
 
บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ี และทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยู่อาศยัธนาคารออมสินเขตพะเยา มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

 แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer  Satisfaction ) 
 Philip Kotler (1994) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer  
Satisfaction) ไวว้า่ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ 
(Perceived Performance) กบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดรั้บจากการบริการหรือประสิทธิภาพของ
สินคา้  ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความตอ้งการของลูกคา้ 
จะท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือ
บริการตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และ
ถ้าผลท่ีได้รับจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความตอ้งการท่ีลูกค้าตั้งไวก้็จะท าให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจ (Delighted Customer)  
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ(Marketing Mix) ซ่ึง ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ 
และคณะ (2541)กล่าวถึง ประกอบดว้ย 
    1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  หมายถึง ส่ิงท่ีผูข้ายมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บ
ผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ ซ่ึงประกอบดว้ยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพ 
ความน่าเช่ือถือ ความรวดเร็ว วงเงินสินเช่ือ การออกแบบผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) 
มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ 
  2. ด้านราคา(Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะมีการ
เปรียบเทียบระหวา่งราคา (Price) กบัคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคา ลูกคา้
จะตดัสินใจซ้ือ ราคาจึงเป็นตวัสร้างให้เกิดรายไดจ้ากการขายและน าไปสู่การสร้างก าไรในท่ีสุด 
ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ 
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  3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัลูกคา้ท่ีตอ้งการในเวลาท่ีเหมาะสม เพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภค โดยเฉพาะ
ธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะท าเล
ท่ีตั้งเป็นตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาใช้บริการ ดงันั้นสถานท่ีให้บริการตอ้งสามารถ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากท่ีสุด จะตอ้งหาท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการ
เดินทาง อยูใ่กลแ้หล่งชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้          
  4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล
ระหว่างผู ้ขายและลูกค้า โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจ้งข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้โดยเคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าการส่งเสริมการตลาดได้ส่ีแบบเรียกว่า ส่วน
ประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion  Mixed)  ซ่ึงประกอบดว้ย 
   4.1) การโฆษณา (Advertising)   เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใชบุ้คคล 
( Non Personal ) โดยผา่นส่ือต่างๆเช่น หนงัสือพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 
   4.2) การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการขายโดยใช้
พนกังานขาย 
   4.3) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา และ การใชพ้นกังานขาย 
   4.4) การให้ข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ (Public Relation) เป็น
แผนการน าเสนอภาพลกัษณ์และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งธุรกิจและลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 
  5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการ ซ่ึงไดจ้ากการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม และการจูงใจพนกังาน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากข้ึนแตกต่าง
เหนือคู่แข่ง  พนกังานควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความ
น่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา
ต่างๆ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง 
   6. ดา้นกระบวนการ (Process)  หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึง
มีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว 
และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) เช่น การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การ
แนะน า การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว  
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   7. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence and 
 Presentation) หมายถึง การพฒันารูปแบบการให้บริการท าได้โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management , TQM) หรือต้องแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้
หลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ และ
ลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ และสามารถท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการ
บริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย 
  

            บริบทธนาคารออมสิน 
    ธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวสิาหกิจดา้นสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาล

เป็นประกนั อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั มีอายุครบ 99 ปี เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 
2555 

     ธนาคารออมสินในวนัน้ี ยงัคงก้าวเดินและมุ่งหน้าสู่ วิสัยทัศน์ การเป็นสถาบัน
การเงินท่ีมัน่คงเพื่อการออม การพฒันาเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้มของประเทศ โดยเป็นผูน้ า
ในการสนบัสนุนเศรษฐกิจฐานราก 

    ธนาคารออมสินเป็นธนาคารท่ีมุ่งด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียของธนาคารเป็นส าคญั ไดแ้ก่ ลูกคา้ ประชาชน รัฐบาล(กระทรวงการคลงั) และ
พนกังาน  โดยให้ความส าคญักบัการให้บริการทางการเงินอย่างทัว่ถึง โดยเฉพาะประชาชนระดบั
ฐานรากของประเทศ ส่งเสริมทั้งดา้นการออมและการลงทุน เพื่อเสริมสร้างความเข็มแข็งในระดบั
ชุมชนและเป็นฐานในการพฒันาประเทศท่ีย ัง่ยืนต่อไป โดยธนาคารออมสินมีรูปแบบธุรกรรมการ
ใหบ้ริการของธนาคาร แบ่งออกเป็น 3 ดา้นหลกั ๆ ดงัน้ี 

1. ด้านเงินฝาก   
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน มีหลากหลายใหเ้ลือกออมทรัพยใ์น

รูปแบบท่ีตรงกบัความตอ้งการ ส าหรับผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 7 ปีข้ึนไป ประกอบดว้ย เงินฝากเผือ่เรียก เงิน
ฝากเผือ่เรียกพิเศษประเภทต่าง ๆ เงินฝากประจ าประเภทต่าง ๆ เงินฝากสลากออมสินพิเศษ เงินฝาก
สงเคราะห์ชีวติและครอบครัว และบริการทางการเงินตามหลกัศาสนาอิสลาม เป็นตน้ 

2. ด้านสินเช่ือ 
          บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสิน ส าหรับผูท่ี้มีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 

สามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามวตัถุประสงคท่ี์หลากหลาย ประกอบดว้ย สินเช่ือตามนโยบายรัฐบาล 
(สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สินเช่ือโครงการแปลงสินทรัพยเ์ป็นทุน สินเช่ือโครงการปรับ
โครงสร้างหน้ีภาคประชาชน(หน้ีนอกระบบ) สินเช่ือโครงการบา้นออมสินเพื่อประชาชน สินเช่ือ
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ธุรกิจหอ้งแถว สินเช่ือคอมพิวเตอร์ และสินเช่ือพฒันาการเล้ียงสัตวปี์ก)  สินเช่ือธุรกิจ (สินเช่ือธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม SMEs สินเช่ือแฟคตอร่ิง เงินกูร้ะยะสั้นตามตัว๋สัญญาไชเ้งิน สินเช่ือเพื่อ
สถาบนัการเงิน และสินเช่ือเพื่อสถานศึกษาและสถาบนัฝึกอบรมอาชีพเอกชน) สินเช่ือบุคคล 
(สินเช่ือเคหะ สินเช่ือสวสัดิการ สินเช่ือไทรทอง สินเช่ือสุขสันต ์เป็นตน้) และสินเช่ืออ่ืน ๆ (สินเช่ือ
เพื่อพฒันาชนบท สินเช่ือองคก์รชุมชน สินเช่ือเพื่อพฒันาชีวติครู สินเช่ือวทิยฐานะแกไ้ขปัญหา
หน้ีสิน สินเช่ือเพื่อพฒันาชีวติขา้ราชการทหาร สินเช่ือเพื่อพฒันาชีวิตขา้ราชการพลเรือนสามญั 
สินเช่ือโครงการพฒันาชีวติขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ิน สินเช่ือโครงการเก้ือกลูผูป้ระกอบวชิาชีพ
ทางการศึกษา  เป็นตน้)  

3. ธุรกจิบริการอื่น ๆ 
                   นอกเหนือจากการบริการดา้นเงินฝาก และดา้นสินเช่ือแลว้ ธนาคารออมสินยงั

มีบริการทางการเงินอ่ืน ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ประกอบดว้ย บตัรเงินด่วน
ออมสิน(ATM) บตัรออมสินวซ่ีาเดบิต บตัรเครดิต เคทีซี ออมสิน บริการโอนเงินรายยอ่ยระหวา่ง
ประเทศ บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการโอนเงินระหวา่งธนาคาร บริการใหเ้ช่าตู้
นิรภยั บริการCall Center 1115 เป็นตน้ 

 
 ข้อมูลจ าเพาะเกีย่วกบัสินเช่ือเพือ่ทีอ่ยู่อาศัย (สินเช่ือเคหะ)  

           สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยั หมายถึง สินเช่ือท่ีให้แก่บุคคลทัว่ไปเพื่อซ้ือท่ีดินและเตรียม
ปลูกสร้างอาคาร หรือปลูกสร้างอาคารในท่ีดินของตนเองหรือคู่สมรส หรือซ้ืออาคารชุด หรือซ้ือ
หอ้งชุด ซ้ือท่ีดินท่ีมีอาคารของตนเองหรือคู่สมรสปลูกสร้างอยูแ่ลว้  หรือไถ่ถอนท่ีดินพร้อมส่ิงปลูก
สร้างจากสถาบนัการเงินอ่ืน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่ออยูอ่าศยั 
            สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั เป็นสินเช่ือประเภทหน่ึงท่ีสถาบนัการเงินให้แก่บุคคล 2 กลุ่ม
คือ 
           ผูป้ระกอบการ เพื่อพฒันาโครงการอสังหาริมทรัพย ์ จดัสรรท่ีดิน จดัหาหรือจดัสร้าง
บ้านหรือบ้านพร้อมท่ีดิน  ห้องชุดในอาคารชุด รวมทั้ งอาคารพาณิชย์หรือตึกแถว  โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อการอยูอ่าศยั 
             ผูบ้ริโภค เพื่อซ้ือท่ีดินและเตรียมปลูกสร้างท่ีอยูอ่าศยัของตนเองหรือซ้ือท่ีดินพร้อม
บา้นพกัอาศยัหรืออาคารพาณิชยห์รือห้องชุดในอาคารชุด เพื่อเป็นท่ีอยูอ่าศยัของตนเอง รวมทั้งเพื่อ
ปลูกสร้าง ต่อเติม หรือซ่อมรวมท่ีอยูอ่าศยับนท่ีดินของตนเอง 
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 ในการกูย้มืโดยทัว่ไป องคป์ระกอบพื้นฐานของสินเช่ือ คือ 
              เงินดาวน์ คือจ านวนเงินสดท่ีคุณจะต้องสมทบในวนัแรกของการกู้ยืมซ่ึงมกัถูก
ก าหนดให้เป็นเปอร์เซ็นต์ของราคา บา้นท่ีตอ้งการซ้ือ เช่น บา้นราคา 2,000,000 บาท ในการขอ
สินเช่ือบา้นตอ้งดาวน์ 20% หมายความวา่คุณตอ้งออกเงินสดเอง 400,000 บาท โดยผูใ้ห้กูจ้ะให้กูใ้น
ส่วนท่ีเหลือเท่ากบั 1,600,000 บาท 
              เงินตน้ (Principal) คือ จ านวนเงินท่ีกูอ้อกมาเพื่อใชร้วมกบัเงินดาวน์ในการซ้ือบา้น 
 
