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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ที่จะศึกษา 1)ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เปรียบเทียบระดับการ
ตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า ด้วยปัจจัยทางการตลาด 
7P’s จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3)เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ระดับการตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์
เพื่อใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า ด้วยตัวแปรปัจจัยทางการตลาด 7 P’s ผู้วิจัยใช้
แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่เข้ามาชมงาน มหกรรมสินเช่ือที่อยู่อาศัยไทย และ Home Builder Expo 2013 ณ ศูนย์การประชุม
แห่งชาติสิริกิติ์ ตั้งแต่วันที่ 22 – 25 สิงหาคม พ.ศ. 2556 จ านวน 391 คนด้วยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถี่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติการ
ทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นราย
คู่ด้วยวิธีเช็ฟเฟ่ และสถิติ Multiple Linear Regression ผลการวิจัยพบว่า 1)ลูกค้าตัดสินใจเลือก
ธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยด้วยปัจจัยทางการตลาดด้านพนักงานให้บริการมาก
ที่สุด รองลงมาด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์  ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านลักษณะทางกายภาพ ตามล าดับ 2) ลูกค้าที่มีสถานภาพ การศึกษาและ
รายได้ต่อเดือนที่ต่างกันตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัยด้วยปัจจัยทาง
การตลาดที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) ตัวแปรปัจจัยทางการตลาดทั้งหมด 6 ตัว
แปรที่สามารถน ามาพยากรณ์ระดับการตัดสินใจเลือกของลูกค้าได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
มีความแม่นย าในการน าไปร่วมกันพยากรณ์ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับ
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ธนาคารพาณิชย์ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครได้ 62.70% สามารถเขียนเป็นสมการในรูปของ
คะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานได้ดังนี้      
 

5 4 2 7 1 6Y   =  0.566 +  0.163X + 0.218X  +0.111X + 0.114X +0.127X  + 0.127X  
  

5 4 2 7 1 6   0.204 0.285 0.133 0.125 0.158    0.151y X X X X X XZ Z Z Z Z Z Z        
 
ค าส าคญั: ปัจจัย,การตดัสินใจเลือก ,ธนาคารพาณิชย์ , สินเชื่อเพื่อท่ีอยู่อาศัย 
 

Abstract 
 This objectives of  this research  were 1) 1) Factors influencing the decision to 
use credit services to residential and commercial customers in Bangkok. 2) Compare the 
decision to use bank loans to residential customers with 7P's of marketing factors by 
personal factors. 3) To predict the decision to use bank loans to residential customers 
with variable factors 7P's. The Researchers used a questionnaire to collect data from 
customers who are resident in Bangkok came to visit  Mortgage Expo Thailand and 
Home Builder Expo 2013. At the Queen Sirikit National Convention Centre from 22 - 25 
August 2556 .The sample group is 391 people with convenience sampling technique. To 
perform data analysis , descriptive statistics (frequency, percentage, means and 
standard deviation) and inferential statistics ( t-Test and One-Way ANOVA and Scheffe’s 
multiple comparisons test) and Multiple Linear Regression are used.  
 The results of this research showed that 1) Customers choosing to use bank 
loans for housing with the marketing7P’s mix  are people, process, price, promotion 
products, distribution and physical factors. 2) Customer status, education and monthly 
income of different banks decide to use for housing loans with different marketing 
factors are statistically significant at the .05 level. 3) Variable factors all six variables that 
can predict the level of customer decisions are statistically significant at the .05 level. 
To accurately predict the level of choice available for housing loans to commercial 
customers in Bangkok 62.70% can be written as an equation in the form of raw scores 
and standard score
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1. บทน า 

ที่อยู่อาศัยเป็นปัจจัยพื้นฐานที่
ส าคัญของประชาชน การพัฒนาประเทศให้
เจริญก้าวหน้าได้ต้องมีการพัฒนาที่อยู่อาศัย
ควบคู่กันไปด้วย ไม่ว่าประเทศที่พัฒนาแล้ว
หรือประเทศที่ก าลังพัฒนาก็ตาม เพราะการ
ก่อสร้างที่อยู่อาศัยเป็นกลไกในการพัฒนา
เศรษฐกิจภายในชาติ ทั้งในด้านการพัฒนา
อุตสาหกรรม ก่อสร้าง การขยายโครงข่าย
สาธารณูปโภค สาธารณูปการ การพัฒนา
ที่ดินให้เป็นประโยชน์ ตลอดจนการสร้างงาน
แก่ประชาชนโดยทั่วไป การพัฒนาที่อยู่อาศัย
เป็นหน้าที่ของภาคเอกชนและภาครัฐที่
จะต้องร่วมมือกันเพื่อขจัดความขาดแคลนที่
อยู่อาศัยให้หมดสิ้นไป นอกจากนี้องค์การ
ต่างๆของรัฐและเอกชน ตลอดจนสถาบัน
การเงินต่างๆจะต้องให้ความร่วมมือและ
สนับสนุนการพัฒนาที่อยู่อาศัยอย่างจริงจัง 
จึงจะสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้  [1]  

