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บทคัดย่อ
	 ความต้องการทีอ่ยูอ่าศยัในประเทศไทยมแีนวโน้มเพิม่ข้ึนตลอดเวลาตามการเติบโตของครอบครัวเดีย่ว รวมทัง้ไลฟ์สไตล์ 

ของคนในเมืองที่ต้องการมีบ้านอยู่ชานเมือง หรือมีคอนโดมิเนียมติดสถานีรถไฟฟ้า หากแต่ที่อยู่อาศัยเป็นปัจจัยสี่ที่มีราคาสูง 

ยากที่คนทั่วไปจะเป็นเจ้าของได้ในคราวเดียว ดังน้ันสินเช่ือหรือเงินให้กู้ยืมจากธนาคารพาณิชย์จึงเป็นทางเลือกหน่ึงที่ช่วย 

ตอบสนองความต้องการดงักล่าว งานวิจยัน้ีมวัีตถปุระสงค์เพือ่ศกึษาว่า เจ้าหน้าทีส่นิเช่ือมบีทบาทส�ำคญัอย่างไรต่อการตัดสนิใจ 

เลือกใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้ารายย่อย โดยใช้แนวคิดปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ หรือ 

7Ps และแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะเป็นกรอบในการวิจัย รวมทั้งเน้นบทบาทของเจ้าหน้าที่สินเชื่อ ใน

การให้ค�ำปรึกษาและบริการแก่ลูกค้าตลอดกระบวนการให้สินเชื่อ

	 โดยสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจากผู้เคยใช้บริการสินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล จ�ำนวน 20 คน และผู้เคยใช้บริการสถาบันการเงินเฉพาะกิจจากธนาคารออมสินและธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

จ�ำนวน 2 คน และ 3 คน ตามล�ำดับ รวมทั้งสิ้น 25 คน ซึ่งผลการวิจัยพบว่า โครงสร้างความสัมพันธ์ 3 ฝ่าย ระหว่างธนาคาร

พาณิชย์ ลูกค้าผู้ขอสินเชื่อ และโครงการอสังหาริมทรัพย์ มีส่วนส�ำคัญยิ่งต่อการกระตุ้นการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ

ไทยในปัจจุบัน โดยมีปัจจัยด้านราคาโดยเฉพาะเรื่องอัตราดอกเบี้ย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ซึ่งคือเงื่อนไขในการให้สินเชื่อ ปัจจัย

ด้านบคุลากร และปัจจยัด้านระบบการให้บริการของธนาคาร เป็นปัจจยัทีล่กูค้ารายย่อยให้ความส�ำคญัในการตดัสนิใจตามล�ำดบั

ส�ำหรับด้านบุคลากรซึ่งคือเจ้าหน้าที่สินเชื่อนั้น การอธิบายให้ความรู้ประเภทสินเชื่อแก่ผู้กู้ เช่น อัตราดอกเบี้ย รูปแบบการผ่อน

ช�ำระที่เหมาะสม วงเงินประกันภัย วงเงินประกันชีวิต โปรโมชั่น และแพ็คเกจต่างๆ เข้าใจความรู้สึกและความต้องการของผู้กู้ 

และการให้บริการที่รวดเร็ว ถือเป็นหัวใจส�ำคัญของการให้บริการ

	 ค�ำส�ำคัญ : สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย, ส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ, คุณภาพบริการเจ้าหน้าที่สินเช่ือ, 

โครงสร้างสามขาของสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
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The Role of Loan Officials in the Decision 
to Choose Commercial Bank Housing 

Loans in Bangkok and its Vicinity
Abstract

The demand for housing in Thailand has been steadily increasing in accordance with the growth of 

single-families, and the changing lifestyle of people living in urban areas who want to purchase a house in the  

suburbs or a condominium near Bangkok Mass Transit System (BTS) stations. However, a house is one of the four 

requisites with a high price. Generally, it is difficult for a person to be able to purchase a house without the need 

to borrow money. Therefore, housing loansfrom commercial banks are an option to help meet such demands. This 

article aims to study how the role of loan officials affects the decision of retail borrowers in choosing bank housing 

loans by using the concept of 7Ps of the marketing mix, as well as the concept of service quality proposed by 

Parasuraman as the analysis framework. This article focuses on the role of loan officials in providing suggestions 

and service throughout the process of purchasing a housing loan.

The study interviewed a sample of 25 retail borrowers, including those who purchased housing loans from 

commercial banks in Bangkok and its vicinity (20 persons), as well as specialized financial institutions, that is,  

the Government Savings Bank and the Government Housing Bank (2 and 3 persons, respectively). The results 

showed that the triple-alliance structure showing close relationships between banks, retail borrowers, and property 

developers has played an important role in encouraging the use of housing loan services in the present day. The 

factors affecting the decision-making of the retail borrowers on order of importance include : price, especially 

interest rates ; product, especially the conditions of the loan ; the human resource factor ; and the service system 

of the banks, respectively. For the human resource factor, or the loan officials, the heart of the service comprises 

the ability to describe information about housing credit to borrowers, such as interest rates, appropriate forms of 

payment, insurance budget, life insurance budget, and promotions and packages, the ability to understand the 

feelings and needs of the borrower and quick service.

Keywords : Housing loan, service marketing mix, service quality, loan officials, tripod structure of housing loan
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บทน�ำ
รายได้ดอกเบี้ยจากการให้สินเช่ือถือเป็นรายได้หลัก

ของธนาคารพาณิชย์ และสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยก็เป็นหนึ่งใน

ประเภทสนิเช่ือทีส่ร้างรายได้ให้แก่ธนาคารพาณิชย์เป็นจ�ำนวน

มาก หากแต่ในปัจจุบันธุรกิจการให้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่

อาศัยแข่งขันกันรุนแรงมากข้ึน สะท้อนได้จากจ�ำนวนสาขา

ของธนาคารพาณิชย์ที่มีมากกว่า 6,620 แห่ง ในปี พ.ศ. 2556 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) ซึง่ต่างกอ็อกกลยทุธ์ทางการ

ตลาด ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ รวมถึงขั้นสร้างความ

ร่วมมอืกบัผูป้ระกอบการโครงการอสงัหาริมทรัพย์ เพือ่กระตุน้

ให้ลูกค้ารายย่อยเลือกใช้บริการ

ในขณะเดียวกันพบว่า ความต้องการที่อยู่อาศัยใน

ประเทศไทย โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

และบริเวณหัวเมืองใหญ่มีแนวโน้มเพิ่มข้ึนตลอดเวลา ตาม

การเพิ่มข้ึนของประชากรเมือง การเติบโตของครอบครัว

เดีย่ว รวมทัง้ไลฟ์สไตล์ของชีวติคนในเมอืงทีต้่องการมบ้ีานอยู่

ชานเมอืง หรอืมคีอนโดมเินยีมติดสถานรีถไฟฟา้ (ศูนยข้์อมูล

อสังหาริมทรัพย์, 2557) ที่อยู่อาศัยจึงถือเป็นปัจจัยพื้นฐานที่

ส�ำคัญต่อการด�ำรงชีวิตของมนุษย์ ทุกครอบครัวต่างใฝ่ฝัน

อยากจะมีบ้านเป็นของตนเอง หากแต่ที่อยู่อาศัยเป็นปัจจัยสี่ 

ที่มีราคาสูง ถือเป็นการลงทุนระยะยาว จึงยากที่คนทั่วไป 

จะเป็นเจ้าของได้ในคราวเดียว ดังน้ันสินเช่ือหรือเงินให้กู้ยืม

จากธนาคารพาณิชย์จึงเป็นทางเลือกหนึ่งที่จะช่วยตอบสนอง

ความต้องการมีที่อยู่อาศัยนี้ได้ 

ส�ำหรับธนาคารพาณิชย์เองแล้ว สนิเช่ือเพือ่ทีอ่ยูอ่าศยั

ถือเป็นสินเช่ือที่มีหลักประกันค่อนข้างคุ้มวงเงินที่ปล่อยกู้ มี

ความเสี่ยงไม่มากนักเมื่อเทียบกับสินเชื่อบุคคล หรือสินเชื่อที่

ไม่มหีลกัประกนั รวมถงึเป็นสนิเช่ือทีม่รีะยะเวลานานกว่าสนิเช่ือ 

ประเภทอื่น จึงสร้างรายได้ดอกเบี้ยให้แก่ธนาคารพาณิชย์

ได้ในระยะยาว สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยจึงเป็นรูปแบบสินเชื่อที่

ธนาคารพาณิชย์ทุกแห่งให้ความส�ำคัญเป็นอันดับต้นๆ 

อย่างไรก็ตามมีปัจจัยหลายอย่างที่ลูกค้ารายย่อยใช้

ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย บางคน 

เลือกเพราะธนาคารพาณิชย์น้ันมช่ืีอเสียงมัน่คง ในขณะทีบ่างคน 

เลือกเพราะอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียมต่างๆ ต�่ำกว่า 

กระบวนการและเวลาในการพจิารณาอนมุตัริวดเร็วกว่า บางคน 

อาจเลือกเพราะพอใจกับการให้ค�ำปรึกษาและบริการของ 

เจ้าหน้าที่สินเชื่อ เป็นต้น (พัลลภ, 2553 ; Vijayakumar and 

Subburaj, 2012) งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์ 2 ข้อดังนี้ คือ

1.	 ศึกษาว่ามปัีจจยัอะไรบ้างทีม่ผีลต่อการเลอืกใช้บริการ 

สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้ารายย่อยของธนาคารพาณิชย์

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แนวคิดปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ หรือ 7Ps เป็น 

กรอบในการวิจัย

2.	 เจ้าหน้าที่สินเช่ือมีบทบาทส�ำคัญอย่างไรต่อการ

ตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสนิเช่ือเพือ่ทีอ่ยูอ่าศัยของลกูค้ารายย่อย 

โดยใช้แนวคิดคุณภาพบริการ ของ Parasuraman และคณะ

เน้ือหาของบทความแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ ส่วน

แรกเป็นบทน�ำ ส่วนทีส่องเป็นการทบทวนวรรณกรรมเกีย่วกบั 

ทฤษฎีส ่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ 

โครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างธนาคารผู้ให้กู้ ลูกค้าผู้ขอ