 คุณสมบัติผู้ขอกู้  มีอายุครบ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และเม่ือรวมอายุผูกู้ก้บัระยะเวลาท่ี
ช าระเงินกูต้อ้งไม่เกิน 65 ปี  มีอาชีพและรายไดแ้น่นอน และตอ้งเป็นผูฝ้ากเงินประเภทหน่ึงประเภท
ใดของธนาคาร 
 การกู้ เ งิน จะกู้คนเดียวหรือกู้ร่วมกับบุคคลอ่ืนก็ได้ แต่ผู ้กู้และผู ้กู้ร่วมต้องมี
ความสัมพนัธ์กนั 
 วตัถุประสงค์ในการขอกู้  ซ้ือท่ีดินเพื่อเตรียมปลูกสร้างอาคาร  ซ้ือท่ีดินพร้อมอาคาร
หรือห้องชุด ซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคารในท่ีดินนั้น ซ้ือท่ีดินท่ีมีอาคารของตนเอง หรือคู่สมรส
ปลูกสร้างอยูแ่ลว้   ปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารในท่ีดินซ่ึงเป็นของตน หรือคู่สมรส และ
เพื่อไถ่ถอนจ านองท่ีดิน  ท่ีดินและอาคาร หรือห้องชุดของตนเอง หรือคู่สมรส จากสถาบนัการเงิน
อ่ืน 

 จ านวนเงินให้กู้   ไม่เกินรายละ 10,000,000 บาท โดยมีหลกัเกณฑด์งัน้ี ใหกู้ไ้ม่เกิน
ร้อยละ 95 ของราคาประเมินหลกัทรัพย ์กรณีท่ีดินพร้อมอาคาร และไม่เกินร้อยละ    
                                      ใหกู้ไ้ม่เกินร้อยละ 80 ของราคาขาย                 
จดัสรรกรณีซ้ือท่ีดินพร้อมอาคาร หรือไม่เกินร้อยละ 70 ของราคาขายเม่ือเร่ิมโครงการ        
                       ใหกู้ไ้ม่เกินร้อยละ 100  ของราคาประเมินอาคารท่ีปลูกสร้างหรือต่อเติม 
ซ่อมแซม  (แต่ทั้งน้ีตอ้งไม่เกินร้อยละ                                    

 ระยะเวลาช าระเงินกู้ คือ จ านวนปีการผอ่นช าระ โดยทัว่ไปจะถูกแบ่งออกเป็นงวด 
หรือจ านวนเดือน เช่น  120 งวดเท่ากบั 10 ปี ระยะเวลาการกูท่ี้ยาวข้ึน หมายถึง ดอกเบ้ีย และความ
เส่ียง     ท่ีเพิ่มข้ึน  ส าหรับธนาคารออมสิน ผ่อนช าระไม่เกิน30ปี นบัตั้งแต่เดือนช าระเงินกูแ้ละ
ดอกเบ้ียงวดแรกตามท่ีก าหนดในสัญญและเม่ือรวมอายุผูข้อกูก้บัระยะเวลาท่ีช าระเงินกูต้อ้งไม่เกิน 
65 ปี 
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                       ดอกเบีย้  (Interest) คือ ค่าใชจ่้ายในการกูย้มืท่ีตอ้งจ่ายแก่ผูใ้หกู้ ้ โดยปกติอตัรา
ดอกเบ้ียจะคิดเป็นร้อยละต่อปี และ ธนาคารออมสินแบ่งออกเป็น สองประเภท 

                        อตัราดอกเบีย้แบบลอยตัว โดยอตัราดอกเบ้ียดงักล่าวจะแตกต่างกนัไปตามประกาศ
ของธนาคาร  โดยธนาคารจะใหลู้กคา้ใชด้อกเบ้ีย MLR 

