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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสงขลา และ 2) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย กลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าที่
ใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสงขลา จ านวน 300 คน โดยใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่าง
อย่างง่าย มีวิธีการใช้ตารางเลขสุ่ม สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการด้านการดูแล
เอาใจใส่ ด้านการตอบสนองรวดเร็ว และด้านการสร้างความมั่นใจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อ                                            
ที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสงขลา ร้อยละ 45.6 และ 2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ และด้านราคา ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสงขลา ร้อยละ 65.9 ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะให้ฝ่ายสินเชื่อ                                                            
ของธนาคารเน้นคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า การตอบสนองที่รวดเร็ว รวมถึงการสร้างมั่นใจ
ให้แก่ลูกค้า และการให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการ ผลิตภัณฑ์
และบริการ รวมถึงการคิดอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ที่เหมาะสม 
ค าส าคัญ:  คุณภาพการบริการ  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย  การตัดสินใจ 
 

Abstract 
This research aims to 1) analyze how the service quality of Kasikorn Thai Bank 

influences customers' decision to utilize mortgage service in Songkhla province and 2) 
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examine the impact of service marketing mix factors on these decisions. A sample of 300 
customers who opted for Kasikorn Thai Bank’s mortgage service in Songkhla was selected 
through random sampling. Statistical methods used in the research include mean, standard 
deviation and multiple regression analysis for hypothesis testing. The findings indicate that 1) 
service quality factor—empathy, responsiveness, and assurance— account for 46.5% of the 
decision to use mortgage services with Kasikorn Thai Bank in Songkhla, and 2) service 
marketing mix factors, including product, price and process account for 66.7% of the 
decision-making process.     
Keywords: Service quality, Service marketing mix factor, Housing loans, Decision making 
 

บทน า 
การยื่นกู้สินเชื่อบ้านเพ่ืออยู่อาศัยไม่ว่าประเภทใดก็ตาม ธนาคารจะมีวิธีพิจารณาเพ่ืออนุมั ติสินเชื่อ                                                          

ด้วยการพิจารณาจากรายได้หลัก การเดินบัญชี หรือแม้แต่การเป็นหนี้ที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้หรือที่เรียกกันว่า                                                          
หนี้ เสีย โดยสินเชื่อระบบธนาคารพาณิชย์  ปี  2566 หดตัวเล็กน้อยที่ ร้อยละ 0.3 จากระยะเดียวกัน                                                                
เมื่อเปรียบเทียบกับปีก่อน จากการทยอยช าระคืนหนี้ของภาคธุรกิจหลังเร่งขยายตัวต่อเนื่องเพ่ือเสริมสภาพ
คล่องในช่วงโควิด โดยเฉพาะธุรกิจ SMEs ธุรกิจขนาดใหญ่ ภาคอุตสาหกรรม และภาครัฐ กอปรกับมีการ
บริหารจัดการคุณภาพหนี้ของธนาคารพาณิชย์ อย่างไรก็ดีการปล่อยสินเชื่อใหม่มีปริมาณเพ่ิมขึ้นและกระจาย
ตัวในหลายภาคธุรกิจ ขณะที่สินเชื่ออุปโภคบริโภคขยายตัวได้จากสินเชื่อส่วนบุคคล ทั้งนี้ยอดคงค้างสินเชื่อ
ด้อยคุณภาพ (Non-Performing Loan: NPL หรือ stage 3) ไตรมาส 4 ปี 2566 ลดลงเล็กน้อยมาอยู่ที่ 492.8                                                          
พันล้านบาท คิดเป็นสัดส่วน NPL ต่อสินเชื่อรวมร้อยละ 2.66 โดยเป็นการลดลงจากสินเชื่อธุรกิจเป็นหลัก                                                                         
จากการบริหารจัดการคุณภาพหนี้และการกลับมาช าระคืนหนี้ ขณะที่ยอดคงค้าง NPL ของสินเชื่ออุปโภค
บริโภคยังเพ่ิมขึ้นในทุกพอร์ต ส าหรับสัดส่วนสินเชื่อที่มีการเพ่ิมขึ้นอย่างมีนัยส าคัญของความเสี่ยงด้านเครดิต
ต่อสินเชื่อรวม (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2567) 

การใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยในปัจจุบันจะเห็นว่าอัตราดอกเบี้ยบ้านหรือ
สินเชื่อกู้ซื้อบ้านเป็นตัวก าหนดการผ่อนช าระค่างวดของการซื้อบ้านเดี่ยว บ้านแฝด ทาวน์ เฮ้าส์และ
คอนโดมิเนียม ธนาคารกสิกรไทยแบ่งผลิตภัณฑ์การขอสินเชื่อบ้านออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ สินเชื่อส าหรับ
พนักงานที่มีรายได้ประจ าโดยมีอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ยต่ าสุดร้อยละ 5.40 และสินเชื่อบ้านส าหรับผู้ประกอบการ                                                                  
มีอัตราดอกเบี้ยเฉลี่ยต่ าสุดร้อยละ 5.90 ผลิตภัณฑ์และดอกเบี้ยดังกล่าวอยู่ในเงื่อนไขของการท าประกันวงเงิน
สินเชื่อสูงสุดที่ธนาคารให้ได้ ธนาคารมีการอนุมัติวงเงินกู้สูงสุดได้ไม่เกินร้อยละ 90 ของราคาซื้อขาย และ                                                 
ไมเ่กินร้อยละ 90 ของราคาประเมินหลักประกัน ลดระยะเวลาในการผ่อนช าระ ความรวดเร็วในการด าเนินการ                                         
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ลดค่าธรรมเนียมในการให้บริการ ไม่บังคับท าประกันคุ้มครองเงินกู้ เน้นการให้บริการที่ดีของพนักงาน ให้ความ
สะดวกในการติดต่อกับธนาคาร บริการเสริมพิเศษอ่ืน ๆ และการประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ลูกค้าเข้าถึงสินเชื่อ
ทั้งหมด โดยในพ้ืนที่จังหวัดสงขลา ธนาคารกสิกรไทยเปิดให้บริการทั้งสิ้น 15 สาขา ประกอบด้วย 1) สาขา
สงขลา 2) สาขาถนนไทรบุรี สงขลา 3) สาขาเทสโก้ โลตัส สงขลา 4) สาขาถนนลพบุรีราเมศวร์ หาดใหญ่                                                                                      
5) สาขาบิ๊กซี หาดใหญ่ 2 6) สาขาถนนเพชรเกษม หาดใหญ่ 7) สาขาถนนศุภสารรังสรรค์ หาดใหญ่ 8) สาขา
โรบินสัน หาดใหญ่ 9) สาขาหาดใหญ่ใน 10) สาขาถนนศรีภูวนารถ หาดใหญ่ 11) สาขาถนนกาญจนวณิชย์                                           
หาดใหญ่ 12) สาขาเซ็นทรัลเฟสติวัล หาดใหญ่ 13) สาขาคลองแงะ 14) สาขานาทวี และสาขาปาดังเบซาร์ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ การก าหนดราคา การจัดจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการและลักษณะทายกายภาพ เป็นกลยุทธ์การตลาดที่ส าหรับ
ส าหรับธุรกิจบริการอย่างธนาคารถือเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้า 
นอกจากนี้คุณภาพการบริการอันประกอบไปด้วยความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความม่ันใจ และการดูแลเอาใจใส่ ก็เป็นอีกเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยเช่นกัน จัดเป็นปัจจัยที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพบริการ โดยการเปรียบเทียบ
ความต้องการหรือความคาดหวังของตนกับบริการที่ได้รับจริง และการที่องค์กรจะได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพ
การบริการต้องมีการบริการอย่างคงที่ในระดับการรับรู้ของลูกค้า หรือต้องมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า                                          
(เปรมฤดี พูลสวัสดิ์ และคณะ, 2562) ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา โดยพิจารณาจากปัจจัยคุณภาพการบริการ
และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 
2. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่

อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 
 

การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจัย 
แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
การตัดสินใจเป็นขั้นตอนการเลือกใช้บริการ โดยการตัดสินใจโดยพิจารณาเกี่ยวกับกระบวนการ

ตัดสินใจทั้ งด้านจิตใจและพฤติกรรมทางกายภาพซึ่ งเกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาหนึ่ งท าให้ เกิดการซื้อ
(Kwangsiriporn, 2020) ส าหรับกระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคถือเป็นขั้นตอนที่ผู้บริโภคใช้ในการ
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พิจารณาซื้อสินค้าหรือใช้บริการ โดยมีทั้งหมด 5 ขั้นตอน เริ่มตั้งแต่สถานการณ์ก่อนการซื้อสินค้าหรือใช้บริการ
จริงจนถึงเหตุการณ์หลังจากการซื้อมาบริโภคแล้ว โดยสามารถสรุปขั้นตอนที่ส าคัญดังนี้ (Kotler & Keller, 
2006) 

1. การรับรู้ถึงความต้องการ พฤติกรรมการซื้อมีจุดเริ่มต้นจากการที่ผู้บริโภคมีความต้องการที่อาจ
ได้รับจาการกระตุ้นจากภายนอก เช่น สื่อโฆษณาที่จูงใจ หรือเห็นคนรอบข้างใช้สินค้านั้น ๆ เป็นต้น หรือจาก
ภายใน เช่น ความรู้สึกหิว ความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เป็นต้น 