สินเช่ือ และโครงการอสังหาริมทรัพย์ รวมทั้งผลงานวิจัยที่

เกีย่วข้อง ส่วนทีส่ามอธิบายวธิกีารวิจยั ส่วนทีส่ีเ่ป็นผลการวิจยั 

และส่วนทีห้่าเป็นสรุปและข้อเสนอแนะต่อธนาคารพาณิชย์ใน

การปรับปรุงการให้บริการ โดยจะเน้นบทบาทของเจ้าหน้าที่

สินเชื่อของธนาคาร ในการให้ค�ำปรึกษาและบริการแก่ลูกค้า

ตลอดกระบวนการให้สินเชื่อด้วย

ทบทวนวรรณกรรม
2.1	ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจ

บริการ (Service Marketing Mix)

แต่เดมิน้ันแนวคดิส่วนประสมทางการตลาดของสนิค้า

อปุโภคและบริโภคทัว่ไป จะประกอบไปด้วย 4 ปัจจยั หรือ 4’P คอื 

ผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ท�ำเลทีต่ัง้และช่องทางการ

จ�ำหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

(Borden, 1965) อย่างไรก็ดีธุรกิจบริการจะแตกต่าง 
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ไปจากธุรกิจสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป เพราะมีทั้ง

ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ (Tangible Product) และผลิตภัณฑ์ที่

จับต้องไม่ได้ (Intangible Product) เป็นสินค้าและบริการที่

น�ำเสนอต่อลูกค้า ดังนั้นกลยุทธ์การตลาดที่น�ำมาใช้กับธุรกิจ

การบรกิาร จ�ำเปน็ที่จะต้องจดัใหม้ีส่วนประสมทางการตลาด

ทีแ่ตกต่างไปจากเดมิ โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิทีม่กีารต้อนรับ

ขับสู ้(Hospitality) ของพนักงานเป็นหวัใจหลกัในการท�ำธุรกจิ 

(โสภณ, 2553)

ศาสตราจารย์ ฟิลลิป ค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) 

ปรมาจารย์ด้านการตลาดช้ันน�ำของโลก ได้เสนอแนวคิด

ส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (Service  

Marketing Mix) ว่าจะต้องเพิ่มอีก 3 ปัจจัยเข้าไป คือ 

บุคลากร (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และ

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence/Physical 

Environment) จึงเป็นที่มาของแนวคิดส่วนประสมการตลาด 

7 อย่าง หรือ 7P's ส�ำหรับธุรกิจบริการนั่นเอง (Kotler and 

Keller, 2011, 2012) ซึ่งประกอบด้วย

1)	ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึงสินค้า

หรือบริการที่ถูกน�ำเสนอสู่ตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าและสร้างคุณค่า (Value) ให้ลูกค้าเกิดความ 

พึงพอใจ ทั้งน้ีความหมายของผลิตภัณฑ์ส�ำหรับการบริการ 

สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย คือ วงเงินให้กู้สูงสุดระยะเวลาการกู้ 

(ยาวหรือสั้น) หลักเกณฑ์การประเมินราคาของหลักประกัน  

หลกัเกณฑ์คณุสมบตัขิองผูกู้ ้และเงือ่นไขการพจิารณาอนุมตัิ

อืน่ๆ ซึง่แต่ละธนาคารพาณิชย์จะน�ำเสนอผลติภณัฑ์ทีม่จีดุเด่น 

แตกต่างกันไป ในที่นี้รวมทั้งช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของ

ธนาคารด้วย (สมชาย, 2548)

2)	 ปัจจยัด้านราคา (Price) หมายถงึ คณุค่าผลติภณัฑ์

ในรูปตวัเงิน ลกูค้าจะเปรียบเทยีบระหว่างคณุค่า (Value) กบั

ราคา (Price) ของสนิค้าและบรกิารน้ัน ถ้าคณุค่าสงูกว่าราคา

ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ทั้งน้ีความหมายของราคาส�ำหรับการ

บริการสนิเช่ือเพือ่ทีอ่ยูอ่าศยั คอื อตัราดอกเบีย้และค่าใช้จ่าย

ในการกูย้มื (เช่น ค่าธรรมเนียมการกูย้มืหรือค่าธรรมเนียมใน

การวิเคราะห์สินเชื่อค่าธรรมเนียมการตรวจสภาพหลักทรัพย์

ประกนั ค่าธรรมเนียมการไถ่ถอนจ�ำนองก่อนก�ำหนด ค่าใช้จ่าย 

ที่เกิดจากดอกเบี้ยปรับกรณีผู้กู้ช�ำระล่าช้า ค่าธรรมเนียม 

ในการท�ำบริการนิติกรรมจ�ำนอง ค่าอากรแสตมป์ปิดสญัญากู้ 

และคู่ฉบับ เป็นต้น) โดยที่ธนาคารพาณิชย์แต่ละแห่งจะมี

กลยุทธ์ในการตั้งราคาที่แตกต่างกัน (ธนาคารกรุงเทพ, 2557; 

ธนาคารกรุงไทย, 2557)

3)	ปัจจัยด้านช่องทางการจ�ำหน่าย (Place) หมายถึง 

กระบวนการท�ำงานที่จะท�ำให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาด 

เพื่อให้ผู ้บริโภคได้บริโภคสินค้าหรือบริการตามที่ต้องการ

ทั้งน้ีความหมายของช่องทางการจ�ำหน่ายส�ำหรับการบริการ

สินเช่ือเพื่อที่อยู ่อาศัย คือ ท�ำเลที่ตั้งสาขาของธนาคาร

พาณิชย์ จ�ำนวนสาขาเวลาเปิดท�ำการของสาขา และโครงการ

อสังหาริมทรัพย์ที่มีข้อตกลงกับทางธนาคาร เป็นต้น

4)	ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) 

หมายถึง กิจกรรมสนับสนุนให้แน่ใจว่าตลาดและผู้บริโภค

เข้าใจและให้คุณค่าในสิ่งที่ผู้ขายเสนอ ทั้งน้ีความหมายของ

การส่งเสริมการตลาดส�ำหรับการบริการสินเช่ือเพื่อที่อยู ่

อาศัย คือ การโฆษณาและประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์สินเชื่อ

ประเภทต่างๆ ผ่านทางสื่อโทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร 

วิทยุ เว็บไซต์ของธนาคาร เป็นต้น รวมทั้งการส่งเสริมการ

ขายโดยการลดค่าธรรมเนียมของวงเงินหรือค่าธรรมเนียม

การใช้บริการสินเช่ือ การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ผ่านลูกค้า

เก่า เป็นต้น (อดุลย์, 2550)

5)	 ปัจจยัด้านบคุลากร (People) ซึง่เป็นองค์ประกอบ

ส�ำคญัในการให้บริการ จ�ำเป็นต้องมกีารคดัเลอืก การฝึกอบรม 

และการจูงใจ เพื่อให้เจ้าหน้าที่สินเช่ือสร้างความพึงพอใจ 

ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน เน่ืองจากเจ้าหน้าที่ 

สินเช่ือเป็นผู ้ให้บริการเป็นผู ้ติดต่อปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

โดยตรงจงึควรพฒันาทัง้ความรู้ในการให้บริการ ประสบการณ์

และความสามารถ คุณธรรมและการมีจิตใจในการให้บริการ

ด้วย
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6)	ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  

หมายถึง ระบบการให้บริการลูกค้าที่ก�ำหนดข้ันตอนการให้

บริการทีชั่ดเจนและมปีระสทิธิภาพ เพือ่มอบบริการอย่างถูกต้อง 

และรวดเร็วให้แก่ลูกค้า ท�ำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ  

ก่อให้เกิดความจงรักภักดีและความมั่นใจในองค์กร ทั้งน้ี

ความหมายของกระบวนการให้บริการส�ำหรับการบริการ 

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย คือ ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อ ความ

รวดเร็วของกระบวนการพจิารณาอนุมตั ิจ�ำนวนพนกังานผูใ้ห้

บริการ การแจ้งความคบืหน้าของการพจิารณาสนิเช่ืออยูเ่สมอ 

เป็นต้น (ศุภร, 2546)

7)	ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 

Evidence) หมายถงึ คณุภาพของบรกิารผ่านสภาพแวดล้อม

ทางกายภาพทีม่องเหน็ได้ ทัง้น้ีความหมายของสภาพแวดล้อม

ทางกายภาพ ส�ำหรับการบริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย คือ 

แบบฟอร์มพนักงาน การออกแบบตกแต่งสถานที่ภายใน

อาคาร การแบ่งส่วนหรือแผนกของพืน้ทีอ่ปุกรณ์ เคร่ืองมอืและ 

เคร่ืองใช้ต่างๆ ทีใ่ช้ในการให้บริการ สภาพแวดล้อมภายนอก

อาคาร ระบบดแูลรักษาความปลอดภัย และทีจ่อดรถ เป็นต้น

ทีด่งึดดูใจลูกค้าเพือ่ให้ลกูค้ารับรู้ถงึคณุค่าของบริการทีส่่งมอบ

2.2	คุณภาพบริการ (Service Qual ity) ของ 

Parasuraman และคณะ

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, 1988) 

กล่าวว่าคุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การ

ประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการให้

บริการโดยรวม เป็นผลลพัธ์ทีเ่กิดข้ึนจากการเปรียบเทยีบของ 

ลกูค้า ระหว่างความคาดหวัง (Expectation) ของลกูค้าเกีย่วกบั 

คุณภาพบริการ และการบริการที่ลูกค้าได้รับจริง (Actual 

Service Performance) โดยได้น�ำเสนอปัจจยัก�ำหนดคณุภาพ

บริการ 5 ด้าน เพื่อใช้เป็นมาตรวัดการรับรู้ของลูกค้าต่อ

คณุภาพบริการ ซึง่เรียกว่า “SERVQUAL” (Parasuraman and 

Berry, 1991) เป็นแนวคิดที่มีผู้น�ำไปประยุกต์ใช้มากมาย กับ

การวิจัยคุณภาพการบริการของธุรกิจต่างๆ รวมทั้งธนาคาร

พาณิชย์ (Nair, Ranjith, Bose, and Shri, 2010) ซึ่งสรุปสาระ

ส�ำคัญได้ดังนี้ คือ 

(1)	สิง่ทีจ่บัต้องได้ (Tangibility) หมายถงึ วสัดอุปุกรณ์

ทีท่นัสมยัพร้อมให้บริการ เช่น เคร่ือง ATM และการจดัสถานที ่

บริการสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้

บริการ แผ่นพับโฆษณาที่ดูน่าดึงดูด เป็นต้น

(2)	ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการ

มคีวามสามารถในการปฏิบตังิาน ท�ำให้ผูรั้บบริการเกดิความ

รู้สึกว่าเป็นที่พึ่งพาได้ ปฏิบัติงานได้อย่างสม�่ำเสมอ ไม่มีข้อ 

ผิดพลาด ให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก�ำหนด และเก็บรักษา