สถานการณ์ตลาดที่อยู่อาศัยในปี 
2555 ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ดี ได้รับอานิสงค์จาก
มาตรการของภาครัฐในด้านสินเชื่อดอกเบี้ย
ต่ า เมื่อช่วงกลางปี รวมกับนโยบายบ้านหลัง
แรก และความเช่ือมั่นที่ค่อยๆฟื้นคืนมาจน

กลับสู่สภาพปกติในช่วงหลังของปี ท าให้
สถาบันการเงินมียอดสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยปล่อย
ใหม่ ใน  3  ไตรมาสแรกสู งถึ งประมาณ 
339,000 ล้านบาท เพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 16 
จากช่วงเดียวกันของปี 2554 และคาดว่า
ตลอดทั้งปี 2555 ยอดสินเช่ือที่อยู่อาศัย
ปล่อยใหม่อาจสูงเกินกว่า 400,000 ล้าน
บาทเป็นครั้งแรก [2] 

ณ สิ้นไตรมาสแรกปี 2555 สินเชื่อ
ที่ อ ยู่ อ าศั ย ค ง เห ลื อ ทั้ ง ร ะบ บ มี ทั้ งสิ้ น
2,110,435 ล้านบาท ขยายตัว 3.6%จากสิ้น
ปี  2554 ส่วนแนวโน้มสินเช่ือที่ อยู่อาศัย
คงเหลือทั้ งระบบปี  2555 คาดว่าน่ าจะ
ขยายตัวได้ประมาณ 10-11% จากปี 2554  
และในปี 2555 ธนาคารพาณิชย์และสถาบัน
การเงินต่างๆ มีการแข่งขันด้านการปล่อย
สินเช่ือที่ อยู่อาศัยอย่างคึกคัก  และจาก
สถานการณ์น้ าท่วมในไตรมาส 4 ปี 2554 
ส่งผลให้ธนาคารต้องปรับกลยุทธ์การแข่งขัน 
โดยเน้นออกผลิตภัณฑ์สินเช่ือซ่อมแซมบ้าน
อัตราดอกเบี้ยพิเศษ สินเช่ืออเนก-ประสงค์ 
และมีการแข่ งขัน เสนอโปรโม ช่ันอัตรา
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ดอกเบี้ย 0% การยกเว้นค่าธรรมเนียม และ
กลยุทธ์ด้าน CSR มากขึ้น [2] 

และตราบใดที่อยู่อาศัยยังคงเป็น
ปัจจัยพื้นฐานที่ส าคัญของประชาชน อีกทั้ง
ปัญหาความขาดแคลนท่ีอยู่อาศัยยังคงมีมาก 
และยังคงมากขึ้นจากสถานการณ์น้ าท่วมใน
ปลายปี 2554 ส่งผลให้ตลาดที่อยู่อาศัย
เติบโตมากขึ้น ตลาดสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยก็
เติบโตมากขึ้นตามไปด้วย ส่งผลให้ธนาคาร
พาณิชย์และสถาบันการเงินต่างๆ มีการ
แข่งขันด้านการปล่อยสินเช่ือที่อยู่อาศัย จน
ต้องมีการปรับกลยุทธ์การแข่งขันอย่างคึกคัก   

ดั ง นั้ น ผู้ วิ จั ย จึ ง เห็ น ค ว ร ว่ า 
การศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัย
กับธนาคารพาณิชย์ ของลูกค้านั้นผลที่ได้จาก
การวิจัยนี้ จะช่วยให้ธนาคารพาณิชย์และ
สถาบันการเงินต่างๆทราบถึงอิทธิพลของ
ปัจจัยที่ ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือก
สถาบันการเงินเพื่อขอสินเช่ือที่อยู่อาศัย ซึ่ง
สามารถน ามาใช้เป็นแนวคิดในการพัฒนา
และปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดของ
ธนาคารพาณิชย์และสถาบันการเงินต่างๆแต่
ละรายให้สอดคล้องต่อความต้องการของ
ผู้บริโภค และท าให้ธนาคารพาณิชย์และ
สถาบันการเงินต่างๆและผู้บริโภคได้รับ
ประโยชน์ร่วมกันต่อไป 

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพี่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่
อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพี่ อเปรียบ เทียบระดับการ
ตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการ
สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า ด้วยปัจจัย
ทางการตลาด 7P’s จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล  

3.เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ระดับ
การตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้
บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า ด้วย
ตัวแปรปัจจัยทางการตลาด 7P’s 
3. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ภาพที่  1  กรอบแนวคิดในการ

วิจัย 
 

4. สมมติฐานการวิจัย 
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สมมติฐานที่ 1 : ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลที่
แตกต่างกันตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือ
เพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ด้วยปัจจัย
ทางการตลาดที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 2 : ปัจจัยทางการตลาด 7P’s 
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร
พาณิชย์ของลูกค้า 
ส ม ม ติ ฐ าน ที่  3  : ปั จ จั ย ภ าย น อ ก  มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์
ของลูกค้า 