2. การค้นหาข้อมูล หลังจากผู้บริโภคเกิดความต้องการแล้ว การค้นหาเสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้า
นั้น ๆ เป็นขั้นตอนที่จะเกิดต่อมา แต่ทั้งนี้กระบวนการหาข้อมูลในขั้นนี้ อาจไม่เกิดขึ้นในกรณีที่ผู้บริโภคมีความ
ต้องการสินค้านั้น ๆ สูงมาก และสามารถซื้อสินค้าได้ทันที การเสาะหาข้อมูลอาจไม่มีเพราะผู้บริโภคจะซื้อ
สินค้าในทันที แต่ถ้าหากมีความต้องการธรรมดาตามธรรมชาติ และไม่อาจหาซื้อได้ทันที การเสาะหาข้อมูลก็
จะเกิดขึ้นในกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

3. การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ เมื่อผู้บริโภคได้มีการเสาะหาข้อมูลแล้ว จากนั้นผู้บริโภค
จะเกิดความเข้าใจ และประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นั่นหมายถึงผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจว่าจะซื้อสินค้ายี่ห้อ
อะไร หรือซื้อสินค้าอะไร ผู้บริโภคแต่ละคนก็มีแนวทางการตัดสินใจที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับสถานการณ์ของการ
ตัดสินใจ และทางเลือกที่มีอยู่ นักการตลาดจ าเป็นต้องรู้ถึงวิธีการต่าง ๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินผล
ทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ นอกจากนั้นกระบวนการประเมินผลเป็นสิ่งที่มีความซับซ้อน และผู้บริโภคแต่ละคน
อาจจะมีกระบวนการที่แตกต่างกัน นอกจากนี้ยังขึ้นอยู่กับสถานการณ์ในขณะนั้นอีกด้วย ดังนั้นแนวความคิด
พ้ืนฐานที่ช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผู้บริโภคมีหลายประการ 

4. การตัดสินใจซื้อ จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจท าให้ผู้บริโภคสามารถจัดล าดับ
ความส าคัญของการเลือกซื้อได้แล้ว ในขั้นต่อไปคือการพิจารณาถึงทัศนคติของผู้อ่ืนที่มีต่อการตัดสินใจซื้อ และ
ปัจจัยที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ การที่ผู้บริโภคสามารถประเมิน และเลือกสินค้าหรือตราสินค้าได้แล้ว ไม่ไ ด้
หมายความว่าจะเกิดการซื้อได้เพราะปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ ซึ่งอาจท าให้เกิดความเสี่ยงจากการเลือกบริโภค
สินค้านั้น ๆ ได้อีกด้วย 

5. พฤติกรรมหลังการซื้อ หลังจากมีการซื้อแล้ว ผู้บริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่ง
อาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจผู้บริโภคได้รับทราบถึงข้อดีต่าง ๆ ของสินค้า ก็ท าให้เกิดการ
ซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดผู้บริโภครายใหม่ได้ แต่ถ้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้าในครั้งต่อไป                                      
และอาจส่งผลเสียต่อเนื่องจากการบอกต่อ ท าให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าได้น้อยลงตามไปด้วย 



99 

Princess of Naradhiwas University Journal of Humanities and Social Sciences  

 

วารสารมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

ปีที่ 11 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2567 

กล่าวโดยสรุปได้ว่ากระบวนการตัดสินใจซื้อหรือการใช้บริการของลูกค้าจะประกอบไปด้วยการรับรู้ถึง
ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจและพฤติกรรมหลังการซื้อหรือการใช้
บริการ  

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
  Parasuraman, et al. (1988) ได้กล่าวถึง คุณภาพบริการว่าเป็นการรับรู้ที่ลูกค้าจะท าการประเมิน

คุณภาพการบริการ โดยลูกค้าจะท าการเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้ากับบริการ                                                                                                       
ที่ได้รับจริง และการที่องค์กรจะได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพการบริการต้องมีการบริการอย่างคงที่ อยู่ในการรับรู้
ของลูกค้า หรือต้องมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า การประเมินคุณภาพบริการของลูกค้านั้นยากกว่าการ
ประเมินคุณภาพของสินค้า และการรับรู้เป็นผลลัพธ์จากความคาดหวังของลูกค้ากับบริการที่ได้รับจริง ซึ่ง
คุณภาพที่ถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่ยังเป็นการประเมินที่รวมไปถึง
กระบวนการของการบริการที่ได้รับการวัดคุณภาพการให้บริการลูกค้า มีการวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพ
ในการให้บริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย 1) การบริการที่ เป็นรูปธรรม (Tangibles) 2) ความน่าเชื่อถือ                                                                             
(Reliability) 3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 4) ความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 Kotler and Amstrong (2011) แบ่งส่วนประสมทางการตลาดบริการออกเป็น 7 ด้าน ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่ผู้ขายเสนอขายต่อตลาดเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจอยากได้

