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ปัจจัยท่ีตัดสนิใจใชบ้ริการและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการบริหารจัดการ  
ด้านสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ กรุงเทพมหานคร 
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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาปัจจัยที่ลูกค้าใช้บริการและศึกษาระดับความคิดเห็น 
ของลูกค้าและระดับความพึงพอใจของลูกค้า  พร้อมทั้งเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกค้า และ 
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้า รวมทั้งทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยที่
ใช้บริการของลูกค้าและความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นกับระดับความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่างจากลูกค้า ๓๘๔ คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้ t-test, F-test, LSD., Chi-Square และ Correlation. 
  ผลงานวิจัยพบว่า 
 ปัจจัยที่ใช้บริการส่วนใหญ่ลูกค้าเลือกเง่ือนไขการกู้ไม่จํากัดคุณสมบัติของผู้กู้มากเกินไป  อัตรา
ดอกเบ้ียมีให้เลือกหลายประเภท  อัตราค่าธรรมเนียมบริการเพ่ือขอสินเช่ือตํ่า เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น 
เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ  มีบริการในการจัดส่งเอกสารเก่ียวกับสิทธิประโยชน์การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ให้
ลูกค้าทราบ และ ให้บริการสินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย  ส่วนระดับความคิดเห็นของลูกค้า ด้านการวางแผน ด้าน
การจัดองค์การ ด้านการจูงใจ และ ด้านการควบคุมคุณภาพ ลูกค้ามีความคิดเห็นว่าธนาคารมีการบริการอยู่
ในระดับมากทุกด้าน  สําหรับระดับความพึงพอใจของลูกค้า ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน ด้านข้อมูลที่
ได้รับบริการ ด้านการให้บริการ และด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก  ส่วนด้านอาคาร 
สถานที่ ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  ลูกค้าที่มีอายุ อาชีพ และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  
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๑๐๐                 วารสาร 

มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน 
มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน ลูกค้าที่เลือกเง่ือนไขของสินเช่ือ  อัตราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม การบริการ 
ข่าวสารสินเช่ือ และ การรับรู้ช่ือเสียงและความม่ันคงของธนาคารต่างกัน มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
  การทดสอบปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันกับปัจจัยที่ใช้บริการของลูกค้า อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  สําหรับระดับความคิดเห็นของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันกับระดับความพึง
พอใจของลูกค้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑ 
 
คําสําคัญ : การตัดสินใจ; การใช้บริการ; ความพึงพอใจ 
 

ABSTRACT 
  This research aimed to : study the factors for decision making of using 
services of customers   examine the levels of opinions of customers and examine the levels 
of satisfaction of customers. By compare the levels of opinions based on personal factors,  
compare the levels of satisfaction to personal factors, compare the levels of satisfaction to 
service factors and examine the relationship between personal factors and service factors, 
find the relationship between the level of opinion and the levels of satisfaction. The 
research tools were percentage, means, standard The sample group consisted of 384  
customers. The research tools were percentage, means, standard deviation, t-test, F-test, 
LSD., Chi-Square, and Correlation. 
 The findings indicated the followings: 
 Regarding factors of using services, most of the customers chose the bank loan 
which did not set many conditions on the borrower’s qualifications. There ware various types 
of interest. The bank loan fee was low. The bank officials were active and willing to give 
services. Details of profits, privileges, and changes were sent to inform the customers. There 
was a service of housing loans. 
 Concerning the level of customer’ opinion on planning, organization management, 
motivation, and quality control, the result revealed that the customers found that the bank 
offered services in a high level in every aspect, as for the customer’s satisfaction, work 
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performance of the staff, information on giving and receiving services, and technology 
equipment, they were found in a high level. Regarding the office building and places, the 
customers were satisfied in a moderate level, difference in age, occupation, and monthly 
income yielded different opinions with statistically significant level at .05. 
 Difference in age, educational background, occupation, and monthly income 
yielded different satisfaction, difference in the condition of the credit, interest rate, fee, 
information credit news, the awareness of fame acknowledgement and the stability of the 
bank yielded different satisfaction with statistically significant level at .05.   
 Personal factors related to the service factors with statistically significant level at 
.05.  and the customers’ levels of opinion related to the levels of satisfaction with 
statistically significant level at .01.  
 
