
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล                        

สภาพเศรษฐกิจป พ.ศ. 2552 ของประเทศไทยไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจโลก
ตกตํ่า แตอยางไรก็ตาม ตลาดท่ีอยูอาศัยและสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของประเทศไทยยังสามารถขยายตัวได
ดี เพราะไดรับแรงหนุนจากมาตรการกระตุนเศรษฐกิจของรัฐบาลท่ีออกมาเปนระยะๆ อีกท้ังยังมี
ปจจัยบวกตางๆ เชน อัตราดอกเบ้ียท่ีอยูในระดับตํ่า มาตรการของภาครัฐท่ีกระตุนภาคธุรกิจ
อสังหาริมทรัพย เชน มาตรการลดหยอนคาธรรมเนียมและมาตรการภาษี การจัดโปรโมช่ัน        
ของผูประกอบการดานท่ีอยูอาศัยและสถาบันการเงินท่ีปลอยสินเช่ือ ดังนั้นคาดวาสถานการณตลาด
ท่ีอยูอาศัยในชวงไตรมาสสุดทายของป พ.ศ. 2552 จะขยายตัวมากข้ึนและตอเนื่องไปถึงป พ.ศ. 
2553 (ธนาคารอาคารสงเคราะห, 2552 : 2) จากแนวโนมเศรษฐกิจท่ีเร่ิมฟนตัวสงผลใหสถาบัน
การเงิน เอกชนรวมท้ังสถาบันการเงินพิเศษของรัฐตางก็ปรับตัว หันมาสนใจระบบการจัดการท่ี
ทันสมัยเพิ่มข้ึน มีการแขงขันดานการใหบริการทุกรูปแบบ  ธนาคารอาคารสงเคราะหซ่ึงเปนหนึ่ง
ในรัฐวิสาหกิจประเภทสถาบันการเงินพิเศษของรัฐ (Special Finance Institute : SFI)  กอตั้งตาม
พระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห พ.ศ. 2496  ภารกิจหลักของธนาคารอาคารสงเคราะหท่ี
สําคัญ คือ ชวยเหลือทางดานการเงินเพื่อใหประชาชนมีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเอง (ธนาคารอาคาร
สงเคราะห 2552, ออนไลน) ไดรับการคัดเลือกจากสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
(สคร.) ใหเปน 1 ใน 7 รัฐวิสาหกิจนํารองเพ่ือเตรียมความพรอมในการเขาสูระบบประเมินผลการ
ดําเนินงานรัฐวิสาหกิจหรือระบบ SEPA (State Enterprise Performance Appraisal) ซ่ึงหนึ่งใน
เกณฑวัดผลการดําเนินงานตามระบบ SEPA คือการมุงเนนความสัมพันธและความพึงพอใจของ
ลูกคาและผูรับบริการ ดังนั้นธนาคารจึงตองปรับปรุงระบบการบริหารจัดการและระบบการ
ปฏิบัติงานเพื่อใหสอดคลองกับเกณฑวัดผลการดําเนินงานตามระบบ SEPA และเพื่อยกระดับ
มาตรฐานคุณภาพการบริการใหสามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนได  

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปน 1 ใน 3 สาขานํารองของธนาคาร ท่ี
ไดรับการปรับเปล่ียนภาพลักษณทางดานบริการของธนาคารเพ่ือยกระดับมาตรฐานคุณภาพการ
ใหบริการ โดยสาขาเชียงใหมไดทําการปรับเปล่ียนภาพลักษณทางดานบริการ ดังนี้ 1) ปรับปรุง
อาคารสํานักงานและพ้ืนท่ีใหบริการ โดยขยายพ้ืนท่ีใหบริการลูกคาภายในอาคารใหกวางขวาง      
2) ปรับปรุงการใหบริการ โดยเพิ่มเคานเตอรการใหบริการดานการเงินจาก จํานวน 5 เคานเตอร  
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เพิ่มเปน 7 เคานเตอร และเพิ่มเคานเตอรการใหบริการดานสินเช่ือจาก จํานวน 5 เคานเตอร เพิ่มเปน 
10 เคานเตอร 3) นําระบบบัตรคิวอัตโนมัติมาใชในการบริการสําหรับลูกคา 4) จัดทําหองรับรอง
พิเศษสําหรับลูกคาวีไอพี (Very Important Person)  และ 5) จัดมุมใหบริการเคร่ืองดื่มสําหรับลูกคา 
และไดทําการพัฒนาปรับปรุงแกไขการบริการอยางตอเนื่อง ท้ังในดานความสะดวกสบายของลูกคา
ในการเขารับบริการ ความรวดเร็ว ความถูกตอง และแมนยําในการใหบริการ ตามนโยบาย การ
ปรับปรุงระบบการบริหารจัดการและระบบการปฏิบัติงาน เพื่อใหผลการดําเนินงานดานการ  
มุงเนนความสัมพันธและความพึงพอใจของลูกคาและผูรับบริการผานเกณฑการวัดผลการ
ดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบ SEPA และเพื่อยกระดับมาตรฐานคุณภาพการบริการของธนาคาร        
ใหสามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนได 

