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บทคัดย�อ 

 การวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคVาท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุด
ของสถาบันการเงิน แหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานครเปYนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มี
วัตถุประสงคCการวิจัย คือ เพ่ือศึกษาระดับและเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคVา
ท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร กลุWมตัวอยWางท่ีใชV 
ผูV ใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงิน จํานวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชVเปYน
แบบสอบถาม จํานวน 2 สWวน สWวนท่ี 1 เปYนแบบตรวจสอบรายการ สWวนท่ี 2 เปYนมาตรประมาณคWา 5 

ระดับ สถิติท่ีใชV ไดVแกW คWาความถ่ีและรVอยละ คWาเฉลี่ย( )สWวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(SD.) และ การ
ทดสอบความแตกตWางของคWาเฉลี่ย (Paired Sample t-test) 
 ผลการศึกษา พบวWา ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคVาท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและ

หVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม (ความคาดหวัง =3.900, 

SD.=0.765) ซึ่งอยูWในระดับมาก (ความพึงพอใจ =3.328, SD.=0.882) ซึ่งอยูWในระดับปานกลาง ใน
สWวนของการทดสอบสมมุติฐาน (Paired Sample t-test) ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคVา
ท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานครทุกดVาน แตกตWาง
กันอยWางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 
 
คําสําคัญ: ลูกคVาความคาดหวังความพึงพอใจสินเช่ือบVานสถาบันการเงิน  

 
Abstract 

The research on the expectations and satisfaction of customers who use 
home loan and apartments of financial institutions. Somewhere in Bangkok Is 
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quantitative researchThe objective of the research is to study the level and compare 
the expectations and satisfaction of customers who use home loan and apartments 
of financial institutions. Somewhere in Bangkok Sample group used 4 0 0  home and 
condominium loan users ofthe financial institution. The instrument used is a 2 -part 
questionnaire. The first part isa checklist. The second part is a 5 -level gauge. The 

statistics used are frequency and percentage. Mean ( ) and Standard deviation (SD.) 
and the paired sample t-test 

The results show that the expectations and satisfaction of customers who use 
home loan and apartments of financial institutions In Bangkok as a whole 

(expectations  = 3.900, SD. = 0.765) which is at a high level (satisfaction = = 3.328, 
SD. = 0 . 8 8 2 )  which is at a medium level As for the paired sample t-test, the 
expectations and satisfaction of the customers who use the home loans and 
apartments of financial institutions Somewhere in Bangkok in all areas Significantly 
different at the 0.01 level 

 
Keywords: customers, expectations, satisfaction, home loans, financial institutions 
 
บทนํา 

ปpจจุบันน้ีแมVวWาสังคมจะมีการเปลี่ยนแปลงไปมากอยWางไรก็ตาม แตWปpจจัย 4 ท่ีมีความสําคัญ
มากอยWางหน่ึงคือท่ีอยูWอาศัย คําวWา“บVาน” หรือท่ีอยูWอาศัยน้ันมีความสําคัญกับสถาบันครอบครัวเปYน
อยWางมาก เพราะเปYนศูนยCกลางของการอยูWรWวมกัน การพบประพูดคุยกันการสังสรรคC และเปYนการ
เร่ิมตVนหลายๆอยWางในการสรVางครอบครัว (Maslow, 1943) แตWเน่ืองจากท่ีอยูWอาศัยมีราคาแพง และ
ท่ีดินมีราคาสูงข้ึนเร่ือยๆ จึงทําใหVการเก็บเงินจํานวนมากเพ่ือมา ใชVกับการใชVจWายในการซื้อบVานน้ัน
เปYนเร่ืองท่ียากและใชVเวลานาน การมีสินเช่ือบVานเขVามีสWวนเก่ียวขVองกับการอํานวยความสะดวกใหVกับ
ผูVท่ีตVองการท่ีอยูWอาศัยใหVมีความงWายย่ิงข้ึน โดยท่ีไมWจําเปYนตVองใชVเงินเก็บท้ังชีวิต และการเก็บเงินกVอน
เพ่ือมาซื้อบVาน และยังทําใหVความสามารถในการมีท่ีอยูWอาศัยไมWตVองใชVเวลานาน(สมาคมธุรกิจบVาน
จัดสรร, 2561) 

