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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขต
เชียงใหม่ 2 มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 2) ศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
สินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 3) ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการ
สินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 เพื่อประโยชน์ในการการสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการด้านสินเช่ือเคหะของธนาคาร โดยกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเคหะของ
ธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 จ านวน 300 รายเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาได้แก่แบบสอบถามซ่ึง
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ีร้อยละและการทดสอบค่า t (t -
test) โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้บริการสินเช่ือเคหะ 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสินเช่ือเคหะสาขาในเมืองส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่าสุด 25 ปี 
สูงสุด 59 ปี เฉล่ีย 40 ปี สถานภาพสมรสจดทะเบียน จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน ต ่าสุด 8,000 บาท สูงสุด 237,000 บาท เฉล่ีย 35,206 บาท 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสินเช่ือเคหะสาขานอกเมืองส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่าสุด 26 ปี 
สูงสุด 61 ปี เฉล่ีย 37 ปี สถานภาพสมรสจดทะเบียน จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน ต ่าสุด 7,600 บาท สูงสุด 300,000 บาท เฉล่ีย 40,263 บาท 
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5.1.2 ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 ใน
ภาพรวม 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 อนัดับ 1 คือ 
ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน และอตัราค่าธรรมเนียมการจดัการ
สินเช่ืออยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย 5.70 

อนัดบั 2 คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ สินเช่ือน้ีให้วงเงินสูงสุดถึง 95% ของราคาประเมิน 
ลูกค้าสามารถกู้เพิ่มได้อีก 5% ของราคาซ้ือขาย ในกรณีซ้ือบ้านในโครงการท่ีธนาคารออมสิน
สนบัสนุน ธนาคารออมสินมีการเสนอเพิ่มและปรับเปล่ียนวงเงินกูใ้ห้แก่ลูกคา้ชั้นดี ลูกคา้สามารถกู้
เพิ่มเพื่อช าระค่าเบ้ียประกนัเตม็จ านวน และธนาคารออมสินให้ลูกคา้สามารถผอ่นช าระไดสู้งสุดถึง 30 
ปี มีคะแนนเฉล่ีย 4.75 

อนัดบั 3 คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารออมสินมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะ
และความเช่ียวชาญในการให้บริการดา้นสินเช่ือเคหะและพนกังานธนาคารออมสิน มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี
ดี ใหค้  าแนะน าท่ีดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.21  

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้บริการสาขาในเมืองปัจจยัท่ีมีผลกต่อการใชบ้ริการ อนัดบั 1 คือ 
ปัจจยัดา้นราคา มีคะแนนเฉล่ีย 5.76 อนัดบั 2 คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีคะแนนเฉล่ีย 4.64 อนัดบั 3 
คือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีคะแนนเฉล่ีย 4.24  

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขานอกเมืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ อนัดบั 1 คือ 
ปัจจยัดา้นราคา มีคะแนนเฉล่ีย 5.66 อนัดบั 2 คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีคะแนนเฉล่ีย 4.84 อนัดบั 3 
คือ ปัจจยัดา้นบุคลากรมีคะแนนเฉล่ีย 4.44  

เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างทางความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
สินเช่ือเคหะ ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขาในเมืองและนอกเมือง พบวา่กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม มี
ความคิดเห็นแตกต่างกนัเพียง 1 ดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.1 คือ ดา้นการจดัจ าหน่าย โดยกลุ่ม
อย่างท่ีใช้บริการสาขาในเมืองให้คะแนนปัจจยัด้านการจดัจ าหน่ายสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการ
สาขานอกเมือง ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้น
บุคลากร ด้านกระบวนการและปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมกายภาพ กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่ม มีความ
คิดเห็นไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 จ าแนกตามอาชีพ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสาขาในเมือง พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชาการ 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการมากท่ีสุดคือปัจจยัด้านราคา มีคะแนนเฉล่ีย 5.67 และ 5.90 
ตามล าดบั เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 
กลุ่ม มีความคิดเห็นในปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสาขานอกเมือง พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการมากท่ีสุดคือปัจจยัด้านราคา มีคะแนนเฉล่ีย 5.72 และ 5.56 
ตามล าดบั เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 
กลุ่ม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.1
เพียง 1 ด้าน คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชาการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชนใหค้ะแนนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์สูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย ส่วนปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยั
ดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม มี
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2 จ าแนกตาม
รายได้ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขาในเมือง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้ไม่เกิน 30,000 
บาท และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต้ั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการมากท่ีสุดคือ
ปัจจยัดา้นราคา มีคะแนนเฉล่ีย 5.90 และ 5.57 ตามล าดบั เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ี
มีผลต่อการใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม มีความคิดเห็นในปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสาขานอกเมือง พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ ไม่เกิน 
30,000 บาท และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต้ั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการมาก
ท่ีสุดคือปัจจยัดา้นราคา มีคะแนนเฉล่ีย 5.41 และ 6.11 ตามล าดบั เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างทาง
ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือเคหะ ของกลุ่มตวัอย่างทั้ ง 2 กลุ่ม  
พบว่า มีความคิดเห็นแตกต่างกันเพียง 1 ด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.5 คือ ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด โดยกลุ่มอย่างท่ีท่ีมีรายได้ตั้ งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไปให้คะแนนปัจจยัด้านการ
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ส่งเสริมการตลาด สูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้ไม่เกิน 30,000 บาท ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ด้านราคา ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้าน บุคลากร ด้านกระบวนการและปัจจัยด้าน
สภาพแวดลอ้มกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