 
5. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบปัจจัยทางการตลาด
ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ท าให้ทราบสมการพยากรณ์
ระดับการตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์ของ
ลูกค้า ด้วยตัวแปรปัจจัยทางการตลาด 7P’s 
ซึ่งสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการเลือก
ปรับปรุงพัฒนาวางแผนกลยุทธ์ปัจจัยทาง
การตลาดเฉพาะด้านให้ตรงกับความต้องการ
ด้านสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า ซึ่งจะ
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหาร 
6. วิธีด าเนินการวิจัย 
1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  คือ กลุ่ม
ผู้ บ ริ โ ภ ค ที่ มี ภู มิ ล า เ น า อ ยู่ ใ น เ ข ต

กรุงเทพมหานครและมีความประสงค์จะใช้
บริการด้านสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร
พาณิชย์ต่างๆ ที่เข้ามาชมงานอภิมหกรรม
บ้าน-คอนโดฯ และสินเช่ือแห่งปี  Home 
Buyers Expo 2013 มหกรรมเลือกซื้อบ้าน- 
คอนโดฯ ,NPA Grand Sale 2013 มหกรรม
อสังหาริมทรัพย์และบ้านมือสอง , Home 
Loan 2013 มหกรรมสินเช่ือที่อยู่อาศัยไทย 
และ Home Builder Expo 2013 ณ ศูนย์
การประชุมแห่งชาติสิริกิติ์ ตั้งแต่วันที่ 22 – 
25 สิงหาคม พ.ศ. 2556 ซึ่งไม่สามารถระบุ
จ านวนประชากรที่แน่นอนได้ ดังนั้นผู้วิจัยจะ
ใช้การค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง ในกรณีที่
ไม่ทราบจ านวนประชากร [3] ที่ระดับความ
เช่ือมั่ น  95% เพื่ อก าหนดจ านวนกลุ่ ม
ตัวอย่างขนาดกลุ่มตัวอย่าง 384 ตัวอย่าง 
แต่เนื่องจากผู้วิจัยต้องการให้ค่าความเช่ือมั่น
ไม่ ต่ ากว่าที่ ก าหนดจึ งขอใช้ขนาดกลุ่ ม
ตัวอย่างจ านวน 420 คน โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น ได้แก่ 
วิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวกจนครบ
ตามจ านวนที่ต้องการ 
 2.ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรอิสระ คือปัจจัยส่วนบุคคล
ของลูกค้าได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน ปัจจัย
ทางการตลาด 7P’s ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการตลาด 
พนักงานให้บริการ กระบวนการให้บริการ 
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และลักษณะทางกายภาพ  ปัจจัยภายนอก 
ได้แก่ ด้านนโยบายภาครัฐ เศรษฐกิจ และ
สังคม 

ตั วแปรตาม คือ  การตั ดสิน ใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับ
ธนาคารพาณิชย ์
3.เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
เป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ตอน โดยตอน
ที่ 1  เป็นแบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้ แก่  เพศ  อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้
ต่อเดือน ซึ่งแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist)  ตอนที่  2  
เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ ประเภทที่อยู่อาศัยที่
ต้องการ วงเงินสินเช่ือที่ต้องการ ระยะเวลา
ในการผ่อนช าระ และบุคคลที่มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจ ซึ่งแบบสอบถามมีลักษณะเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ตอนที่ 
3  เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยทางการตลาดและปัจจัยภายนอกที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือก  ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นข้อค าถามชนิดมาตร
ประมาณค่า 5 ระดับของลิ เคอร์ท  ตาม
ความหมายดังนี ้
  มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ        ค่าน้ าหนัก
คะแนน 

มากทีสุ่ด                           5 
มาก                                4 
ปานกลาง                         3 
น้อย                                2 
น้อยทีสุ่ด                           1 

4.การสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย  ในการ
สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยค้นคว้าได้ด าเนินการ
ตามขั้นตอนดังน้ี  
 4.1 ศึกษาเอกสาร หลักการ 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อ
น ามาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเนื้อหา
ตามจุดมุ่งหมายและขอบเขตของการวิจัย 

4 .2  ก า ห น ด โค ร งส ร้ า งข อ ง
แบบสอบถามและส านวนภาษาของข้อ
ค าถาม เพื่อออกแบบลักษณะรูปแบบของข้อ
ค าถามให้ เหมาะสมเช่น ข้อค าถามแบบ
เลือกตอบ แบบมาตราส่วนประมาณค่า หรือ
แบบสอบถามปลายเปิด 

4.3 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุง
แล้วเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่านเพื่อ
พิจารณาตรวจสอบความเที่ ยงตรงของ
เนื้อหา (ค่า IOC) และความถูกต้องของ
ภ า ษ า  ผ ล ป ร า ก ฏ ว่ า ได้ ค่ า  IOC ข อ ง
แบบสอบถาม 0.90 
 4.4 น าแบบสอบถามฉบับร่างไป
ทดลองใช้ (Try-Out) กับกลุ่มลูกค้าที่ ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยในครั้งนี้ จ านวน 
30 คน หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ
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นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)
ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.938 
 
