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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร และ ศกึษาปัจจยัทีม่ผีล

ต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัของลูกคา้ธนาคารซไีอเอม็บไีทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุร ี

โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยัของธนาคารซไีอเอม็บไีทย ในจงัหวดัชลบุร ีจํานวน

รวม 400 ตวัอย่าง ด้วยแบบสอบถาม และนํามาวเิคราะห์ทางสถิต ิประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพห ุโดยกําหนดค่านัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .10 ผลการวจิยัพบวา่ 

ปัจจยัดา้น อายุ เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายได ้ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ จํานวนบญัชสีนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัที่ใช้

บรกิาร วงเงนิสนิเชื่อทีไ่ดร้บับรกิาร บุคคลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร และส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้น

เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มผีลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้ในการใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศยัของธนาคารซีไอเอ็มบีไทย โดยปัจจยั ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ใหบ้รกิาร ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร ส่งผลทางบวก ส่วน

ปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจในทางลบ และส่งเสรมิปัจจยัทีส่่งผลในทางบวก 

เพื่อใหส้ามารถ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ 

คาํสาํคญั: สนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั, ธนาคารซไีอเอม็บไีทย, ความพงึพอใจ, ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  

 

Abstract 

The objectives of this study were: to study the personal factors of customers using, to study the behavior of 

customer using and to study factors affecting the customer satisfaction towards Home Loan of CIMBTHAI Bank 

in Chonburi province, by collecting data from customers using Home Loan of CIMBTHAI Bank in Chonburi 

province. Including 400 customers, the data are collected using questionnaire, and then analyzed in terms of 

frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation, and multiple regression. The result from multiple 

regression analysis showed that the factor affecting the satisfaction towards home loan of CIMBTHAI Bank in 

Chonburi province service at the statistical significance level of 0.10 were, aged, sex, marriage, education level, 

income level, time to use the loan service, credit limit, people influence on the decision to use the loan service 

and market mix factor interms of channel, people, physical evidence, product and place. The physical evidence 

product and place has positive effect on the customer satisfaction whereas and process have a negative effect. 

The results indicated that CIMBTHAI bank should focus on improving those factors that have negative effect 



[358] 

8th International Conference on Security Studies 

14 July 2021 at Command and General Staff College, Thailand 

on the customer satisfaction and support those that have positive effect in order to be able to response to its 

customer want/need more effectively. 

Keywords: Home Loan, CIMB THAI Bank, Satisfaction, customers using  

 

บทนํา 

ระบบสถาบนัการเงนิมคีวามสําคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิการเงนิของประเทศโดยทาํหน้าทีร่ะดมและจดัสรรเงนิทุน

แก่ภาคเศรษฐกจิต่างๆ การชาํระราคาและบรกิารการบรหิารความเสีย่งรวมถงึการใหข้อ้มลูทางการเงนิเพื่อการตดัสนิใจ

และสถาบนัการเงนิเป็นธุรกจิหน่ึงทีม่บีทบาทสูงในด้านการดําเนินธุรกจิและการพฒันาเศรษฐกจิซึ่งจะส่งผลต่อสภาพ

ความเป็นอยู่และมาตรฐานการครองชพีของประชาชนในประเทศ ระบบสถาบนัการเงนิทีพ่ฒันาอย่างมปีระสทิธภิาพมี

เสถยีรภาพย่อมสนับสนุนใหเ้ศรษฐกจิเตบิโตไดอ้ย่างยัง่ยนื ซึ่งสถาบนัการเงนิน้ี มบีทบาทสําคญัต่อการระดมเงนิออก 

และการจดัสรรทรพัยากรเงนิทุนใหแ้ก่ผูต้อ้งการเงนิทนุประเภทต่างๆ ตามความตอ้งการของธุรกจิดงักล่าว ธนาคารจงึมี

ส่วนช่วยให้ภาคธุรกิจต่างๆ เหล่าน้ีเจริญเติบโตและขยายเครือข่ายกว้างขวางขึ้น ทําให้เศรษฐกิจของประเทศ