              อัตราดอกเบี้ยแบบคงที่ ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีอตัราดอกเบ้ียคงท่ี 0 % ภายใน
ระยะเวลา 9 เดือนแรก  อตัราดอกเบ้ียคงท่ี 1.25 % ภายในระยะเวลา 1 ปีแรก และอตัราดอกเบ้ียคงท่ี  
3.45% ภายในระยะเวลา  3 ปี เม่ือส้ินสุดระยะเวลาการใช้อัตราดอกเบ้ียคงท่ีลูกค้าจะใช้อัตรา
ดอกเบ้ียแบบลอยตวั (MLR) ตามประกาศธนาคาร 
 หลกัประกันการกู้เงิน  ท่ีดิน หรือท่ีดินพร้อมอาคาร หรือห้องชุด ตามวตัถุปรงสงคท่ี์
ขอกู ้ซ่ึงเป็นของผูกู้ห้รือคู่สมรส และตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชนท่ีมีความเจริญ มีไฟฟ้า สาธารณูปโภคอ่ืน 
ๆ ตามความจ าเป็น และมีทางสาธารณประโยชน์ซ่ึงรถยนตผ์า่นเขา้ออกไดส้ะดวก 
              ค่างวดผ่อนช าระรายเดือน  จ  านวนเงินท่ีจะตอ้งจ่ายคืนแก่ผูใ้ห้กูใ้นแต่ละเดือน โดย
ปกติจะมีมูลค่าท่ีเท่ากนัตลอดอายสิุนเช่ือ ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
              ดอกเบ้ีย (Interest Charge) จะคิดบนยอดเงินตน้ท่ียงัคา้งช าระอยู่ ส่วนน้ีจะมีมูลค่า
ลดลงเร่ือยๆ  ตามการผอ่นช าระคืนเงินตน้ 
 ช าระคืนเงินตน้ (Principal Repayment) ส่วนท่ีไม่ใช่ภาระดอกเบ้ียจะถูกน าไปลด
ยอดเงินตน้ 
 การจ่ายเงินกู้   กรณีกูเ้งินเพื่อซ้ือท่ีดิน หรือท่ีดินพร้อมอาคาร หรือห้องชุด หรือไถ่
ถอนจ านอง  จ่ายเงินกูท้ ั้งหมดในงวดเดียว  กรณีกูเ้งินเพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคาร จ่าย
เงินกูต้ามการปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคารไม่เกิน 5  ว  
 เอกสารหลักฐานส่วนตัว  ส าเนาบตัรประชาชน หรือส าเนาบตัรอ่ืนท่ีทางราชการ
ออกให ้ส าเนาทะเบียนบา้น ส าเนาใบเปล่ียนช่ือ-             เนาใบส าคญัการสมรส ส านาใบส าคญั
การหยา่ ส าเนาใบมรณบตัร ทั้งผูกู้ ้ผูกู้ร่้วม และคู่สมรส 
 เอกสารหลักฐานทางการเงินกรณีผู้มีรายได้ประจ า   สลิปเงินเดือน หนงัสือรับรอง
เงินเดือน (อายุไม่เกิน 3                                                                     
              
 เอกสารหลักฐานทางการเงินกรณีเจ้าของกิจการ   หรือผู้ที่อ้างอิงรายได้จากกิจการ  
ส าเนาหนงัสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลต่อกระทรวงพาณิชย ์หนงัสือบริคณห์สนธิอายุไม่
เกิน 3                                                                                           
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Statement        ว                            เดือนยอ้นหลงั รูปถ่ายกิจการ Cash Flow 
พร้อมเอกสารแสดงแหล่งท่ีมาของรายได ้
 เอกสารหลักฐานทางการเงินกรณีผู้ปรกอบอาชีพอิสระ  หลกัฐานแสดงการเสียภาษี
เงินได ้ 50ทวิ แสดงรายไดใ้นช่วง 6 เดือนยอ้นหลงั  Statement อย่างน้อย6 เดือนยอ้นหลงั   บตัร
ประจ าตวัวชิาชีพ (ถา้มี) หลกัฐานแสดงรายไดอ่ื้น ๆ 
 เอกสารหลักทรัพย์ค ้าประกัน ส าเนาโฉนดท่ีดิน น.ส.3 ก หรือหนังสือแสดง
กรรมสิทธ์ิพร้อมสารบญัจดทะเบียนทุกหน้า(ถ่ายส าเนาเท่าฉบบัจริง) แผนผงัแสดงท่ีตั้งท่ีดิน ราคา
ประเมินของกรมท่ีดิน และเอกสารเพิ่มเติมตามวตัถุประสงคข์องการขอกู ้
 กรณีกู้ เพื่อซ้ือหลักทรัพย์ ส าเนาสัญญาจะซ้ือจะขาย ส าเนาหลกัฐานการผ่อนช าระ
เงินดาวน์/เงินมดัจ า    
 กรณีกู้ เพื่อปลูกสร้างบ้าน ปรับปรุง ต่อเติม แบบแปลนการก่อสร้าง/ ต่อเติมอาคาร 
ส าเนาสัญญาจา้งเหมาการก่อสร้าง/ ต่อเติม ส าเนาใบอนุญาตก่อสร้าง /ต่อเติม ภาพถ่ายหลกัประกนั
เดิมก่อนการปรับปรุง/ต่อเติม 
 กรณีกู้ เพื่อช าระหนี้เดิมที่มีอยู่กับสถาบันการเงินอื่น (Refinance) หลกัฐานการผอ่น
ช าระเงินกูเ้ดิม ใบแสดงรายการเดินบญัชีเงินกูสิ้นเช่ือท่ีอยูอ่าศยั (Statement)                 ว     
                                                                                
 ค่าใช้จ่ายรวมในการยืน่กู้สินเช่ือ (Closing Costs) โดยมีค่าธรรมเนียมหลกั ดงัน้ี 
                        1. ค่าจดัการสินเช่ือ (ค่าธรรมเนียมการยืน่กู)้ จ่ายใหก้บัผูใ้หกู้ ้
                        2. ค่าประเมินราคาหลกัประกนั จ่ายใหก้บัผูใ้หกู้ ้
                        3. ค่าเบ้ียประกนัอคัคีภยั จ่ายใหก้บัผูใ้หกู้เ้พื่อช าระแก่บริษทัประกนัต่อไป 
                        4. ค่าอากรแสตมป์ จ่ายใหก้บัผูใ้หกู้เ้พื่อช าระแก่กรมสรรพากร 
                        5. ค่าบริการเอกสารนิติกรรมสัญญา จ่ายใหก้บัผูใ้หกู้ ้
                        6. ค่าธรรมเนียมจดจ านองท่ีดินเป็นประกนั จ่ายใหก้บักรมท่ีดิน 
               หลกัเกณฑ์ในการพจิารณาสินเช่ือ ท่ีส าคญัมี 3 ประการ คือ 
              1.หลกัความสามารถในการช าระหน้ี ธนาคารจะพิจารณาจากรายไดข้องผูกู้แ้ละผูกู้ ้
ร่วมเป็นหลกั โดยพิจารณาใหกู้ป้ระมาณ 30-40 เท่าของรายได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะของอาชีพและ
ความมั่นคงของรายได้ของผูกู้้และผูกู้ ้ร่วมด้วย นอกจากพิจารณาเกณฑ์รายได้แล้วธนาคารยงั
พิจารณาเร่ืองสัดส่วนเงินงวดรายเดือนประกอบดว้ย 
              2.หลกัประกนัเงินกู ้หลกัประกนัตอ้งเป็นของผูกู้ ้หรือคู่สมรส มีสภาพคล่องในการ
ซ้ือขาย และจะตอ้งสูงกวา่วงเงินกู ้โดยธนาคารจะค านวณเป็นสัดส่วนเงินกูต่้อหลกัประกนั 