เป็นเจ้าของ และซื้อมาเพ่ืออุปโภค อันเป็นการตอบสนองความต้องการ ยังหมายถึง บริการสถานที่ บุคคล
แนวความคิด และพิจารณาถึงขอบเขตของคุณภาพของบริการ  

 2. ราคา (Price) เป็นการประเมินมูลค่าของสินค้าในรูปของเงินตรา โดยปกติการก าหนดราคาสินค้าจะ
พิจารณาต้นทุนของสินค้าบวกด้วยก าไรที่ต้องการ ในการตัดสินใจเรื่องราคาผู้บริโภคจะประเมินมูลค่าของ
ผลิตภัณฑ์กับราคาที่จะต้องจ่าย 

 3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง เป็นกิจกรรมการตลาดที่ประกอบด้วยช่องทางการจัดจ าหน่าย                                          
การขนส่ง และการคลังสินค้า ผู้ประกอบการจะต้องใช้ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่เหมาะสมกับสินค้า เลือก
วิธีการขนส่งที่ก่อให้เกิดความประหยัดซึ่งจะต้องมีความสัมพันธ์กับระบบคลังสินค้าที่จะต้องมีปริมาณสินค้าที่
เพียงพอต่อความต้องการของตลาดภายใต้ต้นทุนที่ประหยัดที่สุด 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่ใช้ส าหรับสื่อสารไปยังกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย รวมถึงบุคคลที่มีส่วนได้ส่วนเสียกับกิจการ การส่งเสริมการตลาดประกอบด้วยเครื่องมือที่ส าคัญ ๆ                                                   
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ได้แก่ การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การขายโดยบุคคล การส่งเสริมการขาย และการตลาดทางตรง การใช้
เครื่องมือดังกล่าวจะต้องตอบวัตถุประสงค์ทางการตลาดเดียวกัน 

 5. บุคลากร (People) การบริการเป็นงานที่จะต้องเกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการหรือ
พนักงานของร้าน ดังนั้นธุรกิจบริการจะต้องให้ความส าคัญกับพนักงานหรือบุคลากรเป็นอย่างมาก การ
ให้บริการจะส่งผลต่อการรับรู้ทางด้านกายภาพของลูกค้า พนักงานธนาคารที่ให้บริการด้านสินเชื่อจะต้องมี
ลักษณะที่มีจิตใจให้บริการ สามารถสร้างความประทับใจให้ลูกค้าตั้งแต่กระบวนการแรกจนกระทั่งขั้นสุดท้าย
ในการให้บริการ  

 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ปัจจัยด้านนี้เกี่ยวข้องกับส่วนที่สัมผัสจับต้องของการ
บริการและสิ่งแวดล้อม สิ่งกระตุ้นที่จับต้องได้ที่จะส่งผลกระทบต่อความประทับใจของลูกค้าในรูปแบบที่
เกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการที่ได้รับจากสภาพแวดล้อมของการบริการ ได้แก่ สภาพบรรยากาศ การจัด
ตกแต่งสถานที่ ความสบายของสถานที่ส าหรับให้บริการ เป็นต้น  

 7. กระบวนการ (Process) ผู้ให้บริการต้องใช้กระบวนการเพ่ือส่งมอบการบริการของตนให้กับลูกค้า                                                                    
เนื่องจากลูกค้าจะเกี่ยวข้องกับกระบวนการผลิตของงานบริการ การไหลและความก้าวหน้าของกระบวนการ
ผลิตมีความส าคัญมากในการบริการ กระบวนการให้บริการจะต้องมีความชัดเจนและก่อให้เกิดความประทับใจ
ตลอดการให้บริการ 

 จากแนวคิดดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นแนวคิดทางการตลาด                                             
ที่น ามาปรับใช้กับธุรกิจบริการ อันประกอบด้วยผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price) การจัดจ าหน่าย                                                      
(Place/Distribution) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) กระบวนการให้บริการ                                                
(Process) และการสร้างหรือน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

 คุณภาพการบริการกับการตัดสินใจใช้บริการ 
 การตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าย่อมเกิดจากการให้บริการที่มีคุณภาพของผู้ให้บริการ ผลการศึกษา

