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บทคัดย�อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคDเพื่อ 1) ศึกษาทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ความคิดเห็นตKอ

ภาพลักษณDองคDกร สKวนประสมการตลาด และคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือของผูUใชUบริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะหD สาขามหาสารคาม 2) เปรียบเทียบทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ความคิดเห็น
ตKอภาพลักษณDองคDกร สKวนประสมการตลาดและคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือของผูUใชUบริการที่มี
ลักษณะทางประชากรศาสตรDตKางกัน 3) เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรูUคุณภาพ          
การใหUบริการสินเช่ือ 4) ศึกษาความสัมพันธDระหวKางทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกร
และสKวนประสมการตลาดกับคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ กลุKมตัวอยKางเปYนผูUใชUบริการสินเช่ือของ
ธนาคารจํานวน 385 ราย ใชUแบบสอบถามจํานวน 5 ชุด ในการเก็บรวบรวมขUอมูล แบบสอบถามแตKละ
ชุดมีคKาความเช่ือม่ันเทKากับ 0.881, 0.973, 0.945, 0.972 และ 0.969 วิเคราะหDโดยใชUคKารUอยละ 
คKาเฉลี่ย การทดสอบ t-test/F-test ทดสอบความแตกตKางรายคูKดUวยวิธี LSD และ Canonical Correlation 

ผลการวิจัยพบวKา 1) ผูUใชUบริการมีทัศนคติที่ดีตKอบริการสินเช่ือ มองภาพลักษณDองคDกรใน
ระดับดีที่ สุด มีความคิดเห็นวKาสKวนประสมการตลาดมีความเหมาะสมมาก และคุณภาพ             
การใหUบริการสินเช่ืออยูKในระดับสูงที่สุด 2) ผูUใชUบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรDตKางกัน           
มีทัศนคติตKอบริการสินเช่ือและภาพลักษณDตKอองคDกรไมKแตกตKางกัน แตKมีความคิดเห็นตKอสKวน
ประสมการตลาดและคุณภาพการใหUบริการแตกตKางกัน 3) ผูUใชUบริการมีความคาดหวังคุณภาพ              
การใหUบริการสูงกวKาการรับรูU(P<.05) ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกรและปgจจัยสKวน
ประสมการตลาด มีความสัมพันธDกับคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ อยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(P<.05) 

คําสําคัญ: ทัศนคติ ภาพลักษณDองคDกร สKวนประสมการตลาด คุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ 

                                                           
1มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ.วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ. มหาวิทยาลัยขอนแกKน 
2ที่ปรึกษาสาขาวชิาการจัดการ.คณะวทิยาการจัดการ. มหาวิทยาลัยขอนแกKน 
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Abstract 

The objectives of this research were 1) to study the consumers’ attitude towards  
housing loan service,corporate  image, marketing-mix and  housing loan service quality of 
the Government Housing Bank, Mahasarakham Branch 2) to compare the consumers’ 
attitude towards  housing loan service,corporate  image, marketing-mix, housing loan 
service quality classified by demographic factors  3) to compare the consumers’ housing loan 
service quality expectation with housing loan service quality perception 4) to study the 
relationship between the consumers’ attitude towards  housing loan service, corporate  
image and marketing-mix with housing loan service quality. Samplings were taken from 
385 consumers of the Government Housing Bank . Five sets of questionnaires were used to 
collect data and information. The reliability of set 1,2,3,4 and 5 were 0.881, 0.973, 0.945, 
0.972, 0.969 respectively. Statistics applied in this research included percentage, mean,  
t-test / F-test, LSD method and Canonical Correlation. 

The results reveal that 1) the consumers have good attitude towards housing loan 
service. They have the best level of corporate image, appropriate opinions towards 
marketing-mix, the highest level of housing loan service quality. 2) The consumers classified 
by demographic factors have no statistical significantly different attitude towards housing 
loan service and corporate image but they have different opinions in marketing-mix, 
different service quality expectation and service quality perception. 3) Consumers’ service 
quality expectation is higher than service quality perception (P<.05)and 4) There are 
relationship between attitude towards housing loan service, corporate image and marketing-
mix with housing loan service quality (P<.05) 

Keywords: Attitude, Corporate Image, Marketing-mix, Housing Loan Service Quality
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บทนํา 
จากสถานการณDสินเช่ือท่ีอยูKอาศัยมีอัตรา