ข้อมูลความลับของลูกค้า

(3)	การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความ

เต็มใจและความพร้อมของพนักงานในการให้บริการอย่าง

รวดเร็ว โดยลูกค้าไม่ต้องรอคอยตอบสนองความต้องการ

ลูกค้าทันที

(4)	ความเชื่อมั่น (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมี

ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ ตอบค�ำถามลูกค้าได้ มี

อธัยาศยัทีด่ ีมคีวามสภุาพและมารยาทในการให้บริการตลอด

เวลา ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่น

(5)	ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การ

ให้ความเอาใจใส่และดูแลลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแล

เอาใจใส่บริการอย่างต้ังอกต้ังใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือ

ความต้องการของลูกค้าที่มีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน มีการ

สือ่สารท�ำความเข้าใจกบัลกูค้าอย่างถ่องแท้และให้เวลาบริการ

ที่สะดวกแก่ลูกค้า

2.3. ความสัมพันธ์ระหว่างธนาคารผู้ให้กู้ ลูกค้าผู้ขอ

สินเชื่อ และโครงการอสังหาริมทรัพย์ 

จากการสมัภาษณ์พบว่า ธนาคารพาณิชย์ผูใ้ห้กู ้มแีนวโน้ม 

ที่จะหาลูกค้าสินเช่ือใหม่ผ่านความร่วมมือกับโครงการ

อสังหาริมทรัพย์ (ต่อไปเรียก “โครงการฯ”) จึงเกิดเป็น

โครงสร้างสามขา (Tripod Structure) ของการให้บริการสนิเช่ือ

เพือ่ทีอ่ยูอ่าศยัในปัจจบุนัข้ึน ดงัภาพที ่1 ซึง่เป็นปรากฏการณ์

ที่ต่างไปจากในอดีตที่ผู้กู้จะต้องเดินทางไปที่ธนาคารแต่ละ

แห่งเพื่อขอข้อมูล เจ้าหน้าที่สินเช่ือประจ�ำอยู่ที่สาขาของ
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ธนาคารพาณิชย์ ไม่จ�ำเป็นต้องออกไปหาลกูค้าข้างนอก แต่ภายใต้โครงสร้างน้ีธนาคารพาณิชย์จะมข้ีอตกลงกบัโครงการฯ ผูท้ีจ่ะ 

ซือ้บ้านสามารถแสดงความจ�ำนงขอสนิเช่ือกบัทางเจ้าหน้าทีฝ่่ายขายของโครงการฯ น้ันได้ว่า ตนเองมคีวามประสงค์จะยืน่กูก้บั

ธนาคารใดบ้าง จากนั้นก็ยื่นเอกสารค�ำขอสินเชื่อพร้อมเอกสารประกอบผ่านทางเจ้าหน้าที่ฝ่ายขาย ต่อจากนั้นเจ้าหน้าที่สินเชื่อ

ของธนาคารจะเข้าไปรับเอกสารจากเจ้าหน้าทีฝ่่ายขายเองโดยตรง โดยทีผู่กู้ไ้ม่จ�ำเป็นต้องเสยีเวลาเดนิทางไปทีธ่นาคารด้วยตนเอง 

วิธีน้ีท�ำให้ธนาคารพาณิชย์มีลูกค้าใหม่ได้อย่างต่อเน่ือง ในขณะที่โครงการฯ ก็มียอดการโอนกรรมสิทธ์ิเพิ่มข้ึนและ 

รวดเร็วขึ้น ในแง่ของลูกค้าผู้กู้นั้น ก็ได้รับผลประโยชน์จากการที่ประหยัดเวลาและต้นทุนในการยื่นเรื่องขอสินเชื่อ และสามารถ

เปรียบเทียบวงเงินสินเช่ือและเง่ือนไขต่างๆ จากหลายธนาคารพร้อมกันในคราวเดียว อีกทั้งยังได้รับทราบผลการพิจารณา 

สินเช่ือที่รวดเร็วขึ้น โครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง 3 ฝ่าย จึงให้ประโยชน์แก่ทุกฝ่าย อย่างไรก็ดีภายในความสัมพันธ์น้ี  

เจ้าหน้าที่สินเช่ือถือเป็นผู้ที่มีบทบาทส�ำคัญที่สุด เพราะเป็นผู้ประสานงานติดต่อกับโครงการฯ ลูกค้าผู้กู้ และส�ำนักงานใหญ่ 

ของธนาคารพาณิชย์ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการให้บริการสินเชื่อ

ภาพที่ 1

ความสัมพันธ์ระหว่างธนาคารผู้ให้กู้ ลูกค้าผู้ขอสินเชื่อ และโครงการอสังหาริมทรัพย์

	 โดยทั่วไปช่องทางการยื่นกู้ผ่านทางโครงการฯ จะช่วยให้ผู้กู้ทราบผลการพิจารณาที่รวดเร็วกว่า รวมถึงมีแนวโน้มที่จะกู้

ผ่านได้ง่ายกว่าการที่ผู้กู้ไปยื่นขอสินเชื่อที่ธนาคารพาณิชย์เองโดยตรง เนื่องจากโครงการฯ จะมีอ�ำนาจต่อรองกับทางธนาคาร

พาณิชย์ผู้รับเรื่องสูง เพราะลูกค้าที่ส่งผ่านทางโครงการฯ จะมีเป็นจ�ำนวนมากและมีความต่อเนื่อง ถ้าหากธนาคารพาณิชย์กับ

โครงการฯ มีความสัมพันธ์อันดีต่อกันก็มีแนวโน้มที่ธนาคารพาณิชย์จะได้รับลูกค้าจากโครงการฯ อยู่เสมอ โดยเฉพาะถ้าเป็น

โครงการผูพ้ฒันาอสงัหาริมทรัพย์รายใหญ่ หากโครงการฯ ปัจจบุนัขายหมดก็จะต้องมกีารพฒันาสร้างโครงการอสงัหาริมทรัพย์

ต่อไปอยู่เรื่อยๆ เหล่านี้เป็นเหตุผลที่ธนาคารพาณิชย์ให้ความส�ำคัญกับลูกค้าผู้ยื่นกู้ผ่านทางโครงการฯ เป็นพิเศษ

พิจารณา
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นอกจากน้ีเวลาที่ทางโครงการฯ ยื่นเอกสารการกู้ให้

ลกูค้า กจ็ะยืน่พร้อมกนัคราวละหลายธนาคาร ซ่ึงกจ็ะเป็นผลดี 

ต่อทั้งลูกค้าและทางโครงการฯ เอง เนื่องจากลูกค้ามีโอกาส

ผ่านการพจิารณาหลายธนาคารมากข้ึน และมทีางเลอืกให้ได้

เปรียบเทยีบข้อมูลของแต่ละธนาคาร ส่วนทางโครงการฯ กจ็ะ

สามารถได้ผลอนุมัติที่รวดเร็วข้ึนกว่าการยื่นขอสินเช่ือเพียง

ธนาคารเดียว อันจะส่งผลต่อการนัดโอนกรรมสิทธิ์จ�ำนอง

ต่อไป ดังนั้นเจ้าหน้าที่สินเช่ือของแต่ละธนาคารจึงต้องเร่ง

ด�ำเนินการเพือ่ทัง้แข่งขันกบัธนาคารอืน่รวมถงึการแจ้งผลการ

พจิารณาแก่โครงการฯ ทีร่วดเร็ว รวมถงึใช้กลยทุธ์กลวิธต่ีาง ๆ  

เพื่อดึงดูดลูกค้าให้ใช้บริการกับตนเอง ซึ่งจากประสบการณ์ 

ทีผ่่านมาของผูว้จัิยซึง่เป็นเจ้าหน้าทีส่นิเช่ือพบว่าการพจิารณา

ทีร่วดเร็วกว่าย่อมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เน่ืองจาก

พอแจ้งผลอนมุตัสินิเช่ือแก่ทางเจ้าหน้าทีโ่ครงการฯ แล้ว ทาง

โครงการฯ ก็จะมีวิธีการให้ลูกค้าผู้กู้นัดโอนกรรมสิทธิ์ภายใน

ระยะเวลาอันสั้น เพื่อป้องกันลูกค้าเปลี่ยนใจยกเลิกการ 

ซื้อบ้านไม่ว่าจะด้วยเหตุผลอันใด โดยทางโครงการฯ อาจใช้ 

วธิกีารลดค่าธรรมเนียมการโอนกรรมสทิธ์ิ การยกเว้นค่ามเิตอร์ 

น�ำ้หรือมิเตอร์ไฟฟ้า หรือการแถมเคร่ืองใช้ไฟฟ้า เฟอร์นิเจอร์ 

เป็นต้น ซึ่งก็ได้ผลกับลูกค้าเป็นส่วนใหญ่

2.4	ผลงานวิจัยอื่นที่เกี่ยวข้อง

งานวิจัยอื่นที่ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือก

ใช้บริการสินเช่ือที่อยู ่อาศัยของธนาคารพาณิชย์น้ันมีเป็น

จ�ำนวนมากแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ คือ งานวิจัยที่เก็บ

ตวัอย่างข้อมลูเพยีงธนาคารเดยีว (อชัรี, 2545 ; สมชาย, 2548)

และงานวจิยัทีเ่กบ็ตวัอย่างข้อมลูเพยีงสาขาเดยีว (โกวทิ, 2546 ; 