5.1.3 พฤติกรรมในการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขตเชียงใหม่ 2     

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขาในเมือง พบวา่ มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารออมสินต ่าสุด 1 
ปี สูงสุด 28 ปี เฉล่ีย 8 ปี วตัถุประสงคใ์นการขอกูเ้พื่อซ้ือท่ีดินพร้อมอาคารหรือห้องชุด ประเภทท่ีอยู่
อาศยัเป็นบา้นเด่ียวชั้นเดียว ท่ีอยูอ่าศยัมีท่ีดินเน้ือท่ีต ่าสุด 15.7 ตารางวา สูงสุด 500 ตารางวา เฉล่ีย 78.9 
ตารางวา วงเงินท่ีขอสินเช่ือ ต ่าสุด 190,000 บาท สูงสุด 6,000,000 บาท เฉล่ีย 1,605,263 บาท วงเงินกู้
ท่ีได้รับอนุมติั ต ่าสุด 190,000 บาท สูงสุด 5,500,000 บาท เฉล่ีย 1,530,075 บาท จ่ายค่าใช้จ่ายหรือ
ค่าธรรมเนียมในการขอสินเช่ือเฉล่ียต ่าสุด 300 บาท สูงสุด 19,050 บาท เฉล่ีย  6,277 บาท จ่ายค่าเบ้ีย
ประกนัอคัคีภยั เฉล่ีย 5,463 บาท เลือกใชอ้ตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้บบท่ี 1 คือ ปีท่ี 1 1.125% ปีท่ี 2 MLR – 
1.75% ปีท่ี 3 เป็นตน้ไป MLR- 0.5% ระยะเวลาในการผ่อนช าระต ่าสุด 5 ปี สูงสุด 30 ปี เฉล่ีย  23 ปี 
เงินงวดผ่อนช าระต ่าสุด 1,800 บาท สูงสุด 43,900 บาท เฉล่ีย 11,163 บาท ช าระคืนเงินกู้โดยผ่าน
เคาน์เตอร์สาขาของธนาคารออมสิน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจคือตนเองและไม่เคยผิดนัด
ช าระเงินกู ้
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขานอกเมือง พบวา่ มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารออมสินต ่าสุด 
1 ปี สูงสุด 25 ปี เฉล่ีย 11 ปี วตัถุประสงคใ์นการขอกูเ้พื่อซ้ือท่ีดินพร้อมอาคารหรือห้องชุด ประเภทท่ี
อยู่อาศยัเป็นบา้นเด่ียวชั้นเดียว ท่ีอยูอ่าศยัมีท่ีดินเน้ือท่ีต ่าสุด 18.2 ตารางวา สูงสุด 230 ตารางวา เฉล่ีย 
82.4 ตารางวา วงเงินท่ีขอสินเช่ือ ต ่าสุด 190,000 บาท สูงสุด 8,000,000 บาท เฉล่ีย 1,718,563 บาท 
วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติั ต ่าสุด 160,000 บาท สูงสุด 7,00,000 บาท เฉล่ีย 1,646,706 บาท จ่ายค่าใช้จ่าย
หรือค่าธรรมเนียมในการขอสินเช่ือเฉล่ียต ่าสุด 300 บาท สูงสุด 17,800 บาท เฉล่ีย  6,422 บาท จ่ายค่า
เบ้ียประกันอคัคีภยั เฉล่ีย 6.719 บาท เลือกใช้อตัราดอกเบ้ียเงินกู้แบบท่ี 1 คือ ปีท่ี 1 1.125% ปีท่ี 2 
MLR – 1.75% ปีท่ี 3 เป็นตน้ไป MLR- 0.5% ระยะเวลาในการผอ่นช าระต ่าสุด 5 ปี สูงสุด 30 ปี เฉล่ีย  
24 ปี เงินงวดผอ่นช าระต ่าสุด 1,500 บาท สูงสุด 64,400 บาท เฉล่ีย 12,171 บาท ช าระคืนเงินกูโ้ดยผา่น
เคาน์เตอร์สาขาของธนาคารออมสิน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจคือตนเองและไม่เคยผิดนัด
ช าระเงินกู ้
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 5.1.4 ระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออม
สินเขตเชียงใหม่ 2 ในภาพรวม 

ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขต
เชียงใหม่ 2 ในภาพรวม พบวา่ มีความพึงพอใจระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.62 เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชบ้ริการสาขาในเมืองพบวา่มีความพึงพอใจระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.72 ซ่ึงมีความพึงพอใจล าดบั
1 คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน ล าดบั 2 คือ พนกังานออมสินมีจิตในการให้บริการ 
ล าดบั 3 คือ ภาพลกัษณ์และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน  

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขานอกเมืองพบวา่มีความพึงพอใจระดบัมาก คะแนน 
เฉล่ีย 3.54 ซ่ึงมีความพึงพอใจล าดบั 1 คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ากว่าสถาบนัการเงินอ่ืน ล าดบั 2 คือ
พนกังานธนาคารออมสินมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะและความเช่ียวชาญในการให้บริการสินเช่ือ
เคหะ ล าดบั 3 คือ พนกังานออมสินมีจิตในการใหบ้ริการ  

เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือเคหะของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสาขาในเมืองกบันอกเมือง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มมีระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการสินเช่ือเคหะท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 3 ดา้น คือ ดา้นธนาคารออมสินให้
ลูกคา้สามารถผ่อนช าระไดสู้งสุดถึง 30 ปี ดา้นอตัราดอกเบ้ียเงินท่ีต ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน และดา้น
ภาพลกัษณ์และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน โดยพึงพอใจในด้านสินเช่ือน้ีให้วงเงิน
สูงสุดถึง 95% ของราคาประเมินเพียงพอกบัความตอ้งการ อตัราค่าธรรมเนียมการจดัการสินเช่ืออยูใ่น
เกณฑ์ท่ีเหมาะสม ธนาคารออมสินตั้งอยู่ใกลส้ถานท่ีท างานและท่ีอยู่อาศยั และลูกคา้สามารถผ่อน
ช าระไดห้ลายช่องทาง  การประชาสัมพนัธ์ของธนาคารออมสิน เช่น โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต แผน่พบั 
ป้ายโฆษณา หนังสือพิมพ์ พนักงานธนาคารออมสินมีความรู้ความสามารถ มีทักษะและความ
เช่ียวชาญในการใหบ้ริการสินเช่ือเคหะ พนกังานออมสินมีจิตในการให้บริการ ขั้นตอนและระยะเวลา
ในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว และเอกสารประกอบการยื่นกูไ้ม่ยุง่ยาก ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

 ระดับความพงึพอใจของกลุ่มตัวอย่างทีม่ีต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขต
เชียงใหม่ 2 จ าแนกตามอาชีพ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตัวอย่างบริการสาขาในเมืองท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานเอกชนและท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีความถึงพอใจระดบัมากเท่ากนั 
คะแนนเฉล่ีย 3.67 และ 3.80 ตามล าดบั เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้
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บริการสินเช่ือเคหะพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือเคหะ
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตัวอย่างบริการสาขานอกเมืองท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานเอกชน มีความถึงพอใจระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.57 กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีความถึงพอใจระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.50 เม่ือท าการทดสอบความ
แตกต่างของความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือเคหะพบวา่ มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
สินเช่ือเคหะท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.01 เพียง 1 ดา้น คือ ดา้นการประชาสัมพนัธ์
ของธนาคารออมสิน เช่น โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต แผน่พบั ป้ายโฆษณา หนงัสือพิมพ ์โดยพึงพอใจใน
ดา้นสินเช่ือน้ีให้วงเงินสูงสุดถึง 95% ของราคาประเมินเพียงพอกบัความตอ้งการ ธนาคารออมสินให้
ลูกค้าสามารถผ่อนช าระได้สูงสุดถึง 30 ปี อัตราค่าธรรมเนียมการจัดการสินเช่ืออยู่ในเกณฑ์ท่ี
เหมาะสม อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน ธนาคารออมสินตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีท างานและ
ท่ีอยู่อาศัย และลูกค้าสามารถผ่อนช าระได้หลายช่องทาง  พนักงานธนาคารออมสินมีความรู้
ความสามารถ มีทกัษะและความเช่ียวชาญในการให้บริการสินเช่ือเคหะ พนกังานออมสินมีจิตในการ
ให้บริการ ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว และเอกสารประกอบการยื่นกู้ไม่
ยุ่งยาก ภาพลักษณ์และความเช่ือมั่นของลูกค้าต่อธนาคารออมสิน ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

ระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินเขต
เชียงใหม่ 2 จ าแนกตามรายได้ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสาขาในเมืองท่ีมีรายได้ ไม่เกิน 30,000 บาทท่ีมีรายได ้
30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจระดบัมากเท่ากนั คะแนนเฉล่ีย 3.70 และ 3.77 ตามล าดบั เม่ือท า
การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือเคหะ พบว่า กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 
กลุ่ม มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสินเช่ือเคหะท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.1 
ในดา้นพนกังานธนาคารออมสินมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะและความเช่ียวชาญในการให้บริการ
สินเช่ือเคหะ โดยพึงพอใจในดา้นสินเช่ือน้ีให้วงเงินสูงสุดถึง 95% ของราคาประเมินเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ ธนาคารออมสินให้ลูกคา้สามารถผอ่นช าระไดสู้งสุดถึง 30 ปี อตัราค่าธรรมเนียมการจดัการ
สินเช่ืออยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากว่าสถาบนัการเงินอ่ืน ธนาคารออมสินตั้งอยู่
ใกลส้ถานท่ีท างานและท่ีอยู่อาศยั และลูกคา้สามารถผ่อนช าระไดห้ลายช่องทาง การประชาสัมพนัธ์
ของธนาคารออมสิน เช่น โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต แผน่พบั ป้ายโฆษณา หนงัสือพิมพ ์พนกังานออมสิน
มีจิตในการให้บริการ ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว และเอกสารประกอบการ
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ยืน่กูไ้ม่ยุง่ยาก ภาพลกัษณ์และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสาขานอกเมืองท่ีมีรายได้ ไม่เกิน 30,000 บาท มีความพึง
พอใจระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.61 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจระดบั
ปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.42 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ
สินเช่ือเคหะ พบว่า กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือเคหะท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 3 ดา้นคือ ดา้นสินเช่ือน้ีใหว้งเงินสูงสุดถึง 95% ของราคา
ประเมินเพียงพอกบัความตอ้งการ ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว และเอกสาร
ประกอบการยื่นกูไ้ม่ยุง่ยาก โดยพึงพอใจในดา้นธนาคารออมสินให้ลูกคา้สามารถผอ่นช าระไดสู้งสุด
ถึง 30 ปี อตัราค่าธรรมเนียมการจดัการสินเช่ืออยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ากว่า
สถาบนัการเงินอ่ืน ธนาคารออมสินตั้งอยู่ใกลส้ถานท่ีท างานและท่ีอยู่อาศยั และลูกคา้สามารถผ่อน
ช าระไดห้ลายช่องทาง การประชาสัมพนัธ์ของธนาคารออมสิน เช่น โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต แผน่พบั 
ป้ายโฆษณา หนังสือพิมพ์  พนักงานธนาคารออมสินมีความรู้ความสามารถ มีทักษะและความ
เช่ียวชาญในการให้บริการสินเช่ือเคหะ พนกังานออมสินมีจิตในการให้บริการ ภาพลกัษณ์และความ
เช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 

5.2 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินสาขาในเมืองและ
สาขานอกเมือง ส่วนใหญ่ให้คะแนนปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือเคหะมากท่ีสุดคือปัจจยัดา้น
ราคา ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน และอตัราค่าธรรมเนียมการจดัการสินเช่ืออยู่
ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม ในขณะเดียวกนักลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นอตัราดอกเบ้ียถูก
กวา่สถาบนัการเงินอ่ืนมากท่ีสุด ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัในดา้นราคา เป็นปัจจยัท่ีโดนเด่นท่ีสุด เพราะ
อตัราดอกเบ้ียเงินกูข้องธนาคารออมสินอยูใ่นอตัราท่ีต ่า และค่าธรรมเนียมในการจดัการสินเช่ือก็อยูใ่น
เกณฑ์ท่ีเหมาะสม ดงันั้นธนาคารธนาคารออมสินควรคงนโยบายดงักล่าวอาจส่งผลให้ลูกคา้พิจารณา
ใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการเคหะกบัธนาคารในปริมาณท่ีเพิ่มสูงข้ึน  