ปpจจุบันน้ีทางสถาบันการเงินตWางๆ หลายสถาบันตWางก็เล็งเห็นความสําคัญตWอการใหVบริการ
สินเช่ือบVานและท่ีอยูWอาศัยเปYนสิ่งสําคัญ ในการอํานวยความสะดวกใหVกับลูกคVาซึ่งกWอใหVเกิดการ
แขWงขันกันมากข้ึนเพราะในปpจจุบัน ลูกคVามีสิทธิในการเขVาถึงขVอมูลไดVงWายข้ึน เน่ืองจากมีอินเตอรCเน็ต
เขVามามีสWวนเก่ียวขVองในการตัดสินใจ ธนาคารแตWละธนาคารจึงตVองมีการแขWงขันกันในเร่ืองของการ
ใหVบริการและในเร่ืองหลักเกณฑCการปลWอยสินเช่ือใหVกับลูกคVา (ธนาคารแหWงประเทศไทย, 2561) 

ผูVวิจัยจึงความสนใจเปYนอยWางย่ิง ท่ีจะศึกษาเก่ียวกับระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของลูกคVาท่ีเขVามารับบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงิน แหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร
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เพ่ือจะใชVเปYนขVอมูลนํามาพัฒนาและปรับปรุงแกVไขการใหVบริการท่ีมีความเหมาะสมเพ่ือสรVางความ
ประทับใจ ในการดึงดูดลูกคVาใหVเขVามาใชVบริการมากย่ิงข้ึน 
 
วัตถุประสงค�การวิจัย 
 1.เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังกับความพึงพอใจของลูกคVาท่ีมีตWอสWวนประสมทางการตลาด
7P'sในการเขVามาใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุด 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของลูกคVาท่ีเขVามาใชVบริการสินเช่ือบVาน
และหVองชุด 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง (Expectation)และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
Vroom (1964) กลWาวถึง ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) มีองคCประกอบท่ี

สําคัญคือExpectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลน้ันๆบุคคลมีความตVองการหลายสิ่งหลาย
อยWาง ดังน้ันจึงพยายามด้ินรVนแสวงหาหรือ กระทําดVวย วิธีใดวิธีหน่ึง เพ่ือตอบสนองความตVองการหรือ
สิ่งท่ีคาดหวังไวV ซึ่งเม่ือไดVรับการตอบสนองแลVวก็ตามความคาดหวังของบุคคลจะไดVรับความพึงพอใจ 
ขณะเดียวกันก็คาดหวังกับสิ่งท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆในสWวนของParasuraman Zeithaml and Berry. (1985) 
ไดVระบุถึงปpจจัยหลักท่ีมีผลตWอความคาดหวังผูVใชVบริการแบWงออกเปYน 5ประกอบ ไดVแกW (1). การไดVรับ
การบอกเลWา คําแนะนําจากบุคคลอ่ืน(2). ความตVองการของแตWละบุคคล (3). ประสบการณCในอดีต(4). 
ขWาวสารจากสื่อ และจากผูVใหVบริการและ (5). ราคาในสWวนของ Roberts-Lombard (2009) กลWาววWา 
ความพึงพอใจของผูVบริโภคเปYนการเปรียบเทียบระหวWางความคาดหวังของผูVบริโภคท่ีใชVสินคVา หรือ
บริการ และ ผลลัพธCท่ีไดVรับจากการใชVน้ันจริง หากผลลัพธCท่ีเกิดข้ึนน้ันสูงกวWาความคาดหวัง ลูกคVาน้ัน
จะเกิดความพึงพอใจ ในสWวนของ Lamb, Hair & McDaniel (2000) ไดVกลWาววWา “สWวนประสมทาง
การตลาด ประกอบดVวย สินคVาหรือบริการ ราคา ชWองทางการจัดจําหนWาย และการสWงเสริมการตลาด
เปYนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถนํามาผสมผสาน ใหVเปYนเร่ืองเดียวกัน เพ่ือกWอใหVเกิดความพึง
พอใจ และบรรลุวัตถุประสงคCในการดําเนินกิจการในสWวนของKotler and Keller (2012) อธิบายวWา 
ลูกคVาจะสรVางความคาดหวังในการบริการ จากประสบการณCในอดีต โดยเปรียบเทียบกับการรับรูVจริง
ถVาหากการรับบริการท่ีรับรูV น้ันตํ่ากวWาความคาดหวัง จะสWงผลใหVลูกคVารูVสึกผิหวัง และลูกคVาพรVอมจะ
ใชVบริการท่ีระดับการ รับรูVตรงกับหรือเกินกวWาท่ีระดับท่ีคาดหวังซึ่งลูกคVาใชVการวัดคุณภาพจากความ
นิยมคือ ServqualในสWวนของวรวรรณ ธาราภูมิ (2556) กลWาววWา ความคาดหวังในการสWงเสริมกร
ตลาดคือการมองหาผลตอบแทนท่ีจะไดVรับ บางคนมองในระยะเวลายาว บางคนมองในระยะเวลา
สั้นๆ บางคนมองวันตWอวัน ในหลายๆคร้ังสําหรับผูVท่ีมีความอดทนในการรอผลตอบแทนไดVน้ัน จะไดV
ผลตอบแทนท่ีคุVมคWามากกวWาดังน้ัน การสWงเสริมการขายหรือการสWงเสริมดVานการตลาดควรมีการ
จัดสรรใหVบริการอยWางในขณะท่ีศิวพร ชิมะโชติ (2556) กลWาววWา ความคาดหวังของบุคคลคือ การ
ต้ังข้ึนเพ่ือการตอบสนองตWอความตVองการด้ังน้ัน ความพึงพอใจและความคาดหวังจึงแยกกันแทบไมWไดV 
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เพราะมนุษยCเกิดความ ตVองการแลVวคาดหวังตามมา อยWางไรก็ตามความตVองการของมนุษยCเม่ือไดVรับ
การตอบสนองในระดับท่ีตVองการแลVว ก็จะมีความคาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนไปอีกตามลําดับสWวน Pham, 
& Ahammad (2017) ศึกษาพบวWา ความพึงพอใจเปYนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในการตอบสนองความตVองการ
ของลูกคVา ซึ่งความพึงพอใจน้ีจะเปYนประโยชนCตWอผลิตภัณฑCเปYนอยWางมาก และมีความเปYนไปไดVท่ีจะมี
การบอกตWอใหVผูVอ่ืนทราบอยWางแพรWหลาย  

แนวคิดส�วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
อภิญญา  ภัทราพรพิสิฐ (2553) กลWาววWา ปpจจัยสWวนประสมทางการตลาดการบริการน้ัน มีผล

ตWอการเขVามาใชVบริการของลูกคVา อิทธิพลมาก ดVานผลิตภัณฑC ดVานราคา ดVานการจัดจําหนWาย ดVาน
การสWงเสริมการตลาด ดVานบุคลากร ดVานกระบวนการใหVบริการ และดVานกายภาพ สWวนณัฐธิดา ศรี
ธรรม และไกรชิต สุตะเมือง. (2557) กลWาววWา สWวนประสมทางการตลาดบริการ มีปpจจัยท่ีกระตุVน หรือ
เปYนสิ่งเรVาทางการตลาดท่ีกระทบตWอกระบวนการ การตัดสินใจซื้อ ไดVแกW ดVานผลิตภัณฑC ดVานราคา 
ดVานชWองทางการจัดจําหนWาย ดVานการสWงเสริมการตลาด ดVานพนักงาน ดVานกายภาพ ดVานกระบวนการ
ในสWวนของ Kotler and Armstrong (2010)สWวนประสมทางการตลาดมีความสําคัญอยWางมากในการ 
นํามาเปYนแนวคิดท่ีเก่ียวขVองกับธุรกิจการ บริการ ซึ่งมีความแตกตWางจากสินคVาอุปโภคและบริโภค
ท่ัวไป จําเปYนตVองใชVสWวนประสมทางการตลาดหรือ (7P’s)เขVามามีสWวนรWวมประกอบดVวย 