เจริญเติบโตและเกิดการพฒันาเปลี่ยนแปลงในหลายๆ ด้าน ธนาคาร ซีไอเอ็มบ ีไทย จํากัด (มหาชน) มุ่งเน้นการ

ใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อในกลุ่มรายย่อยและขยายฐานสดัส่วนสนิเชื่อรายย่อยฐานลูกหน้ีสนิเชื่อธุรกจิรายย่อยของธนาคาร

ในปี พ.ศ.2562 เติบโตร้อยละ 12 ต่อเน่ืองจากปี 2561 โดยมยีอดอนุมตัสินิเชื่อธุรกิจรายย่อยใหม่สูงถึง 48,000 ล้าน

บาท ซึ่งสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัมสีดัส่วนสูงสุดที่ร้อยละ 32.8 สอดคล้องกบักลยุทธ์สนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของธนาคาร 

สนิเชื่อเพื่อทีอ่ยูอ่าศยั เตบิโตรอ้ยละ 28.3 และรอ้ยละ 9.4 ตามลําดบัเมื่อเทยีบกบัสิน้ปี 2561 (รายงานประจาํปี ธนาคาร

ซไีอเอม็บไีทย, 2563) โดยธนาคารมเีป้าหมายขยายสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยัเพิม่ขึน้ โดยมเีป้าหมายหลายพืน้ที ่และเน้น

ใหเ้ป็นเขตอุตสาหกรรมหลกั เขตพาณิชยกรรม และเขตการคา้ส่งเสรมิและพฒันาการท่องเทีย่ว เขตพฒันาเมอืงและ

ชุมชน และจากที่ภาครฐัได้มนีโยบายอย่างต่อเน่ือง ที่ต้องการยกระดบัโครงการพฒันาระเบยีงเศรษฐกิจพเิศษภาค

ตะวนัออก (Eastern Economic Corridor: EEC) เมื่อพจิารณารายจงัหวดัในพืน้ที ่EEC ในปี 2562 จงัหวดัทีม่กีารออก

ใบอนุญาตก่อสรา้งทีอ่ยู่อาศยัมากทีสุ่ด อนัดบั 1 ไดแ้ก่ จงัหวดัชลบุร ีจากขอ้มูลขัน้ต้นพบว่า จงัหวดัชลบุร ีมอีตัราการ

เตบิโตของอสงัหารมิทรพัยป์ระเภททีอ่ยู่อาศยัเพิม่ขึน้สูงสุดในพืน้ที ่EEC ส่งผลใหม้ธีนาคารพาณิชยต์่างๆ ทีใ่หบ้รกิาร

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัมกีารแข่งขนักันมากขึ้นส่งผลดีต่อการใช้บรกิารของผู้ที่ต้องการซื้อที่อยู่อาศยัเพราะมกีารจดั

รายการส่งเสรมิการขายและกิจกรรมทางการตลาดทีห่ลากหลายเพื่อแย่งชงิส่วนแบ่งตลาด และปัจจุบนัผูบ้รโิภคไดม้ี

การศกึษาเปรยีบเทยีบขอ้มูลสนิเชื่อโปรโมชัน่เงื่อนไขขัน้ตอนในการยื่นขอสนิเชื่อรวมถงึการใหบ้รกิารของธนาคารซึง่

เป็นปัจจยัทีใ่ช้ประกอบการพจิารณาเลอืกใช้สนิเชื่อกบัธนาคารทีม่ขีอ้เสนอที่ดทีี่สุดเพื่อให้ตรงกบัความต้องการของ

ผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด (ศูนย์คุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) ธนาคารซไีอเอม็บไีทยจาํกดั

(มหาชน) ไดม้กีารปรบัเปลีย่นกลยุทธแ์ละการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้สนิเชื่อมาโดยตลอด โดยไดก่้อตัง้ศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อราย