Keywords : Decision; using services; satisfaction 

 
 

บทนํา 
 สถาบันการเงินและธนาคารพาณิชย์ นับว่ามีความสําคัญต่อสภาพเศรษฐกิจของประชาชนเป็น
อย่างมากในปัจจุบัน จึง ทําให้สถาบันการเงินหลายแห่งต้องเร่งเพ่ิมทุนเพ่ือให้มีกองทุนเพียงพอตามท่ี 
ทางการกําหนด จึงทําให้มีความระมัดระวังในการปล่อยสินเช่ือมากขึ้น ซึ่งส่งผลต่อการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจ 
และทําให้สภาพคล่องของอัตราเงินฝากต่อเงินปล่อยสินเช่ือในระบบธนาคารสูงขึ้นด้วยจากการร่วมทุนของ
ธนาคารพาณิชย์ไทยกับธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ได้ส่งผลให้ระบบธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันที่สูงขึ้น
อย่างเด่นชัด โดยเฉพาะการให้สินเช่ือที่มีความเสี่ยงน้อย อาทิ สินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย เพ่ือเป็นการเสริมสร้าง
รายได้และช่วงชิงฐานลูกค้า ทําให้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ต้องประสบกับภาวการณ์แข่งขันที่รุนแรงกับ
สถาบันการเงินต่าง ๆ โดยเป็นการแข่งขันด้านบริการทําให้ลูกค้ามีทางเลือกและได้รับประโยชน์มากขึ้น ทั้ง 
ในด้านการแข่งขันเรื่องอัตราดอกเบ้ีย การขยายวงเงินกู้ การลดภาระในการผ่อนชําระเงินงวดค่าใช้จ่ายใน 
การขอกู้ และความรวดเร็วในการอนุมัติ และการให้บริการเงินกู้ การให้สิทธิพิเศษแก่ผู้กู้ การขยายสาขาและ
เปิดจุดให้บริการตามแหล่งชุมชน การขยายระยะเวลาในการให้บริการเพ่ือความสะดวกในการติดต่อสําหรับ
ลูกค้าโดยสถาบันการเงินต่าง ๆ คาดการณ์ว่า ปัจจัยเหล่าน้ีจะดึงดูดให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
สถาบัน ทําให้เกิดความสนใจว่าปัจจัยใดเป็นปัจจัยที่ลูกค้าเลือกใช้บริการสินเช่ือรายย่อยหรือสินเช่ือบุคคล



 

๑๐๒                 วารสาร 

ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ ทั้งน้ีปัจจัยที่ใช้บริการและความพึงพอใจลูกค้าสินเช่ือน้ี หากสามารถ
เรียนรู้และทําความเข้าใจได้ ก็จะทําให้ธนาคารฯ สามารถวางแผนและจัดรูปแบบบริการท่ีสนองตอบความ
ต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น 
 จากเหตุผลและข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะทําการศึกษาปัจจัยที่ลูกค้าใช้บริการสินเช่ือ

และความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคาร โดยจะมุ่งเน้นการศึกษาไปที่
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ที่รองรับทิศทางการดําเนินธุรกิจสินเช่ือสาขา ซึ่งการทํางานสาขาเน้น
การปล่อยสินเช่ือเป็นหลักมากกว่าการหาเงินฝาก เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข 
ข้อเสนอแนะให้กับผู้บริหาร เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงาน เพ่ือให้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สามารถพัฒนาการเป็นผู้นําด้านบริการทางการเงินแก่ลูกค้าทุกระดับอย่างมีคุณภาพ
และมีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจให้ผู้มาใช้บริการมีความประทับใจ พร้อมทั้งการบริหาร
จัดการที่ดีอย่างมีประสิทธิภาพ 