สวุณี, 2547; โสภณ, 2553) วิธีการวิจยัส่วนมากใช้แบบสอบถาม

กบัผูท้ีเ่คยใช้บริการสนิเช่ือ ซึง่จะถามระดบัการให้ความส�ำคญั

หรือความพึงพอใจ (มากที่สุด มาก ปานกลาง เป็นต้น) ต่อ

การให้บริการด้านสนิเช่ือทีอ่ยูอ่าศัยของธนาคารพาณิชย์ และ

ผลการวิจยัส่วนใหญ่ก็ออกมาคล้ายคลงึกนัว่า ปัจจยัส่วนผสม

ทางการตลาดทั้ง 7 อย่าง มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อ

ของธนาคารพาณิชย์มากน้อยแตกต่างกันไป 

ด้วยเหตุที่งานวิจัยที่ผ่านมาส่วนมากเป็นกรณีศึกษา

ของธนาคารเพยีงแห่งเดยีวหรือสาขาเพยีงแห่งเดยีว จงึไม่อาจ

บอกภาพรวมของตลาดสินเชื่อได้ทั้งหมด และไม่ได้มีการจัด 

อันดับความส�ำคัญของปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดครบ 

ทัง้ 7 ด้าน ทัง้ยงัไม่มงีานวจิยัทีใ่ดศกึษาบทบาทของเจ้าหน้าที ่

สนิเชือ่เลย งานวิจยัช้ินน้ีจงึเป็นงานวจิยัช้ินแรกๆ ทีพ่ยายามเกบ็ 

ข้อมูลจากธนาคารพาณิชย์หลายๆ แห่ง เพื่อให้เห็นแนวโน้ม 

ของตลาดการให้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู ่อาศัยในปัจจุบัน 

รวมทั้งวิเคราะห์บทบาทของเจ้าหน้าที่สินเช่ือในการบริการ 

ให้ค�ำปรึกษาและประสานงานในกระบวนการให้บริการสินเช่ือ  

จนน�ำไปสู ่การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของลูกค้า 

รายย่อย

3. วิธีการวิจัย

การวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 

Research) ในรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) โดยเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 

การสัมภาษณ์พร้อมแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถามสร้างข้ึน

จากการรวบรวมแนวคิดทางทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง น�ำมาสร้างเป็นค�ำถามโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ

ส่วนที่ 1 ค�ำถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่ม

ตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการสินเชื่อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และรายได้ มีลักษณะค�ำถามแบบเลือกตอบ 

(Check List) 

ส่วนที่ 2 ค�ำถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ

ด้านสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย ต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด

ของธุรกิจบริการ 7 อย่าง และความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่

สินเชื่อ

กลุ ่มตัวอย่างที่สัมภาษณ์คือ ลูกค้ารายย่อยผู ้เคย

ใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารพาณิชย์ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ�ำนวน 20 คน แยกตาม

ธนาคารได้ดงัน้ีคอื ธนาคารกรุงไทย 5 คน ธนาคารไทยพาณิชย์  

4 คน ธนาคารกสิกรไทย 3 คน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3 คน 

ธนาคารกรุงเทพ 2 คน ธนาคารธนชาต 2 คน และธนาคาร

ทหารไทย 1 คน อน่ึง สถาบันการเงินเฉพาะกิจอย่างเช่น 
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ธนาคารออมสนิ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กม็บีทบาทส�ำคญัในการให้สินเช่ือ

เพือ่ทีอ่ยูอ่าศยัแก่ลกูค้ารายย่อยไม่ยิง่หย่อนไปกว่าธนาคารพาณิชย์อืน่ๆ (ลฎาภา, 2550 ; จรีุพร, 2554) ดงัน้ันเพือ่ให้กลุม่ตวัอย่าง

ครอบคลุม ผู้วิจัยจึงได้สัมภาษณ์ลูกค้ารายย่อยผู้เคยใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารออมสิน 2 คน และธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ 3 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 25 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Random Sampling) จาก 

ลูกค้าที่รู้จักของผู้วิจัยซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่สินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) และลูกค้าที่ได้รับการแนะน�ำจากเพื่อนที่ 

ท�ำงานเป็นเจ้าหน้าทีส่นิเช่ือของธนาคารพาณิชย์อืน่ๆ โดยด�ำเนินการสมัภาษณ์ระหว่างเดอืนกุมภาพนัธ์-เดอืนมนีาคม พ.ศ. 2557

4. ผลการศึกษา

4.1.คุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง

จากกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 25 คน พบว่า เป็นเพศชาย ร้อยละ 40 และเป็นเพศหญิง ร้อยละ 60 ของทั้งหมด อายุเฉลี่ยของ 

ผู้ให้สัมภาษณ์เท่ากับ 31 ปี โดยช่วงอายุที่พบมากที่สุดคือ ช่วงอายุ 20-25 ปี มีจ�ำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 28 ของทั้งหมด 

และช่วงอายุที่พบน้อยที่สุดคือ ช่วงอายุ 41-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 8 ของทั้งหมด และกลุ่มอาชีพพนักงานที่มีเงินเดือนประจ�ำ 

มีจ�ำนวน 17 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 68 ของทั้งหมด (ดูตารางที่ 1)

ตารางที่ 1

คุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง
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จากข้อมูลข้างต้นวิเคราะห์ได้ว่า ผู้ที่ยื่นขอสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัยจะเร่ิมขอกู้ตั้งแต่อายุยังไม่มากนัก หรือเรียนจบแล้ว

ท�ำงานมาได้สักระยะหนึ่ง เนื่องจากค่านิยมทางสังคมเปลี่ยนแปลงไป มีแนวโน้มของการเป็นครอบครัวเดี่ยวมากขึ้น หนุ่มสาว

เมือ่เร่ิมท�ำงานมีรายได้เป็นของตวัเองกเ็ร่ิมอยากหาทีอ่ยูอ่าศยัใหม่เป็นของตนเอง แทนการพกัอาศยัร่วมกบับดิามารดาหรือการ

เช่าอาศัย รวมถึงเริ่มหาที่อยู่อาศัยใกล้ที่ท�ำงานหรือใกล้สถานีรถไฟฟ้า เพื่อความสะดวกในการเดินทางไปท�ำงาน นอกจากนี้

การเร่ิมซือ้บ้านตัง้แต่อายไุม่มากหรือตัง้แต่วยัเพิง่เร่ิมท�ำงานสะท้อนให้เหน็การกล้าคดิกล้าตัดสนิใจ และการแสดงออกถึงภาระ

ความรับผิดชอบของคนรุ่นใหม่อีกด้วย

นอกจากน้ีการที่กลุ่มพนักงานที่มีเงินเดือนประจ�ำมีสัดส่วนสูงน้ัน เน่ืองจากเป็นอาชีพที่มีหลักฐานการรับรายได้ชัดเจน 

เช่น สลิปเงินเดือน สมุดบัญชีธนาคารแสดงการเข้าออกของเงินเดือน ซึ่งย่อมมีโอกาสที่จะกู้ผ่านมากกว่าผู้ที่ท�ำธุรกิจส่วนตัว 

ซึ่งแม้จะมีเงินหมุนเวียนหรือรายรับมากกว่า แต่ขาดความมั่นคงชัดเจนด้านรายได้

4.2	ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยจากธนาคารพาณิชย์

ผลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู ่อาศัยจากธนาคารพาณิชย์ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลนั้นสรุปได้ดังตารางที่ 2 แยกตามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ หรือ 7’P 

คือ (1) ด้านผลิตภัณฑ์ซึ่งรวมเรื่องเงื่อนไขในการให้สินเชื่อ และชื่อเสียง/ภาพลักษณ์ของธนาคาร (2) ด้านราคาซึ่งรวมเรื่อง 

ค่าใช้จ่ายจากอตัราดอกเบีย้และค่าใช้จ่ายในการกูย้มื (3) ด้านช่องทางการจ�ำหน่าย (4) ด้านกระบวนการรวมอยูใ่นระบบการให้ 

บริการของธนาคาร (5) ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึงการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ผ่านการบอกต่อ เช่น การแนะน�ำจากญาติ 

เพื่อน หรือคนรู้จัก (6) ด้านบุคลากร หมายถึงการให้บริการของเจ้าหน้าที่สินเชื่อ ส่วน (7) ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพนั้น

พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ไม่ได้กล่าวถึงหรือไม่ค่อยให้ความส�ำคัญ โดยสามารถวิเคราะห์ผลได้ดังต่อไปนี้

ตารางที่ 2

ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
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(1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในที่น้ีรวมเร่ืองเง่ือนไขในการให ้