7. สรุปผลการวิจัย 

1 . ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ปั จ จั ย ท า ง
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือก
ธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่
อยู่อาศัยของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเช่ือ
เพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า มากที่สุด คือ ด้าน
พนักงานให้บริการ ( x = 4.14) รองลงมาคือ
ด้านกระบวนการให้บริการ( x = 4.08) ด้าน
ราคา ( x = 4.05) ด้านส่งเสริมการตลาด (
x = 3.87) ด้ านผลิตภัณ ฑ์  ( x  = 3.86)  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( x  = 3.78) 
และด้านลักษณะทางกายภาพ ( x  = 3.68) 
ตามล าดับ 
 1 .1  ปั จจั ยด้ าน พนั ก งาน
ให้บริการ พบว่าประเด็นที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจของลูกค้ามากที่สุดคือ พนักงานมี
ความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการและแก้ปัญหาให้กับลูกค้าเสมือน
เป็นปัญหาของตน ( x  = 4.26) พนักงานมี
ความรู้ ความช านาญและความสามารถใน
การพิจารณาค าขอกู้และแนะน าข้อผิดพลาด
ได้ดี ( x  = 4.16) และสามารถให้ค าปรึกษา

และค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน และ
ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย( x  = 4.16) ตามล าดับ 
 1.2 ปั จจัยด้ านกระบวนการ
ให้บริการ พบว่า ประเด็นที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจของลูกค้ามากที่สุดคือธนาคารมี
ขั้นตอนในการขออนุมัติเงินกู้จนถึงการท า
สัญญารวดเร็วไม่ยุ่ งยากถูกต้อง แม่นย า 
เช่ือถือได้ ( x  = 4.18) การประเมินราคา
หลักทรัพย์ค้ าประกันรวดเร็วและใกล้เคียง
กับราคาจริง( x  = 4.11)เอกสารที่ต้องใช้ใน
การประกอบการขอกู้เหมาะสม ไม่มากมาย
จนเกินเหตุ( x  = 4.10) ตามล าดับ 

1 .3  ปั จ จั ย ด้ า น ร าค า  พ บ ว่ า
ประเด็นท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสนิใจของลูกคา้
มากที่สุดคือ ธนาคารมีหลายเงื่อนไขให้ผ่อน
ช า ร ะ  ( x = 4.18) ธ น า ค า ร มี อั ต ร า
ค่าธรรมเนียมในการขอกู้สินเช่ือที่ต่ ากว่า
ธนาคารอื่น ( x = 4.13) ธนาคารมีอัตรา
ดอกเบี้ยมีให้เลือกหลายแบบ ( x  = 4.03) 
ธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียม
ของวงเงินสินเช่ือยอมรับได้  ( x = 4.01) 
ตามล าดับ 

1.4 ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 
พบว่าประเด็นที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ของลูกค้ามากที่สุดคือ ธนาคารมีการจัดตั้ง 
Home Counseling Center เพื่อให้บริการ
และให้ค าปรึกษาแนะน าทั้งเรื่องการซื้อบ้าน 
ซ่อมบ้าน การขอสินเช่ือ การประนอมหนี้ 
อย่างครบวงจร โดยผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
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การติดต่อทางโทรศัพท์โดยตรง และบริการ
อื่ น ๆ  ถึ งบ้ าน ( x =3.96) ธนาคารมี ก าร
ส่งเสริมการขายโดยการชิงโชค เช่น ออก
แคมเปญ กู้ซื้อบ้านพร้อมจับฉลากลุ้นโชค(
x =3.89) ธนาคารมีการจัดอี เวนต์  และ
กิจกรรมการตลาดร่วมกับผู้ประกอบการ
พันธมิตรธุรกิจ พร้อมจัด Package สินเช่ือ
รองรับ ในงานมหกรรมที่ส าคัญ( x =3.81)
ตามล าดับ 
 1.5 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า 
ประเด็นท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสนิใจของลูกคา้
มากที่สุดคือ ธนาคารมีการเปิดโอกาสให้แก่ผู้
มี อาชีพอิสระที่ มี ข้อจ ากัด ในการแสดง
หลักฐานรายได้ เช่น หากฝากเงินกับธนาคาร
เท่ า กั น ทุ ก เดื อ น ใน ร ะ ย ะ  2 4  เดื อ น
ต่อ เนื่ องกัน ก็สามารถขอสิน เช่ือได้ ( x

=3.93)ธนาคาร มีส่วนวงเงินสินเช่ือที่ให้กู้
เทียบกับหลักทรัพย์ประกันแล้วเหมาะสม
และให้สูงกว่าธนาคารอื่น( x =3.91)มีการ
โยงสินเช่ือที่อยู่อาศัยเข้ากับบริการเงินฝาก 
เช่น ฝากเงินกับธนาคารนาน 12 เดือน จะ
ได้รับส่วนลดอัตราดอกเบี้ย 0.50%จาก
สินเช่ือบ้านปกต(ิ x =3.86) ตามล าดับ 
 1.6 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
พบว่า ประเด็นที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ของลูกค้ ามากที่ สุดคือ ธนาคารมี สาขา
ให้บริการอย่ างทั่ วถึ ง และมี เคาน์ เตอร์
ใ ห้ บ ริ ก า ร น อ ก ส ถ า น ที่  เ ช่ น  ต า ม
ห้ า งส รรพ สิ น ค้ าที่ เพี ย งพ อ ( x =4.05)  

