
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
  
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา          
ตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม                         
โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม กลุมลูกคาเชิงพาณิชย และกลุม
ลูกคากึ่งพาณิชยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ท่ีตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด 
โดย ในบทนี้กลาวถึงสรุปผลการศึกษาอภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้แบงการสรุปผลการศึกษาออกเปน ดังนี้ 

 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 55.25 มีอายุระหวาง 31-40 ป 
มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 41.00 สวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 59.50 มีระดับการศึกษา 
คือระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 64.25 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 53.00  
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.25 สวนใหญมีวงเงินกู     
ไมเกิน 1,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 52.00 และไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการมากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 33.50  
 
สวนท่ี 2  ขอมูลความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 จากการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคาร        
ยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.29 (S.D. = 0.76) โดยดานท่ีผูใชบริการมีระดับของความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการในดานความรวดเร็วในการตอบสนองสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.77) 
รองลงมา คือ ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ( = 4.33, S.D. = 0.79) ดานลักษณะทางกายภาพ (  
= 4.31, S.D. = 0.77) ดานความนาเช่ือถือ ( = 4.22, S.D. = 0.74) และดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
(  = 4.16, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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 เม่ือพิจารณารายขอยอยพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังดานความรวดเร็วในการ      
ตอบสนองในเร่ืองพนักงานของธนาคารยอดเย่ียมไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของ
ลูกคาสูงท่ีสุด (  = 4.42, S.D. = 0.77) ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา พบวาผูใชบริการมีความ
คาดหวังในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยมถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด (  = 
4.43, S.D. = 0.76) ดานลักษณะทางกายภาพพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองพนักงานของ
ธนาคารยอดเยี่ยม  แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยสูงท่ีสุด (  = 4.34, S.D. = 0.76)  ดานความ    
นาเช่ือถือพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยมจะตองบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดสูงท่ีสุด (  = 4.41, S.D. = 0.75) และดานความเช่ือม่ันไววางใจ พบวา
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองพนักงานของธนาคารยอดเย่ียมเปนผูท่ีมีความรูท่ีสามารถให
คําแนะนํา และตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตองสูงท่ีสุด (  = 4.28, S.D. = 0.73) ตามลําดับ 

  จากการศึกษาพบวาการรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริงของผูใชบริการจากสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24          
(S.D. = 0.76) และเม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวาผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ
ในดานความเช่ือม่ันไววางใจสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.74)  รองลงมา คือ ดานความนาเช่ือถือ     
(  = 4.36,  S.D. = 0.73) ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง (  = 4.20, S.D. = 0.76) ดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา (  = 4.16, S.D. = 0.75) และดานลักษณะทางกายภาพ ( = 4.06, S.D. = 
0.80) ตามลําดับ  และเม่ือพิจารณารายขอยอยดานความเช่ือม่ันไววางใจ พบวาผูใชบริการมีระดับ
การรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพสูงท่ีสุด (  = 4.48, S.D. = 0.71) ดานความนาเช่ือถือ พบวา
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหมมี
การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบสูงท่ีสุด (  = 4.44, S.D. = 0.69) ดานความ
รวดเร็วในการตอบสนอง พบวาผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงาน
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคาสูง
ท่ีสุด (  = 4.31, S.D. = 0.78)   ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา พบวาผูใชบริการมีระดับการรับรูใน
คุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด  ( = 4.20, S.D. = 0.76)  และดานลักษณะทางกายภาพ พบวา
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยสูงท่ีสุด ( = 4.18, S.D. = 0.73) ตามลําดับ 
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     สวนท่ี 2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ โดยการ 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 จากการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ สูงท่ีสุด รองลงมา
คือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความ  
รวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  
  ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุก
ดาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยเม่ือพิจารณาใน
ปจจัยยอย พบวาดานความเช่ือม่ันไววางใจ  ผูใชบริการมีความประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดาน
พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ และดานความนาเช่ือถือผูใชบริการมีความ
ประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ  
ในขณะท่ีดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอมมี
การตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนองผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะ
ใหบริการแก    ลูกคาไดทันทวงที และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  ผูใชบริการไมพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย   