การเติบโตท่ีชะลอลงในป�  2556 เปYนตUนมา        
อันเนื่องมาจากมาตรการตKางๆของภาครัฐสิ้นสุดลง 
นอกจากน้ีการกําหนดอัตราสKวนวงเงินกูU (Loan to 
value ratio) ไมKเกิน 95% สําหรับท่ีอยูKอาศัย
แนวราบของธนาคารแหKงประไทยไดUเร่ิมบังคับใชU   
ป� 2556 รวมถึงราคาท่ีดินท่ีมีการปรับตัวสูงขึ้น  
ทําใหUผูUตUองการสินเช่ือท่ีอยูKอาศัยสKวนหน่ึงชะลอ
การตัดสินใจซื้อบUานออกไปเพื่อเตรียมพรUอม   
ดUานเงินทุน (ศูนยDวิจัยกสิกร, 2556) ความทUาทายจึงอยูK
ท่ีการรักษาสKวนแบKงการตลาดเอาไวU  ภายใตU    
การแขKงขันท่ีรุนแรงมากขึ้น แตKละธนาคารตKางหา
แนวทางพัฒนาคุณภาพการใหUบริการ ท้ังน้ีเพราะ
คุณภาพของการใหUบริการเปYนการประเมินของ
ลูกคU า เกี่ ย วกั บ ลักษณะของบ ริการ ท่ี ไ ดU รั บ        
หากธุรกิจหรือองคDกรใดใหUบริการไดUตรงตาม 
ความตUองการ หรือสูงกวKาความคาดหวังของลูกคUา  
ก็จะสKงผลใหUลูกคUาพึงพอใจและภักดีตKอธุรกิจ ทําใหU
ธุรกิจหรือองคDกรน้ันสามารถรักษาลูกคUาเดิมใหUคง
อ ยูK และ ยั ง เปY นการชK วย เ พ่ิ ม ลูกคU า ราย ใหมK        
จากการบอกตKอ ซึ่งจะทําใหUธุรกิจหรือองคDกร
สามารถขยายกิจการใหUใหญKขึ้นและมีสKวนแบKง
การตลาดมากขึ้นในท่ีสุด (ทิพวรรณ พุKมมณี และ
คณะ ,2554)  

ในการพัฒนาคุณภาพการใหUบริการ
ปgจจัยดUานทัศนคติของลูกคUา นับเปYนปgจจัยท่ีสําคัญ
ตKอธุรกิจหรือองคDกรท้ังน้ีเพราะหากลูกคUามีความรูU 
ความเขUาใจวKาตราสินคUาใดดี เปYนประโยชนDคุUมคKา 
ก็จะมีความรูUสึกชอบ ช่ืนชมและมีแนวโนUมท่ีจะใชU
ตราสินคUาน้ัน (Schiffman & Kanuk, 2007) 
นอกจากน้ีภาพลักษณDท่ีดีขององคDกรก็เปYนอีก
ปgจจัยหน่ึงท่ีสําคัญในการดึงดูดใหUลูกคUามาใชU
บริการ ดังท่ี Kotler (2003) ไดUยืนยันไวUวKา ภาพลักษณDท่ี
มีประสิทธิภาพจะชKวยใหUเกิดผลดีตKอธุรกิจใน 3 สKวน 

คือ 1)ชKวยสรUางบุคลิกและคุณคKาแกKสินคUา          
2)ชKวยนําเสนอความแตกตKางท่ีชัดเจน ไมKสับสนกับ
คูKแขKง 3)ภาพลักษณDในจิตใจ ชKวยกKอใหUเกิดพลัง
ขอ งอารมณD ค วา ม รูU สึ ก  โ ด ยก ารถK า ยทอด
ภาพลักษณDเหลKาน้ีผKานชKองทางการสื่อสารทุกชนิด
และการสื่อสารตราสินคUา ท้ังน้ีภาพลักษณDและ
ช่ือเสียงองคDกรเปรียบเสมือนขUอมูลในการตัดสินใจ 
และสKงผลตKอ ความนKาเช่ือถือ  

ย่ิงไปกวKาน้ันสKวนประสมการตลาดถือไดU
วKา เปYนปgจจัย ท่ี สําคัญอีกปgจจัยหน่ึง ท่ีมีผลตKอ
คุณภาพของบริการ โดยเฉพาะธุรกิจบริการซึ่ง
จําเปYนตUองจัดใหUมีสKวนประสมทางการตลาดท่ี
แตกตKางจากธุรกิจโดยท่ัวไปและมีความเหมาะสม
กับสภาพแวดลUอมของธุรกิจท่ีแตกตKางกัน Kotler & 
Armstron.(2010) ไดUกลKาวถึงสKวนประสมการตลาด
ไวUวKา เปYนกลไกท่ีองคDกรดําเนินการเพื่อสรUาง
คุ ณ คK า ใ หU ลู ก คU า เ กิ ด ค ว า ม สั ม พั น ธD  แ ล ะ            
การตอบสนองเชิงบวก ทําใหUลูกคUาเกิดความประทับใจ 
หันมาใชUบริการอยKางตKอเนื่องดังน้ันการเลือกตลาด
เป�าหมายและการออกแบบสKวนประสมทาง
ก า ร ตล า ด ท่ี เ ห ม า ะ ส ม จ ะ ทํ า ใ หU ลู ก คU า เ กิ ด        
ความพึงพอใจและประทับใจในคุณภาพการใหUบริการ 