ธนาคารมีบริการให้ค าแนะน าตรวจสอบ
หลักฐานที่ใช้ในการขอสินเช่ือผ่านระบบ
เคาน์ เตอร์  เซอร์วิส ( x =3.91)ธนาคารมี
บริการขายสินเช่ือที่อยู่อาศัยทางโทรศัพท์ 
ทางอินเตอร์เน็ต ตลอดจนมีการประมูล
สิน เช่ือบนเว็ปไซต์  การยื่นขอสินเช่ือใน
อินเตอร์เน็ต( x =3.61) ตามล าดับ 
 1.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
พบว่า ประเด็นที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ของลูกค้ามากที่สุดคือธนาคารมีการน า
เทคโนโลยีสมัยใหม่มาอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการ( x =3.83) ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี สะอาด สวยงามและมีการ
ตกแต่งที่ทันสมัย( x =3.66)ภายในธนาคารมี
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆไว้รองรับลูกค้า 
เช่น เก้าอี้พัก หนังสือพิมพ์  วารสาร น้ าดื่ม 
และห้องน้ าที่สะอาดไว้บริการ( x =3.64) 
ตามล าดับ 

2. ผลการ เป รี ยบ เที ยบปั จจั ย
ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเช่ือ
เพื่ อ ที่ อ ยู่ อ า ศั ย ข อ ง ลู ก ค้ า ใ น เข ต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วน
บุคคลด้านสถานภาพ ระดับการศึกษาและ
รายได้ต่อเดือน ที่ต่ างกันตัดสินใจเลือก
ธนาคารพาณิชย์ด้วยปัจจัยทางการตลาดที่
แตกต่างกัน 

3. ผลการศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยทางการตลาดกับการตัดสินใจ
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เลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการสินเช่ือ
เพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า พบว่า ปัจจัยทาง
การตลาดทั้ง 7P’s มีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อใช้บริการ
สิน เช่ือ เพื่ อที่ อยู่ อาศั ยของลูกค้ า  ห รือ
กล่าวคือการตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์
เพื่อใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัยของลูกค้า
ขึ้นอยู่กับปัจจัยทางการตลาดทั้ง 7P’s ของ
ธนาคารพาณิชย์นั้นๆ ดังตารางที่ 1 

 
ตารางที่  1  แสดงผลการวิ เค ราะห์ ค่ า
สั ม ป ร ะ สิ ท ธิ์ ส ห สั ม พั น ธ์ ที่ แ ส ด ง ถึ ง
ความสัมพันธ์กันระหว่างปัจจัยทางการตลาด
และการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่
อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

 
โดย   คือปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์ 
        คือปัจจัย ด้านราคา 
       3X   คือปัจจัย ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

       
4X คือปัจจัย ด้านส่งเสริมการตลาด 

       5X คือปัจจัย ด้านพนักงานผู้ใหบ้ริการ 

       6X คือปัจจัย ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 
       7X คือปัจจัย ด้านลักษณะทาง
กายภาพ 
       Y   คือการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์
ของลูกค้า 

4. ผลการสร้างสมการพยากรณ์
ระดับการตัดสินใจเลือกธนาคารพาณิชย์เพื่อ
ใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า 
ด้วยตัวแปรปัจจัยทางการตลาด พบว่า 
ปัจจัยทางการตลาด 7P’s ไม่มีความสัมพันธ์
กัน เอง (ไม่ เกิด   Multicollinearity) และ
ปัจจัยทางการตลาด7P’s มีความสัมพันธ์เป็น
เชิงเส้นกับระดับการตัดสินใจเลือก แต่มี

ปัจจัยทางการตลาดเพียง 6 ด้านเท่านั้น
ที่ สามารถน าไปพยากรณ์ ระดับการ
ตัดสินใจของลูกค้าได้อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ที่ ระดั บ  .05   ยก เว้นด้ าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย เมื่อน าตัวแปร
ปัจจัยทางการตลาดทั้ง 6 ด้าน เข้าสู่
สมการพยากรณ์ ด้ วยสถิติ  Multiple 

Regression โดยวิธีการน าตัวแปรเข้าและ
ออกจากสมการทีละตัวแบบ Stepwise เพื่อ
สร้างโมเดลการพยากรณ์ ปรากฏดังตารางที่ 
2 

 

1X

2X
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ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์รูปแบบ
ของสมการพยากรณ์ระดับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับ
ธนาคารพาณิชย์ ด้วยตัวแปรปัจจัยทางการ
ตลาดที่สามารถน ามาพยากรณ์ได้ทั้ง 6 ด้าน 

 
ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือก Model 6  ซึ่ง

ใช้ตัวแปรปัจจัยทางการตลาดทั้ง 6 ด้านใน
การน าไปพยากรณ์ ระดับการตัดสิน ใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับ
ธ น า ค า ร พ า ณิ ช ย์ ข อ ง ลู ก ค้ า ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร เพราะให้ความแม่นย าใน
การพยากรณ์มากที่สุดถึง 62.70%  ส่วนที่
เหลืออีก 37.30% นั้นเกิดจากอิทธิพลของ
ปัจจัยอื่นๆ  