 
โจทย์การวิจัย 
 ๑.  การตัดสินใจของลูกค้าที่เป็นกลุ่มตัวอย่างเพ่ือใช้บริการสินเช่ือจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาในกรุงเทพมหานคร มีปัจจัยอะไรบ้าง 
 ๒.  ลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาในกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นต่อการบริหาร
จัดการด้านบริการอย่างไร 
 ๓.  ความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาในกรุงเทพมหานคร อย่างไร 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 ๑.  เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ลูกค้าใช้บริการด้านสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ความคิดเห็นต่อการ
บริหารจัดการ และความพึงพอใจที่ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาในกรุงเทพมหานคร 
 ๒.  เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริหารจัดการ
ด้านสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์และการให้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในกรุงเทพมหานคร  
 ๓.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าบริการด้านสินเช่ือธนาคารอาคาร
สงเคราะห์กับปัจจัยที่ใช้บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ และความสัมพันธ์ระหว่างระดับ ความ
คิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการด้านบริการธนาคารอาคารสงเคราะห์กับระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาในกรุงเทพมหานคร 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

      ๑.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
          ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชากรท่ีเป็นลูกค้าสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
เซ็นทรัล รามอินทรา  สาขาดอนเมือง  และสาขาพุทธมณฑล ในกรุงเทพมหานคร  โดยคํานวณหากลุ่ม
ตัวอย่าง กรณีไม่มีการบันทึกข้อมูลเก่ียวกับจํานวนประชากรที่มาใช้บริการไว้อย่างชัดเจน  จึงกําหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยคํานวณจากสูตรคอคช์ราน  อ้างถึงใน อภินันท์  จันตะนี๕๘ อ้างอิงจาก Cochran Sampling 
Techniques  โดยได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน  ๓๘๔  ราย๕๙ 
           สําหรับการสุ่มตัวอย่าง ได้กําหนดสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental  sampling) จากลูกค้าที่มาใช้
บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาในกรุงเทพมหานคร  ต้ังแต่วันจันทร์ถึงวันศุกร์เป็นเวลา ๖ เดือน
ต้ังแต่กรกฎาคม พ.ศ.๒๕๕๓ – ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๕๓  หรือจนครบจํานวน  ๓๘๔ ชุด  โดยกําหนด
คุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่ถูกสุ่มและถูกสอบถามไว้ว่าต้องเป็นลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ฯ  

             ๒.  การใช้สถิติวิเคราะห์ข้อมูล   
            การใช้สถิต ิเพ่ือทดสอบสมมติฐาน คือ ค่าสถิติ Independent Sample : t-test  และค่าสถิติ 
One-way ANOVA (F-test) ใช้เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการ
บริหารจัดการด้านบริการและระดับความพึงพอใจของลูกค้าสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ฯ   ส่วน

ค่าสถิติ 
2χ : Test of Independent โดยใช้ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้ากับ 

ปัจจัยที่ใช้บริการสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Coefficient Multiple 
Correlation) เพ่ือใช้ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการด้าน
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาในกรุงเทพมหานคร  
 
การอภิปรายผล 
 ๑. ปัจจัยที่ใช้บริการของลูกค้าที่มีต่อการบริหารจัดการด้านบริการธนาคารฯ โดยส่วนใหญ่ ลูกค้า
เลือกเง่ือนไขการกู้ไม่จํากัดคุณสมบัติของผู้กู้มากเกินไป เน่ืองจากไม่ต้องใช้เอกสารที่ยุ่งยาก และมีความ 

                                             
 ๕๘อภินันท์  จันตะนี, สถิติและการวิจัยทางธุรกิจ สําหรับนักศึกษา MBA, และ Ph.D. พระนครศรีอยุธยา : 
ฝ่ายบัณฑิตศึกษา  คณะวิทยาการจัดการ,  (อยุธยา :  มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา,  ๒๕๕๐), หน้า ๘๑.  
 ๕๙W.G. Cochran, Sampling Techiques, (New York : John Wiley & Sons. Inc, 1953), p. 14.  