ของธีระ กุลวรวิทย์, 2565) แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพและความคุ้มค่าของการใช้บริการส่งผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ โดยสามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมการใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ
ได้ร้อยละ 15.60 มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของอารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563) ที่กล่าวว่าคุณภาพการ
ให้บริการด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ความไว้วางใจ การตอบสนองของพนักงานและคุณภาพที่จับต้องได้                                              
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ธันยธร                                     
ติณภพ (2565) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง
เอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านรูปธรรม ความ
ไว้วางใจ และการประกันคุณภาพ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนของผู้ขายสินค้า
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ออนไลน์ในกรุงเทพมหานครและปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองและความเข้าใจลูกค้า                                                                                            
มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนในด้านการรับรู้ถึงความต้องการ การประเมินทางเลือก                                         
การตัดสินใจใช้บริการและความรู้สึกภายหลังการซื้อของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีระดับ
นัยส าคัญที่ .05 จากข้อค้นพบดังกล่าวจะเห็นว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ                                         
นอกจากนี้งานวิจัยของอธิวัฒน์ อาษากิจ และคณะ (2566) ได้แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอปพลิ เคชันของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นเบบี้บูมเมอร์ใน
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 18.70 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับการตัดสินใจใช้บริการ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริม

การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการให้บริการ เป็นปัจจัยทางการตลาดที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือใช้บริการ โดยผลการวิจัยของเกวรินทร์ วุฒิมานพม และชัยฤกษ แกวพรหมมาล (2564)                                              
ระบุว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร                                                               
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 และการศึกษาของมณทิรา น้อยจีน (2562) ระบุว่าปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)                                             
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านลักษณะทางกายภาพ ซึ่งมีข้อค้นพบใน
ทิศทางเดียวกับฉัตรวิสา พราหมณ์ลอย (2563) กล่าวคือปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดมีความสัมพันธ์กับ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ SCB Easy App ของธนาการไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดนนทบุรี
ในภาพรวมระดับสูงมาก นอกจากนี้ผลการวิจัยของกมลวรรณ ทศช่วย และนิติพล ภูตะโชติ (2566)                                                                                      
ยังชี้ให้เห็นว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย                                                        
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตเทศบาลนครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงน ามาสู่การก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย                                                
ดังนี้ 
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ตัวแปรอิสระ 
 

  

ตัวแปรอิสระ                                                       ตัวแปรตาม 

 
                                               
                                                                        
 
 
 
            
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 สมมติฐานการวิจัย 
 1. คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
กับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 
 2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่ อยู่อาศัยกับ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 
 

วิธีการวิจัย 
การวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย                                                              

ในจังหวัดสงขลา เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) ผู้วิจัยได้ก าหนดระเบียบวิธีด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.1  ประชากร 

คุณภาพในการให้บริการ  
1) การบริการที่เป็นรูปธรรม  
2) ความน่าเชื่อถือ  
3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
4) ความม่ันใจ  
5) การดูแลเอาใจใส่  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1) ผลิตภัณฑ์  
2) ราคา  
3) การจัดจ าหน่าย  
4) การส่งเสริมการตลาด  
5) บุคลากร  
6) ลักษณะทางกายภาพ  
7) กระบวนการ 

 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร

กสิกรไทยในจังหวัดสงขลา 
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 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
กับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 15 สาขา ตามสถิติปี 2563 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2567) จ านวน                                     
1,135 คน     
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย                                   
ในจังหวัดสงขลา จากสถิติปี 2563  จ านวน 1,135 คน โดยใช้สูตรของยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 โดยมีความคาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ จ านวน 300 คน 
 1.3  การสุ่มตัวอย่าง   
  ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างง่าย (Simple random sampling) จากลูกค้าที่ตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา โดยกระจายการสุ่มไปตามสาขาต่าง ๆ ของ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลาสาขาละ 20 คน 

2. เครื่องมือในการวิจัย  
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา ประกอบด้วย เพศ                                            
อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยลักษณะค าถามเป็นแบบให้
เลือกตอบ (Multiple choice) จ านวน 6 ข้อ โดยใช้ระดับการวัดข้อมูล 
   ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ จ านวน 5 ด้าน มีลักษณะค าถามเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบลิเคิร์ท (Likert)  
    ส่วนที่  3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  (Service marketing mix)                                          
จ านวน 7 ด้าน มีลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบลิเคิร์ท (Likert)  
    ส่วนที่  4 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย                                                             
ในจังหวัดสงขลา มีข้อค าถาม จ านวน 10 ข้อ มีลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ                                         
ตามแบบลิเคิร์ท (Likert) โดยใช้เกณฑ์ในการแปลผลดังนี้  