จากเหตุผลขUางตUนผูUวิจัย จึงสนใจท่ีจะ
ศึกษาทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ความคิดเห็นตKอ
ภาพลักษณDองคDกร สKวนประสมการตลาด และ
คุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ ของผูU ใชUบริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะหD สาขามหาสารคามและ
ศึกษาความสัมพันธDเชิงสาเหตุ ดUานทัศนคติตKอ
บริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกรและสKวนประสม
การตลาด ท่ีมีตKอคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ 
ของผูUใชUบริการธนาคารอาคารสงเคราะหD สาขา
มหาสารคาม เพื่อนําผลการวิจัย ท่ีไดUมาเปYน
แนวทางในการวางแผนสKงเสริมและพัฒนาคุณภาพ
การใหUUบริการสินเช่ือของธนาคารใหUสอดคลUองกับ
ภาพลักษณDองคDกร ทัศนคติของผูUใชUบริการและ
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สKวนประสมการตลาดไดUอยKางมีประสิทธิภาพ 
สรUางความประทับใจใหUแกKผูUใชUบริการ และจะ
สKงผลใหUธนาคารมีความสามารถในการแขKงขันใน
ดUานการใหUบริการสินเช่ือซึ่งเปYนธุรกรรมหลักของ
ธนาคารตามพันธกิจท่ีไดUรับจากรัฐบาล รวมท้ัง
สรUางมูลคKาเพ่ิมใหUธนาคารตKอไป 
 

วัตถุประสงค
ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ 
ความคิดเห็นตKอภาพลักษณDองคDกร สKวนประสม
การตลาด และคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือของ
ผูU ใชUบริการธนาคารอาคารสงเคราะหD  สาขา
มหาสารคาม  
 2. เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติตKอบริการ
สินเช่ือ ความคิดเห็นตKอภาพลักษณDองคDกร สKวน
ประสมการตลาด และคุณภาพการใหUบริการ
สินเช่ือ ของผูUใชUบริการธนาคารอาคารสงเคราะหD 
สาขามหาสารคามท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรD
ตKางกัน 
 3.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพ
การใหUบริการสินเช่ือกับการรับรูUคุณภาพการบริการ
ของผูUใชUบริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะหD 
สาขามหาสารคาม 
 4.  เพื่ อ ศึกษาความสัมพันธDระหวKาง
ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกรและ  
สKวนประสมการตลาดกับคุณภาพการใหUบริการ
สิ น เ ช่ื อ ธน า ค า รอ า ค า รส ง เ ค ร า ะ หD  ส า ข า
มหาสารคาม 
 

ขอบเขตการวิจัย 
ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
1. ประชากรท่ีใชUในการวิจัยคร้ังน้ี เปYน

ผูUใชUบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะหD 
สาขามหาสารคาม ท่ีมาใชUบริการของธนาคารในป� 
พ.ศ. 2557  จํานวน 10,251 คน 

2. กลุKมตัวอยKางท่ีใชUในการวิจัยคร้ังน้ี คือ 
ผูUใชUบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะหD 
สาขามหาสารคามท่ีมาใชUบริการในระหวKางเดือน 
เมษายน-พฤษภาคม 2557 จํานวน 385 ราย   
โดยการสุKมอยKางงKาย (Simple Random Sampling) 

ตัวแปรทีใ่ช%ในการวิจัย 
1. ตัวแปรต%น คือ ลักษณะทางประชากร 

ศาสตรD ประกอบดUวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ
รายไดUตKอเดือน รายจKายตKอเดือนและวัตถุประสงคD 
ของการกูU 

2. ตัวแปรตาม คือ 

 2 . 1  ทั ศ น ค ติ ตK อ บ ริ ก า ร สิ น เ ช่ื อ
ประกอบดUวยความรูUความเขUาใจเกี่ยวกับบริการ
สินเช่ือ ความรูUสึกตKอบริการสินเช่ือและแนวโนUม
พฤติกรรมการใชUบริการสินเช่ือ 
 2.2 ภาพลักษณDองคDกร ประกอบดUวย
ความมี ช่ือ เสีย งขององคDกร ประสิท ธิภาพ /       
การควบคุมคุณภาพการบริการและบุคลากรท่ีมี
คุณภาพ/ความสําเร็จขององคDกร 

 2.3 สKวนประสมการตลาด 7 ดUานดังน้ี 
คือ ผลิตภัณฑDราคาชKองทางการจัดจําหนKาย     
การสKงเสริมการตลาด/ขาย บุคคลการสรUางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 

 2 . 4 คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ หU บ ริ ก า ร
ประกอบดUวย ความคาดหวังและการรับรูUคุณภาพ
การใหUบริการสินเช่ือในดUานตKางๆ ดังน้ี คือ ความ
นKาเช่ือถือ ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองท่ี
รวด เ ร็ ว  ความ ม่ัน ใ จและ ไ วU ว า ง ใ จ ไดU  และ       
ความเขUาใจและเห็นอกเห็นใจ 
 

สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ผูUใชUบริการธนาคารอาคารสงเคราะหD 

สาขามหาสารคาม ท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรD
ตKางกัน มีทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ มีความคิดเห็น
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ตKอภาพลักษณDองคDกร สKวนประสมการตลาดและ
คุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ ตKางกัน         

2. ผูUใชUบริการธนาคารอาคารสงเคราะหD 
สาขามหาสารคามมีความคาดหวังคุณภาพ     
การใหUบริการสินเช่ือสูงกวKาการรับรูUคุณภาพ    
การใหUบริการ 

3. ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณD
องคDกร และสKวนประสมการตลาด มีความสัมพันธD
กับคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
เครื่องมือการวิจัย  
เค ร่ืองมือ ท่ี ใชU ในการวิจั ยค ร้ัง น้ี  คื อ 

แบบสอบถาม จํานวน 5 ชุด คือแบบสอบถาม
ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ มีระดับความเช่ือม่ัน 
0.881 แบบสอบถามความคิดเห็นตKอภาพลักษณD
องคDกร มีระดับความเช่ือม่ัน 0.973 แบบสอบถาม
สKวนประสมการตลาดบริการสินเ ช่ือ มีระดับ  
ความเช่ือม่ัน 0.945 แบบสอบถามความคาดหวัง
คุณภาพบริการสินเช่ือ มีระดับความเช่ือม่ัน 0.972 
และแบบสอบถามการรับรูUคุณภาพบริการสินเช่ือ 
มีระดับความเช่ือม่ัน 0.969 

การรวบรวมข%อมูล 
ผูUวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขUอมูลเก็บ

รวบรวมขUอมูลจากผูU ใชUบริการของธนาคารใน
ระหวKางวันท่ี 22 เมษายน–22 พฤษภาคม 2557 

การวิเคราะห
ข%อมูล 
หลังจากตรวจสอบความสมบูรณDของ

แบบสอบถามแลUวทําการวิเคราะหDขUอมูล ดังน้ี 
 1. วิเคราะหDขUอมูลท่ัวไปของผูUตอบ

แบบสอบถาม โดยใชUตารางแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และคKารUอยละ (Percentage)  

 2. หาความถี่ หาคKาเฉลี่ย (Mean) 
และคKาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกร   

สKวนประสมการตลาด ความคาดหวังคุณภาพ  
การใหUบริการและการรับรูUคุณภาพการใหUบริการ
สินเช่ือของธนาคาร 
 3. เปรียบเทียบทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ 
ภาพลักษณDองคDกร สKวนประสมการตลาดและ
คุณภาพการใหUบริการสินเช่ือของผูUใชUบริการท่ีมี
ลักษณะทางประชากรศาสตรDตKางกัน โดยใชUสถิติ 
t-test, F-test (One-way ANOVA) และทดสอบ
ความแตกตKางรายคูKดUวยวิธี LSD 
 4 .  ห า ค ว า ม สั ม พั น ธD เ ชิ ง ส า เ ห ตุ          
ดUานทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกร
และสKวนประสมการตลาด ท่ีมีตKอความคาดหวัง
และการรับรูUคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือของ
ผูU ใชUบริการธนาคารอาคารสงเคราะหD  สาขา
มหาสารคามโดยใชUการวิ เคราะหD  Canonical 
Correlation 
  

ผลการวิจัย 
1. ผูU ใชUบริการมีทัศนคติท่ีดีตKอบริการ

สินเช่ือ มองภาพลักษณDองคDกรในระดับดีท่ีสุด     
มีความคิดเห็นวKาสKวนประสมการตลาดมีความ
เหมาะสมมาก และคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ
อยูKในระดับสูงท่ีสุด 

2 .  ผูU ใ ชU บ ริ ก า ร ท่ี มี ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
ประชากรศาสตรDตKางกัน มีทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ
และภาพลักษณDตKอองคDกรไมKแตกตKางกันอยKาง     
มีนัยสําคัญทางสถิติ ผูUท่ีมีการศึกษาและรายไดUตKอ
เดือนตK างกันมีความคิด เ ห็นตKอสK วนประสม
การตลาดแตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ผูUท่ีมีรายไดUและรายจKายตKอเดือนตKางกัน
มีความคาดหวังคุณภาพการใหUบริการแตกตKางกัน
อยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และผูUท่ีมี
รายไดUตKางกันมีการรับรูUคุณภาพการใหUบริการ
แตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05  
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3. ผูUใชUบริการมีความคาดหวังคุณภาพ
ก า ร ใ หU บ ริ ก า ร สู ง ก วK า ก า ร รั บ รูU คุ ณ ภ า พ            
การใหUบริการอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05  

4. ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณD 
อ ง คD ก ร แ ล ะ ปg จ จั ย สK ว น ป ร ะ ส ม ก า ร ต ล า ด             
มีความสัมพันธDกับคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ
อยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยสKวน
ประสมการตลาด  มี ความ สัม พันธD สู ง ท่ี สุ ด 
รองลงมาคือภาพลักษณDองคDกร และทัศนคติตKอ
บริการสินเช่ือ ตามลําดับ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
1. จากผลการวิจัยท่ีพบวKา ผูUใชUบริการท่ีมี

ลักษณะทางประชากรศาสตรDท่ีตKางกัน มีทัศนคติ
ตK อบ ริ ก า รสิ น เ ช่ื อ  แ ล ะ มี ค ว า ม คิ ด เ ห็ นตK อ
ภาพลักษณDองคDกร ไมKแตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ท้ัง น้ีอาจเปYนเพราะ ธนาคารอาคาร
สงเคราะหD (ธอส.) เปYนสถาบันการเงินเฉพาะกิจท่ี
มีภารกิจหลัก คือ การปลKอยสินเช่ือแกKประชาชน
ท่ัวไป เพื่อการปลูกสรUาง ซื้อ หรือจัดหาท่ีอยูKอาศัย
เพื่อเปYนกรรมสิทธ์ิ ดังน้ันผูUใชUบริการท่ีมีลักษณะ
ทางประชากรศาสตรDตKางกัน รับขUอมูลเกี่ยวกับ
บริการสินเช่ือของธนาคารไมKแตกตKางกัน สKงผลใหU
มีทัศนคติตKอบริการสินเช่ือและมีความคิดเห็นตKอ
ภาพลักษณDองคDกรไมKแตกตKางกันดังผลการศึกษา
ของอิทธิ เทศภักดี (2552) ท่ีพบวKา ลูกคUาท่ีมีเพศ
ตK า ง กั นมี ทั ศนค ติตK อกา ร ใ หU บ ริก ารสิ น เ ช่ื อ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสุโขทัย 
จังหวัดสุโขทัยท่ีไมKแตกตKางกัน อยKางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติและ ผลการศึกษาของ นเรศรD ภูฆัง และ
กิตติพันธD คงสวัสดิ์เกียรติ(2555) เร่ืองภาพลักษณD
บริษัทบริหารสินทรัพยD กรุงเทพพาณิชยD จํากัด 
(บสก. )ก็พบวKา  เพศ อายุ  สถานภาพ ระดับ
การศึกษา ระดับรายไดU อาชีพท่ีตKางกันมีผลตKอ
ระดับการรับรูUภาพลักษณDบริษัทสินทรัพยD กรุงเทพ

พาณิชยD จํากัด (บสก.) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมK
แตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ในสKวนคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือน้ัน 
ผลการวิจัยพบวKา ผูUใชUบริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษาและการเลือกใชUบริการตKางกัน    
มีความคาดหวังและการรับรูUคุณภาพการใหUบริการ
สินเช่ือไมKแตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สKวนผูUใชUบริการท่ีมีรายไดUตKอเดือนและรายจKายตKอ
เ ดื อ น ท่ี ตK า ง กั น มี ค ว า ม ค า ด ห วั ง คุ ณ ภ า พ           
การใหUบริการสินเช่ือแตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งผลการศึกษาท่ีพบวKา
ผูUใชUบริการท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา
และวัตถุประสงคDการกูUท่ีตKางกัน มีความคาดหวัง
และการรับรูUคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือไมK
แตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติน้ัน ท้ังน้ีอาจ
เพราะความคาดหวังเปYนความปรารถนาหรือ 
ความตUองการของผูUใชUบริการท่ีคาดการณDลKวงหนUา
เกี่ยวกับการบริการท่ีจะไดUรับเมื่อเขUาไปใชUบริการ
ซึ่งสKวนใหญKมักจะมีความคาดหวังสูง แมUวKาจะมี
ลักษณะทางประชากรศาสตรDตKางกันหรือไมKก็ตาม 
ดังผลการศึกษาของปรียาภรณD เรียงใหมK (2553) 
ท่ีพบวKาผูUใชUบริการท่ีมีเพศ อายุ และอาชีพท่ีตKางกัน
มีความคาดหวังและการรับรูUตKอคุณภาพการ
บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
สํานักงานใหญK ไมKแตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  