 

๑๐๔                 วารสาร 

รวดเร็วในการให้สินเช่ือ  ลูกค้าเลือกอัตราดอกเบ้ียมีให้เลือกหลายประเภท เน่ืองจากมีอัตราดอกเบ้ียที่
เหมาะสมกับลูกค้ารายแต่ละราย  ลูกค้าเลือกค่าธรรมเนียมบริการในการขอสินเช่ือตํ่า เน่ืองจากเป็นการลด
ค่าใช้จ่ายของลูกค้า  ความสะดวกในการใช้บริการที่ลูกค้าเพราะเจ้าหน้าที่ธนาคารมีความกระตือรือร้น เอาใจ
ใส่และเต็มใจให้บริการ เน่ืองจากมีความรวดเร็วในการใช้บริการและมีความรู้สึกที่ดีที่ได้เห็นถึงความต้ังใจ
ทํางานของเจ้าหน้าที่ธนาคาร  การให้บริการข่าวสารสินเช่ือที่ลูกค้าเลือกคือมีบริการในการจัดส่งเอกสาร
เก่ียวกับสิทธิประโยชน์การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ให้ลูกค้าทราบ เน่ืองจากลูกค้าได้ทราบข้อมูลที่รวดเร็วและเป็น
ประโยชน์กับลูกค้าโดยตรง และ ช่ือเสียงและความม่ันคงของธนาคารที่ลูกค้าส่วนใหญ่เลือกคือการให้บริการ
สินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย เน่ืองจากธนาคารน้ีให้สินเช่ือเก่ียวกับอาคารที่อยู่อาศัยโดยตรง มีอัตราดอกเบ้ียไม่สูง 
และมีความรวดเร็วที่ให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของอรรถกฤต  อังคะพินทุ ได้วิจัยเรื่องการขยายบทบาท
ของธนาคารออมสินต่อการพัฒนาสินเช่ือที่อยู่อาศัย ผลการวิจัยพบว่าธนาคารได้รับการสนับสนุนจากภาครัฐ 
ในการให้เข้าร่วมโครงการ การให้สินเช่ือที่อยู่อาศัย ในอัตราดอกเบ้ียตํ่า 

 ๒. การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อการบริหารจัดการด้านบริการธนาคารฯ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน ซึ่งด้านการวางแผนเพ่ือให้บริการ ด้านการจัดองค์การ
เพ่ือให้บริการ ด้านการจูงใจมาใช้บริการ และด้านการควบคุมคุณภาพการให้บริการ ลูกค้ามีความคิดเห็นใน
ระดับมากทุกด้าน โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ เสาวนิต  ปทุมวัฒน์๖๐ ได้วิจัยเรื่องการประเมินคุณภาพ
การบริการตามความคิดเห็นของลูกค้าธนาคารประชาชน ผลการวิจัยพบว่าลูกค้าของธนาคารมีความคิดเห็น
ว่ามีคุณภาพมากทุกด้าน แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของอรรถพร  คําคม๖๑ ได้วิจัยเรื่องการให้บริการสินเช่ือ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ : ศึกษาจากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการฝ่ายกิจการสาขากรุงเทพและ
ปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวมผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อบริการสินเช่ือของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ในระดับปานกลาง และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารฯ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะว่าพนักงานพูดจาสุภาพมีความเป็นกันเอง  ให้การแนะนําคุณสมบัติ
ของผู้กู้และผู้กู้ร่วม  มีความสะดวกในการติดต่อ  มีเครื่องมือเคร่ืองใช้ในการให้บริการ  อาคารมีความ

                                             
 ๖๐เสาวนิต  ปทุมวัฒน์,  “การประเมินคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของลูกค้าธนาคารประชาชน”,  
วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย  :  มหาวิทยาลัยแม่โจ้,  ๒๕๔๕). 
 ๖๑ อรรถพร  คําคม,  “การให้บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ : ศึกษาจากความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการฝ่ายกิจการสาขากรุงเทพฯและปริมณฑล”,  วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย  : 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์,  ๒๕๔๖). 