  4.21-5.00  หมายความว่า ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 
  3.41-4.20  หมายความว่า ระดับความคิดเห็นมาก 
  2.61-3.40  หมายความว่า ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
  1.81-2.60  หมายความว่า ระดับความคิดเห็นน้อย 
  1.00-1.80  หมายความว่า ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
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 ส าหรับการสร้างเครื่องมือในการวิจัยนั้น ผู้วิจัยได้มีการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ                                                  
ตัวแปรที่ศึกษา รวมถึงการศึกษาแนวทางการสร้างข้อค าถามจากงานวิจัยที่ผ่านมา ต่อจากนั้นให้ผู้ทรงคุณวุฒิ                                       
จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องเชิงเนื้อหา ผู้วิจัยปรับปรุงตามข้อเสนอแนะและน าไปเก็บข้อมูล จ านวน                                                      
30 ชุด เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า โดยค่าความเชื่อมั่นผ่าน
เกณฑ์ท่ีก าหนดไว้มีค่ามากกว่า 0.7  
 3. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาครั ้งนี ้ ผู ้ว ิจ ัยน าแบบสอบถามโดยคัดเลือกแบบสอบถามที ่สมบูรณ์มาตรวจสอบ                                                         
ให้คะแนนตามเกณฑ์ที่ได้ก าหนดไว้ ลงรหัสและท าการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้
โปรแกรมทางสถิติ และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 3.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพ่ืออธิบายปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง                                                                                          
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
สงขลา ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 3.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple                                     
regression analysis) แบบปกติ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  

ผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม                      

ลูกค้าที่ใช้สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง                                                     
จ านวน 200 คน ช่วงอายุ 31- 45 ปี จ านวน 175 คน สถานภาพโสด จ านวน 142 คน มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 112 คน ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 147 คน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ระหว่าง 15,000 - 30,000 บาท  จ านวน 155 คน   

ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย                                                                
ในจังหวัดสงขลา 

กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  (  

4.36, S.D. = 0.647) โดยมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมสูงที่สุด (  

4.40, S.D. = 0.631) รองลงมาคือด้านความม่ันใจ (  4.39, S.D. = 0.636) ด้านความน่าเชื่อถือ (  4.37, 
S.D. = 0.607) ด้านการดูแลเอาใจใส่ (  4.34, S.D. = 0.700) และด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (  

4.30, S.D. = 0.661) ตามล าดับ ดังแสดงในตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย 
กับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 

คุณภาพบริการ  S.D. ระดับ อับดับ 

1. ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม 4.40 0.631 มากที่สุด 1 
2. ด้านความมั่นใจ 
3. ด้านความน่าเชื่อถือ 

4.39 
4.37 

0.636 
0.607 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

2 
3 

4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
5. ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

4.34 
4.30 

0.700 
0.661 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

4 
5 

รวม 4.36 0.647 มากที่สุด - 
 

ส่วนที่ 3 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดสงขลา 

กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (  4.21, S.D. = 0.669) โดยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพสูงที่สุด (  4.38, S.D. = 0.740) รองลงมาคือด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (  4.32, S.D. = 0.740) 
ด้านการจัดจ าหน่าย (  4.25, S.D. = 0.675) ด้านส่งเสริมการตลาด  (  4.22, S.D. = 0.683) ด้าน
กระบวนการให้บริการ (  4.17, S.D. = 0.702) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (  4.14, S.D. = 0.702) และ
ด้านราคา (  4.01, S.D. = 0.755) ตามล าดับ ดังแสดงในตารางที่ 2 

 

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D. ระดับ อับดับ 

1. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 4.38 0.670 มากที่สุด 1 
2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.32 0.712 มากที่สุด 2 
3. ด้านการจัดจ าหน่าย 4.25 0.675 มากที่สุด 3 
4. ด้านส่งเสริมการตลาด 4.22 0.683 มากที่สุด 4 
5. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.17 0.702 มากที่สุด 5 
6. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 4.14 0.702 มาก 6 
7. ด้านราคา 4.01 0.755 มาก 7 

รวม 4.21 0.699 มากที่สุด - 
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ส่วนที่ 4 ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย                                                  
ในจังหวัดสงขลา 

ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
สงขลา อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในการตัดสินใจครั้งต่อไปลูกค้าจะใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกร
ไทย (  4.22, S.D. = 0.740) ดังตารางที่ 3 
 

ตารางท่ี 3  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับ ความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่
อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อท่ีอยู่อาศัย  S.D. ระดับ อับดับ 

จะใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยต่อไป  4.22 0.740 มากที่สุด - 