สําหรับผลการศึกษาท่ีพบวKา ผูUใชUบริการ
ท่ีมีรายไดUตKอเดือนและรายจKายตKอเดือนท่ีตKางกันมี
ความคาดหวังคุณภาพการใหUบริการสินเ ช่ือ
แตกตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ท้ังน้ีอาจเปYนเพราะผูUใชUบริการท่ีมีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจดี จะมีโอกาสในการเลือกใชUบริการ
สิ น เ ช่ื อ ท่ี อ ยูK อ า ศั ย ไดU หลากหลายกวK าผูU ท่ี มี
สถานภาพทางเศรษฐกิจตํ่ากวKา สKงผลใหUมีความ
คาดหวังและรับรูUคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือสูง
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กวKาไปดUวย ในขณะท่ีลักษณะทางประชากรศาสตรD
ดUานรายไดUตKอเดือนท่ีตKางกันสKงผลตKอการรับรูU
คุณภาพบริการสิน เ ช่ือแตกตK างกน  อยK างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และผลการศึกษา
ของ กนิษฐา วีสม (2552) ท่ีพบวKารายไดUตKอเดือนท่ี
ตKางกันสKงผลตKอการรับรูUคุณภาพบริการสินเช่ือ
ธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี      
ท่ีตKางกันอยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. การท่ีผลการวิจัยพบวKา ผูUใชUบริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะหD สาขามหาสารคามมี
ความคาดหวังคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือสูงกวKา
การรับรูUคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือในทุกดUาน
อยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งเปYนไป
ตามสมมุติฐานท่ีต้ังไวU ท้ังน้ีอาจเปYนเพราะการรับรูU
คุณภาพการใหUบริการเปYนการประเมินบริการท่ี
ไดU รับ โดยเปรียบเทียบระหวKางการบริการท่ี
คาดหวัง กับการบริการท่ีไดUรับจริงจากผูUใหUบริการ
ผKานการ รับ รูU ของผูU ใ ชUบ ริการดังแนวคิดของ 
Gronroos( 1990)  ท่ี กลK า ว วK าคุณภาพบ ริการ ท่ี
ผูUใชUบริการรับรูUเกิดเปYนความสัมพันธDระหวKาง 
องคDประกอบท่ีสําคัญ 2 ประการ คือ คุณภาพท่ี
ผูU รับริการคาดหวัง ซึ่งไดUรับอิทธิพลจากปgจจัย
ตKางๆ เชKน การประชาสัมพันธD การสื่อสารปากตKอ
ปาก และความตUองการของลูกคUา จึงมักจะสKงผล
ใหUผูU ใชUบริการมีความคาดหวังสูงกวKาการรับรูU
คุณภาพการใหUบริการ ซึ่ งสอดคลUองกับผล
การศึกษาของจันทิมา ณ นคร (2548) ท่ีพบวKา 
ผูU ใ ชU บ ริก ารโทร ศัพทD เคลื่ อน ท่ี ไทย โมบายมี      
ความคาดหวังในคุณภาพการใหUบริการสูงกวKา
คุณภาพของบริการท่ีรับรูUอยKางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05  

3. จากผลการวิจัยท่ีพบวKา ทัศนคติตKอ
บริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกรและปgจจัยสKวน
ประสมการตลาด มีความสัมพันธDกับคุณภาพ  
การใหUบริการสินเช่ืออยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ    

ท่ีระดับ .05 โดยสKวนประสมการตลาด มีความสัมพันธD
สูงท่ีสุด (รUอยละ 43.03) รองลงมา คือ ภาพลักษณD
องคDกร (รUอยละ 32.15) และทัศนคติตKอบริการ
สินเช่ือ (รUอยละ 24.70) ตามลําดับ ซึ่งเปYนไปตาม
สมมุติฐานการวิจัยท่ีต้ังไวU ท้ังน้ีเพราะสถานการณD
ของการปลKอยสินเช่ือท่ีอยูKอาศัยมีอัตราการเติบโต
ท่ีชะลอตัวลง ทําใหUการแขKงขันมีความรุนแรงมาก
ขึ้น แตKละธนาคารตKางหาทางพัฒนาคุณภาพของ
การใหUบริการเพื่อรักษาฐานลูกคUาเดิม ขยายฐาน
ลูกคUาสินเช่ือใหมK หน่ึงในกลยุทธDการตลาดท่ีมี
ความสําคัญท่ีจะทําใหUลูกคUาตระหนักในคุณภาพ
ของการใหUบริการ คือ สKวนประสมการตลาดดังท่ี 
Kotler & Armstron (2010)ไดUกลKาวถึงความสําคัญ
ของสKวนประสมการตลาดไวUวKา  สKวนประสม
การตลาดเปYนกลไกท่ีองคDกรดําเนินการเพื่อสรUาง
คุ ณ คK า ใ หU ลู ก คU า เ กิ ด ค ว า ม สั ม พั น ธD แ ล ะ             
การตอบสนองเชิงบวก ทําใหUลูกคUาเกิดความประทับใจ
หันมาใชUสินคUาหรือบริการอยKางตKอเนื่องสKงผลใหU
องคDกรประสบผลสําเ ร็จ ดัง น้ันสKวนประสม
การตลาดจึงมีความสัมพันธDกับคุณภาพของ     
การใหUบริการสินเช่ือ ซึ่งสอดคลUองกับผลการศึกษา
ของนพพร สะใบบาง (2553) ท่ีพบวKา ปgจจัยสKวน
ป ร ะ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด   ดU า น บุ ค ล า ก ร             
ดUานกระบวนการ และดUานลักษณะทางกายภาพ 
สKงผลตKอคุณภาพการใหUบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณDการเกษตร สาขาแมKโจU    
ในระดับสูง  