และสมการพยากรณ์ระดับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัย
กั บ ธน าคารพ าณิ ชย์ ขอ งลู กค้ า ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้วยตัวแปรปัจจัยด้าน
พนั ก งาน ให้ บ ริก าร  5X  ด้ าน ส่ ง เส ริ ม

ก ารต ล าด  4X  ด้ าน ราค า  2X  ด้ าน

ลักษณะทางกายภาพ  7X  ด้านผลิตภัณฑ์

 1X และด้านกระบวนการให้บริการ  6X  

สามารถเขียนเป็นสมการในรูปของคะแนน
ดิบและคะแนนมาตรฐานเพื่ อใช้ในการ
พยากรณ์ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย
พหุคูณ ค่าคงที่และค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ ดังตารางที่3 

 
ตารางที่ 3 แสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย
พหุคูณ ค่าคงที่ และค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ระดับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับ
ธนาคารพาณิชย์ 

 
 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมการในรูป
ของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานเพื่อใช้
ในการพยากรณ์ได้ดังนี้ 
โดยสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบคือ 

1 1 2 2 k kY   =  a + b X  + b X  + ... + b X

 
และสมการพยากรณ์ในรูปของคะแนน
มาตรฐานคือ 
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1 1 2 2      ...   y X X k XkZ Z Z Z      

 
จะได้  

5 4 2 7 1 6Y   =  0.566 +  0.163X + 0.218X  +0.111X + 0.114X +0.127X  + 0.127X

5 4 2 7 1 6   0.204 0.285 0.133 0.125 0.158    0.151y X X X X X XZ Z Z Z Z Z Z      

         
8. อภิปรายผล 

1 . ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ปั จ จั ย ท า ง
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร
พ าณิ ชย์ ข องลู กค้ า  พบ ว่ า  ปั จ จั ยท าง
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร
พ าณิ ชย์ ขอ งลู กค้ า  คื อ  ด้ านพนั ก งาน
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
ราคา ด้ านการส่ งเสริมการตลาด ด้ าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและ
ด้านลักษณะทางกายภาพตามล าดับ โดยใน
ด้านพนักงานให้บริการ ลูกค้าให้ความส าคัญ
ในประเด็นที่พนักงานมีความเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการให้บริการและแก้ปัญหา
ให้กับลูกค้าเสมือนเป็นปัญหาของตน  มี
ความรู้ ความช านาญและความสามารถใน
การพิจารณาค าขอกู้และแนะน าข้อผิดพลาด
ได้ดี และสามารถให้ค าปรึกษาและค าแนะน า
ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน และใช้ภาษาที่เข้าใจ
ง่าย ส่วนด้านกระบวนการให้บริการลูกค้าให้
ความส าคัญ ในประเด็นที่ธนาคารมีขั้นตอน
ในการขออนุมัติเงินกู้จนถึงการท าสัญญา
รวดเร็วไม่ยุ่งยากถูกต้อง แม่นย า เช่ือถือได้  

มีการประเมินราคาหลักทรัพย์ค้ าประกัน
รวดเร็วและใกล้เคียงกับราคาจริง เอกสารที่
ต้องใช้ในการประกอบการขอกู้เหมาะสม ไม่
มากมายจนเกินเหตุ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของเกศรา แก้วลูน(2553) ที่ได้ศึกษาพบว่า
ปัจจัยด้านบุคลากร มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสิน เช่ือของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) มากที่สุดโดยลูกค้า
ให้ ค วาม ส าคั ญ กั บ ก ารที่ พ นั ก งาน ให้
ความส าคัญ ดูแลเอาใจใส่ เยี่ยมกิจการ ให้
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์เกี่ยวกับบริการสินเช่ือ 
และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการประกอบ
ธุรกิจอย่างสม่ าเสมอ พนักงานมีการแนะน า
และน าเสนอผลิตภัณฑ์สินเชื่อที่ตรงกับความ
ต้ อ ง ก า ร  แ ล ะ พ นั ก ง า น มี ค ว า ม รู้ 
ความสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง แต่
ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของลักขณา อินทร์
ยา (2549) ที่ ได้ศึกษาพบว่าปัจจัยด้ าน
ผลิตภัณฑ์มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยมากที่สุด โดยลูกค้าให้
ความส าคัญในประเด็นอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ที่
มีหลายแบบ เช่น แบบขั้นบันได แบบคงที่ 
แบบลอยตัว รวมถึงวงเงินสินเช่ือที่ ได้รับ
อนุมัติเหมาะสมตามเง่ือนไขธนาคาร ซึ่งใน
การวิจัยครั้งนี้ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร
นั้นจะให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านพนักงาน
ให้บริการและด้านกระบวนการให้บริการ 
เป็นส าคัญมากที่สุดทั้งนี้ก็สอดคล้องตาม
ทฤษฎีล าดับขั้นแห่งความต้องการของมาส



12 

 