ย่อยกรุงเทพฯ และภาคตะวนัออก ขึน้เมื่อปี 2559 เพื่อเปิดใหบ้รกิารแก่ลูกคา้สนิเชื่อรายย่อยของธนาคารซไีอเอม็บไีทย 

โดยใหบ้รกิารสนิเชื่อครอบคลุมหลายประเภท ไดแ้ก่ สนิเชื่อส่วนบุคคล สนิเชื่ออเนกประสงค ์และสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัเพื่อ

การซื้อทีอ่ยู่อาศยัประเภทบา้นและทีด่นิ ทาวน์เฮา้ส ์อาคารพาณิชย ์หอ้งชุด ทีด่นิเปล่ารวมทัง้การปลูกสรา้ง ต่อเตมิหรอื

ปรบัปรุงทีอ่ยู่อาศยั และการรบัโอนสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั จากธนาคารหรอืจากสถาบนัการเงนิอื่นโดยมหีลกัทรพัยค์อืทีอ่ยู่

อาศยัที่ จํานองไว้เป็นหลกัประกัน ลกัษณะเด่นของบริการ ก็คือ เป็นบริการเงินกู้ที่คิดอตัราดอกเบี้ยตํ่ากว่าเงินกู้

ประเภทอื่น และมอีตัราดอกเบีย้พเิศษใหลู้กคา้ เพื่อใหส้ามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้เพื่อแย่งชงิลูกคา้ทีม่อียู่ในปัจจุบนัให้

สามารถแข่งขนักบัตลาดได ้แต่ถงึอย่างไรกต็ามสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัน้ีธนาคารไดม้กีารกําหนดคุณสมบตั ิและมกีฎเกณฑ์

ในการพิจารณาต่างๆ รวมถึงหลักเกณฑ์การกํากับของธนาคารแห่งประเทศไทยเพื่อดูแลสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั

(มาตรการ LTV) ในปัจจุบนั วตัถุประสงค์เพื่อดูแลไม่ให้เกิดการเก็งกําไรในตลาดอสงัหารมิทรพัย์จนเกินพอด ีและ

ยกระดบัมาตรฐานการพจิารณาสนิเชื่อเพื่อให้ผู้ที่ต้องการมบี้านเพื่ออยู่อาศยัจรงิสามารถเป็นเจ้าของบ้านในราคาที่
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เหมาะสม นอกจากนัน้ทางธนาคารซไีอเอม็บไีทย จํากดั (มหาชน) ไดม้กีารกําหนดเป้าหมายของการปล่อยวงเงนิดา้น

สนิเชื่อที่อยู่อาศยัสูงขึ้นทุกปีใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายของธนาคาร เป็นที่มาของการศกีษาครัง้น้ี เน่ืองจากกลุ่มลูกค้า

สนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัจดัว่าเป็นกลุ่มหน่ึงทีม่คีวามสําคญัต่อธนาคารรายได้รบัจากดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียมถือเป็น

รายได้หลกัของธนาคาร ซึ่งเกิดจากการใหบ้รกิารด้านสนิเชื่อ ผู้ศกึษาจงึสนใจที่จะศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัของธนาคารซไีอเอม็บไีทย จาํกดั (มหาชน) ศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อรายย่อยสาขา

ถนนพทัยาสายสาม เพื่อสามารถนํามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุง พฒันาการบรกิาร และนํามาเป็นแนวทางในการ

กําหนดกลยุทธ์ของธนาคาร เพื่อตอบสนองความพงึพอใจในการใช้บรกิารของลูกค้า และเพื่อให้เกิดคุณภาพในการ

บรกิารสูงสุด ซึ่งจะช่วยสร้างความได้เปรยีบในการแข่งขนักบัธนาคารอื่น และเพื่อใหส้อดคล้องกบัความต้องการและ

ความพงึพอใจมากที่สุดแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการทัง้ในปัจจุบนัและลูกค้าที่จะมาใชบ้รกิารในอนาคตโดยครัง้น้ีผู้ศกึษาได้