 มจร. สังคมศาสตรป์รทิรรศน์             ๑๐๕ 

 
ปลอดภัยและที่น่ังรอรับบริการมีเพียงพอ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของพิกุล  ทองมา๖๒ ได้วิจัยเรื่องความ
คาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาย่อย
อุโมงค์ จังหวัดลําพูน ซึ่งพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วราภรณ์  จิรพิพัฒน์ ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาจังหวัดกาฬสินธ์ุ ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขากาฬสินธ์ุ มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการสินเช่ือในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง๖๓  
 ๓. จากการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการ จําแนกตามปัจจัย 
ส่วนบุคคลของลูกค้า โดยลูกค้าที่มีเพศ และสถานภาพสมรสต่างกัน มีระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน  
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่าการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์มีความเท่าเทียมกันกับลูกค้าทุกคน ซึ่ง
เป็นไปตามปกติ บริการด้านสินเช่ือ  ซึ่งให้ความสําคัญกับการชําระหน้ีของลูกค้ามากกว่าปัจจัยอ่ืน ๆ จึงทําให้
ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน  ส่วนลูกค้าที่มีอายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจํานวนสมาชิกในครอบครัวต่างกัน มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน 
เพราะว่าลูกค้าที่มีอายุมากอาจเคยกู้มาแล้วจึงมีระดับความคิดเห็นแตกต่างจากลูกค้าที่มีอายุน้อยที่อาจจะ
ไม่เคยกู้เงินจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ และการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า โดยลูกค้าที่มีเพศ และ
สถานภาพสมรสต่างกัน มีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน เพราะว่าธนาคารให้บริการลูกค้าเท่าเทียมกันโดย
ยึดระเบียบปฏิบัติกับลูกค้าของธนาคารเป็นมาตรฐานเดียวกัน จึงทําให้ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กัน  ส่วนลูกค้าที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจํานวนสมาชิกในครอบครัวต่างกัน มี
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน อาจเพราะว่าลูกค้าที่มีอายุมาก การศึกษาสูง อาชีพรับราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส่วนตัว มีความเข้าใจขั้นตอนการทํางานของธนาคารได้ดี และอาจเคยขอสินเช่ือมาก่อน 
จึงมีความเข้าใจการทํางานของธนาคาร มีความเข้าใจระเบียบการปฏิบัติงานของธนาคารในระดับดี  และการ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จําแนก
ตามปัจจัยที่ใช้บริการ โดยลูกค้าที่เลือกเง่ือนไขของสินเช่ือ อัตราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม ความสะดวกในการ

                                             
 ๖๒ พิกุล  ทองมา,  “ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยอุโมงค์ จังหวัดลําพูน”,  วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย  : 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้,  ๒๕๔๓). 
 ๖๓วราภรณ์  จิรพิพัฒน์,  “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์  
สาขาจังหวัดกาฬสินธ์ุ”,  ภาคนิพนธ์พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์,  ๒๕๔๑).  