สินเช่ือและช่ือเสียง/ภาพลักษณ์ของธนาคาร โดยเงื่อนไข

ในการให้สินเช่ือจะเกี่ยวข้องกับวงเงินให้กู้สูงสุดระยะเวลา

การกู้ (ยาวหรือสั้น) หลักเกณฑ์การประเมินราคาของหลัก

ประกันเทียบเป็นสัดส่วนต่อวงเงินกู้ที่ได้รับอนุมัติหลักเกณฑ์

คุณสมบัติผู้กู้ (เช่น อายุผู้กู้สูงสุดสามารถผ่อนช�ำระได้ถึงอายุ

ก่ีปี เกณฑ์รายได้ข้ันต�่ำ อายุงาน การจดทะเบียนพาณิชย์ 

ประเภทธุรกจิทีท่�ำ เป็นต้น) โดยผูใ้ห้สมัภาษณ์ให้ความส�ำคญั

กับเงื่อนไขในการให้สินเชื่อเหล่านี้สูงเป็นอันดับที่ 2 หรือคิด

เป็นร้อยละ 48 ของผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 

เน่ืองจากเงื่อนไขการให้บริการสินเชื่อ ตัวอย่างเช่น

วงเงินให้กู้สูงสุดน้ันมีผลต่อการเข้าถึงหรือการจะกู้ได้หรือ 

ไม่ได้ โดยทัว่ไปการกูเ้พือ่ซือ้บ้านพร้อมทีด่นิ ทาวน์เฮาส์ อาคาร 

พาณิชย์ คอนโดมเินียม หรือเพือ่ปลกูสร้างทีอ่ยูอ่าศยั ธนาคาร

พาณิชย์จะพจิารณาวงเงินกูป้ระมาณร้อยละ 80-90 ของราคา

ประเมนิหรือราคาซือ้ ดงัน้ันหากผูกู้ม้เีงินสดไม่พอจ่ายในส่วน

ที่ธนาคารไม่ปล่อยสินเช่ือให้หรือร้อยละ 10-20 ของราคา

ประเมนิหรือราคาซือ้ ย่อมกูไ้ม่ได้ ซึง่การทีธ่นาคารไม่ได้ปล่อยกู ้

เต็ม 100% เพราะต้องการให้ผู้กู้รับภาระค่าใช้จ่ายด้วยตนเอง

บ้าง โดยเฉพาะผูกู้ท้ีม่ปีระวตักิารผ่อนช�ำระไม่ดนัีก เพือ่ให้ผูกู้้

เกิดความรู้สกึมส่ีวนร่วมใช้ความพยายามเพือ่ให้ได้มาซึง่บ้าน

ทีอ่ยูอ่าศยั หากถึงคราวคบัขันผูกู้จ้ะได้เกดิความรู้สกึเสยีดาย

ที่จะทิ้งเงินดาวน์ส่วนของตนเองและส่งเสริมให้ผู้กู้ผ่อนช�ำระ

ค่างวดในจ�ำนวนเงินที่น้อยลง ตัวอย่างบทสัมภาษณ์เช่น

“ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือกับธนาคารกรุงเทพ 

เพราะได้วงเงินสินเช่ือที่สูงที่สุด ส่วนธนาคารกรุงไทยไม่มี

การตดิต่อมาเพิม่เติมจงึตดัสนิใจทีจ่ะไม่รอแล้ว เน่ืองจากทาง

โครงการหมูบ้่านนดัโอนมาเบือ้งต้นแล้ว ซึง่ถ้าหากต้องรอนาน

เกนิไป อาจท�ำให้ไม่ทนัก�ำหนดนดัโอนและหมดสทิธไิด้โปรโมช่ัน

ที่โครงการฯ เสนอ”

“ตัดสนิใจเลอืกใช้บริการกับธนาคารธนชาต เน่ืองจาก

ให้วงเงินกู้ที่สูงกว่าธนาคารกรุงไทยจะได้มีเงินไว้ส�ำหรับ

ตกแต่งบ้านซึง่ต้องใช้เงนิอกีเป็นจ�ำนวนมาก ในส่วนเร่ืองของ

การบริการ เจ้าหน้าที่สินเชื่อของธนาคารทั้งสองแห่งพูดจาดี 

ให้ข้อมูลชัดเจน อัตราดอกเบี้ยก็ไม่ได้แตกต่างกันมากนัก” 

“เลือกกู้จากธนาคารออมสิน เน่ืองจากให้วงเงินกู้ที่

เยอะกว่าธนาคารอื่น คือให้เต็ม 100% ส่วนธนาคารกรุงไทย

และธนาคารไทยพาณิชย์ให้วงเงนิที ่95% และ 90% ตามล�ำดบั

“ทั้งสองธนาคารให้วงเงินสินเชื่อที่เท่ากัน ระยะเวลากู้

กับธนาคารอาคารสงเคราะห์ 30 ปี แต่ธนาคารทหารไทยให้ 

กู้ได้ 35 ปี ส่วนค่าธรรมเนียมอื่นๆ ไม่แตกต่างกันมากนัก 

จึงตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือกับธนาคารทหารไทย เน่ืองจาก

อัตราดอกเบี้ยที่ถูกกว่าโดยเปรียบเทียบ”

ในปัจจบุนัเน่ืองจากราคาอสงัหาริมทรัพย์ปรับตัวสงูข้ึน

ระยะเวลาการกู้จงึมแีนวโน้มทีย่าวนานข้ึน จากเดมิในปี พ.ศ.

2530-2532 ระยะเวลาผ่อนช�ำระเงินกูอ้ยู่ที1่5 ปี เป็น 20 ปี แต่

ในปัจจุบันการขยายเป็น 25 ปี และ 30 ปี ตามล�ำดับ เพื่อให้

ลกูค้ามโีอกาสซือ้บ้านทีม่รีาคาสงูข้ึนหรือขนาดใหญ่ข้ึนได้ และ

มภีาระการผ่อนช�ำระทีน้่อยลง ขณะทีบ่างธนาคารเปิดโอกาส

ให้ผ่อนนานถึง 50 ปี (ธนาคารกสิกรไทย, 2557) 

ส�ำหรับด้านช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคาร ซึ่ง

ถือเป็นปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่ช่วยสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้กู ้

ในเรือ่งความมัน่คงและความน่าเชือ่ถอืของธนาคาร จากการ

สมัภาษณ์พบว่า ผูใ้ห้สมัภาษณ์ให้ความส�ำคัญต่อปัจจยัด้านน้ี 

ค่อนข้างน้อย อยู่ที่อันดับ 6 คิดเป็นเพียงร้อยละ 12 ของ

จ�ำนวนผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด โดยผู้ที่ให้ความส�ำคัญมอง

ว่าธนาคารของภาครัฐมีแนวโน้มที่จะคิดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้

ต�่ำกว่าธนาคารพาณิชย์เอกชน จึงกล่าวได้ว่า ผู้กู้ส่วนใหญ่

ให้ความส�ำคัญกับอัตราดอกเบี้ยซึ่งก่อนตัดสินใจก็สามารถ

เปรียบเทียบข้อมูลของธนาคารพาณิชย์ต่างๆ ได้อยู่แล้ว 

ตัวอย่างบทสัมภาษณ์ เช่น

“คุณพ่อคุณแม่เป็นข้าราชการมีเงินเดือนผ่านบัญชี

ธนาคารกรุงไทย รู้สึกว่าเป็นธนาคารของรัฐ จึงอยากให้ตน

ใช้บริการกับธนาคารที่เป็นของรัฐ ซึ่งน่าจะมีมาตรฐานและ

ความมั่นคงมากกว่าธนาคารของเอกชน และน่าจะคิดอัตรา
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ดอกเบี้ยที่ถูกกว่า”

(2) ด้านราคา (Price)

ปัจจัยด้านราคาในที่น้ีหมายถึงค่าใช้จ่ายจากอัตรา

ดอกเบี้ยและค่าใช้จ่ายในการกู้ยืม โดยพบว่า ค่าใช้จ่ายจาก

อัตราดอกเบี้ยเป็นปัจจัยที่มีผลต่อผู้ให้สัมภาษณ์หรือลูกค้า 

ผูใ้ช้บริการสนิเช่ือเพือ่ทีอ่ยูอ่าศยัมากทีส่ดุเป็นอนัดบั 1 หรือคดิ

เป็นร้อยละ 52 ของผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมดเนื่องจากดอกเบี้ย

เงินกู้เป็นต้นทุนที่เป็นรูปธรรมชัดเจน คิดค�ำนวณเป็นตัวเลข

ได้ และมีผลผูกพันในระยะยาวจนกว่าผู้กู้จะผ่อนช�ำระหมด 

ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่มีข้อเสนอการผ่อนช�ำระ

รายเดอืน 3 ทางเลือกหลกั คอือตัราดอกเบีย้ลอยตวั (Floating 

Rate Loan) อตัราดอกเบีย้คงทีต่ลอดระยะเวลากู ้(Fixed Rate 

Loan) อตัราดอกเบีย้คงทีร่ะยะสัน้ในช่วงแรกหลงัจากน้ันเป็น

อัตราดอกเบี้ยลอยตัว (ธนาคารกรุงไทย, 2557 ; ธนาคารไทย

พาณิชย์, 2557) ซึ่งรูปแบบที่สามน้ีเป็นที่นิยมของธนาคาร

พาณิชย์เกือบทุกแห่งที่จะน�ำเสนอแก่ลูกค้าผู้กู้ เพื่อลดความ

เสี่ยงจากการผันผวนของอัตราดอกเบี้ยในช่วงปีแรกๆ

ส�ำหรับผูม้องหาแหล่งเงินกูส้นิเช่ือบ้านจงึควรรวบรวม

อัตราดอกเบี้ยและประเภทเงินกู ้ของธนาคารพาณิชย์มา

พิจารณาก่อน โดยผู้กู้จะน�ำอัตราดอกเบี้ยจริงมาเปรียบเทียบ

ว่าที่ไหนให้เท่าใด สูงต�่ำกว่ากันอย่างไร ซึ่งโดยทั่วไปแล้วนั้น 

หากเป็นเงนิกูป้ระเภทเดยีวกนัอตัราดอกเบีย้ทีต่�ำ่ทีส่ดุกจ็ะเป็น

ประโยชน์กบัผูกู้้มากทีส่ดุเช่นกัน เพราะดอกเบีย้ทีต่�ำ่จะท�ำให้

เงินงวดรายเดือนที่ผ่อนช�ำระต�่ำไปด้วย

ส�ำหรับด้านค่าใช้จ่ายในการกู้ยืม ธนาคารแต่ละแห่ง

จะมีการคิดค่าใช้จ่ายประเภทน้ีแตกต่างกันไป ผลจากการ

สมัภาษณ์พบว่าผูใ้ห้สมัภาษณ์ทีค่ดิว่าปัจจยัน้ีมคีวามส�ำคญัมี

เพียง 2 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 8 ของผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 

คงเน่ืองจากค่าใช้จ่ายในการกู้ยืมคิดเป็นมูลค่ารวมไม่มาก

นัก อีกทั้งเกิดข้ึนคร้ังเดียวในตอนแรกของการยื่นขอสินเชื่อ

เท่าน้ันซึ่งถือเป็นสัดส่วนน้อยมากเมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายที ่

เกดิจากดอกเบีย้ ในบางคร้ังธนาคารพาณิชย์เองกม็กีารยกเว้น

ค่าธรรมเนยีมบางรายการให้แก่ลกูค้าเพือ่เป็นการดงึดดูลกูค้า

ให้มาใช้บริการ ตัวอย่างบทสัมภาษณ์ เช่น

“ไม่ได้มีความรู้เร่ืองการคิดค�ำนวณดอกเบี้ยมากนัก 

อาศยัการเปรียบเทยีบจากค่างวดทีต้่องผ่อนช�ำระแต่ละเดอืน 

ณ วงเงินกู้ที่เท่ากัน พบว่าธนาคารกรุงไทยเรียกเก็บอัตรา 

ค่างวดการผ่อนต�ำ่ทีส่ดุในบรรดาสามธนาคารทีย่ืน่เร่ืองขอกู้ไป 

จึงตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อกับทางธนาคารกรุงไทย 

สนใจที่อัตราดอกเบี้ยมากที่สุด เน่ืองจากค่างวดและอัตรา

ดอกเบี้ยจะเป็นสิ่งที่อยู่กันไปอีกนาน”