 
 สวนท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ สินเชื่อ

เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จําแนกตาม กลุมลูกคา 
 จากการศึกษาพบวาผูใชบริการกลุมลูกคาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไมแตกตางกัน โดยพบวา
ทุกกลุมมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ และดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
แตไม พึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา เชนเดียวกัน และระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05 

 เม่ือพิจารณาปจจัยยอยของกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความประทับใจตอคุณภาพการบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในแตละดานมากท่ีสุด ไดแก  
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ    
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ดานความนาเช่ือถือ คือ ปจจัยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ  
แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการดานลักษณะทางกายภาพ คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอมมีการ ตกแตง
อยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง คือ 
ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที และดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา คือ ปจจัยดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด 

 กลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มีความประทับใจตอคุณภาพการบริการ      
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในแตละดานมากท่ีสุด ไดแก  
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ คือ ปจจัยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร ดานความ 
นาเช่ือถือ คือ ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคาร เขาไปชวยใหความชวยเหลือ
อยางจริงใจ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการดานลักษณะทางกายภาพ คือ ดานสภาพแวดลอม มีการ  
ตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการ       
ตอบสนอง คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ และ
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

 ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย มีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ี
อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในแตละดานมากท่ีสุด ไดแก  ดานความ
เช่ือม่ันไววางใจ คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ ดานความ
นาเช่ือถือ คือ ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ  แตไม
พึงพอใจตอคุณภาพการดานลักษณะทางกายภาพ คือ ดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงาม
และมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง คือ ปจจัยยอย
ดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด 
เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน และดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
ราย 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 
     ดานลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะ
ทาง     กายภาพโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการ
ไมพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ อาจเปนเพราะผูตอบแบบสอบถามไมไดรับความสะดวกในการใชสถานท่ี
จอดรถของธนาคาร จากปญหาท่ีจอดรถไมเพียงพอ ไมมีอุปกรณอํานวยความสะดวกสําหรับทํา
ธุรกรรม เชน เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดและสภาพแวดลอมบริเวณโดยรอบธนาคาร
ไมไดรับการปรับปรุงใหสวยงาม ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการ
ใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและมี
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ดานความนาเชื่อถือ ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือ    
โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความประทับใจทุกปจจัยยอย ยกเวนไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง
ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด อาจเปนเพราะวา ผูใชบริการมีระดับความ
คาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยมจะตองบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอ    
ผิดพลาด เปนอันดับแรก และอยูในระดับมากที่สุด ซ่ึงเม่ือยังไมไดรับการตอบสนองจึงทําใหเกิด
ความไมพึงพอใจ  ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการดาน
ความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด เพื่อเพิ่ม
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการในดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย โดยปจจัย
ยอยท่ี ผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด   คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะ
ใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที อาจเนื่องมาจากบางคร้ังพนักงานตองรับโทรศัพทระหวางท่ีกําลัง
ใหบริการลูกคา ทําใหลูกคาตองรอและเกิดความรูสึกวาพนักงานใหบริการลาชา โดยพบวา
สอดคลองกับปญหาในเร่ือง พนักงานดานสินเช่ือใหบริการลาชา และเสนอแนะใหปรับปรุงการ
บริการดานสินเช่ือใหมีความรวดเร็วกวาเดิม หรือเทียบเทาธนาคารเอกชน ดังนั้นธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ปจจัยยอย
ดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที เพื่อเพิ่มระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการ 
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 ดานความเชื่อม่ันไววางใจ ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม มีความประทับใจในทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ี
ผูใชบริการมีความประทับใจมากที่สุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวย
ความสุภาพ อาจเนื่องมาจากพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการท่ีแสดงถึงความเปนมิตร มี
น้ําใจ และสุภาพนั้น ผูใชบริการสามารถสัมผัสไดโดยตรงซ่ึงมีผลตอความเช่ือม่ันไววางใจ ดังนั้น
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรรักษามาตรฐานในการใหบริการดานความเชื่อมั่น
ไววางใจ ในทุกปจจัยยอยเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคาโดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานธนาคารใหความ    
สนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ สวนปจจัยยอยอ่ืนพบวาไมพึงพอใจ โดยปจจัย
ยอยท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจมากที่สุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย อาจเนื่องมาจากมีลูกคาเขามาใชบริการเปนจํานวนมาก ทําใหลูกคาตองรอ
นาน หรือพนักงานมีไมเพียงพอทําใหดูแลลูกคาท่ีเขามาใชบริการไมท่ัวถึง เปนผลใหลูกคาเกิดความ
ไม พึงพอใจ ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา  ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
ราย เพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 
ขอคนพบ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในครั้งนี้ มีขอคนพบดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามมีความประทับใจในดานความนาเช่ือถือ และดานความเช่ือม่ัน       
ไว วางใจ แตไมพึงพอใจในดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา และ
ดานลักษณะทางกายภาพ  

 ผูตอบแบบสอบถามกลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคมและกึ่งพาณิชย กลุมลูกคา 
เชิงพาณิชย มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการแตกตางกันในปจจัยยอยของแตละดาน ซ่ึงสรุป
ได ดังนี้ 
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ตารางท่ี 48  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ จําแนกตามกลุมลูกคา 
 

คุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

กลุมลูกคา 
เชิงสังคม 

กลุมลูกคา 
ก่ึงสังคมและกึ่ง

พาณิชย 

กลุมลูกคา 
เชิงพาณิชย 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
1.1 ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 
1.2 สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและมี

สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1.3 พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 
1.4 แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับขอมูลการ

บริการ มีความชัดเจน และสวยงาม 
ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

2. ดานความนาเชื่อถือ ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 
2.1 ธนาคาร สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญา

ไว 
ประทับใจ ประทับใจ พึงพอใจ 

2.2 เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคาร เขาไป
ชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

2.3 การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของธนาคาร ทําได
อยางถูกตอง  

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

2.4 ธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่
ไดแจงใหทราบ 

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

2.5 ธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมี
ขอผิดพลาด 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

3. ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
3.1 พนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการ อยาง

ชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคาร เปนตน 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

3.2 พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่จะ
ใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

3.3 พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะใหความ
ชวยเหลือลูกคาเสมอ 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
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ตารางท่ี 48  (ตอ) แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ จําแนกตามกลุมลูกคา 
 

คุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

กลุมลูกคา 
เชิงสังคม 

กลุมลูกคา 
ก่ึงสังคมและกึ่ง

พาณิชย 

กลุมลูกคา 
เชิงพาณิชย 

3.4 พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่จะ
ตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

ไมพึงพอใจ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

4. ดานความเช่ือม่ันไววางใจ ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

4.1 พนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยาง
ถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

4.2 ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมกับธนาคาร ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 
4.3 พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความ

สุภาพ 
ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

4.4 พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มีความรู ที่สามารถ
ใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

ประทับใจ ประทับใจ พึงพอใจ 

5. ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

5.1 ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแต
ละคนที่เขามาใชบริการ 

พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ 

5.2 ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับ
การมาใชบริการของลูกคา 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 

5.3 พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

5.4 ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่อง
สําคัญที่สุด 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

5.5 พนักงานของธนาคาร ทราบถึงความตองการของ
ลูกคา 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 
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ตารางที่ 49  แสดงการเปรียบเทียบชองวางระหวางการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวังตอ    
คุณภาพการบริการสูงสุด 10 อันดับแรก และระดับความสําคัญตามงานวิจัยของภัทรพล  ถาริปน 
(2552), ณฐมน  แสนสมชัย (2551), ภาสกร  กุลชิต (2551)  และธนากร  มิตตะกัง (2548) 
 

ลําดับ 
ท่ี 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก 
คาความ
แตกตาง 

ระดับความสําคัญตามงานวิจัยของ

ภัทรพล
(2552) 

ณฐมน 
(2551) 

ภาสกร 
(2551) 

ธนากร
(2548)

1 
สภาพแวดลอม มีการตกแตง
อยางสวยงามและมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

-0.34 มาก 
ปาน
กลาง 

มาก 
  

2 
แผนพับ เอกสารเผยแพร
เก่ียวกับขอมูลการบริการ มี
ความชัดเจน และสวยงาม 

ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

-0.29 
ปาน
กลาง 

 
  มาก 

3 
พนักงานของธนาคารมีความ
พรอมที่จะใหบริการแกลูกคา
ไดทันทวงที 

ดานความ
รวดเร็ว 
ในการ

ตอบสนอง 

-0.28 มาก มาก 
ปาน
กลาง 

 