 

๑๐๖                 วารสาร 

ใช้บริการ ได้รับการให้บริการข่าวสารสินเช่ือ และ ได้รับรู้ช่ือเสียงและความมั่นคงของธนาคารต่างกัน มี
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน อาจเป็นเพราะว่าลูกค้าที่เลือกเง่ือนไขของสินเช่ือคือเง่ือนไขการกู้ไม่จํากัด
คุณสมบัติของผู้กู้มากเกินไป มีระเบียบเง่ือนไขเกี่ยวกับทําประกันคุ้มนิรันดร์ และเอกสารประกอบการขอกู้
ไม่ยุ่งยาก มีความสะดวกในการขอสินเช่ือ จึงมีระดับความพึงพอใจมากกว่าลูกค้าเลือกเง่ือนไขแบบอ่ืน ๆ  
 ๔. จากการวิเคราะห์ถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าสินเช่ือธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ทั้ง  ๓  สาขาฯ  กับปัจจัยที่ใช้บริการของลูกค้าสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ฯ  โดยมีความ 
สัมพันธ์กัน เพราะว่าปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่ประกอบด้วย อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน และ สถานภาพสมรสของลูกค้า ส่งผลให้ปัจจัยที่ลูกค้าใช้บริการต่างกันคืออายุของลูกค้าส่งผลให้
การเลือกเง่ือนไขของสินเช่ือและการได้รับบริการข่าวสารสินเช่ือต่างกัน  ระดับการศึกษาของลูกค้าส่งผลให้
การได้รับบริการข่าวสารสินเช่ือและการได้รับรู้ถึงช่ือเสียงและความมั่นคงของธนาคารอาคารสงเคราะห์
ต่างกัน  อาชีพของลูกค้าส่งผลให้การเลือกเง่ือนไขของสินเช่ือ อัตราดอกเบ้ีย และการได้รับรู้ถึงช่ือเสียงและ
ความมั่นคงของธนาคารอาคารสงเคราะห์ต่างกัน  และความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อ
การบริหารจัดการด้านบริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ฯกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ
สินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ฯ โดยมีความสัมพันธ์กัน คือระดับความคิดเห็นของลูกค้าด้านการ
วางแผนเพ่ือให้บริการมีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านข้อมูลที่ได้รับบริการในระดับ
ค่อนข้างสูง เพราะว่ามีการบริการรวดเร็วและมีขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก  ระดับความคิดเห็นของลูกค้า
ด้านการจัดองค์การเพ่ือให้บริการมีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านการปฏิบัติงานของ
พนักงานและด้านข้อมูลที่ได้รับบริการในระดับสูง เพราะว่าสถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วนและพนักงาน
ธนาคารอาคารสงเคราะห์มีความชํานาญในการให้บริการด้วย   
 