ทาํการศกึษาเฉพาะกลุ่มลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ของศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อรายย่อยสาขาถนนพทัยาสายสาม 

เน่ืองจากเป็นกลุ่มทีธ่นาคารซีไอเอ็มบไีทย จํากดั (มหาชน) ให้ความสําคญั และมกีารแข่งขนัค่อนขา้งสูงกบัธนาคาร

พาณิชย์อื่นๆ โดยลูกคา้สนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยักลุ่มน้ีจะเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อกบัธนาคารพาณิชยท์ีส่ามารถตอบสนองความ

พงึพอใจไดส้งูทีสุ่ด 

วตัถปุระสงค ์

งานวจิยัชิน้น้ีมวีตัถุประสงคศ์กึษาปัจจยัส่วนบุคคล พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีม่ผีล

ต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัธนาคารซไีอเอม็บไีทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุร ี

 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

ตวัแปรต้น  ตวัแปรตาม 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์  ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

สนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยัของธนาคาร 

ซไีอเอม็บไีทย ในจงัหวดัชลบุร ี

1) เพศ  

3) ระดบัการศกึษา  

5) รายได ้ 

2) อายุ 

4) อาชพี 

6) สถานภาพ  

   

พฤตกิรรมการรบับรกิารดา้นสนิเชื่อ   

 

ระดบัความสาํคญัของผูร้บับรกิาร 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

วิธีการวิจยั 

ประชากรและตวัอย่าง  

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อรายย่อยสาขาถนนพทัยาสายสาม 

ธนาคารซไีอเอม็บไีทย จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุร ีโดยเป็นการศกึษาจากขอ้มลูปฐมภูมโิดยการใชแ้บบสอบถาม 

โดยระยะเวลาทีท่ําการศกึษา ระหว่างเดอืน กุมภาพนัธ ์2564 ถงึเดอืน เมษายน 2564 คาํนวณขนาดตวัอย่างกรณีไม่

ทราบขนาดประชากร ดว้ยสูตรของ Cochran (1977) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ รอ้ยละ 95 และความคลาดเคลื่อน รอ้ยละ 5 

ได้ขนาดตวัอย่างเท่ากบั 385 ตวัอย่าง เน่ืองจากการศกึษาน้ีใชแ้บบจําลอง Multiple Regression Analysis เพื่อใหผ้ล

การศกึษาออกมาถูกตอ้งและมคีวามน่าเชื่อถอืผูศ้กึษาจงึกําหนดกลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง ดว้ยวธิกีารสุ่มแบบบงัเอญิ 

(Accidental sampling) ในการเกบ็ตวัอย่าง  
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วิธีการเกบ็รวบรวม และการวิเคราะห์ข้อมูล 

เราเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ดว้ยแบบสอบถามทีเ่ราสรา้งขึน้ ประกอบดว้ย 4 ส่วน คอื 1) 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 2) ศกึษาพฤตกิรรมการ

รบับรกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ไดแ้ก่ ระยะเวลการใชบ้รกิารประเภทผลติภณัฑท์ีใ่ชบ้รกิาร วงเงนิสนิเชื่อทีไ่ดร้บับรกิาร 

บุคคลที่มผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใช้บรกิาร 3) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้

บรกิารดา้นสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั จํานวน 19 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ด้านสิง่อํานวยความสะดวก ด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร และด้านช่องทางการ ถูกวดัโดยมาตรวดัแบบลเิคริ์ท (Likert 

Scale) ชนิด 5 ระดบั โดยที ่5 หมายถงึ มากทีสุ่ด และ 1 หมายถงึ น้อยทีสุ่ด ส่วนความหมายของค่าเฉลีย่ แปลผลตาม

เกณฑ์ของ บังอร ทองประเสริฐ (2548) 4) ระดับความพึงพอใจในด้านสินเชื่อที่อยู่อาศัย จํานวน 5ด้าน ด้าน

กระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

และดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร ถูกวดัโดยมาตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert Scale) ชนิด 5 ระดบั โดยที ่5 หมายถงึ มากทีสุ่ด 

และ 1 หมายถงึ น้อยทีสุ่ด ส่วนความหมายของค่าเฉลีย่ แปลผลตามเกณฑข์อง บงัอร ทองประเสรฐิ (2548)  

ผูว้จิยัดําเนินการวเิคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถติ ิประกอบดว้ย สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุ  

การวเิคราะห์เชงิปรมิาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้การวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้บริการด้านสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั และการให้

ความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ตี่อพฤตกิรรมการผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั ศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อ

รายย่อยสาขาถนนพทัยาสายสาม ธนาคารซไีอเอม็บไีทย จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรโีดยมรีูปแบบสมการทีใ่ชใ้น

การวเิคราะห ์ดงัตอ่ไปน้ี 

 
 𝑌𝑌 =  𝛽𝛽0 +∑𝛽𝛽𝑖𝑖 𝑥𝑥𝑖𝑖 + ∑𝛽𝛽𝑗𝑗 𝑥𝑥𝑗𝑗 + ∑𝛽𝛽𝑘𝑘 𝑥𝑥𝑘𝑘  + 𝜀𝜀𝑖𝑖  
 

โดยกําหนดให ้

Y แทน ระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั 

𝑥𝑥𝑖𝑖  แทน ปัจจยัส่วนบุคคล 

𝑥𝑥𝑗𝑗  แทน ปัจจยัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

𝑥𝑥k แทน ปัจจยัระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 

ผลการวิจยั 

จากผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุของตวัแปรพยากรณ์ทีม่อีทิธพิลต่อระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสนิเชื่อ

เพื่อทีอ่ยู่อาศยัธนาคารซไีอเอม็บไีทย ในจงัหวดัชลบุร ีไดด้งัตอ่ไปน้ี 

 

ช่ือตวัแปร Coef. Std. Err. t P-value 

เพศ         

เพศหญงิ (Base group)  

เพศชาย 0.080 0.046 1.74 0.083* 

อายุ         

อายุมาไม่เกนิ 35 ปี (Base group)  

อายุมากกว่า 35 ปี 0.110 0.054 2.04 0.042** 
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ช่ือตวัแปร Coef. Std. Err. t P-value 

สถานภาพ         

สถานภาพแต่งงานและย่ารา้ง (Base group)  

สถานภาพโสค 0.082 0.049 1.66 0.097* 

ระดบัการศกึษา         

ระดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ี (Base group)  

ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี 0.208 0.071 2.94 0.004*** 

รายได ้         

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 30,000 บาท (Base group)  

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ระหว่าง 50,001-70,000 บาท 0.230 0.080 2.86 0.005*** 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 70,000 บาท 0.170 0.067 2.52 0.012** 

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารซไีอเอม็บ ี         

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารซไีอเอม็บไีทยไม่เกนิ 1 ปี (Base group)  

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารซไีอเอม็บไีทยมากกว่า 1 ปี -0.129 0.062 -2.09 0.037** 

จาํนวนบรกิารสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั    
บรกิารสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัไม่เกนิ 1 บญัช ี  (Base group)  

บรกิารสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัมากกว่า 1 บญัช ี -0.371 0.138 -2.70 0.007*** 

รวมวงเงนิสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั         

รวมวงเงนิสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัทุกบญัชน้ีอยกวา่ 3 ลา้น บาท (Base group)  

รวมวงเงนิสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัทุกบญัช ี3 ลา้น บาท -0.168 0.057 -2.96 0.003*** 

บุคคลผูท้ีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อ         

บุคคลอื่นๆ  (Base group)  