 

 

12 

 

              3.หลักคุณสมบัติส่วนตัวของผู ้กู้ธนาคารจะพิจารณารายละเอียดด้านอ่ืน ๆ ท่ี
นอกเหนือจากความสามารถในการช าระหน้ีและหลกัประกนัเงินกู ้ดงัน้ี 

-  อายขุองผูกู้ต้อ้งครบ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และเม่ือรวมกบัระยะเวลาท่ี 
    ช าระเงินกู ้ ตอ้งไม่เกิน 65    
-   ผูกู้ร่้วม จะตอ้งสามารถสืบความสัมพนัธ์ไดต้ามกฎหมาย 
-   ประวติัการเงิน หรือขอ้มูลเครดิตบูโร จะตอ้งไม่เป็นบุคคลลม้ละลาย  
     ไม่เป็นผูมี้ประวติัการเงินเสียหาย 

 
  สินเช่ือเพือ่ทีอ่ยู่อาศัยธนาคารออมสินเขตพะเยา 

                        ธนาคารออมสินเขตพะเยา  เป็นธนาคารออมสินเขตท่ีแยกออกมาจากธนาคารออม
สินเขตเชียงราย เม่ือตุลาคม 2552 เพื่อกระจายอ านาจการควบคุมดูแลใหท้ัว่ถึง โดยมีการแบ่งส่วน
งาน ประกอบดว้ย 3 หน่วยงาน 1 หน่วยยอ่ย และธนาคารออมสินสาขาในการก ากบัดูแล ไดแ้ก่ 
หน่วยงานวเิคราะห์สินเช่ือ หน่วยงานประเมินราคาและพิธีการสินเช่ือ หน่วยงานบริหารหน้ีและคดี 
หน่วยยอ่ยสนบัสนุนงานสาขา และธนาคารออมสินสาขาจ านวน 5 สาขา ไดแ้ก่ สาขาพะเยา สาขา
เชียงค า สาขาจุน สาขาปง สาขาดอกค าใต ้ปัจจุบนัปี 2555 มีสาขาเปิดใหม่เพิ่มอีก 1 สาขา คือสาขา
มหาวทิยาลยัพะเยา  ซ่ึงธนาคารออมสินเขตพะเยาจะด าเนินงานภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคาร
ออมสินภาค 9 สายงานกิจการสาขา 3  โดยมีการก าหนดหนา้ท่ีและความรับผดิชอบไวช้ดัเจน 
 
 การก าหนดหน้าทีข่องหน่วยงานธนาคารออมสินเขตพะเยา เฉพาะส่วนทีเ่กีย่งข้อง
กบัการให้สินเช่ือเพือ่ที่อยู่อาศัย 

1. ก ากบัดูแลการปฏิบติังาน และติดตามประเมินผลการด าเนินงานของสาขาใน
สังกดัใหเ้ป็นตามเป้าหมายของธนาคาร 

2. วเิคราะห์และใหค้วามเห็นสินเช่ือเคหะ(สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั)ของสาขาในสังกดั 
เพื่อเสนอคณะกรรมการชุดท่ีมีอ านาจอนุมติั รวมทั้งการตรวจสอบ และติดตาม
การใชเ้งินของลูกหน้ีใหเ้ป็นไปตามเง่ือนไขท่ีไดรั้บอนุมติั 

3. ส ารวจ ตรวจสอบ และประเมินราคาหลกัทรัพยใ์หแ้ก่สาขาในสังกดั เพื่อเสนอ
คณะกรรมการประเมินราคาหลกัทรัพยข์องเขตพิจารณารับรองราคาประเมิน
หลกัประกนั รวมทั้งการตรวจสอบผลงานการก่อสร้างเพื่อประกอบการพิจารณา
จ่ายเงินกู ้
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4. จดัท านิติกรรมสัญญาของสินเช่ือ และนิติกรรมสัญญาอ่ืน ๆท่ีเก่ียวขอ้ง ตาม
เง่ือนไขท่ีไดรั้บการอนุมติั 

5. ด าเนินการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมทุกประเภทในความรับผดิชอบ การ
ตรวจสอบและควบคุมหลกัประกนัสัญญาให้เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีไดรั้บการ
อนุมติั รวมทั้งการไถ่ถอนหลกัประกนั 

 
 กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดในการให้บริการสินเช่ือเพือ่ทีอ่ยู่อาศัยของธนาคารออม

