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บทคดัย่อ 
 

การคน้ควา้แบบอิสระน้ี  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัธนาคารออมสินเขตพะเยา ตวัอยา่งในการศึกษา
คร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารออมสินเขตพะเยา จ านวน  328 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล   การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย   

จากการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด อายุ 31-40 ปี     ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นขา้ราชการ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท สาขาท่ีใช้
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัมากท่ีสุด คือ สาขาเชียงค า วตัถุประสงคท่ี์ยื่นขอสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั
จากธนาคารออมสินคือ  เพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคาร ส่วนใหญ่ไดรั้บอนุมติัวงเงินกู้
จากธนาคารออมสินตามท่ีขอกู ้ตรงตามวงเงินขอกู ้ โดยระยะเวลาในการผอ่นช าระคืนกบัธนาคาร
คือ ระยะเวลา 11-20 ปี  และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสิน
สาขาในเขตจงัหวดัพะเยาคือ  อตัราดอกเบ้ียด้านสินเช่ือท่ีไดรั้บต ่า ส่วนใหญ่ไม่เคย ใช้บริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอ่ืน นอกจากธนาคารออมสิน  ส าหรับผูท่ี้เคยใช้บริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอ่าศยัจากธนาคารอ่ืน ส่วนใหญ่ธนาคารท่ีเคยใชบ้ริการคือธนาคารอาคารสงเคราะห์  
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  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยู่อาศยัธนาคารออมสินเขตพะเยา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบั
แรกคือดา้นบุคลากร รองลงมา ดา้นผลิตภณัฑ์   ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางได้แก่  ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ   ดา้นราคา และ ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 10 อนัดบัแรก คือ ธนาคารมีช่ือเสียง
และภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความมัน่คง   พนักงานสินเช่ือ มีกิริยาวาจาอ่อนน้อม สุภาพอ่อนโยน   
พนกังานสินเช่ือ มีการแต่งกาย สะอาด สุภาพ และเรียบร้อย   พนกังานสินเช่ือ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 
เป็นกนัเอง   พนกังานสินเช่ือให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาอย่างถูกตอ้ง  การอ านวยสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่
อาศยั มีความหลากหลาย เช่น ซ้ือท่ีดินพร้อมอาคาร ซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคาร ไถ่ถอนจ านอง
ท่ีดินและอาคารจากสถาบนัการเงิน  พนกังานสินเช่ือ มีความรู้ ความช านาญ เช่ือถือได ้   พนกังาน
สินเช่ือ มีความกระตือรือร้น และความใส่ใจในการใหบ้ริการ  พนกังานสินเช่ือให้บริการลูกคา้อยา่ง
เสมอภาค  พนกังานสินเช่ือ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และสนองตอบตรงตามความตอ้งการ 
ธนาคารมีพื้นท่ีการให้บริการท่ีสะอาดและกวา้งขวาง  การจดัวางอุปกรณ์และเอกสารต่างๆ เป็น
ระเบียบ  และลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ  ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น สถานท่ีนัง่รับรองลูกคา้ มีเคร่ืองด่ืมรับรอง มีห้องน ้ าเพียงพอ  ความชดัเจนของป้ายแนะน า
บริการภายในและภายนอกธนาคาร  วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัเหมาะสม เพียงพอ  พนกังานสินเช่ือ มี
การแสดงออกถึงความรับผิดชอบเม่ือเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ ระบบงานสินเช่ือของ
ธนาคารน่าเช่ือถือ มีความถูกตอ้ง และระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 
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ABSTRACT 

 
  This independent study aimed at investigating satisfaction of customers towards 
services marketing mix of housing loan of Government Savings Bank, Phayao Zonal Office. 
Samples of this study were specified to 328 housing loan customers of the Government Savings 
Bank, Phayao Zonal Office. Questionnaires were used as the tool to collect data.  Then all data 
obtained were analyzed by the use of descriptive statistics consisting of frequency, percentage and 
mean. 

The findings presented that most respondents were female, aged 31-40 years old, 
graduated with Bachelor’s degree, worked as government official and earned average monthly 
income at 10,001-20,000 baht. They mostly took the housing loan service of the bank at Chiang 
Kham branch with the purpose of building or renovating house. Most of them got full loaning 
amount as requested and were allowed to pay back by installments for the period of 11-20 years.  
Reason in taking housing loan service from the Government Savings Bank, Phayao Zonal Office 
was given to its low interest rate. Most of them had never taken the housing loan service from any 
other bank, except from the Government Savings Bank. For those who used to take housing loan 
service from another bank, they revealed that they mostly took such a service from Government 
Housing Bank.   
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 The results of the study on satisfaction of customers towards services marketing mix 
of housing loan of Government Savings Bank, Phayao Zonal Office indicated that the 
respondents ranked their satisfaction at high level to factors namely people, product, physical 
evidence and presentation and place, respectively, but at moderate level to process, price and 
promotion factors. 
 The top ten factors that were ranked at the highest satisfaction were presented as 
follows: the bank’s fame with good image of  stability, the gentle and polite manner and speech  
of staff, the well dressing of staff, the friendliness of staff, the proper advice and suggestion  
provided by staff, the variety of housing loans  such as loan for buying land with house, loan for 
buying land and building house, loan for refinancing land and house from other financial 
institutions,  the reliable staff who was knowledgeable in loan,  the enthusiasm and attention in 
providing service of staff, the equal services  provided by staff, the staff who understood the need 
of customer and was able to respond to that need, the clean and large service area, and  organized 
and tidy arrangement of equipments and document, the facilities that the bank provided to the 
customers such as reception seats, welcome drink and sufficient restrooms, the clarity of  signs  
inside and outside the bank, the appropriate amount of  credit approved by the bank, the 
expression of staff  liable to  any  error in providing services, the reliability and the accuracy of  
system of the bank, and the security system of the bank. 
 