“ลองยื่นขอกู้ 2 ธนาคาร ธนาคารกสิกรไทยมีอัตรา

ดอกเบี้ยโดยเปรียบเทียบต�่ำกว่าธนาคารไทยพาณิชย์ อาจ

เป็นเพราะได้อัตราดอกเบี้ยตามโปรโมช่ันงานมหกรรมการ

เงิน Money Expo ด้วย คือ 0% 6 เดือน ทั้งที่ไม่ได้ยื่นขอไว้

ในงาน แต่เจ้าหน้าที่ก็ท�ำเรื่องพิจารณาด้วยอัตราดอกเบี้ยใน

งานให้ จึงรู้สึกประทับใจมาก พนักงานบริการดี แถมใส่ใจ

ความรู้สึกของผู้บริโภค”

“แต่ละธนาคารก็แจ้งผลการพิจารณาที่รวดเร็วพอกัน 

โดยธนาคารกรุงไทยให้วงเงินที่ 95% ของราคาบ้านและมี

ประกนัชีวติให้เลอืกว่าผมจะท�ำหรือไม่ท�ำ ซึง่เจ้าหน้าทีส่นิเช่ือ 

ช้ีแจงว่า ผมสามารถท�ำในช่ือของตนเองหรือช่ือของคู่สมรส

ก็ได้ ถ้าท�ำประกันชีวิตในช่ือของคู่สมรส ค่าเบี้ยประกันจะ 

ถกูกว่า เน่ืองจากเป็นผูห้ญงิและอายนุ้อยกว่า อย่างไรกด็อีตัรา 

ดอกเบี้ยซึ่งจะติดตัวไปนานที่สุดถือเป็นปัจจัยหลักในการ 

เลือกใช้บริการ”

“โครงการหมู่บ้านได้ให้ตนเองยื่นเอกสารทั้งสิ้น 3 

ธนาคาร โดยตนเองกู้ร่วมกับภรรยาซ่ึงเป็นข้าราชการครู

เหมือนกัน ในช่วงระหว่างที่ยื่นขอสินเช่ืออยู่ก็มีการจัดงาน

มหกรรมการเงิน Money Expo พอด ีตนและภรรยาจึงไปงานน้ี 

และลงช่ือในงานกับธนาคารออมสิน ท�ำให้ได้อัตราดอกเบี้ย

พิเศษซึ่งถูกกว่าอัตราดอกเบี้ยที่ยื่นผ่านทางโครงการหมู่บ้าน

ทั้งสามธนาคาร และได้ยกเว้นค่าธรรมเนียมต่างๆ อีกด้วย 

จึงตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน”

(3) ด้านช่องทางการจ�ำหน่าย (Place) และ (4) ด้าน

กระบวนการ (Process) 
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ปัจจัยด้านช่องทางการจ�ำหน่ายและด้านกระบวนการ

ในที่นี้รวมอยู่ในระบบการให้บริการของธนาคาร (ในตารางที่ 

2) ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์เห็นว่า มีความส�ำคัญเป็นอันดับ 4 หรือ 

คิดเป็นร้อยละ 24 ของผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด ปัจจัยด้าน

ช่องทางการจ�ำหน่าย ได้แก่ ความสะดวกในการยื่นกู้หรือขอ

สินเช่ือโดยการมีสาขาของธนาคารพาณิชย์อยู่ใกล้บ้านหรือ

ที่ท�ำงาน ระยะเวลาเปิดท�ำการทั้งวัน ท�ำให้การเดินทางไป

ยื่นเอกสารค�ำขอกู้ท�ำได้โดยสะดวก หรือมีบริการรับเอกสาร

ค�ำขอกูน้อกสถานที ่ในกรณีทีธ่นาคารพาณิชย์ร่วมกบัโครงการ

อสังหาริมทรัพย์จัดให้บริการแก่ผู้ซื้อบ้านที่อยู่อาศัย ซึ่งช่วย 

ให้ผู้กู้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ตลอดจน

ช่องทางการติดต่อกับธนาคาร และช่องทางการช�ำระค่างวด 

เช่น เคาน์เตอร์ธนาคาร ระบบอนิเตอร์เน็ตของธนาคาร ระบบ

การช�ำระหักบัญชีอัตโนมัติ เป็นต้น

ส�ำหรับปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ในทีน้ี่หมายถงึ 

ความรวดเร็วของกระบวนการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ ซึ่ง 

ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจของผู้กู้ โดยเฉพาะผู้กู้บางราย

ที่ถูกจ�ำกัดด้วยเง่ือนเวลาจากทางผู้ขายบ้านหรือโครงการ

อสังหาริมทรัพย์ที่ เสนอสิทธิพิเศษหากท�ำเร่ืองการโอน

กรรมสทิธ์ิจ�ำนองภายในระยะเวลาทีก่�ำหนด เป็นต้น ตัวอย่าง

บทสัมภาษณ์เช่น

“เจ้าหน้าที่ท�ำเร่ืองอนุมัติสินเช่ือให้รวดเร็ว ใช้เวลา

ตั้งแต่ยื่นเอกสารไว้กับทางโครงการหมู่บ้านไม่เกิน 1 สัปดาห์

ก็สามารถทราบผลและท�ำเร่ืองโอนกรรมสิทธ์ิบ้านได้ทันที 

เน่ืองจากตอนที่ยื่นกู้มีความจ�ำเป็นต้องรีบให้ทางธนาคาร

พิจารณาสินเช่ือโดยเร็ว ได้ยื่นพร้อมกันทั้งสามธนาคาร แต่

มีธนาคารกรุงไทยติดต่อมาเป็นแห่งแรก จึงตัดสินใจเลือก

ใช้บริการ”

“ระหว่างการท�ำเร่ืองสนิเช่ือธนาคารไทยพาณิชย์มีการ

ติดต่อแจ้งสถานะตลอด อีกทั้งมีการแจ้งผลอนุมัติที่รวดเร็ว

มาก สามารถนัดเซน็สญัญาวันเสาร์ซ่ึงเป็นวันหยดุธนาคารได้ 

และสามารถโอนกรรมสิทธ์ิบ้านในวันจันทร์ที่ส�ำนักงานที่ดิน

เปิดท�ำการได้ทนัท ีในขณะทีธ่นาคารกรุงไทยติดต่อมาช้ากว่า 

มกีารขอเอกสารเพิม่เติมยุง่ยาก ตนเองต้องเป็นผูค้อยตดิตาม

เร่ืองเองว่าด�ำเนินการถึงข้ันตอนใด พอโทรศัพท์ติดต่อไปยัง

สาขาที่รับเรื่องก็ติดต่อไม่ได้ ติดต่อยาก จึงตัดสินใจเลือกใช้

บริการของธนาคารไทยพาณิชย์”

“ได้ลองโทรศัพท์ไปติดต่อกับธนาคารกสิกรไทย ซึ่ง

พนักงานทางโทรศัพท์ได้ให้เจ้าหน้าที่สินเช่ือติดต่อกลับมา

ภายในเวลาอนัรวดเร็วมาก และนัดจะเข้ามารับเอกสารภายใน

วนัเดยีวกนั ตนจงึนัดเจอพนักงานท่านน้ันเพือ่รับเอกสารทีร้่าน

กาแฟหน้าปากซอยบ้าน ซึง่พอพนักงานมาถงึกม็กีารสอบถาม

ข้อมูลด้วยความเป็นกันเองมาก เสมือนเข้าใจถึงความรู้สึก

ของผู้ที่อยากจะมีบ้าน ซึ่งในตอนแรกตนเองก็คิดว่าจะต้อง

จ่ายเงินค่าธรรมเนียมในการประเมินราคา แต่ปรากฏว่า 

ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใดๆ วงเงินกู้ที่ตนได้รับก็อยู่ที่ 90% ของ

ราคาประเมินซึ่งอยู่ในระดับที่ตนรับได้ จึงตัดสินใจเลือกกู้กับ

ธนาคารกสิกรไทย”

(5) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)

ด ้านการส ่งเสริมการตลาดในที่ น้ีหมายถึงการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านการบอกต่อ เช่น การแนะน�ำจากญาติ 

เพื่อน หรือคนรู้จัก พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์ให้ความส�ำคัญต่อ

ปัจจัยนี้ไม่มากนัก อยู่ในอันดับ 5 หรือเพียงร้อยละ 20 ของ 

ผูใ้ห้สมัภาษณ์ทัง้หมด เน่ืองจากปัจจัยน้ีไม่ได้มผีลกระทบอย่าง 

เป็นรูปธรรมต่อต้นทนุภาระค่าใช้จ่ายของผูกู้้โดยตรง ตวัอย่าง

บทสัมภาษณ์เช่น

“ตดัสนิใจกูก้บัธนาคารอาคารสงเคราะห์ เน่ืองจากเป็น

คนต่างจงัหวดั รู้สกึว่าเพือ่นบ้านทีต่่างจงัหวัดหรือใครๆ ก็ล้วน

กู้ซื้อบ้านกับธนาคารอาคารสงเคราะห์กันเยอะ โดยตนเอง 

ก็ไม่ได้สนใจอัตราดอกเบี้ยเท่าไร เห็นว่าคนรู้จักกู้ที่ธนาคารนี้

กันเยอะก็น่าจะมีความน่าเชื่อถือมากกว่า”

“โครงการหมู่บ้านได้แนะน�ำให้ตนยื่นกู้ร่วมกับพี่สาว 

เนื่องจากรายได้ของตนเองไม่สูงนัก ถ้าอยากกู้ให้ได้วงเงินที่

สูงจะต้องหาคนกู้ร่วม เมื่อพิจารณาอัตราดอกเบี้ยของแต่ละ

ธนาคารแล้ว คิดว่าไม่มีความแตกต่างกันมากนัก พี่สาวที่กู้

ร่วมกันแนะน�ำว่าให้กู้จากธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพราะ
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เคยกู้อยู่กับธนาคารน้ันมาก่อน จึงตัดสินใจกู้จากธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ตามค�ำแนะน�ำของพี่สาว”