โลว์ ในข้ันท่ี 4 ท่ีกล่าวไว้ว่า บุคคลจะมีความ
ต้องการมีศักดิ์ศรี ต้องการให้คนอื่นยอมรับ
นับถือให้เกียรติ เพื่อให้เกิดความภาคภูมิใจ
ในตนเองว่ามีศักดิ์ศรี มีสถานภาพในสังคม 
ดังนั้นหากพนักงานของธนาคารมีความเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการและ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าเสมือนเป็นปัญหาของ
ตน และสามารถให้ค าปรึกษาและค าแนะน า
ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน และใช้ภาษาที่เข้าใจ
ง่าย ก็จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกของ
ลูกค้ า อี กทั้ งยั งสอดคล้องตามแนวคิด
คุณภาพการให้บริการที่ ครอสบี้ (Crosby 
,1988 :15) กล่าวไว้ว่าคุณภาพการให้บริการ
หรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิดที่
ถื อ ห ลั ก ก ารก ารด า เนิ น งาน บ ริ ก ารที่
ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรง
ตามความต้องการของผู้บริการ และสามารถ
ที่ จะทราบของต้ องการของลูกค้ าหรือ
ผู้รับบริการได้ด้วยคุณภาพการให้บริการ 
เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมิน
ของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการที่คาดหวัง กับการบริการ
ที่รับรู้จริง จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการ
สามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการ
ที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะ
ส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก และ

สอดคล้องตามแนวคิดของ ชเมนเนอร์ 
(Schmenner,1995) ได้กล่ าวถึ งคุณ ภาพ
การให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ
ได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความ
คาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น 
หากการรับรู้ในบริการที่ ได้รับมีน้อยกว่า
ความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่า
การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกัน
ข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับ
จริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพ
การให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนั่นเอง อีกท้ังยังสอดคล้องตาม
แนวคิดนักวิชาการไทย วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ 
(2543, 14-15) ที่ ก ล่ า ว ว่ าคุ ณ ภ าพ ก าร
ให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือ
ระดับของความสามารถในการให้บริการที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจจากบริการที่ เขาได้รับ 
และสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) เสนอ
ความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็น
ทัศนคติที่ผู้ รับบริการสะสมข้อมูลความ
คาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่
ในระดับที่ ยอมรับ ได้  (tolerance zone) 
ผู้ รับบริการก็จะมีความพึ งพอใจในการ
ให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และ
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ความพึงพอใจนี้ เอง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะ
เวลาหนึ่ ง ซึ่ งจะส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจเลือกของผู้บริโภคในท่ีสุดนั่นเอง 
 2. ผลการเปรียบเทียบปัจจัย
ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยกับ
ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล  พบว่า ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
ด้าน สถานภาพ การศึกษาและรายได้ต่อ
เดือนที่ ต่ างกัน  ตั ดสิน ใจเลื อกธนาคาร
พาณิชย์ด้วยปัจจัยทางการตลาดที่แตกต่าง
กัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า กลุ่มลูกค้าที่สมรส
และโสดนั้นเป็นกลุ่มคนที่มีความต้องการ
ความ มั่ น ค งใน ชี วิ ต  เริ่ ม ต้ น ก ารส ร้ า ง
ครอบครัว อยู่ในช่วงการใช้จ่ายในด้านต่างๆ 
ที่มากเพื่อสร้างครอบครัวที่ตนเองใฝ่ฝัน อีก
ทั้งผู้ที่มีการศึกษาและรายได้ในระดับที่สูงๆ 
นั้นจะมีความต้องการในระดับขั้นที่สูงกว่าผู้ที่
มีการศึกษาน้อยและรายได้ต่ า ซึ่งสอดคล้อง
ตามล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ท้ังใน
ขั้นที่ 1 คือต้องการในปัจจัยสี่พื้นฐานโดย
เฉพาะที่อยู่อาศัยที่เหมาะสมกับฐานะทาง
สังคม ในขั้นที่ 2 คือการต้องการความมั่นคง
จากการท างาน ต้องการหลักประกันใน
อาชีพ ความมั่นคงในการประกอบอาชีพ ใน
ขั้นที่  3 คือ ความต้องการที่จะได้รับการ
ยอมรับจากกลุ่มคนในสังคม ในขั้นที่ 4 คือ 
ความต้องการมีศักดิ์ศรีที่ต้องการให้ผู้อื่น