1.ดVานผลิตภัณฑC (Product) เปYนสิ่งซึ่งสนองความจําเปYนและความตVองการของมนุษยCไดVคือ 
สิ่งท่ีผูVขายตVอมอบใหVแกWลูกคVาจะไดVรับผลประโยชนCและคุณคWาของผลิตภัณฑCน้ันๆ โดยท่ัวไปแลVว 
ผลิตภัณฑCแบWงเปYน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑCที่อาจจับตVองไดV และผลิตภัณฑCที่จับตVองไมWไดV 

2. ดVานราคา (Price) หมายถึง คุณคWาผลิตภัณฑCในรูปตัวเงิน ลูกคVาจะเปรียบเทียบระหวWาง
คุณคWา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการน้ัน ถVาคุณคWาสูงกวWาราคาลูกคVาจะตัดสินใจซื้อ 
ดังน้ัน การกําหนดราคาการใหVบริการมีความเหมาะสมกับระดับการใหVบริการชัดเจน และงWายตWอการ
จําแนกระดับบริการท่ีตWางกัน 

3. ดVานชWองทางการจัดจําหนWาย (Place) เปYนกิจกรรมท่ีเก่ียวขVองกับบรรยากาศสิ่งแวดลVอม
ในการนําเสนอบริการใหVแกWลูกคVา ซึ่งมีผลตWอการรับรูVของลูกคVาในคุณคWา และคุณประโยชนC ของหาร
บริการท่ีนําเสนอ ซึ่งจะตVองพิจารณาในดVานทําเลท่ีต้ัง (Location) และชWองทางในการนําเสนอบริการ 
(Channels) 

4. ดVานการสWงเสริมการตลาด (Promotion) เปYนเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญในการ
ติดตWอสื่อสารใหVผูVบริการ โดยมีวัตถุประสงคCท่ีแจVงขWาวสาร หรือชักจูงใหVเกิดทัศนคติ และพฤติกรรม 
การใชVบริการ และเปYนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธC 

5. ดVานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตVองอาศัยการคัดเลือก การฝvกอบรม 
การจูงใจเพ่ือใหVสามารถสรVางความพึงพอใจใหVกับลูกคVาไดVแตกตWางเหนือคูWแขWงขันเปYนความ สัมพันธC
ระหวWางเจVาหนVาท่ีผูVบริการและ ผูVใชVบริการตWางๆ ขององคCกร เจVาหนVาท่ีตVองมีความสามารถในการ
แกVไขปpญหา สามารถสรVางคWานิยมใหVกับองคCกร 
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6. ดV าน ก ารส รV า งแ ล ะ นํ า เส น อ ลั ก ษ ณ ะท างก าย ภ าพ  (Physical Evidence and 
Presentation) เปYนการสรVางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหVกับลูกคVา โดยพยายามสรVาง
คุณภาพโดยรวม ท้ังทางดVานกายภาพ และรูปแบบการใหVบริการเพ่ือสรVางคุณภาพโดยรวม ท้ัง
ทางดVานการภาพ และดVานกายภาพ และรูปแบบการใหVบริการเพ่ือสรVางคุณคWาใหVกับลูกคVา ไมWวWาจะ
เปYนดVานการแตWงการสะอาดเรียบรVอย การเจรจาตVองสุภาพอWอนโยน และการใหVบริการท่ีรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชนC อ่ืนๆ ท่ีลูกคVาควรไดVรับ  

7. ดVานกระบวนการ (Process) เปYนกิจกรรมท่ีเก่ียวขVองกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติใน
ดVานการบริการ ท่ีนําเสนอใหVกับผูVใชVบริการเพ่ือมอบการใหVบริการอยWางถูกตVองรวดเร็ว และทําใหV
ผูVใชVบริการเกิดความประทับใจ 