(6) ด้านบุคลากร (People) 

ปัจจัยด้านบุคลากรในที่น้ีหมายถึงการที่เจ้าหน้าที ่

สินเชื่อมีการให้บริการที่ดี รวดเร็ว เต็มใจให้บริการ มีความ

กระตือรือร้นในการติดตามงาน ให้บริการด้วยความเป็นมิตร 

พูดจาไพเราะ มีความเป็นมืออาชีพ รวมถึงการให้ข้อมูลที่

ชัดเจน ย่อมส่งผลให้ผูกู้้มอบความไว้วางใจทีจ่ะยืน่กู ้จากการ

สมัภาษณ์พบว่า ผูใ้ห้สมัภาษณ์ทีใ่ห้ความส�ำคญัต่อปัจจยัด้านน้ี 

มีสูงเป็นอันดับ 3 หรือคิดเป็นร้อยละ 36 ของผู้ให้สัมภาษณ์

ทั้งหมด ซึ่งนับว่าค่อนข้างสูง 

เน่ืองจากการให้บริการสนิเช่ือเป็นนามธรรมจบัต้องได้

ยาก และข้อมูลผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื่อมีรายละเอียดค่อนข้าง

มาก ผู้กู้ส่วนมากยังขาดความเข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์ หาก 

ผูกู้จ้ะศกึษารายละเอยีดผลติภณัฑ์ด้วยตนเองกเ็ป็นไปได้ยาก 

ดังน้ันหากมีเจ้าหน้าที่สินเช่ือคอยให้บริการอธิบายให้ข้อมูล 

แก่ผู้กู้ได้อย่างชัดเจน ผู้กู้ย่อมเกิดความไว้วางใจและมั่นใจ 

เจ้าหน้าที่สินเช่ือจึงเปรียบเสมือนเป็นตัวแทนขององค์กร มี

ผู้กู้จ�ำนวนไม่น้อยที่ตัดสินใจใช้บริการเน่ืองจากความไว้เนื้อ

เช่ือใจและความประทบัใจในตวัเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บริการ (ตรงกบั

แนวคิด SERVQUAL ในด้านสิ่งที่จับต้องได้ ด้านความเชื่อถือ

ได้ และด้านความเช่ือมัน่) นอกจากน้ีความรวดเร็วและความ

เต็มใจให้บริการก็นับว่าเป็นหน่ึงในการสร้างความประทับใจ 

ให้แก่ผู้กู้เช่นเดียวกัน ในบางคร้ังผู้กู้ต้องการทราบผลการ

พิจารณาอนุมัติสินเช่ือที่รวดเร็ว อาจเน่ืองมาจากข้อจ�ำกัด

ด้านเวลาของผู้กู้เอง หรือความไม่มั่นใจว่าตนเองจะสามารถ

ขอสนิเช่ือผ่านหรือไม่ หากธนาคารใดสามารถให้ค�ำตอบหรือ

ปิดการขายได้ก่อน ผูกู้้กม็แีนวโน้มทีจ่ะตัดสนิใจใช้บริการทนัที

(ตรงกับแนวคิด SERVQUAL ในด้านการตอบสนอง และด้าน

ความเห็นอกเห็นใจ) ตัวอย่างบทสัมภาษณ์เช่น

“เจ้าหน้าที่ให้ความร่วมมืออย่างดี รีบท�ำเร่ืองกู้ให้ 

บริการดี อัธยาศัยดี เน่ืองจากตนเองไม่เคยมีประสบการณ์

ด้านการกู้มาก่อน พอเจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลที่ชัดเจน เช่น เรื่อง

อัตราดอกเบี้ย วิธีการช�ำระค่างวด หรือการปิดบัญชีก็ช่วย

ให้ตัดสินใจได้ง่ายข้ึน ทั้งน้ีเจ้าหน้าที่ยังแนะน�ำวิธีการโปะ 

ค่างวดให้ ซึ่งตนเองก็ไม่ทราบว่าสามารถท�ำได้ ไม่มีเงื่อนไข 

ข้อก�ำหนดว่าห้ามช�ำระก่อนก�ำหนด ยิง่ท�ำให้ตดัสนิใจได้เร็วข้ึน”

“ยื่นพร้อมกันสองธนาคาร แต่ธนาคารกรุงไทยติดต่อ

เข้ามาก่อน รู้สกึประทบัใจทีม่กีารให้บริการทีร่วดเร็ว เน่ืองจาก

ตนเองก็เป็นชาวบ้านค้าขายธรรมดา ไม่เคยมีประสบการณ์

เร่ืองการติดต่อธนาคาร จึงค่อนข้างที่จะกลัวการติดต่อกับ

ธนาคาร แต่เจ้าหน้าทีส่นิเช่ือทีท่�ำเร่ืองให้มคีวามเป็นมติร พดูคยุ 

สัมภาษณ์อย่างเป็นกันเอง รู้สึกประทับใจมากแม้ว่าตนเอง 

จะซักถามข้อมลูหลายต่อหลายคร้ังกไ็ม่อารมณ์เสยี ยินดตีอบ

ข้อซกัถามด้วยความเต็มใจทกุข้อ ใจเยน็ อธิบายข้อมลูชัดเจน

จึงเป็นเหตุผลหลักที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการ”

“เจ้าหน้าที่ของธนาคารกรุงไทยให้บริการดี มีการให้

ข้อมลูทีชั่ดเจน อกีทัง้การส่งเอกสารเพิม่เติมกส็ะดวกสามารถ

ใช้การส่งผ่านโปรแกรมไลน์ได้ เนื่องจากท�ำงานเป็นพยาบาล

เข้างานเป็นกะ ท�ำให้ไม่ค่อยมีเวลาไปส่งเอกสารเพิ่มเติมให้  

แต่เจ้าหน้าทีก่ใ็ห้ส่งเอกสารผ่านทางโทรศพัท์แทนได้จงึประทบัใจ 

เป็นอย่างมาก”

“ธนาคารกสิกรไทย แม้จะมีสาขาตั้งอยู ่ใกล้ที่พัก 

สะดวกที่สุด และมีข้อเสนอทางเลือกอัตราดอกเบี้ยที่ดีที่สุด 

แต่ก็ไม่ได้ตัดสินใจใช้บริการเน่ืองมาจากเจ้าหน้าที่สินเช่ือ

ของธนาคารตัดสินใจเลือกอัตราดอกเบี้ยให้เอง โดยที่ไม่ได้

สอบถามความต้องการของตนก่อน ซึ่งมาทราบในภายหลัง

จากที่ Pre-Approve ผ่านแล้ว ท�ำให้อัตราดอกเบี้ยไม่ต่าง

กับธนาคารอื่นเลย นอกจากน้ีการด�ำเนินการก็เป็นไปอย่าง

ล่าช้ามาก ทั้งที่ได้แจ้งวันก�ำหนดโอนล่วงหน้าแล้ว ก็ติดต่อ 

กลบัมาวันทีใ่กล้โอนมาก และระหว่างทีท่�ำเร่ืองพจิารณาสนิเช่ือ 

ก็ติดต่อมาหาเพียงไม่กี่ครั้ง ท�ำให้ไม่ทราบความคืบหน้าของ

เรื่องสินเชื่อ แจ้งผลการอนุมัติก็ใช้การส่งจดหมายแจ้ง ท�ำให้

เกิดความกังวลใจว่าสินเชื่อจะได้รับการอนุมัติหรือไม่”

“ตอนแรกไม่ได้ตั้งใจจะยื่นเอกสารการกู้ให้ เนื่องจาก

เห็นว่าเป็นธนาคารขนาดเล็ก แต่ที่ยื่นเน่ืองจากเจ้าหน้าที่ 
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สินเชื่อที่ด�ำเนินเรื่องให้มีความกระตือรือร้น ใส่ใจบริการ ให้

บริการที่รวดเร็ว พอให้เอกสารการกู้ไม่นาน ก็มาประเมิน

ราคาบ้านทันที และแจ้งผลอนุมัติภายในเวลาที่รวดเร็วมาก

เกินความคาดหมาย อีกทั้งมีการแจ้งความคืบหน้าอยู่เสมอ 

ท�ำให้ตนเองรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่ก�ำลังพยายามท�ำเร่ืองให้ตนอยู่ 

อีกไม่นานก็จะทราบผลอนุมัติ จึงตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

สินเชื่อกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา”

สรุปและข้อเสนอแนะ
จากการสัมภาษณ์ลกูค้ารายย่อยผูเ้คยใช้บริการสนิเช่ือ

เพื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล จ�ำนวน 20 คน และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ

อย่างเช่น ธนาคารออมสินหรือธนาคารอาคารสงเคราะห์ อีก 

5 คน รวมทั้งหมด 25 คน พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์เห็นว่าปัจจัย

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย

มากที่สุดอันดับ 1 คือ ปัจจัยด้านราคา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

เรื่องอัตราดอกเบี้ยเงินกู้คิดเป็นร้อยละ 52 ของผู้ให้สัมภาษณ์

ทัง้หมด เน่ืองจากผูกู้ม้องว่าดอกเบีย้เงินกูเ้ป็นต้นทนุค่าใช้จ่าย 

ที่เป็นรูปธรรมชัดเจนที่สุด และมีผลผูกพันกับผู้กู้ในระยะยาว 

ถัดมาอันดับ 2 คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะเร่ือง

เงือ่นไขการให้สนิเช่ืออนัดบั 3 คอืปัจจยัด้านบคุลากรหรือการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่สินเชื่อ และอันดับ 4 คือปัจจัยด้าน

ช่องทางการจ�ำหน่ายและกระบวนการให้บริการ ซึ่งคิดเป็น

ร้อยละ 48, 36 และ 24 ของผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมดตามล�ำดับ 