บุคคลในครอบครวั 0.066 0.039 1.71 0.089* 

พนักงานของธนาคาร 0.132 0.066 2.00 0.046** 

ปัจจยัดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร     

ความซื่อสตัยสุ์จรติในการปฏบิตัหิน้าที ่ 0.264 0.059 4.52 0.000*** 

ปัจจยัดา้นสิง่อํานวยความสะดวก     

ความชดัเจนของป้ายบอกจุดบรกิาร 0.092 0.056 1.66 0.098* 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร     

ไดร้บับรกิารทีคุ่ม้ค่า 0.159 0.045 3.54 0.000*** 

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร -0.147 0.057 -2.57 0.01** 

ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร     

มีช่องทางสําหรับการชําระเงินหลายรูปแบบเช่น หักบัญชี

อตัโนมตั,ิ ออนไลน์ 0.287 0.052 5.54 0.000*** 

มกีารใหบ้รกิารนอกสถานทีเ่ช่น ไปพบลูกคา้นอกสถานที ่ 0.198 0.047 4.23 0.000*** 

หมายเหต:ุ ***มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 **มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 *มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.10 

ทีม่า: จากการศกึษา (2564) ผลการวเิคราะหเ์มื่อพจิารณาค่า R-squared = 0.6596 
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ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ 

ส่วนมากของตวัอย่างในการสํารวจครัง้น้ีเป็นผู้ชาย (ร้อยละ 63.25) มีอายุระหว่าง 36-45 ปี (ร้อยละ 38.75) สําเร็จ

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี(ร้อยละ 66.75) ประกอบอาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน (ร้อยละ 53.00) มรีายได้ระหว่าง 

30,001-50,000บาท/เดอืน (รอ้ยละ 46.50) และส่วนใหญ่สถานภาพสมรส (รอ้ยละ 53.50)  

พฤติกรรมการรบับริการด้านสินเช่ือ 

ส่วนมากของตวัอย่างในการสาํรวจครัง้น้ี พบว่า ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารมรีะยะเวลา 1-3 ปี (รอ้ยละ 39.50) 

ใชบ้รกิารผลติภณัฑอ์ืน่ๆ กบัธนาคารนอกเหนือจากสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัส่วนใหญ่ใชบ้รกิารสนิเชื่ออื่นๆ (รอ้ยละ 77.00) ใช้

บรกิารประเภทสนิเชื่อเพื่อซื้อทีอ่ยู่อาศยั (รอ้ยละ 53.25) ใชบ้รกิารบญัชสีนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัรวมทัง้หมด1 บญัช ี(รอ้ยละ 

77.00) รวมวงเงนิสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัทัง้หมดทีใ่ชบ้รกิารอยู่กบัธนาคารวงเงนิ 2,000,001-3,000,000 บาทจาํนวน (รอ้ยละ 

28.75) ช่องทางทีไ่ดร้บัขอ้มูลสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัธนาคารทางสื่อโฆษณาทางป้ายโฆษณา(รอ้ยละ 29.50) บุคคลผูท้ีม่ผีล

ต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร คอื บุคคลในครอบครวั (รอ้ยละ 24.50)  

การทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 

ผลการศกึษาขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มจีํานวน 253 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 63.25 อายุอยู่ระหว่าง 36-45 ปี มจีํานวน 155 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.75สถานภาพสมรส จํานวน 214 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 53.50 ระดบัการศกึษา ปรญิญาตร ีจํานวน 267 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.75 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 

มจีาํนวน 212 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.00 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนส่วนใหญ่ 30,001-50,000บาท มจีาํนวน 111 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 27.75 ส่วนผลการวเิคราะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจดว้ยการถดถอยเชงิพหุ พบว่า ณ ระดบัความสําคญั

ทางสถติทิี ่0.10 ปัจจยัดา้น อายุ เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายได ้ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ จํานวนบญัชสีนิเชื่อ

ทีอ่ยู่อาศยัทีใ่ชบ้รกิาร วงเงนิสนิเชื่อทีไ่ดร้บับรกิาร บุคคลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร และส่วนประสมทางการตลาด 

ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 

มผีลต่อความพงึพอใจในการใชใ้นการใชบ้รกิารสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัของธนาคารซไีอเอม็บไีทย โดยปัจจยั ดา้นเจา้หน้าทีผู่้

ใหบ้รกิาร ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร ส่งผลทางบวก ส่วน

ปัจจยัดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจในทางลบ และส่งเสรมิปัจจยัทีส่่งผลในทางบวก 

เพื่อใหส้ามารถ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากการศกึษา ผลการวเิคราะห์ค่าความสมัพนัธ์โดยสถติกิารถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) ของตวั

แปรพยากรณ์ทีม่อีิทธพิลต่อระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อทําใหท้ราบว่าปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อระดบั

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัธนาคารซไีอเอม็บไีทย จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุร ีพบว่า มี

ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชด้า้นสนิเชื่อปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 

และรายได้ของผู้ใช้บรกิาร ปัจจยัพฤติกรรมของการใช้บรกิารสนิเชื่อ ได้แก่ ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารซี

ไอเอ็มบไีทย จํานวนบรกิารสนิเชื่อที่อยู่อาศยัรวมวงเงนิสนิเชื่อที่อยู่อาศยั และบุคคลผู้ที่มผีลต่อการตดัสนิใจในการ

เลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อ และปัจจยัระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ การใหค้วามสาํคญั

ด้านความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่การให้ความสําคัญด้านความชัดเจนของป้ายบอกจุดบริการการให้

ความสําคญัดา้นไดร้บับรกิารที่คุม้ค่าการให้ความสําคญัดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร การใหค้วามสําคญัดา้น มี

ช่องทางสาํหรบัการชาํระเงนิหลายรปูแบบ เช่น หกับญัชอีตัโนมตั,ิ ออนไลน์ และการใหค้วามสาํคญัดา้นมกีารใหบ้รกิาร

นอกสถานที ่เช่น ไปพบลูกคา้นอกสถานที ่

ในฐานะผูว้จิยั ขอ้มูลเท่าทีเ่กบ็รวบรวมไดค้รัง้น้ี พบว่า ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารของธนาคาร เพศชายมคีวามพงีพอใจมากกว่า

เพศหญิง กลุ่มลูกค้าที่มีอายุมากกว่า 35 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจมากกว่า ผู้ที่มีอายุตํ่ากว่า 35 ปี กลุ่มลูกค้าที่
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สถานภาพโสด กม็ผีลต่อความพงึพอใจมากกว่ากลุ่มอื่น ระดบัการศกึษาของลูกคา้ในกลุ่มระดบัปรญิญาตรมีคีวามพงึ

พอใจมากกว่ากลุ่มอื่น ระดบัรายไดข้องกลุ่มลูกคา้รายได ้50,001-70,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่ากลุ่มอื่น ดงันัน้

ธนาคารควรรกัษาการใหบ้รกิารเพื่อรกัษาฐานลูกคา้กลุ่มดงักล่าวน้ีไว ้และขยายฐานลูกคา้กลุ่มอื่นๆ เพื่อใหม้คีวามพงึ

พอใจเพิม่มากขึน้ เช่น ปรบัปรุงวธิกีารใหบ้รกิารลูกคา้ทุกเพศทุกวยั และธนาคารจดัโปรโมชัน่ทีส่อดคล้องเหมาะสมกบั

ความตอ้งการของลูกคา้กลุ่ม ครอบครวั หรอื กลุ่มรายไดท้ีต่ํ่ากว่า 50,000 บาท เพิม่มากขึน้ ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อที่

อยู่อาศยักับธนาคารมากกว่า 1 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจมากกว่า ลูกค้าใหม่ และลูกค้าที่มีบญัชีสินเชื่อที่อยู่อาศยั

มากกว่า 1 บญัช ีมคีวามพงึพอใจมากกว่า ลูกคา้ทีใ่ชบ้ญัชเีดยีว และลูกคา้ทีไ่ดร้บัวงเงนิสนิเชื่อมากกว่า 3 ล้านบาท มี