การเสนอแนะ 
 ๑.  ข้อเสนอแนะในการนําไปปรับเพื่อให้บริการลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์   
   ๑)  ทางด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน ควรรับฟังข้อตําหนิและข้อคิดเห็นของลูกค้า เพ่ือ
พนักงานจะได้นําจุดบกพร่องที่มีไปปรับปรุงแก้ไข เพ่ือให้บริการถูกต้องอย่างดีที่สุด  ควรเอาใจใส่ให้บริการ
อย่างรวดเร็วเพ่ิมขึ้น เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้กับธนาคาร และเพ่ือความพึงพอใจและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างดีและเกิดความประทับใจกับลูกค้าที่ใช้บริการ และ ควรมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการมากขึ้น เพ่ือทําให้ลูกค้าที่ใช้บริการเกิดความรู้สึกว่าตนเองได้รับความสนใจ และรู้สึกดีว่าได้รับ
บริการจากพนักงานเป็นอย่างดี 
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  ๒)  ทางด้านการให้บริการ ควรมีพนักงานเสนอแนะจุดเด่นของสินเช่ือ เพ่ือให้ลูกค้าที่ใช้
บริการสามารถเลือกตัดสินใจในการใช้บริการได้ง่ายขึ้น ควรมีป้ายช้ีแจงวิธีการชําระเงิน เพ่ือสร้างความ
สะดวกรวดเร็ว เกิดความชัดเจนเป็นระเบียบ ลูกค้าเข้าใจในการใช้บริการ  ควรมีพนักงานให้ข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับสินเช่ือ เพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับบริการสินเช่ือที่ธนาคารมีไว้ให้บริการ เพ่ือทําให้ลูกค้าเข้าใจ
หลักการต่าง ๆ ในการใช้บริการ และสามารถตอบข้อซักถามข้อสงสัยในบริการสินเช่ือต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง และ ควรมีพนักงานช้ีแจงเก่ียวกับอัตราดอกเบ้ียที่ให้กู้ เพ่ือเป็นแนวทางในการตัดสินใจเลือกอัตรา
ดอกเบ้ียที่ให้กู้สามารถให้ลูกค้าเลือกอัตราดอกเบ้ียได้ง่ายเหมาะกับความสามารถในการผ่อนชําระเงินกู้ และ
ควรจัดให้มีป้ายบอกจุดบริการ เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจจุดที่จะมาใช้บริการธนาคาร และง่ายต่อการติดต่อใช้
บริการ  ควรมีการบริการอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารรู้สึกว่าไม่ถูกทอดทิ้ง มีปัญหาอะไร
สามารถสอบถามและหาทางแก้ไขได้ กับธนาคารในฐานะให้บริการ และ ควรมีการจัดลําดับก่อน-หลังใน
การให้บริการ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว เป็นระเบียบ ไม่เสียเวลาในการรอคอยในการใช้บริการนาน 
  ๓)  ทางด้านเครื่องมือเทคโนโลยีต่าง ๆ ควรทําให้เอกสารต่าง ๆ ง่ายต่อการกรอกข้อมูล 
เพื่อให้ลูกค้าที่ใช้บริการเข้าใจง่าย ไม่เสียเวลาในการกรอกข้อมูล สามารถกรอกข้อมูลในการติดต่อใช้
บริการได้อย่างถูกต้องแม่นยําไม่ผิดพลาด และ ควรมีเครื่องมือสื่อสารที่ทันสมัย เพื่อความสะดวกรวดเร็ว
และเพ่ือความถูกต้องในการให้บริการ 
  ๔)   ทางด้านอาคารสถานที่ ควรเพ่ิมสถานที่จอดรถให้เพียงพอกับลูกค้า เพ่ือความสะดวกใน
การติดต่อใช้บริการธนาคารเน่ืองจากปัจจุบันที่จอดรถของธนาคารมีจํานวนไม่เพียงพอกับลูกค้าที่มาใช้
บริการ  ควรรักษาความสะอาดของอาคารและสถานที่มากขึ้น เพ่ือสร้างบรรยากาศที่ดีและสร้างภาพลักษณ์
ของธนาคารให้น่าที่จะมาใช้บริการ และ ควรปรับปรุงให้ที่ต้ังของสาขาธนาคารฯ สะดวกในการเดินทางมา
ใช้บริการ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางของลูกค้าที่มาใช้บริการโดยการเปิดสาขาย่อยต่างๆ ใน
ต่างจังหวัด เนื่องจากปัจจุบันบางจังหวัดยังไม่มีสาขาของธนาคารเปิดทําการ และจังหวัดใหม่ บางจังหวัดมี
การบริการเพียงสาขาเดียวเท่าน้ัน 
 ๒.  ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต่อไปท่ีอาจจะมีขึ้น 
  ๑)  ควรทําวิจัยในเชิงปริมาณกับเชิงคุณภาพควบคู่ กันไปเชิงลึกในแต่ละด้าน เช่น การ
ปฏิบัติงานของพนักงาน การให้รับบริการด้วยนํ้าใจไมตรี เคร่ืองมือและเทคโนโลยี อาคารและสถานที่ เพ่ือ
จะได้รับข้อมูลที่มีรายละเอียดและมีคุณภาพในเชิงลึกมากขึ้น รวมท้ังการสัมภาษณ์พูดคุยกับลูกค้าสินเช่ือที่มี
ต่อการบริหารจัดการด้านบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ฯ เพ่ือนําความต้องการต่างๆของลูกค้าไปเป็น
แนวทางเพ่ือปรับปรุงแก้ไขเพ่ือให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าฯ 