สินเขตพะเยา   
 ด้านผลติภัณฑ์ 

1. ประเภทสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั (สินเช่ือเคหะ) มีหลากหลายประเภทเพื่อเป็นการ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดห้ลากหลายข้ึน ไดแ้ก่ 
1.1  กรณีกูเ้พื่อจดัหาท่ีอยูอ่าศยั 
1.2  โครงการสินเช่ือเคหะแก่ผูป้ระมูลซ้ือทรัพยสิ์นจากการขายทอดตลาดของ 
กรมบงัคบัคดี 
1.3                                                                    เพื่อ
อุปโภคบริโภค (Re-Plus) 
1.4  โครงการสินเช่ือเคหะแก่ขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ (กรณี
หน่วยงานจดัท าบนัทึกขอ้ตกลง) 
1.5  การใหสิ้นเช่ือเคหะจากการซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคาร
ออมสิน 
1.6  โครงการสินเช่ืออาคารพาณิชย ์(หอ้งแถว) 
1.7  โครงการสินเช่ือเคหะส าหรับกลุ่มวชิาชีพทางการแพทย ์
1.8  โครงการสินเช่ือเคหะแก่ผูช้ื้อรายยอ่ย (Post Finance) ส าหรับโครงการท่ี
ด าเนินงานโดยบริษทัมหาชน หรือโครงการท่ีธนาคารใหก้ารสนบัสนุนสินเช่ือ
ธุรกิจ(Pre Finance) 

2. วงเงินท่ีอนุมติัใหกู้ก้รณีปลูกสร้างอาคารในท่ีดินของตนเองหรือคู่สมรสในอตัรา
ไม่เกินร้อยละ 100 ของราคาประเมินส่ิงปลูกสร้าง  วงเงินท่ีอนุมติัใหกู้ก้รณีซ้ือ
ท่ีดินพร้อมอาคารในอตัราไม่เกินร้อยละ 95 ของราคาประเมินท่ีดินพร้อมอาคาร 
    ซ้ือ        อนุมติัใหกู้ไ้ม่เกินร้อยละ                                 
ซ้ือ         อนุมติัใหกู้ไ้ม่เกินร้อยละ 80 ของราคาขาย                 จดัสรร
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กรณีซ้ือท่ีดินพร้อมอาคาร หรือไม่เกินร้อยละ 70 ของราคาขายเม่ือเร่ิมโครงการ        
                         และตอ้งวเิคราะห์ใหส้ัมพนัธ์กบัความสามารถในการ
ช าระหน้ีดว้ย 

3. จ านวนเงินงวดในการผอ่นช าระและระยะเวลาการผอ่นช าระจะสอดคลอ้งกบั
รายได ้และอายขุองผูกู้ ้ 

4. วตัถุประสงคก์ารขอสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั ตรงตามความตอ้งการขอลูกคา้ 
5. มีมาตรฐานการประเมินราคาหลกัประกนัมีราคาเปรียบเทียบอยา่งชดัเจน 
6. ก าหนดสัดส่วนเงินกูต่้อหลกัประกนัเหมาะสมและตรงตามความตอ้งการขอ

ลูกคา้ 
7. ช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ และความมัน่คงของธนาคารโดยมีรัฐบาลเป็นประกนั 
ด้านราคา 
1. เลือกอตัราดอกเบ้ียท่ีถูกกวา่สถาบนัการเงินอ่ืนโดยมีการค านวนใหลู้กคา้ได้

ประโยชน์สูงสุด ซ่ึงปัจจุบนัจะเลือกอตัราดอกเบ้ียคงท่ี 3 ปีร้อยละ 3.45      
และตั้งแต่ปีท่ี 3                              MLR-0.50  เป็นอนัดบัแรก ถา้ผู ้
ขอกูต้อ้งการผอ่นช าระเงินงวดเกินกวา่ท่ีธนาคารก าหนดในปีท่ี 
1                         ปีท่ี 1 ร้อยละ 1.25 ปีท่ี 2                     MLR-
2 และตั้งแต่ปีท่ี 3                              MLR-0.50   

2. ค่าธรรมเนียมบริการสินเช่ือ วงเงินกูไ้ม่เกิน 500,000 บาท รายละ500 บาท 
วงเงินกูไ้ม่เกิน 500,001 – 2,000,000 บาท รายละ 1,000 บาท วงเงินกูไ้ม่เกิน 
2,000,001 – 5,000,000 บาท รายละ 2,000 บาท  วงเงินกูต้ ั้งแต่ 5,000,001 บาท
ข้ึนไป คิดอตัราร้อยละ 0.25 ของวงเงินกู ้ ค่าธรรมเนียมการประเมินราคา
หลกัประกนั คิดอตัราร้อยละ 0.25 ของวงเงินขอกู ้ ทั้งน้ีตอ้งไม่ต ่ากวา่ 1,000 
บาท แต่ไม่เกิน 10,000 บาท ค่าบริการจดัท านิติกรรมสัญญา รายละ 1,000 บาท
เป็นจดัเก็บตามค าสั่งของธนาคารซ่ึงก าหนดโดยส านกังานใหญ่ 