ใ น สK ว น ข อ ง ผ ล ก า ร วิ จั ย ท่ี พ บ วK า 
ภาพลักษณDองคDกรมีความสัมพันธDกับคุณภาพ  
การใหUบริการ ผูUวิจัยขออภิปรายผลดังน้ี ภาพลักษณD
เปYนองคDรวมของความเช่ือ ความคิดและความ
ประทับใจท่ีบุคคลมีตKอสิ่งหน่ึงสิ่งใดท่ีมีผลตKอ    
การกําหนดแนวโนUมพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีตKอสิ่งน้ัน 
(สุทธิลักษณD หวังสันติธรรม, 2548) ภาพลักษณDจึง
เปรียบเสมือนหางเสือท่ีคอยควบคุมพฤติกรรมของ
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บุคคลท่ีมีตKอองคDกร หากธุรกิจหรือองคDกรใดไมK
สามารถรักษาระดับคุณภาพการใหUบริการใหUไดU
มาตรฐานก็จะสKงผลกระทบตKอภาพลักษณDของ
องคDกร(เสรี วงษDมณฑา, 2542) อาจกลKาวไดUวKา
ภาพลักษณDองคDกรมีความสัมพันธDกับคุณภาพการ
ใหUบริการสอดคลUองกับผลการศึกษาของทิพยDฤทัย 
ตระการศักดิกุล (2545) ท่ีพบวKา ภาพลักษณDของ
องคDกรมีความสัมพันธDทางบวกกับคุณภาพ      
การบริการของธนาคารออมสิน อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหมK อยKางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สําหรับผลการศึกษาท่ีพบวKา ทัศนคติตKอบริการ
สินเช่ือ มีความสัมพันธDกับคุณภาพการใหUบริการ 
ผูUวิจัยขออภิปรายผลดังน้ี ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ 
เปYนความรูUความเขUาใจเกี่ยวกับบริการสินเช่ือ ซึ่ง
สKงผลใหUเกิดความรูUสึกและพฤติกรรมการใชUหรือไมK
ใ ชU บ ริ ก า ร ดั ง แ น ว คิ ด ข อ ง  Schiffman&Kanuk 
(2007)ท่ีวKา หากผูUบริโภคมีความรูU ความเขUาใจวKา
ตราสินคU า ใดดี  เปYนประโยชนDคุU มคK า  ก็ จ ะมี
ความรูUสึกชอบ ช่ืนชมและมีแนวโนUมท่ีจะใชUตรา
สินคUาน้ัน ซึ่งสอดคลUองกับผลการศึกษาของ     
จันทิมา ณ นคร (2548) ท่ีพบวKาทัศนคติในสKวน
ของความรูUความเขUาใจและแนวโนUมการใชUบริการมี
ความสัมพันธDกับความคาดหวังและการรับรูUตKอ
คุณภาพบริการโทรศัพทDเคลื่อนท่ีไทยโมบายอยKาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ข%อเสนอแนะการวิจัย 
 ข%อเสนอแนะสําหรับการปฏบัิติ 
 1. ในสKวนของทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ 
จากผลการวิจัยท่ีพบวKา กลุKมตัวอยKางมีทัศนคติตKอ
บริการสินเช่ือดUานความรูUความเขUาใจในระดับมาก
ท่ีสุด ดUานความรูUสึกตKอบริการสินเช่ือในระดับดี
และดUานแนวโนUมการใชUบริการในระดับสูง แตKดUาน
ความรูUความเขUาใจบริการสินเช่ือ ในประเด็น
คําถาม “บริการสินเช่ือ ธอส. ใหUสินเช่ือเฉพาะท่ีอยูK

อาศัยเทKาน้ันท่ีกลุKมตัวอยKางตอบถูกเพียงรUอยละ 
58.7 ท่ีเขUาใจถูกตUองวKาธนาคารอาคารสงเคราะหD
ใหUบริการเฉพาะสินเช่ือเพื่อท่ีอยูKอาศัย ดังน้ัน 
ผูUบริหารธนาคารอาคารสงเคราะหD จึงควรหา
แนวทาง เผยแพรKขUอ มูลในประ เ ด็น ดังกลK า ว        
แกKผูUใชUบริการและประชาชนท่ัวไปเขUาใจบริการของ
ธนาคารไดUอยKางถูกตUองตรงกับวัตถุประสงคDหลัก
ของธนาคาร 
 2.จากผลการวิจัยเกี่ยวกับภาพลักษณD
องคDกร ท่ีพบวKากลุKมตัวอยKางมีความคิดเห็นตKอ
ภาพลักษณDองคDกร ของธนาคารอาคารสงเคราะหD
โดยรวมอยูKในระดับดีท่ีสุด แตKเมื่อพิจารณาเปYนราย
ดUาน พบวKาดUานประสิทธิภาพ/การควบคุมคุณภาพ
การบริการอยูKในระดับดี ซึ่งตํ่ากวKาดUานอื่น ดังน้ัน
ธนาคารควรพัฒนาการจัดรูปแบบการใหUบริการ
สินเช่ือใหUมีความเหมาะสม คลKองตัว ตรวจสอบ
การทํางานใหUมีความถูกตUองแมKนยํา เพื่อพัฒนา
ภาพลักษณDองคDกรดUานน้ีใหUอยูKในระดับดี ท่ีสุด
เชKนเดียวกับดUานอื่นๆ  