 

 ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
กับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
กับธนาคารกสิกรไทยของลูกค้าในจังหวัดสงขลา ร้อยละ 45.6 โดยปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการดูแล
เอาใจใส่เพียงด้านเดียวส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยในจังหวัด
สงขลาสูงที่สุด รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและด้านความมั่นใจ                                    
ตามล าดับ ดังในตารางที่ 4   
 

ตารางที่ 4  การวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 

ตัวแปร b S.E.  t Sig. 
ค่าคงที่ .029 .292  0.101 .920 
1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  .083 .102 .058 .815 .416 
2) ด้านความน่าเชื่อถือ   .155 .117 .109 1.321 .188 
3) ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  .245 .137 .187 1.785 .007* 
4) ด้านความมั่นใจ  .233 .135 .175 1.718 .008* 
5) ด้านการดูแลเอาใจใส่   .261 .092 .220 2.821 .005* 
R = .682, R2 = .465, R2

adj = .456,   F = 36.412    Sig.    =  0.00 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
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  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่ อาศัยกับ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
กับธนาคารกสิกรไทยของลูกค้าในจังหวัดสงขลา ร้อยละ 65.9 โดยมีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านกระบวนการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดสงขลาสูงที่สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยด้านราคา ตามล าดับ ดังตารางที่ 5 
 

ตารางที่ 5  การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา 

ตัวแปร b S.E.  t Sig. 
ค่าคงที่ .414 .210  1.973 .049 
1) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ .202 .075 .170 2.681  .008* 
2) ด้านราคา .176 .067 .163 2.630  .009* 
3) ด้านการจัดจ าหน่าย .048 .082 .037 .585 .559 
4) ด้านส่งเสริมการตลาด .090 .085 .070 1.059 .291 
5) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ .107 .086 .091 1.247 .213 
6) ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ .157 .083 .127 1.904 .058 
7) ด้านกระบวนการให้บริการ .325 .076 .278 4.296 .000** 
R = .817, R2 = .667, R2

adj = .659,  F = 53.268    Sig.    =  0.00 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย                                       

ในจังหวัดสงขลา ร้อยละ 46.5 โดยเฉพาะคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทยสูงที่สุด ทั้งนี้เนื่องจากการใช้บริการสินเชื่อ                                               
ที่อยู่อาศัยนั้นจ าเป็นต้องมีการสร้างความเห็นอกเห็นใจกันระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ พนักงานมีความ
เป็นกันเองกับลูกค้า รวมถึงการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ลูกค้าได้รับ
ผลกระทบจากปัจจัยภายนอก ธนาคารจะต้องมีเงื่อนไขในการผ่อนปรนเพ่ือให้ลูกค้าสามารช าระหนี้ได้ จึงจะท า
ให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจซื้อสินเชื่อกับธนาคารต่อไป นอกจากนี้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วและการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าล้วนแต่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย เนื่องจาก
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ลูกค้าปัจจุบันมีลักษณะความต้องการที่รวดเร็ว เมื่อตัดสินใจแล้ว ธนาคารจะต้องให้บริการด้วยความรวดเร็ว
เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกสบายใจ นอกจากนี้การสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าก็เป็นปัจจัยส าคัญที่ธนาคารจะต้อง
ด าเนินการ ผลการวิจัยดังกล่าวมีความสอดคล้องกับการศึกษาของพรรณธิพา โพธิจักร (2564) ได้ศึกษาการ
ตัดสินใจในการใช้บริการเงินกู้ของข้าราชการส่วนกลางที่เป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ กรมทางหลวง จ ากัด                                              
ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ล้วนเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการเงิ นกู้ของข้าราชการ
ส่วนกลางที่เป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ กรมทางหลวง จ ากัด และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของธันยธร                                         
ติณภพ (2565) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการขนส่ง
เอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านรูปธรรม ความ
ไว้วางใจ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการขนส่งเอกชนของผู้ขายสินค้าออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา ร้อยละ 66.7 โดยมีด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา และด้านกระบวนการ
ให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่ออย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ทั้งนี้เนื่องจากผลิตภัณฑ์และบริการ
ประเภทสินเชื่อที่อยู่อาศัยจะต้องมีความชัดเจน ครอบคลุมเงื่อนไขต่าง ๆ อย่างดี มีราคาและอัตราดอกเบี้ยที่
สมเหตุสมผลกับสินเชื่อที่ให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการในการให้บริการจะต้องมีความชัดเจน                                               
ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้และมีระยะเวลาในการให้สินเชื่อที่เหมาะสมสอดคล้องกับความสามารถในการช าระหนี้
ของลูกค้า รวมถึงมีกระบวนการในการให้บริการที่ถูกต้องแม่นย า ผลการวิจัยดังกล่าวมีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของอุดร อุประ และสืบชาติ อันทะไชย (2562) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานีผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าปัจจัย                                             
ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
พนักงาน สามารถร่วมกันท านายคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์                                             
จ ากัด (มหาชน) ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิชา แพงชาลี                                        
และพอดี สุขพันธ์ (2564) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน K PLUS ธนาคารกสิกรไทย ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยแสดงให้
เห็นว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการสามารถพยากรณ์ความภักดี ของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน                                                                                                 
K PLUS ธนาคารกสิกรไทย ด้านความผูกพัน ได้ร้อยละ 58.9 ด้านการบอกต่อ ได้ร้อยละ 57.9 ด้านความชอบ
ได้ร้อยละ 52.8 และด้านการใช้บริการซ้ า ได้ร้อยละ 52. รวมถึงมีความสอดคล้องกับผลการวิจัยของมณทิรา                                                                                   
น้อยจีน (2562) ที่ระบุว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจ าหน่าย  และด้าน
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ลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด                                                     
(มหาชน)  