 

๑๐๘                 วารสาร 

  ๒)  ควรมีการทําวิจัยปัจจัยที่ใช้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริหารจัดการ
ด้านสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในสาขาต่างๆ ตามภูมิภาคให้ครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ เพ่ือ 
ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริหารจัดการด้านบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลทุกภูมิภาคท่ัวประเทศ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ๑.  ปัจจัยที่ใช้บริการของลูกค้าที่มีต่อการบริหารจัดการด้านบริการธนาคารอาคารสงเคราะห์
สาขาสุพรรณบุรี พบว่าส่วนใหญ่ลูกค้าเลือกเง่ือนไขการกู้ไม่จํากัดคุณสมบัติของผู้กู้มากเกินไป ลูกค้าเลือก
อัตราดอกเบ้ียมีให้เลือกหลายประเภท  ลูกค้าเลือกค่าธรรมเนียมบริการในการขอสินเช่ือตํ่า  ความสะดวก
ในการใช้บริการท่ีลูกค้าเพราะเจ้าหน้าที่ธนาคารมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ  การ
ให้บริการข่าวสารสินเช่ือที่ลูกค้าเลือกคือมีบริการในการจัดส่งเอกสารเก่ียวกับสิทธิประโยชน์การ
เปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ให้ลูกค้าทราบ และ ช่ือเสียงและความม่ันคงของธนาคารที่ลูกค้าส่วนใหญ่เลือกคือการ
ให้บริการสินเช่ือเพ่ือที่อยู่อาศัย  ส่วนระดับความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อการบริหารจัดการด้านบริการ
ธนาคารฯ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่าด้านการวางแผนเพ่ือให้บริการ ด้าน
การจัดองค์การเพ่ือให้บริการ ด้านการจูงใจมาใช้บริการ และด้านการควบคุมคุณภาพการให้บริการ ลูกค้ามี
ความคิดเห็นในระดับมากทุกด้าน  และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารฯ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ด้านข้อมูลที่ได้รับบริการ ด้านการให้บริการ และด้านเคร่ืองมือเทคโนโลยีต่าง ๆ 
ส่วนด้านอาคารสถานที่ ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 ๒.  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการด้านบริการธนาคารฯ 
จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า พบว่าลูกค้าที่มีเพศ และสถานภาพสมรสต่างกัน     มีระดับความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจํานวนสมาชิก
ในครอบครัวต่างกัน มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน ส่วนผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารฯ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า พบว่าลูกค้าที่มีเพศ และ
สถานภาพสมรส มีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และจํานวนสมาชิกในครอบครัวต่างกัน มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน และผลการ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารฯ จําแนกตามปัจจัยที่ใช้
บริการ พบว่าลูกค้าที่เลือกเง่ือนไขของสินเช่ือต่างกัน  ลูกค้าที่เลือกอัตราดอกเบ้ียต่างกัน  ลูกค้าที่เลือก
ค่าธรรมเนียมต่างกัน  ลูกค้าที่มีความสะดวกในการใช้บริการต่างกัน  ลูกค้าที่ได้รับการให้บริการข่าวสาร
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สินเช่ือต่างกัน และลูกค้าที่ได้รับรู้ช่ือเสียงและความมั่นคงของธนาคารต่างกัน ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกัน 
 ๓.  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าสินเช่ือธนาคารฯ กับ  
ปัจจัยที่ใช้บริการของลูกค้าสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาสุพรรณบุรี โดยมีความสัมพันธ์กัน และ
ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการด้านบริการธนาคารฯ กับ ระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซึ่งมีความสัมพันธ์กัน 
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