จากการทบทวน เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขVองผูVวิจัยเสนอกรอบการวิจัย ดังน้ี 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิด 
 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

ประชากรและกลุ�มตัวอย�างประชากรท่ีใชVในการวิจัยคร้ังน้ี ไดVแกW ลูกคVาท่ีมาใชVบริการลูกคVาท่ี
ใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร ใชVวิธีคํานวณหา
ขนาดจากสูตรของ Cochram W. G. (1977) ไดVตัวอยWางจํานวน 400 คน ทําการเลือกสุWมตัวอยWาง
เป�าหมายโดยใชVวิธีเลือกสุWมตัวอยWางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใช*ในการวิจัย 
ใชVแบบสอบถาม (Questionnaire) เปYนเคร่ืองมือในการวิจัย และไดVแบWงแบบสอบถาม

ออกเปYน 2 สWวน เพ่ือใชVในเก็บรวบรวมขVอมูล มีดังน้ี  สWวนท่ี  1 ขVอมูลสWวนบุคคลของผูVตอบ
แบบสอบถามจํานวน 6 ขVอ ไดVแกW เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายไดVตWอเดือนและจํานวนสมาชิก
มีลักษณะตรวจสอบรายการ (Cheek List) สWวนท่ี 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคVาท่ีใชV
บริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงิน จํานวน 7 ดVาน อันไดVแกW (1)ดVานบริการ(2) ดVาน

คุณลักษณะส�วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.ระดับการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดV/ตWอเดือน 
6.จํานวนสมาชิก 

ความคาดหวังกับความพึงพอใจของลูกค*าท่ีมาใช*บริการ 
1.ดVานบริการ 
2.ดVานราคา 
3.ดVานชWองทางการบริการ 
4.ดVานการสWงเสริมการตลาด 
5.ดVานบุคคล 
6.ดVานกายภาพและการนําเสนอ 
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ราคา (3) ดVานชWองทางการบริการ (4) ดVานการสWงเสริมการตลาด (5) ดVานบุคคล (6) ดVานกายภาพและ
การนําเสนอและ (7) ดVานกระบวนการในการพิจารณาสินเช่ือ ผูVวิจัยนําไปทดลองใชV (Try out) กับ
กลุWมท่ีไมWใชWกลุWมตัวอยWาง จํานวน 30 ตัวอยWาง เพ่ือหาคWาความเช่ือม่ัน (Reliability) คWาความเช่ือม่ัน
ของแบบสอบถามควรมีคWามากกวWา 0.70 ข้ึนไป (พวงรัตนC ทวีรัตนC ,2543)ไดVคWาความเช่ือม่ัน
แบบสอบถามท้ังฉบับ (Alpha = 0.872)  

การวิเคราะห�ข*อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา แจกแจงความถ่ีและคWารVอยละ คWาเฉลี่ย (Mean) และสWวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะหCดVวย Paired Sample t-test 
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยแบWงออกเปYน 3 สWวนดังน้ี 
1. จํานวนและร*อยละของข*อมูลส�วนบุคคลของผู*ตอบแบบสอบถามสWวนใหญWเปYนเพศหญิง 

จํานวน  305 คน คิดเปYนรVอยละ69.3 มีชWวงอายุระหวWาง25-40 ปZ จํานวน 254 คน คิดเปYนรVอยละ 
57.7 รองลงมา คือ 41-50 ปZ จํานวน 108 คิดเปYนรVอยละ 24.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 
334 คิดเปYนรVอยละ 75.9 สูงกวWาปริญญาตรี จํานวน 96 คิดเปYนรVอยละ 21.8 อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 298 คิดเปYนรVอยละ 67.7 ทําธุรกิจสWวนตัว จํานวน 75 คิดเปYนรVอยละ 17.0 
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 61 คิดเปYนรVอยละ 13.9 มีรายไดVเฉลี่ยตWอเดือน 20,000 – 40,000 บาท กับ 
40,001 – 60,000 บาท จํานวน 159 คิดเปYนรVอยละ 36.1 รายไดV 80,001 บาทข้ึนไป จํานวน 89 คิด
เปYนรVอยละ 20.2 และ 60,001 -80,000 บาท จํานวน 33 คิดเปYนรVอยละ 7.5  