4 
พนักงานของธนาคารเต็มใจ 
ที่จะใหความชวยเหลือลูกคา
เสมอ 

ดานความ
รวดเร็ว 
ในการ

ตอบสนอง 

-0.25 

   
มาก 

5 
พนักงานของธนาคารใหความ
เอาใจใสแกผูใชบริการในแต
ละราย 

ดานการ
เขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

-0.24 
   

มาก 

6 
ธนาคารถือวาผลประโยชน
ของ 
ลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

ดานการ
เขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

-0.23 
    

7 
พนักงาน แตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย 

ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

-0.22 มาก   มาก 

8 
ธนาคารมีการบันทึกขอมูล
อยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด 

ดานความ
นาเช่ือถือ 

-0.21 มาก     
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ตารางท่ี 49  (ตอ) แสดงการเปรียบเทียบชองวางระหวางการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวัง
ตอ    คุณภาพการบริการสูงสุด 10 อันดับแรก และระดับความสําคัญตามงานวิจัยของภัทรพล  ถาริ
ปน (2552), ณฐมน  แสนสมชัย (2551), ภาสกร  กุลชิต (2551)  และธนากร  มิตตะกัง (2548) 
 

ลําดับ 
ท่ี 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก 
คาความ
แตกตาง 

ระดับความสําคัญตามงานวิจัยของ

ภัทรพล
(2552) 

ณฐมน 
(2551) 

ภาสกร 
(2551) 

ธนากร
(2548)

9 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวา
ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ัน
เมื่อใด เชน กิจกรรมตาง ๆ 
ของธนาคาร การนัดทําสัญญา
ตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

ดานความ
รวดเร็ว 
ในการ

ตอบสนอง 

-0.19 

 

  

  

10 
พนักงานของธนาคาร ทราบถึง
ความตองการของลูกคา 

ดานการ
เขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

-0.19 
 

  
 

 
 จากตารางท่ี 49 พบวาปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางระหวางการบริการที่รับรูกับการ
บริการท่ีคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงสุด 10 อันดับแรก มีความสอดคลองกับระดับความสําคัญ
ของงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการท่ีคาดหวังตอปจจัยยอยดานสภาพแวดลอมมีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการและปจจัยยอยดานแผนพับเอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการ มี
ความชัดเจนและสวยงาม สูงท่ีสุดเปนอันดับ 1 และ 2  ตามลําดับ ซ่ึงผลการศึกษาของภัทรพล  ถาริ
ปน (2552) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคาร
สงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาของภาสกร  กุลชิต (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม และผลการศึกษาของธนากร  มิตตะกัง (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยทางการตลาด
บริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคาร
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สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก 
ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและให
ความสําคัญอยางเรงดวน 
 สวนปจจัยยอยดานพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับการบริการท่ีรับรูนอยกวาระดับการบริการท่ีคาดหวังสูงท่ีสุดเปนอันดับท่ี 7 ซ่ึงผลการศึกษา
ของ ภัทรพล  ถาริปน (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย
ธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม และผลการศึกษาของธนากร มิตตะกัง (2548) ท่ีศึกษา
เร่ืองปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคา
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยู
ในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและ
ใหความสําคัญอยางเรงดวน 
 ดานความนาเชื่อถือ 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการที่คาดหวังตอปจจัยยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาดสูงท่ีสุด
เปนอันดับ 8  ซ่ึงผลการศึกษาของภัทรพล  ถาริปน (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปน
ปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญอยางเรงดวน 
 ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการที่คาดหวังตอปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารมีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาได
ทันทวงทีและปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ สูงท่ีสุด
เปนอันดับ 3 และ 4  ตามลําดับ ซ่ึงผลการศึกษาของ ภัทรพล  ถาริปน (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมี
ผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาของณฐมน แสนสมชัย (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของ
พนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน และผลการศึกษาของธนากร  มิตตะกัง 
(2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมี
ระดับความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญอยางเรงดวน 
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 สวนปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะ
ไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตางๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตางๆ กับธนาคาร เปนตน  
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการท่ีรับรูนอยกวาระดับการบริการที่คาดหวังสูงท่ีสุดเปนอันดับ
ท่ี 9 ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรจะพิจารณาปรับปรุงแกไข และให
ความสําคัญ 
 ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการท่ีคาดหวังตอปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
รายสูงท่ีสุดเปนอันดับ 5 ซ่ึงผลการศึกษาของธนากร มิตตะกัง (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยทาง
การตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก 
ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและให
ความสําคัญอยางเรงดวน 
 สวนปจจัยยอยดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด และปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความตองการของลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการ
บริการที่รับรูนอยกวาระดับการบริการที่คาดหวังสูงท่ีสุดเปนอันดับท่ี 6 และ 10 ตามลําดับ ดังนั้น
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรจะพิจารณาปรับปรุงแกไข และใหความสําคัญ 
  