เนื่องจากข้อมูลผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยมี

รายละเอยีดค่อนข้างมาก ธนาคารต่างๆ กน็�ำเสนอผลติภัณฑ์

ทีห่ลากหลาย ผูกู้ส่้วนมากยงัขาดความเข้าใจในตวัผลติภัณฑ์ 

และหากผู้กู้จะศึกษารายละเอียดผลิตภัณฑ์ด้วยตนเองก็เป็น

ไปได้ยาก ดังน้ันการให้บริการของเจ้าหน้าที่สินเช่ือจึงมีผล

โดยตรงต่อการตัดสนิใจเลอืกใช้บริการ โดยทีเ่จ้าหน้าทีส่นิเช่ือ 

มีบทบาทส�ำคัญในการให้ค�ำปรึกษา ให้ความรู้ มีจิตใจให้

บริการ บริการรวดเร็ว มีความเป็นมืออาชีพ ตอบข้อซักถาม

ของลกูค้าได้ด ีย่อมท�ำให้ลกูค้าเกดิความประทบัใจและม่ันใจ 

เพิ่มโอกาสที่ลูกค้าผู้กู้จะใช้บริการกับธนาคารแห่งนั้นมากขึ้น

กระบวนการพจิารณาอนุมตัสินิเช่ือภายใต้โครงสร้างสมัพนัธ์ 3 

ฝ่าย ระหว่างธนาคารผู้ให้กู้ ลูกค้าผู้ขอสินเชื่อ และโครงการ

อสงัหาริมทรัพย์น้ันเจ้าหน้าทีส่นิเช่ือมบีทบาทส�ำคญัยิง่ในการ

ประสานงานกับส�ำนักงานใหญ่และการติดต่อกับลูกค้า จาก

การส�ำรวจพบว่า การพิจารณาอนุมัติสินเช่ือที่รวดเร็วจะส่ง

ผลกระทบต่อการตัดสินใจของผู้กู้เป็นอย่างมาก

ดงัน้ัน ลกัษณะงานและคณุสมบตัขิองพนกังานสนิเช่ือ

จึงแตกต่างไปจากในอดีต จากเดิมที่นั่งประจ�ำอยู่ที่สาขาของ

ธนาคาร รอคอยให้ลกูค้ารายย่อยทีต้่องการขอกูเ้ข้ามาหา แต่

ในปัจจบุนัพนักงานสนิเช่ือต้องออกไปหาลกูค้า เช่น การสร้าง

ทีมขายตรง (Direct Sales) เข้าไปอ�ำนวยความสะดวกและ

คอยให้ค�ำปรึกษากับลูกค้าที่ต้องการสมัครสินเช่ือที่อยู่อาศัย 

ณ ส�ำนักงานขายของโครงการอสังหาริมทรัพย์ต่างๆ เพื่อ

เพิ่มโอกาสในการท�ำตลาดที่มากข้ึน และหาลูกค้าคุณภาพ 

ได้เพิม่ข้ึน คณุสมบตัขิองเจ้าหน้าทีส่นิเช่ือของธนาคารพาณิชย์ 

ตามแนวคิด SERVQUAL และจากที่ได้จากการสัมภาษณ์จึง

สรุปได้ดังนี้

●	 สิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) เจ้าหน้าที่สินเชื่อควรมี

บุคลิกภาพที่ดี มีไหวพริบดี เป็นบุคคลที่มีอารมณ์มั่นคงหรือ

ใจเย็น มีความเป็นกันเอง และที่ส�ำคัญต้องรักงานขายและมี

ความซื่อสัตย์ต่องานของตนเอง 

●	 ความเชื่อถือได้ (Reliability) ต้องมีความรู้พื้นฐาน 

ในด้านต่างๆ เช่น บัญชี การเงิน เศรษฐศาสตร์ การ 

จัดการและการบริหาร การตลาด กฎหมายเชิงพาณิชย์ และ

คอมพิวเตอร์ ซึ่งธนาคารพาณิชย์แต่ละแห่งจะมีการอบรม

ความรู้เกี่ยวกับสินเช่ือที่อยู ่อาศัยเบื้องต้นให้แก่เจ้าหน้าที่ 

และอาจจะเรียนรู ้เพิ่มเติมได้โดยการฝึกอบรมหรือจาก

ประสบการณ์ เจ้าหน้าที่สินเชื่อต้องศึกษาข้อมูลและวางแผน

รายละเอยีดของข้อมลูทีเ่กีย่วข้องกบัผูข้อสนิเชือ่ เพือ่ประหยดั

เวลาในการเจรจาและท�ำให้การตกลงสินเช่ือเป็นไปได้อย่าง

ราบรื่น และเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับ

●	 การตอบสนอง (Responsiveness) ต้องติดต่อ
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ประสานงานและสร้างความสมัพนัธ์อนัดกัีบเจ้าหน้าทีฝ่่ายขาย

ของโครงการอสังหาริมทรัพย์ บริษัทตัวแทนขายบ้านมือสอง 

และอืน่ๆ รวมทัง้การออกบธูประชาสมัพนัธ์ผลติภัณฑ์สนิเช่ือ 

ที่อยู ่อาศัยของธนาคารตามงานอีเวนท์ต่างๆ เช่น งาน

มหกรรมการเงิน Money Expo พยายามแจ้งให้ผู้กู้ทราบผล

การพิจารณาอนุมัติสินเชื่อที่รวดเร็ว

●	 ความเชื่อมั่น (Assurance) มีวิจารณญาณในการ

พิจารณาและสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ได้ อธิบายให้ลูกค้า

เข้าใจและพึงพอใจได้ สร้างความน่าเชื่อถือให้กับลูกค้าได้ 

●	 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เจ้าหน้าที่สินเชื่อ

ควรติดต่อแจ้งความคืบหน้าของการพิจารณาสินเช่ือให้แก่

ลูกค้าเป็นระยะๆ และพร้อมเข้าพบลูกค้ารายวัน ทั้งในและ

นอกสถานทีใ่นเวลาต่างๆ กนั เข้าใจความต้องการของลกูค้า

รายบุคคล 

ในส่วนของธนาคารพาณิชย์เอง ควรพัฒนาระบบ

ข่าวสารข้อมูลที่ให้ลูกค้าเข้าถึงง่าย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

เวบ็ไซต์ควรมีข้อมูลและค�ำอธิบายทีชั่ดเจนครบถ้วน เกีย่วกับ 

สินเชื่อประเภทต่างๆ เงื่อนไขการให้บริการ รวมถึงโปรโมชั่น

ต่างๆ ซึ่งถ้าหากลูกค้าพิจารณาแล้วเห็นว่าผลิตภัณฑ์ตรงกับ

ความต้องการก็มีแนวโน้มที่จะตัดสินใจได้ง่ายขึ้น นอกจากนี้ 

ยังช่วยลดภาระการตอบข้อซักถามของเจ้าหน้าที่สินเช่ือ 

เน่ืองจากลูกค้าทราบข้อมูลอยู ่บ้างแล้ว ท�ำให้เจ้าหน้าที่

ธนาคารให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่ ตัวอย่างเช่น ระบบที่

ช่วยค�ำนวณวงเงินสินเช่ือเบื้องต้นให้แก่ลูกค้า เพื่อประเมิน

ความสามารถในการกู้ก็เป็นหน่ึงในแนวความคิดน้ีเพื่อให้ 

ผู้กู้ประเมินศักยภาพของตนเองในเบื้องต้นก่อน และหาที่อยู่ 

อาศัยในระดับราคาที่เหมาะสมกับตนเอง เพื่อให้ภาระใน

การผ่อนช�ำระอยู่ในระดับที่เหมาะสมกับศักยภาพ ทั้งยังช่วย 

ลดความเสี่ยงของการเป็นหนี้เสียของทางธนาคารพาณิชย์ได้

อีกทางหนึ่งด้วย

นอกจากน้ีธนาคารพาณิชย์ควรจดัฝึกอบรมและพฒันา

ทักษะ ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่สินเชื่อ โดยเฉพาะ

ผู้ที่ต้องติดต่อกับลูกค้า ให้มีความรู้ความเช่ียวชาญในตัว

ผลติภณัฑ์ มทีกัษะการอธบิายการสือ่สารทีด่ ีทกัษะการเจรจา 

ฝึกการให้บริการที่รวดเร็ว เพื่อให้ตรงกับความต้องการของ

ลูกค้า การเน้นถึงความสุภาพและมารยาทในการให้บริการ 

การให้เกียรติลูกค้าในการเลือกอัตราดอกเบี้ยและแพ็คเกจ

ต่างๆ รวมทั้งควรฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ฝ่ายขายของโครงการ 

อสงัหาริมทรัพย์ทีเ่ป็นผูจ้ดัส่งข้อมลูลกูค้าสนิเช่ือของโครงการฯ 

ให้แก่ธนาคารด้วย เน่ืองจากหากเจ้าหน้าที่ฝ่ายขายของ 

โครงการฯ สามารถพิจารณาข้อมูลลูกค้าเบื้องต้นได้เอง ก่อน 

ที่จะส่งข้อมูลลูกค้าให้แก่เจ้าหน้าที่สินเช่ือของธนาคาร ก็จะ

ช่วยลดอัตราการปฏิเสธการอนมุตัสิินเชือ่ของธนาคารไดแ้ละ

ช่วยให้ธนาคารพิจารณาข้อมูลลูกค้าได้รวดเร็วขึ้นอีกด้วย

ผลการวิจัยคร้ังน้ีใช้ตัวอย่างในการสัมภาษณ์ค่อนข้าง

จ�ำกัด โดยคัดเลือกเฉพาะบุคคลผู้เคยใช้บริการสินเชื่อเพื่อ

ที่อยู่อาศัยของธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลเท่าน้ัน ยังไม่ได้รวมถึงผู้ใช้บริการสินเช่ือเพื่อที่อยู่

อาศัยในเขตจังหวัดอื่นๆ แม้จะเก็บข้อมูลจากหลายธนาคาร

แต่บางธนาคารมจี�ำนวนตวัอย่างน้อย เน่ืองจากข้อจ�ำกดัด้าน

ระยะเวลาในการวิจัย ดังน้ันข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัย

คร้ังต่อไป ควรศกึษาให้ครอบคลมุจ�ำนวนกลุม่ตวัอย่างทีม่าก

ข้ึน รวมถึงครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการจากธนาคาร

พาณิชย์ในเขตต่างจงัหวดั และเพิม่จ�ำนวนตวัอย่างของแต่ละ

ธนาคารด้วย อันจะน�ำไปสู่ผลการวิจัยที่สมบูรณ์ยิ่งขึ้น
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