 

สรุปผลการวิจัย 
ลูกค้าสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดสงขลาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ                                               

31- 45 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท และมีรายได้เฉลี่ย                                                        
ต่อเดือน15,000 - 30,000 บาท มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ทีสุ่ด และมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
สงขลาภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด รวมถึงมีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดสงขลา อยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน นอกจากนี้ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นว่าปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าการตอบสนองอย่างรวดเร็วและการสร้างความมั่นใจ
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย กับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลาได้ร้อยละ 46.5                                        
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ นอกจากนี้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการในการให้บริการ                                                                 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ และด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกั บธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดสงขลาได้ร้อยละ 66.7 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05    
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 1. ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดสงขลาสูงที่สุด รองลงมาคือคุณภาพ
การให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า ดังนั้นในการให้บริการ
ด้านสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิการไทย ธนาคารควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการโดย
ก าชับให้พนักงานผู้ให้บริการด้านสินเชื่อที่อยู่อาศัยเอาใจใส่ดูแลลูกค้าสินเชื่อที่อยู่อาศัยให้มากขึ้น มีการ
สอบถามความต้องการ ปัญหาหรืออุปสรรคของลูกค้า มีการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่รวดเร็ว                                                        
ไม่ชักช้า รวมถึงการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าในการใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย 
 2. ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทยของลูกค้า ในจังหวัดสงขลามากถึงร้อยละ 66.7 โดยปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
สงขลาสูงที่สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ และปัจจัยด้านราคา ตามล าดับ ดังนั้นธนาคาร
ควรมีการก าหนดกระบวนการในการให้บริการสินเชื่อที่ อยู่อาศัยให้มีความชัดเจน จะต้องมีการก าหนด
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ระยะเวลาการเริ่มต้นโครงการและสิ้นสุดโครงการที่ชัดเจน มีรายละเอียดเกี่ยวกับขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ
ของลูกค้า และจะต้องมีการด าเนินการให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้โดยง่าย โดยขั้นตอนไม่ยุ่งยาก                                                   
นอกจากนั้นธนาคารจะต้องมีการออกแบบผลิตภัณฑ์สินเชื่อที่อยู่อาศัยให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และ
การก าหนดอัตราดอกเบี้ย ตลอดจนค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ในการด าเนินการจะต้องมีความเหมาะสม สอดคล้อง
กับภาวะทางเศรษฐกิจในปัจจุบัน 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ผู้วิจัยควรศึกษาเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย เพ่ือให้ได้ผลการศึกษา
จากข้อมูลที่ละเอียดและแม่นย า เพ่ือให้ทราบปัญหา และอุปสรรคที่แท้จริง และน าผลไปปรับปรุงต่อไปใน
อนาคต 
 2. ผู้วิจัยควรเฉพาะเจาะจงสาขา เพ่ือน าผลการศึกษาไปปรับใช้ได้อย่างตรงตามพ้ืนที่ที่ศึกษาได้แม่นย า
มากขึ้น 
 3. ผู้วิจัยอาจศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรส าคัญอ่ืน ๆ ยกตัวอย่างเช่น ทัศนคติของผู้ใช้บริการสินเชื่อที่อยู่
อาศัย ความพึงพอใจในการบริการ ไปจนถึงการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของ
ผู้ใช้บริการ เพื่อให้ได้ผลการศึกษาที่ครอบคลุมไปยังประเด็นอ่ืน ๆ ต่อไปได้ 
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