3. จากผลการวิจัยท่ีพบวKากลุKมตัวอยKางมี
ความคาดหวังและการรับรูUคุณภาพการใหUบริการ
ของธนาคารในระดับสูง แตKมีความคาดหวังสูงกวKา
การรับรูUคุณภาพการใหUบริการอยKางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังน้ันผูUบริหารของธนาคาร
ควร ศึกษาและหาแนวทาง พัฒนาคุณภาพ        
การใหUบริการสินเช่ือ เพื่อใหUผูU ใชUบริการไดU รับ
บริการท่ีประทับใจตามท่ีคาดหวัง 

4. นอกจากน้ีผลการวิจัยท่ีพบวKา ทัศนคติ
ตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกรและปgจจัย
สKวนประสมการตลาด มีความสัมพันธDกับคุณภาพ
การใหUบริการสินเช่ืออยKางมีนัยสําคัญทางสถิติ    
ท่ีระดับ .05 ดังน้ันธนาคาร สถาบันการเงิน และ
หนKวยงานท่ีทําหนUาท่ีเกี่ยวกับการใหUบริการดUาน
การเงิน จึงควรใหUความสําคัญกับการพัฒนา
องคDกรใหUมีภาพลักษณDท่ีดี นําเสนอขUอมูลเกี่ยวกับ
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การใหUบริการท่ีจะเปYนประโยชนDตKอผูUใชUบริการ 
เพื่ อ ใ หU ผูU ใ ชU บ ริ ก า รมี ทั ศนค ติ ท่ี ดี ตK อบ ริ กา ร 
โดยเฉพาะการปรับเปลี่ยนและพัฒนาสKวนประสม
การตลาดของการใหUบริการใหUเหมาะสมกับความ
ตUองการของผูUใชUบริการอยูKเสมอ เพราะสKวนประสม
มีความสัมพันธDกับคุณภาพการใหUบริการสูงมาก 
เพื่อสรUางความประทับใจใหUแกKผูUใชUบริการ 

ข%อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต�อไป 
1 .  ศึ ก ษ า เ ป รี ย บ เ ที ย บ คุ ณ ภ า พ          

การใหUบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูKอาศัยระหวKางธนาคาร
อาคารสงเคราะหDและธนาคารพาณิชยDในจังหวัด
มหาสารคาม เพื่อสร Uางความประทับใจและ
สามารถแขKงขันและดํารงความเปYนธนาคารอันดับ 
1 ดUานสินเช่ือท่ีอยูKซึ่งเปYนไปตามพันธกิจหลักของ
ธนาคาร  
 2. ในการศึกษาคร้ังตKอไป ควรทําการวิจัย
เชิงคุณภาพควบคูKกันไปดUวยโดยการสัมภาษณD  
เชิงลึก (In-depth Interview) ผูUใชUบริการเพื่อใหU

ทราบถึงรายละเอียดของปgจจัยท่ีเปYนสาเหตุหรือ
องคDประกอบ ท่ีมีตKอความคาดหวังและการรับรูU
คุณภาพการใหUบริการท้ังในทิศทางท่ีดีและไมKดี 
เพื่อนํามาเปYนแนวทางในการพัฒนาการใหUบริการ
สินเช่ือไดUตรงตามความตUองการของผูUใชUบริการ
มากย่ิงขึ้น 
 3. ควรศึกษาทัศนคติ และแรงจูงใจใน
การทํางานของพนักงานท่ีสK งผลตKอคุณภาพ     
การใหUบริการสินเช่ือเพื่อเปYนแนวทางในการพัฒนา
บุคลากรใหUมีคุณภาพย่ิงขึ้น 
 4. ควรมีการศึกษาความสัมพันธDระหวKาง
ทัศนคติตKอบริการสินเช่ือ ภาพลักษณDองคDกร สKวน
ประสมการตลาด กับคุณภาพการใหUบริการสินเช่ือ 
ธนาคารอาคารสงเคราะหD ในสาขาอื่นๆ เพื่อนํา
ขUอมูลท่ีเฉพาะเจาะจงในแตKละพื้นท่ี ซึ่งอาจมี 
ความแตกตKางกันมาใชUเปYนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหUบริการสินเช่ือธนาคารอาคาร
สงเคราะหDในแตKละสาขา 
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