ขอเสนอแนะ  
 การศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามหลักคุณภาพการ
บริการ โดยปรับปรุงชองวางระหวางการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการ 10 อันดับแรก ท่ีพบวาเปนปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางสูงสุดและเปนปจจัยท่ีผูใช
ใหบริการใหความสําคัญในระดับมากเม่ือเปรียบเทียบกับงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อสรางความพึง
พอใจตอผูใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ดังนี้ 
 ดานลักษณะทางกายภาพ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการ
ใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ ในปจจัยยอยดานตางๆ ดังนี้ 
  - ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอมมีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงโดยการรักษาความ
สะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอก มีการจัดบริเวณ
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นั่งคอยของลูกคา จัดจุดบริการเครื่องดื่ม จัดพ้ืนท่ีจอดรถสําหรับผูมาใชบริการเพิ่มมากข้ึนและ
ปรับปรุงภูมิทัศนบริเวณโดยรอบธนาคารใหดูสวยงามอยูเสมอ 
  - ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจนและ
สวยงาม ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุง เอกสาร แผนพับท่ีใชในการ
ประชาสัมพันธการใหบริการของธนาคารใหมีความครบถวนของขอมูล และมีความสวยงาม 
ทันสมัยมากกวาเดิม รวมท้ังเพิ่มชองทางการประชาสัมพันธทางอินเทอรเน็ต และส่ือตางๆ   
  - ปจจัยยอยดานพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงโดยการดูแลเคร่ืองแตงกายและการแตงกายของพนักงานใหสุภาพและ
เปนระเบียบ เรียบรอยอยูเสมอ 
 ดานความนาเชื่อถือ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการ
ใหบริการดานความนาเช่ือถือ ในปจจัยยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมี
ขอผิดพลาด โดยการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน เพื่อใหพนักงานใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน 
และจัดอบรมสัมมนาพนักงานใหมีความรู ความเขาใจในระเบียบและวิธีปฏิบัติงานและการใชงาน
ในระบบคอมพิวเตอรหลักของธนาคาร เพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานและลดขอผิดพลาดในการ
ปฏิบัติงาน 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควร
ปรับปรุงการใหบริการดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารมี
ความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงทีและพนักงานของธนาคารเต็มใจท่ีจะใหความ
ชวยเหลือลูกคาเสมอ  โดยการจัดพนักงานใหเพียงพอท่ีจะใหบริการลูกคาในชวงเวลาท่ีมีผูมาใช
บริการมาก และพนักงานทุกคนตองสามารถใหบริการไดโดยท่ีลูกคาไมตองรอในคิว จัดอบรม
สัมมนาเพื่อพัฒนาศักยภาพบุคลากรอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงคุณภาพการบริการ 
โดยเฉพาะในประเด็นของความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาของธนาคาร การใหบริการอยาง
รวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ และเพิ่มขีดความสามารถและเพ่ิมศักยภาพของธนาคารให
สามารถแขงขันในธุรกิจได 

 ดานความเช่ือม่ันไววางใจ ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในปจจัยยอยโดยรวมมีความประทับใจ
ในทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของ
ธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ อาจเนื่องมาจากพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ   
ท่ีแสดงถึงความเปนมิตร มีน้ําใจ และสุภาพนั้น ผูใชบริการสามารถสัมผัสไดโดยตรงซ่ึงมีผลตอ
ความเชื่อม่ันไววางใจ  ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรจัดอบรมสัมมนาเพ่ือพัฒนา
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ศักยภาพบุคลากรอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงคุณภาพการบริการ และรักษาระดับ
มาตรฐานการบริการเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถและเพ่ิมศักยภาพของธนาคารใหสามารถแขงขันได 

 ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุง
การใหบริการดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ในปจจัยยอยดานตางๆ ดังนี้ 

  - ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการของพนักงานใหแสดงออกถึง
การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูใชบริการ ควรใหบริการดวยความต้ังใจ เชน พนักงานผู
ใหบริการควรเปนฝายกระตือรือรนเขาไปซักถามเพ่ือใหความชวยเหลือโดยไมตองรอใหผูใชบริการ
เปนฝายรองขอ และผูบริหารสาขาที่ดูแลงานบริการดานสินเช่ือตองคอยสังเกตหากมีลูกคารอใช
บริการจํานวนมากและรอนาน ตองเขาไปสอบถามและชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ
เพื่อใหไดรับบริการท่ีรวดเร็วและรูสึกวาไดรับการใหความสําคัญ การเอาใจใส เปนตน 

  - ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความตองการของลูกคาและธนาคารถือ
วาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควร
ปรับปรุงการใหบริการโดยการสอบถามความตองการของผูใชบริการและทําการใหบริการตรงตาม
ตองการของผูใชบริการ โดยคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดท่ีผูใชบริการจะไดรับจากบริการนั้น 
  
ขอเสนอแนะเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาตางๆ  
 นอกเหนือจากการปรับปรุงการใหบริการเพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการใน
แตละดานตามขอเสนอแนะขางตนแลว ยังมีขอเสนอแนะเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาตางๆ ดังนี้ 
 กลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ไมพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ปจจัยยอยดานธนาคารเปดใหบริการในเวลาท่ี
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความ
ตองการของลูกคา ในขณะท่ีกลุมลูกคาเชิงพาณิชยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว อาจ
เนื่องมาจากกลุมลูกคาเชิงพาณิชยสวนใหญประกอบอาชีพอิสระจึงมีความสะดวกท่ีจะไปใชบริการ
ของธนาคารไดตลอดเวลา และไมเรงรีบในการใชบริการ พนักงานจึงสามารถสอบถามความ
ตองการและใหการบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา แตกลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่ง
สังคมและกลุมลูกคากึ่งพาณิชย สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือทํางานประจํา 
จึงไมสะดวกท่ีจะไปใชบริการของธนาคารในชวงเวลาทํางาน และมีชวงเวลาในการใชบริการจํากัด 
เชน ชวงพักเท่ียง  



  77

  ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรเพิ่มระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการทั้ง 3 กลุม โดยการจัดพนักงานใหเพียงพอท่ีจะใหบริการในชวงเวลาท่ีมีผูมาใชบริการ
มาก เพิ่มการออกบูธใหบริการตามหนวยงานตางๆ เพื่อเปนการเพิ่มชองทางในการติดตอธนาคาร
และอํานวยความสะดวกใหผูใชบริการ และประชาสัมพันธการเปดใหบริการสาขาของธนาคารใน
พื้นท่ีตางๆ ไดแก ศูนยบริการ O.S.S หางดง ในท่ีวาการอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม เปด
ใหบริการทุกวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 08.30 น. – 15.30 น.  ศูนยบริการ O.S.S ฝาง ในท่ีวาการ
อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม เปดใหบริการทุกวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 08.30 น. – 15.30 น. และ
เคานเตอรการเงินเซ็นทรัลแอรพอรต ในหางสรรพสินคา เซ็นทรัลพลาซาเชียงใหม แอรพอรต ซ่ึง
เปดใหบริการทุกวันต้ังแตเวลา 10.30 น. - 20.00 น.  เพ่ือใหผูใชบริการไดเลือกใชบริการตามความ
สะดวก 
 
ขอจํากัดของการศึกษา       

การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยทําการ         
เปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและระดับการรับรูท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยระดับความ     
คาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมของผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมความคาดหวังสูงเนื่องจาก
ตองการส่ิงท่ีดีท่ีสุด เม่ือนํามาเปรียบเทียบกับการรับรูท่ีมีตอธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม จึงทําใหระดับการรับรูนอยกวาระดับความคาดหวัง แตไมไดหมายความวาผูตอบ       
แบบสอบถามไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม     