2. ค�าเฉลี่ย( ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD.)คาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีตWอสWวน
ประสมทางการตลาด (7P’s) ของลูกคVาท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึง
ในกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 1 คWาเฉลี่ย ( )และสWวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD.)จําแนกรVายดVาน 
 

ส�วนประสมทางการตลาด 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

 
SD แปลผล 

 
SD แปลผล 

ดVานการบริการ 3.939 0.808 ระดับมาก 3.398 0.849 ระดับปานกลาง 
ดVานราคา 3.843 0.811 ระดับมาก 3.258 0.933 ระดับปานกลาง 
ดVานชWองทางการบริการ 3.750 0.790 ระดับมาก 3.098 0.880 ระดับปานกลาง 
ดVานการสWงเสริมการตลาด 3.784 0.645 ระดับมาก 3.251 0.758 ระดับปานกลาง 
ดVานบุคคล 3.901 0.833 ระดับมาก 3.339 0.920 ระดับปานกลาง 
ดVานกายภาพและการนําเสนอ 4.008 0.726 ระดับมาก 3.540 0.984 ระดับมาก 
ดVานกระบวนการในการพิจารณาสินเชื่อ 4.077 0.741 ระดับมาก 3.411 0.852 ระดับปานกลาง 

รวม 3.900 0.765 ระดับมาก 3.328 0.882 ระดับปานกลาง 
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จากตารางระดับคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคVาท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของ

สถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม (ความคาดหวัง =3.900, SD.=0.765) ซึ่ง

อยูWในระดับมาก (ความพึงพอใจ =3.328, SD.=0.882) ซึ่งอยูWในระดับปานกลาง 
3. ผลการทดสอบสมมุติฐานคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีตWอสWวนประสมทางการตลาด 

(7P’s) ของลูกคVาท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 
(คWา p-value) 
 
ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

ปRจจัยการตลาด 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t Sig 
 SD  SD 

ดVานการบริการ 3.939 0.808 3.398 0.849 18.739** 0.000 

ดVานราคา 3.843 0.811 3.258 0.933 13.337** 0.000 
ดVานชWองทางการบริการ 3.750 0.790 3.097 0.879 17.032** 0.000 
ดVานการสWงเสริมการตลาด 3.784 0.645 3.251 0.757 24.548** 0.000 
ดVานบุคคล 3.900 0.833 3.339 0.920 16.439** 0.000 
ดVานกายภาพและการนําเสนอ 4.008 0.726 3.540 0.983 12.383** 0.000 
ดVานกระบวนการในการพิจารณาสินเช่ือ 4.077 0.741 3.410 0.852 26.160** 0.000 

**’ * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, 0.05 

 

 จากตาราง ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจท่ีมีตWอสWวนประสมทาง
การตลาด (7P’s) ของลูกคVาท่ีใชVบริการสินเช่ือบVานและหVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงใน
กรุงเทพมหานครพบวWา ทุกดVาน แตกตWางกันอยWางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01  
 