ความพงึพอใจมากกว่า ลูกคา้ทีไ่ดร้บัวงเงนิตํ่ากว่า 3 ลา้นบาท เพื่อใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจเพิม่มากขึน้ ธนาคารควรให้

ความสาํคญักบักลุ่มลูกคา้ใหม่และกลุ่มลูกคา้ทีไ่ดร้บัวงเงนิตํ่ากว่า 3ลา้นบาท และมอบสทิธพิเิศษใหลู้กคา้เก่ามสีนิเชื่อที่

อยู่อาศยัไดม้ากกว่า 1 บญัช ีเพื่อรกัษาลูกคา้เก่าและเป็นการขยายฐานลูกคา้ใหม่ ใหม้คีวามพงึพอใจมากขึน้ 

บุคคลในครอบครวัของลูกคา้ และพนักงานของธนาคารมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยักบัธนาคาร ดงันัน้

ธนาคารจะต้องมมีาตรการในการจดัอบรมใหค้วามรูใ้นด้านต่างๆ ให้กบัพนักงานของธนาคารอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อให้

พนักงานมคีวามรู้ความสามารถในการใหบ้รกิารลูกคา้ หรอืบุคคลในครอบครวัของลูกค้า เพื่อสร้างความสมัพนัธ์ทีด่ ี

และความประทบัใจใหก้บัลูกค้า เพื่อรกัษาฐานลูกค้า และได้รบัการแนะนําลูกค้าเพิม่จากลูกคา้เดมิและจากบุคคลใน

ครอบครวัของลูกคา้มากยิง่ขึน้ จากการศกึษาพบว่า ธนาคารซไีอเอม็บ ีสามารถเพิม่ส่วนแบ่งการตลาดไดด้ว้ยการให้

ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยลูกคา้ใหค้วามสําคญัดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร เรื่องความซื่อสตัยสุ์จรติ

ในการปฏิบตัิหน้าที่ของพนักงาน ดงันัน้ธนาคารต้องมกีารพฒันาจดัฝึกอบรมคุณธรรมจรยิธรรมให้แก่พนักงานของ

ธนาคารอย่างสมํ่าเสมอ ด้านสิง่อํานวยความสะดวก ลูกค้าให้ความสําคญั ธนาคารต้องดูแลเรื่องอาคารสถานที่ให้ดี

พร้อมสําหรบัการให้บรกิารอยู่ตลอดเวลา ด้านคุณภาพการให้บรกิารลูกค้าให้ความสําคญัในเรื่องการได้รบับรกิารที่

คุม้ค่า และใหค้วามสาํคญัในทศิทางตรงกนัขา้งดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ดงันัน้ธนาคารตอ้งปรบัปรุงพฒันาการ

ให้บริการลูกค้าอย่างละเอียดรอบคอบเพื่อให้ลูกค้าได้รบัถึงบริการที่คุ้มค่า และไม่รวดเร็วจนเกินไปทําให้ขาดตก

บกพร่องในเรื่องการให้บริการ เพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารอย่างต่อเน่ือง และด้านช่องทางการ

ใหบ้รกิาร ลูกคา้ใหค้วามสําคญักบัการใหบ้รกิารช่องทางออนไลน์ และการใหบ้รกิารนอกสถานที ่เช่นไปพบลูกคา้นอก

สถานที ่ดงันัน้ธนาคารควรมกีารพฒันาการใหบ้รกิารชอ่งทางออนไลน์ตลอดเวลาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

และรกัษาปรบัปรุงการใหบ้รกิารนอกสถานทีเ่พื่อสรา้งการบรกิารใหลู้กคา้ผูใ้ชบ้รกิารใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อมรีะดบัความ

พงึพอใจในการใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยัธนาคารซไีอเอม็บไีทย จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรไีดด้ขี ึน้ เพื่อให้

ลูกคา้ไดร้บัความพงึพอใจเพิม่ขึน้ 
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