3. ค่าเบ้ียประกนัอคัคีภยับริษทัผูรั้บประกนัเป็นผูก้  าหนดค่าเบ้ียประกนัแต่จะเลือก
ใหลู้กคา้ท าในระยะเวลา 3-5 ปี ซ่ึงค่าเบ้ียประกนัจะถูกกวา่ท าประกนัอคัคีภยัปี
ต่อปี 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
1. ธนาคารออมสินเขตพะเยา เดิมมีสาขาใหบ้ริการจ านวน 5 สาขา ไดแ้ก่ สาขา

พะเยา ตั้งอยูต่  าบลเวยีง อ าเภอเมืองพะเยา สาขาเชียงค า ตั้งอยูต่  าบลหยว่นอ าเภอ
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เชียงค า สาขาจุน ตั้งอยูห่ว้ยขา้วก ่า อ าเภอจุน สาขาปง ตั้งอยูต่  าบลนาปรัง อ าเภอ
ปง สาขาดอกค าใต ้ตั้งอยูต่  าบลบุญเกิด อ าเภอดอกค าใต ้ ปลายปี 2554 เปิดสาขา
ใหบ้ริการเพิ่ม ไดแ้ก่สาขามหาวทิยาลยัพะเยา ตั้งอยูต่  าบลแม่กา อ าเภอเมือง
พะเยา ซ่ึงทุกสาขาท าเลท่ีตั้งใกล้แหล่งชุมชน สะดวกต่อการมาใชบ้ริการของ
ลูกคา้ มีท่ีจอดรถไวส้ าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

2. ธนาคารออมสินสาขาพะเยา สาขาเชียงค า สาขาจุน สาขาปง สาขาดอกค าใต ้
เวลาใหบ้ริการตั้งแต่8.30 น.- 15.30 น. ธนาคารออมสินสาขามหาวทิยาลยัพะเยา 
เวลาใหบ้ริการตั้งแต่ 9.30 . – 16.30น. เพื่อเป็นการขยายช่องทางการบริการ 

3. สถานท่ีตั้งของสาขาสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อและสามารถใชบ้ริการไดทุ้ก
สาขาทัว่ประเทศ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
1. ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่จะเป็นผูจ้ดัท าโฆษณาการใหบ้ริการสินเช่ือ

เพื่อท่ีอยูอ่าศยัทางหนงัสือพิมพบ์า้ง วารสารทางการเงินบา้ง  
2. ธนาคารออมสินเขตพะเยาจะมีการประชาสัมพนัธ์สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั โดยใช้

ส่ือทางตรง เช่น จดหมายแจง้ตามหน่วยงานต่าง ๆ  
3. ธนาคารออมสินเขตพะเยา ใหพ้นกังานออกประชาสัมพนัธ์ แนะน าสินเช่ือฯตาม

หน่วยงานราชการ บา้นท่ีอยูอ่าศยั ร้านคา้อาคารพาณิชย ์
4. มีของแจกตามช่วงเวลาของการส่งเสริมการขายของธนาคารออมสินเขต เช่น 

การกล่องเอนกประสงค ์ร่มกนัฝน กระเป๋าลอ้ลาก ในการขอสินเช่ือไตรมาส 2 
5. ธนาคารออมสินเขตพะเยา จดัท าเอกสารแนะน า หลกัเกณฑ ์เง่ือนไขเงินกู้

สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั แจกให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสินสาขา 
ด้านบุคลากร 
1. พนกังานไดรั้บการอบรมเร่ืองการใหบ้ริการ ตั้งแต่การแต่งกาย กิริยาท่าทาง 

ค าพดู การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ ความใส่ใจในการใหบ้ริการ  
2. มีการประชุมอบรม ซกัซอ้มการท างานของพนกังานท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือทุก 

6 เดือน เพื่อเสริมสร้างความรู้ แนวทางการแกไ้ขปัญหา เขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้ แกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็วทนัเหตุการณ์ 

3. มีการแลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์ในการประชุมภายในสาขาและการ
ประชุมเขต เพื่อทีจะใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
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4. ปลูกจิตส านึกในการบริการ ซ่ึงพนกังานจะตอ้งรู้ค่านิยม (Core Value) 
                                                 เพื่อใหก้ารบริการแบบมือ
อาชีพ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. พนกังานสาขาจะใหเ้อกสารแนบประกอบแบบค าขอกูสิ้นเช่ือโดยแนะน าให้

ลูกคา้จดัเตรียมเอกสารให้ครบถว้น 
2. ใหพ้นกังานประเมินราคาหลกัประกนัประเมินให้แลว้เสร็จไม่เกิน 5ว   

      ว                    
3. พนกังานท่ีท าหนา้ท่ีวิเคราะห์สินเช่ือตอ้งวิเคราะห์สินเช่ือของลูกคา้หลงัจาก

ประเมินราคาเรียบร้อยแลว้ ไม่ต ่ากวา่วนัละ 2      ต่อคน 
4. ใหมี้การท าประกนัสินเช่ือเพื่อป้องกนัความเส่ียงใหธ้นาคารทุกบญัชี 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
1. ธนาคารมีระบบงานสินเช่ือท่ีทนัสมยัโดยเปล่ียนจากระบบOnline มาเป็นระบบ 

CBS  
2. สาขามีการท ากิจกรรม 5  . มีการจดัวางอุปกรณ์ และเอกสารแนะน าสินเช่ือให้

ลูกคา้เห็นและหยบิอ่านไดส้ะดวกยิง่ข้ึน 
3. มีป้ายบอกการใหบ้ริการแต่ละประเภทงาน 
4. มีพนกังานคอยใหค้ าแนะน าลูกคา้ตลอดเวลา 
5. มีท่ีนัง่ส าหรับรอการใหบ้ริการ มีเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ มีหอ้งน ้าเพียงพอและ