2. จากการศึกษาพบวา่บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการสินเช่ือเคหะมากท่ีสุด
คือ ตนเอง และครอบครัว ซ่ึงพนกังานออมสินไม่ค่อยมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันั้น 
ธนาคารควรให้ขอ้มูลกบัผูใ้ช้บริการและให้ผูใ้ช้บริการท าความเขา้ใจกบัรายละเอียดสินเช่ือเพื่อการ
เคหะ และเง่ือนไขต่างๆให้เขา้ใจอย่างละเอียด รวมถึงความสามารถในการรับผิดชอบต่อการผ่อน
ช าระค่าสินเช่ือเคหะในแต่ละเดือนก่อนการตดัสินใจซ้ือบา้น เน่ืองจากหากภาระการผอ่นช าระสินเช่ือ
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เพื่อการเคหะมากเกินกวา่ท่ีรับผิดชอบไดแ้ลว้ อาจก่อให้เกิดปัญหาหน้ีเสียตามมา รวมทั้งผูใ้ชบ้ริการ
เองอาจตอ้งเสียค่าธรรมเนียมและค่าปรับจากการผอ่นช าระผิดนดัอีกดว้ย 

3. จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินสาขาในเมืองส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นอตัราดอกเบ้ียถูกกวา่สถาบนัการเงินอ่ืนมากท่ีสุด ดงันั้นธนาคารออมสินท่ี
ตั้งอยูส่าขาในเมือง ควรคงนโยบายดงักล่าวเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและอาจส่งผลให้ลูกคา้พิจารณาใช้
บริการสินเช่ือเพื่อการเคหะกบัธนาคารในปริมาณท่ีเพิ่มสูงข้ึน 

4. จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินสาขานอกเมืองส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นพนักงานมีจิตในการให้บริการมากท่ีสุด ดงันั้นธนาคารออมสินท่ีตั้งอยู่
สาขานอกเมืองควรมีการพฒันาบุคลากรอย่างต่อเน่ือง มีการจดัอบรมพนกังานให้มีความรู้มีความรู้
ความสามารถ มีทกัษะและความเช่ียวชาญในการให้บริการสินเช่ือเคหะ และมีจิตใจในการรักการ
บริการ เน่ืองจากพนักงานถือเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัเพราะหากพนักงานมีความรู้ความสามารถ  มี
ปฏิภาณไหวพริบ จะท าให้การด าเนินงานดา้นนโยบายการให้สินเช่ือมีประสิทธิภาพและเป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีธนาคารก าหนดได ้

5. จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินสาขาในเมืองส่วนและ
สาขานอกเมืองนอกจากจะพึงพอใจในดา้นอตัราดอกเบ้ียแลว้กลุ่มตวัอย่างยงัมีความพึงพอใจในดา้น
ภาพลกัษณ์และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน ดงันั้นธนาคารออมสินทุกสาขาควรเน้น
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ด้านการความน่าเช่ือถือแก่ลูกค้า เพราะสถานการณ์เศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนใน
ปัจจุบนันั้น ส่งผลให้ลูกคา้ตระหนกัถึงการเลือกใชบ้ริการทางการเงินกบัสถาบนัท่ีมีความมัน่คงและมี
เสถียรภาพมาก ซ่ึงธนาคารออมสิน เป็นธนาคารรัฐวิสาหกิจภายใตก้ารดูแลของกระทรวงการคลงั ถือ
ไดว้า่มีความมัน่คงละมีเสถียรภาพทางการเงินมาก 

6. จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินสาขาในเมืองส่วนและ
สาขานอกเมืองมีความพึงพอใจน้อย ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารออมสิน เช่น โทรทศัน์ 
อินเตอร์เน็ต แผน่พบั ป้ายโฆษณา หนงัสือพิมพ ์ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว 
และเอกสารประกอบการยื่นกูไ้ม่ยุง่ยาก ดงันั้นธนาคารออมสินควรมีการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ
เพิ่มมากข้ึน และเพิ่มความรวดเร็วในขั้นตอนการพิจารณาสินเช่ือให้มากข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัลูกคา้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

การศึกษาคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาความพึงพอใจของการใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออม
สินเขตอ่ืนๆ ในจงัหวดัเชียงใหม่และในจงัหวดัต่างๆทัว่ประเทศเพื่อน ามาเปรียบเทียบเป็นแนวทางใน
การก าหนดนโยบายในการวางแผนพฒันาต่อไปและสามารถน าผลการศึกษาไปใชใ้นอนาคตได ้