อภิปรายผล  

อาจเปYนเพราะลูกคVาท่ีเขVาใชVบริการมีความคาดหวังสูงในการเขVาใชVบริการสินเช่ือบVานและ
หVองชุดของสถาบันการเงินแหWงหน่ึงในกรุงเทพมหานคร แตWอยWางไรก็ตามเม่ือมีปpจจัยเกณฑCอ่ืน ท่ีใชV
ประกอบในการขอสินเช่ือไมWผWานเกณฑCจึงทําใหVผูVขอสินเช่ือ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
สอดคลVองกับ วนิดา เพชรสังหาร (2553) ท่ีกลWาววWา ความคาดหวัง คือทัศนคติเก่ียวกับความ
ปรารถนา หรือความตVองการของผูVบริโภค ท่ีพวกเขาคาดหวังวWาจะเกิดข้ึนในการบริการน้ันๆ ลูกคVาซื้อ
สินคVา และบริการ เพ่ือตอบสนองความตVองการท่ี เฉพาะเจาะจง และลูกคVาจะประเมินผลของการซื้อ
โดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังวWาจะไดVรับความตVองการสอดคลVองกับวชิราพันธC จมฟอง (2553) ท่ี
กลWาววWา ผลิตภัณฑCหรือบริการ ราคาชWองทางการจัดจําหนWาย (สถานท่ี) และการสWงเสริมการตลาด จะ
สWงผลตWอ ความพึงพอใจของการใชVบริการลูกคVาซึ่งในดVานการอํานวยความสะดวกถือเปYนปpจจัยสําคัญ
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อยWางหน่ึงท่ีมีความเก่ียวเน่ืองกับความพึงพอใจของลูกคVาในการเขVามาใชVบริการสอดคลVองกับธัญญ
พัสสC เกตุประดิษฐCและ อิทธิกร ขําเดช (2554) ท่ีกลWาววWา ปpจจัยท่ีความสําคัญมากท่ีสุดของพฤติกรรม
ผูVบริโภค เก่ียวกับสWวนประสมทางการตลาด ดVานสินคVาตรงกับความตVองการ ดVานราคากับราคาสินคVา
มีความเหมาะสมกับคุณภาพจึงเห็นไดVวWาลูกคVามีความคาดหวังในเร่ืองของราคาและความคุณภาพ
ความเหมาะสมของสินคVาเสมอสอดคลVองกับชุติมา วุฒิศิลป� และประสพชัย พสุนนทC (2558) กลWาววWา 
เพ่ือทําใหVผูVใชVบริการพึงพอใจมากกวWาท่ีคาดไวV ถือเปYนหน่ึงในความสําเร็จของการทําธุรกิจบริการ
สอดคลVองกับ ภัศรา อุทธา (2558) ท่ีกลWาววWา ความคาดหวังของลูกคVามีความสัมพันธCทางบวกกับ
ความพึงพอใจตWอกระบวนการจัดการดVานลูกคVาสัมพันธCและดVานการรักษาลูกคVา 

 
ข*อเสนอแนะ 

ข*อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. ดVานการบริการสถาบันการเงิน ควรจัดใหVมีการบริการท่ีครบวงจรเพ่ือใหVลูกคVาเกิดความ
สะดวกในการใชVบริการ 
 2. ดVานสถานท่ี ควรมีการจัดระเบียบดVานการจราจรและสถานท่ีใหVมีท่ีจอดรถอยWางเพียงพอ 
เพ่ือรองรับผูVเขVาใชVบริการ 

 3. สถาบันการเงิน ควรทําการประชาสัมพันธCผWานสื่อตWางๆ ใหVมากย่ิงข้ึนเพ่ือใหVผูVใชVบริการ
สามารถเขVาถึงขVอมูลขWาวสาร ไดVหลากหลายชWองทาง 

 4. สถาบันการเงิน ควรจัดอบรมพนักงานใหVเกิดความกระตือรือรVนท่ีจะใหVบริการ ท่ีเพ่ิมมาก
ข้ึน 

ข*อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต�อไป 

 1.ควรมีการวิจัยในมิติอ่ืนเพ่ือใหVไดVขVอมูลทางกวVางข้ึนและควรมีการทําวิจัยเชิงคุณภาพใหVไดV
ขVอมูลในเชิงลึก  
 2.ดVานการบริการควรมีการศึกษาเก่ียวกับการใหVบริการท่ีครบวงจรของทางธนาคารและการ
นําเสนอเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชVบริการ 

 3.ดVานราคาควรมีการศึกษาเก่ียวกับคWาใชVจWายประกันชีวิตหรือเบ้ียประกันสินเช่ือเคหะ
เพ่ิมเติม 

 4.ดVานกระบวนการพิจารณาสินเช่ือควรศึกษาเก่ียวกับการอนุมัติวงเงินสินเช่ือและอัตรา
ดอกเบ้ียใหVผูVขอสิ้นเช่ือไดVพิจารณาอยWางหลากหลาย 
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