ยอมรับนับถือ มีความภาคภูมิใจในตนเองว่า
มีศักดิ์ศรีมีสถานภาพในสังคม ซึ่งก็จะส่งผล
ให้ผู้ที่อยู่ในสถานภาพท่ีสมรสและโสดที่ก าลัง
วางแผนครอบครัว อีกทั้ งกลุ่มลูกค้าที่ มี
การศึกษาและรายได้ในระดับที่สูงๆ ต้องการ
ทุกอย่างที่คุ้มค่าและตอบสนองต่อความ
ต้องการมากกว่ากลุ่มอื่นๆทั้งในด้านพนักงาน
ให้บริการของธนาคารที่จะต้องมีความเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการและ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าเสมือนเป็นปัญหาของ
ต น  มี ค ว า ม รู้  ค ว า ม ช า น า ญ แ ล ะ
ความสามารถในการพิจารณาค าขอกู้และ
แนะน าข้อผิดพลาดได้ดี  และสามารถให้
ค าปรึกษาและค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 
ชัดเจน และใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย รวมถึงมี
บุคลิกภาพ การแต่งกาย อัธยาศัย มารยาท
ตลอดจนใช้ภาษาพูดที่ดีในการบริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ท่ีจะต้องมีขั้นตอนใน
การขออนุมัติ เงินกู้จนถึงการท าสัญญา
รวดเร็วไม่ยุ่งยากถูกต้อง แม่นย า เช่ือถือได้  
ตลอดจนมีการประเมินราคาหลักทรัพย์ค้ า
ประกันรวดเร็วและใกล้เคียงกับราคาจริง 
ด้านราคามีหลายเง่ือนไขให้ผ่อนช าระ มี
อัตราค่าธรรมเนียมในการขอกู้สินเช่ือที่ต่ า
กว่าธนาคารอื่น ดอกเบี้ย มีให้เลือกหลาย
แบบ เช่น แบบขั้นบันได แบบอัตราดอกเบี้ย
คงที่ และแบบลอยตัว  อัตราดอกเบี้ย และ
อัตราค่าธรรมเนียมของวงเงินสินเชื่อยอมรับ
ได้ และอัตราดอกเบี้ยกรณีผิดนัดช าระหนี้ 
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หรือช าระล่าช้าเหมาะสมกว่าธนาคารอื่น  ซึ่ง
ก็ยังสอดคล้องตามแนวคิดกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในขั้นตอนการ
ประเมินผลทางเลือก ที่กล่าวไว้ว่า ผู้บริโภค
ต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาที่ จะใช้
ส าหรับการประ เมิ นผล  ซึ่ ง เกณ ฑ์ การ
พิจารณาเป็นเรื่องของเหตุผลที่มองเห็น เช่น 
ราคา ความคงทน หรือคุณสมบัติของสินค้า 
เป็นต้นซึ่งการประเมินคุณสมบัติผลิตภัณฑ์
ของผู้บริโภคมีลักษณะ ดังนี้ (1)ผู้บริโภคจะ
แสวงหาผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของตน (2)ผู้บริโภคจะแสวงหา
ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่าในความรู้สึกของตน 
(3)ผู้บริโภคจะค านึงถึงผลประโยชน์ที่ได้รับ
จากการใช้ผลิตภัณฑ์นั้น (4) ผู้บริโภคจะ
แสวงหาผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพสูงแต่ราคาต่ า 
อีกทั้งยังสอดคล้องตามแนวคิดทางทฤษฎี
เศรษฐศาสตร์ ที่กล่าวว่า ผู้บริโภคมีความ
ต้องการที่จะบริโภคสินค้าและบริการหลาย
ชนิด แต่ผู้บริโภคทุกคนไม่สามารถที่จะ
บ ริ โภ ค สิ น ค้ าห ล ายชนิ ด ได้ พ ร้ อ ม กั น 
เนื่องจากข้อจ ากัดในเรื่องต่าง ๆ ดังนั้น การ
ที่ ผู้ บ ริ โ ภ ค จ ะ ท า ใ ห้ ต น เ อ ง ไ ด้ รั บ
อรรถประโยชน์สูงสุด จึงจ าเป็นที่จะต้องมี
การตัดสินใจเลือกทางเลือกที่คาดว่าจะเกิด
ความพอใจกับตนเองมากท่ีสุด และผู้บริโภค
จะพยายามจัดสรรรายได้ที่มีจ ากัดของเขาใน
การซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ เพื่อความ
พอใจสูงสุดที่ เขาจะได้รับจากสินค้าและ

บริการ ดังนั้นเมื่อเขาเกิดมีความต้องการ
สินค้าชนิดใดที่จะท าให้ความต้องการทาง
กายภาพได้รับความพอใจข้ึนมา เขาจะเป็นผู้
ตัดสินใจได้เลยว่า สินค้าชนิดใด สถานที่ใดที่
เขาจะท าการซื้อได้ ซึ่งจะท าให้ความต้องการ
ดังกล่าวของเขาได้รับความพอใจ และได้รับ
อรรถประโยชน์ สู งสุ ด  แต่ ผู้ ที่ บ ริ โภคมี
งบประมาณหรือรายได้ที่มีอยู่อย่างจ ากัด 
และผู้บริโภคทุกคนปรารถนาที่จะใช้จ่าย
งบประมาณที่มีอยู่อย่างจ ากัดไปในการเลือก
ซื้อสินค้าและบริการชนิดต่าง ๆ ที่จะท าให้
ตนได้รับความพอใจสูงสุดเป็นที่ตั้ง จึงเป็น
เหตุที่มีอิทธิพลให้กลุ่มลูกค้า ที่มีสถานภาพ
สมรสและโสด จบการศึกษาในระดับปริญญา
ตรีและที่สูงกว่าปริญญาตรี และมีรายได้ต่อ
เดือนระหว่าง 40,000 – 60,000 บาทนั้นให้
ความส าคัญต่อปัจจัยทางการตลาดของ
ธนาคารที่แตกต่างจากกลุ่มลูกค้ากลุ่มอื่นๆ
นั่นเอง 
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