ดังนั้น ผูศึกษาจึงทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ 
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ซ่ึงหากธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม สามารถเลือกใชกลยุทธ วิธีการ และเคร่ืองมือในการใหบริการไดตรงตามความ  
คาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสามารถขยายฐานลูกคาใหมและรักษาลูกคาเกา
ไวไดและกระตุนใหลูกคากลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง อีกท้ัง  ความรูท่ีไดรับสามารถนํามาใชใน
การวางแผนการดําเนินงานดานกลยุทธการใหบริการแกลูกคาอยางมีคุณภาพ ซ่ึงจะเปนประโยชน
ตอการดําเนินงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เพื่อใชเปนแนวทางและพัฒนา     
กลยุทธการบริการท่ีเหมาะสมตอไป 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
  
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม     

 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนผลมา
จากการเปรียบเทียบถึงผลที่ไดรับจากการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม กับระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอธนาคารยอดเย่ียม ถาผลท่ีไดรับตรงกับความ



 3

คาดหวังแสดงวาลูกคาพอใจ ถาผลที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังแสดงวาลูกคาไมพอใจ ถาผลที่ไดรับ
สูงกวาความคาดหวังแสดงวาลูกคามีความประทับใจ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับความสามารถในการใหบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาท่ีมาใช
บริการใหเกิดความพึงพอใจในภายหลังท่ีไดรับการบริการไปแลว  โดยกําหนดกรอบการวัดความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการมาจาก 5 ดาน คือ ลักษณะทางกายภาพ ความนาเช่ือถือ ความ
รวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือม่ันไววางใจ และการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

สินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย หมายถึง สินเช่ือระยะยาว ผอนคืนเปนงวดแลวแตตกลงกัน โดย
มีวัตถุประสงค ดังนี้ 

- เพื่อซ้ือท่ีดินพรอมบาน หรือทาวนเฮาส หรือหองชุดในอาคารชุด หรืออาคาร 
       พาณิชยหรือตึกแถว 
- เพื่อซ้ือท่ีดินพรอมปลูกสรางบานเปนท่ีอยูอาศัยของตนเองและครอบครัว    

ในคราวเดียวกัน 
- เพื่อปลูกสรางบานบนท่ีดินของตนเองหรือบุคคลในครอบครัว 
- เพื่อปรับปรุงตอเติม หรือซอมแซมท่ีอยูอาศัย 
- เพ่ือไถถอนจํานองท่ีดินพรอมบาน หรือทาวนเฮาส หรือหองชุดในอาคารชุด 

หรืออาคารพาณิชย หรือตึกแถวจากสถาบันการเงินอ่ืน 
- เพื่อไถถอนจํานองท่ีดินพรอมบานจากสถาบันการเงินอ่ืน 
- เพื่อซ้ือส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับท่ีอยูอาศัย 

ลูกคา หมายถึง ประชาชนท่ีใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยแบงออกเปน 4 กลุม ดังนี้ 

- กลุมลูกคาเชิงสังคม (Pure – Social) คือ กลุมลูกคาสินเช่ือตามโครงการ
นโยบายของรัฐบาล  เชน โครงการเอ้ืออาทร โครงการ ธอส.-กบข. เปนตน 

- กลุมลูกคากึ่งสังคม (Semi – Social) คือ กลุมลูกคาโครงการสวัสดิการสําหรับ
ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ เชน โครงการสินเช่ือสวัสดิการระหวาง
ธนาคารอาคารสงเคราะหกับกรมบัญชีกลาง 

- กลุมลูกคาเชิงพาณิชย (Pure – Commercial) คือ กลุมลูกคาสินเช่ือรายยอย   
ท่ัวไปของธนาคาร 
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- กลุมลูกคากึ่งพาณิชย (Semi – Commercial) คือ กลุมลูกคาสินเช่ือสวัสดิการ
สําหรับพนักงานบริษัทเอกชน เชน โครงการสินเช่ือสวัสดิการระหวาง
ธนาคารอาคารสงเคราะหกับโรงเรียนปรินซรอยแยลสวิทยาลัย เชียงใหม 

ธนาคารยอดเยี่ยม หมายถึง ธนาคารท่ีมีความเปนเลิศดานความพรอมในการรองรับ
ความตองการบริการทางการเงินและตอบสนองความตองการสินเช่ือของทุกกลุมลูกคา ซ่ึง
องคประกอบท่ีนํามาใชในการพิจารณาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน คือ ลักษณะทาง      
กายภาพ  ความนาเช่ือถือ  ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือมั่นไววางใจ และการเขาถึง    
จิตใจของลูกคา   

  
  