สะอาด 
6. ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารเช่ือถือได ้  มีโทรทศัน์วงจรปิด 

 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

สุภาพร  สาระสิทธ์ิ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการสินเช่ือ
เคหะของธนาคารออมสินภาคนครหลวง 3  โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือ
เคหะ ใน ธนาคารออมสินภาคนครหลวง 3  จ  านวน 390 ราย  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมื อ                  
ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมากได้แก่  ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ส่วนด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ  มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง    
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 ส าหรับปัจจยัย่อย ด้านผลิตภณัฑ์มีความพึงพอใจในระดบัมาก  ได้แก่ ช่ือเสียงของ
ธนาคารในฐานะเป็นธนาคารของรัฐและความมัน่คงทางการเงินโดยมีรัฐบาลเป็นประกนั  ดา้นราคา 
มีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่  อตัราดอกเบ้ียคงท่ีแบบ 3 ปี และแบบ 4 ปี   ดา้นสถานท่ีมีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ความสะอาดของสาขาท่ีใชบ้ริการ และสถานท่ีตั้งของสาขาอยูใ่น
แหล่งชุมชน   ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ มาตรการแก้ไขปัญหาโดยการปรับลดอตัรา
ดอกเบ้ียจากอตัราดอกเบ้ียเดิมเป็นอตัราดอกเบ้ียตามประกาศธนาคาร   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ไดแ้ก่ มีการประชาสัมพนัธ์บริการสินเช่ือเคหะ  และความทนัสมยัของขอ้มูลท่ีไดรั้บ 

    
  ภาวิณี    ใจโพธ์ิ (2551)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาเชียงดาว จงัหวดัเชียงใหม่  โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นลูกคา้ของธนาคารจ านวน 321 ราย   ผลการศึกษาความพึ งพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียโดยรวมในระดบัมาก
เรียงล าดบัคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร     ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ   ปัจจยัดา้นการสร้างและการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ   ปัจจยัดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย   ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ   ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด   ส าหรับดา้นราคา มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
ปานกลาง 
 ส าหรับปัจจยัย่อยในแต่ละด้านพบว่ามีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรก ดังน้ี  
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ   ไดแ้ก่  บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน   ปัจจยัด้านราคา   ได้แก่  
อตัราดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือธนาคารประชาชน   ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด   ไดแ้ก่  สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคา้ไดรั้บในการยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร ATM และ VISA  DEBIT สิทธิพิเศษในการ
ได้รับอตัราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปีแรกส าหรับลูกค้าใหม่   ปัจจยัด้านสถานท่ี/ช่องทางการจัด
จ าหน่าย   ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ   ปัจจยัดา้นบุคลากร   
ไดแ้ก่ พนกังานมีกิริยามารยาท สุภาพและอธัยาศยัท่ีดี     ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ  ไดแ้ก่ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน  ปัจจยัด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ  ไดแ้ก่ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ   
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 แสงทิตย์ ชัยตาน (2553)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการสินเช่ือ
เคหะของธนาคารออมสินสาขามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และเพื่อศึกษาปัญหาของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้
บริการดา้นสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสินสาขามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ท่ีมาใชบ้ริการตั้งแต่วนัท่ี 1 
มกราคม 2552 ถึง วนัท่ี 30 เมษายน 2553 จ านวน 122 ตวัอยา่ง โดยการใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา  
  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากท่ีสุด อายุ 41-50 ปี การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี รายไดข้องครอบครัว 15,000-25,000 บาท ระยะเวลาการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ กบั
สาขา 6-12 เดือน วงเงินสินเช่ือ 1,000,000-3,000,000 บาท  ระยะเวลาอนุมติัวงเงิน 2-4 สัปดาห์
ติดต่อขอใชบ้ริการดว้ยตนเอง เหตุผลท่ีเลือกใช ้คิดอตัราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม  

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ รองลงมา ด้านบุคลากร   ด้านกระบวนการ  ด้านการสร้างและน า เสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นราคา  และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ได้แก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/
สถานท่ีและดา้นการส่งเสริมการตลาด   

ส าหรับปัจจยัยอ่ยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรก
ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์  ไดแ้ก่ ความมัน่คงของธนาคาร  ปัจจยัดา้นราคา   ไดแ้ก่ จ  านวนเงินงวดผ่อน
ช าระในแต่ละงวด ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย/สถานท่ี   ได้แก่ สถานท่ีตั้ งของธนาคาร
สะดวกในการเดินทางมาติดต่อใชบ้ริการ  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  ไดแ้ก่ สิทธิพิเศษลูกคา้
ได้รับการยกเวน้ค่าธรรมเนียมการจดัการสินเช่ือ ปัจจยัดา้นบุคลากร  ไดแ้ก่ พนักงานสินเช่ือมี
บุคลิกภาพดี ยิม้แยม้ แจ่มใสพดูจาดีและแต่งกายเหมาะสมมีความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ไดแ้ก่ ธนาคารมีความมัน่คง ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ดี ปัจจยัดา้น
กระบวนการ  ไดแ้ก่ ระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า เช่ือถือได ้ 
 

 
 
   

   
 

   

 

 

 

 

  


