโยงและพฤติกรรม
ท่ีมีต่อลูกคา้ โดยประโยชน์องตราสินคา้ช่วยเพิ่มมูลค่า และสามารถสร้างผลก าไรใหม้ากกวา่การไม่มีตรา
สินคา้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงช่ือเสียงของธนาคารอาคารสงเคราะห์พร้อมทั้งมีบริการท่ีหลากหลาย
ของโปรโมชัน่ดอกเบ้ีย และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดีจนท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจ ดงันั้นผลจากงานวจิยัสรุปวา่ คุณค่าตราสินคา้ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบัวถีิชีวติของคนในปัจจุบนัท่ีใหค้วามส าคญักบัการส่ือสารตราสินคา้ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตั้งใจเลือกท าใหเ้กิดความเช่ือถือและรับรู้ในดา้นท่ีดีก็จะส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวเิคราะห์สมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการมีอิทธิพลต่อตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลของความมีอิทธิพลระหวา่งคุณภาพ
การบริการซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของพราราสุมานและคณะ ( Parasuraman, et al., (1985) ท่ี
กล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและผลลพัธ์ของการบริการมาจากการกระบวนการประเมินของลูกคา้โดย
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ส่งมอบบริการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ หากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีกบั
ความคาดหวงักจ็ะก่อให้เกิดความพึงพอใจ และจะมีส่วนสนบัสนุนการเลือกใชบ้ริการในคร้ังต่อ ๆ ไป  



ดงันั้นผลจากงานวิจยัสรุปวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเพราะ 
หากผูใ้บริการเกิดความประทบัใจ และรู้สึกช่ืนชอบในการบริการท่ีมีคุณภาพ ท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของตนเองไดก้็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการจากผลการวจัิย 
(1) จากผลการศึกษาคุณค่าตราสินคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก

ในเร่ือง ตราสินคา้ของธนาคารท าใหเ้กิดการรับรู้ ความเช่ือมัน่ และมีการใหบ้ริการท่ีดีมีความภกัดี และ
น่าเช่ือถือ จากขอ้มูลดงักล่าวสามารถท าใหผู้ป้ระกอบการจดัสรรของโครงการต่าง ๆ เห็นถึงความส าคญัใน
เร่ืองของความแข่งแกร่งของแบรนดแ์ละภาพลกัษณ์ขององคก์รในทางท่ีดี ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเลือกตดัสินใจใช้
บริการสินเช่ือไดห้รือจากนั้นธนาคารจะเนน้ในเร่ืองของดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการบริการก็เป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร ขอ้มูลน้ีจึงเป็นขอ้มูลท่ีสามารถน าไป
พฒันาและสร้างกลยทุธ์ได ้(2) จากการศึกษาคุณภาพการบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นท่ีเห็นดว้ยมากในเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีท าใหเ้กิดมาตรฐานในการบริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความมัน่ใจต่อการใชบ้ริการทุกคร้ัง มีการอบรมทกัษะการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มศกัยภาพและความ
ช านาญในการบริการใหม้ากยิง่ข้ึนรวมถึงการวางแผน ปรับปรุง พฒันา เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการและเป็นการสร้างจุดแขง็ในการแข่งขนัระหวา่งธนาคารพาณิชยด์ว้ยกนั เน่ืองจากพนกังาน
เป็นหวัใจส าคญัในกระบวนการส่งมอบบริการท่ีดีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและใหค้วามส าคญักบัการแจง้ขอ้มูล
ข่าวสารหรือแนะน าดอกเบ้ียใหม่ ๆ ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ เช่น การจดับูธกิจกรรม ติดป้าย
ประชาสัมพนัธ์ รวมไปถึงการแนะน าจากพนกังาน เป็นตน้ เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจในการใชบ้ริการ อีก
ทั้งพนกังานงานควรมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและบริการดว้ยความสุภาพ ถือเป็นส่วน
หน่ึงท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด  
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

(1) ศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัเนน้ศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร
เท่านั้นดงันั้น ในการวจิยัคร้ังถดัไป ผูว้จิยัขอแนะน าใหท้  าการศึกษากบักลุ่มประชากรหรือกลุ่มตวัอยา่งกลุ่ม
อ่ืน ๆ หรือในสถานท่ีท่ีแตกต่างกนั เพื่อสามารถน าไปปรับใชเ้พื่อใหก้ารบริการดีมากข้ึน และเพื่อสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เช่น กลุ่มผูท่ี้ยงัไม่เคยใชบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ วา่ปัจจยัอะไร
ท่ีจะส่งผลใหเ้กิดการใชบ้ริการหรือการวจิยัในพื้นท่ีอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่กรุงเทพมหานครเพื่อจะไดท้ราบถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และน ามาเปรียบเทียบเพื่อหาความแตกต่างของความตอ้งการในแต่ละ
พื้นท่ี อนัจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัสินเช่ือดา้นท่ีอยูอ่าศยัในการก าหนดกลยทุธ์ทาง



การตลาดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้(2) ศึกษาวจิยัคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัดา้น
อ่ืน ๆ ท่ีอาจมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหรือดา้นความภกัดีต่อธนาคาร อาทิ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ 
ปัจจยัดา้นค่านิยม เป็นตน้ เพราะจะไดท้ราบขอ้มูลท่ีครอบคลุมถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการใน
ปัจจุบนั  (3) การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงการวจิยัคร้ังต่อไป ผูว้จิยัแนะน าวา่ควรใชว้ธีิ
การศึกษาเชิงคุณภาพเขา้มามีส่วนร่วมในการวจิยัควบคู่ไป เช่น การสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการธนาคารแบบเชิงลึก 
การระดมสมอง และการสังเกต เป็นตน้ เพื่อใหเ้ห็นภาพแนวความคิดท่ีมีความละเอียดและชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
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