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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 200 คน ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารจ านวน 59 สาขา
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ย แบบสอบถามและการสัมภาษณ์เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี  (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย
(Mean)  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) 

ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพ
ขา้ราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดต่้อเดือนระหว่าง 20,000-30,000 บาท ผูว้ิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีน่าพอใจมากท่ีสุด โดยปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า ลูกคา้ให้
ความส าคญักบัพนกังานผูใ้ห้บริการ เช่น (1)การเอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ (2)การให้ค าแนะน าและตอบขอ้สงสัย
(3)การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว  เป็นตน้ ซ่ึงผลการศึกษาจะเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและพฒันาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือให้ธนาคารสามารถขับเคล่ือนไปสู่เป้าหมายและเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการแข่งขนัในปัจจุบนั สร้างความย ัง่ยนืแก่ธนาคาร 
ค าส าคญั:  คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี 
 

ABSTRACT 
The present study aims to examine the effects of service quality on the loyalty of customers of Government 

Housing Bank located in Bangkok and its Metropolitan areas. The samples were 200 customers of Government 
Housing Bank visiting 59 branches. The researcher used both a questionnaire and in-depth interviews to answer her 
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research questions. The researcher used descriptive statistics which includes frequency, percentage, mean, standard 
deviation to describe the data, and multiple regression analysis to explore the relationships among the variables.  

The findings revealed that most respondents were female between the age of 31 and 40 years old. The 
participants mostly worked in government and state enterprise sections. The majority of them reported that their 
salaries were between 20,000-30,000 baht. The results showed that the customers’ overall satisfaction to the quality 
of services of Government Housing Bank was in the very high level.  

When considering the of the service quality effect on the loyalty of customers of Government Housing 
Bank located in Bangkok and its Metropolitan areas for instance (1)Dedicated and willing serve (2)Provides 
explanations and answer questions at the point (3)Provides fast and convenient. The researcher hopes that the results 
of this study can be used as a guidance to help the bank enhance and update its quality of services to better serve its 
customers, which can result in the higher credibility and sustainable of the institution. 
Keywords:  Service Quality, Satisfaction, Loyalty    
 

1. บทน า 
ในยุคปัจจุบนัน้ีตลาดสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัมีแข่งขนักนัสูงมากข้ึน ธนาคารหลายแห่งต่างพากนัปรับเปล่ียน

นโยบายในการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยมุ่งเน้นไปท่ีการแข่งขนัในเร่ืองการให้บริการและอตัราดอกเบ้ียเป็นหลกั เพ่ือ
สร้างความพึงพอใจและความประทบัใจให้แก่ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการของธนาคาร ดงันั้น
ธนาคารจึงตอ้งพยายามพฒันากลยทุธ์เพ่ือให้สามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ กลยทุธ์หน่ึงท่ีธนาคารต่างๆใชใ้น
การสร้างและรักษาความเจริญกา้วหน้าในการด าเนินงานของตนเอง คือ กลยุทธ์ในการสร้างให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจในตวัสินคา้และบริการของธนาคาร ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยแ์ละสถาบนัการเงินของรัฐไดใ้ชค้วามพยายามสร้าง
ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจในการบริการของธนาคาร โดยมุ่งเนน้การดูแลลูกคา้เป็นส่ิงส าคญั 
เพราะในปัจจุบนัลูกคา้มีทางเลือกมากมายท่ีจะเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงส่งผลโดยตรงกบัทางธนาคารอาคารสงเคราะห์ การ
เน้นด้านคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัหลักนั้ น เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และเป็นการรักษาฐานลูกคา้
ปัจจุบนั อีกทั้งยงัเป็นการเพ่ิมลูกค้าใหม่ และรักษาหรือเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคารไว ้ การสร้างความ
จงรักภกัดีในปัจจุบนัท่ีลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการมีความตอ้งการท่ีหลากหลายมากข้ึน ท่ามกลางการแข่งขนัในธุรกิจท่ี
สูงมาก ยอ่มท าไดไ้ม่ง่ายนกัแต่ก็ไม่ยาก จนไม่สามารถท าได ้(เด่นนภา มุ่งสูงเนิน, 2557)  

 
ภาพท่ี 1 แสดงการรับเร่ืองร้องเรียน/ขอความเป็นธรรม ปี 2559-2561 
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จากภาพท่ี 1 แสดงถึงจ านวนการรับเร่ืองร้องเรียน/ขอความเป็นธรรม ผ่านศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (Call Center) โทรศพัท ์0-2645-9000 และเว็บไซต ์www.ghbank.com จ าแนกตามประเภท
เร่ือง ไดแ้ก่ การร้องเรียน การขอให้ด าเนินการ และเสนอแนะ ซ่ึงเห็นไดว้่าในปี 2559 ถึงปี 2561 จ  านวนลูกคา้ร้องเรียน
มีปริมาณมากข้ึน ขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัพบว่า ปัญหาหลกัท่ีเกิดข้ึนส่วนใหญ่ลว้นมาจากปัญหาดา้นคุณภาพการบริการ 
เม่ือมีลูกคา้ในแต่ละวนัท่ีเขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ความตอ้งการท่ีมีความหลากหลายของผูใ้ชบ้ริการก็มีมาก
ตามเช่นกนั ซ่ึงอาจส่งผลกระทบโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของธนาคารท่ีลดลง 

ด้วยเหตุดังกล่าวขา้งตน้ผูว้ิจัยเห็นว่าการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อธนาคารใน
การวางแผนการพฒันาปรับปรุงดา้นคุณภาพบริการไดอ้ย่างชดัเจนเหมาะสม เพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงคส์ร้างความพึง
พอใจสูงสุด และสร้างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้สูงข้ึน 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

3. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
คุณภาพของการบริการ 
แนวความคิดคุณภาพการบริการตามทศันะของ Groonroos (1990); Zeithaml and Bitner (2003) กล่าวว่าการ

ด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดข้ึนระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการParasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเพราะบริการนั้น
ไม่สามารถจบัตอ้งได้ ท  าให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพการบริการ
เกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบบริการและผลลพัธ์ของการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการในการรับรู้ของลูกคา้มาจาก
กระบวนการประเมินของลูกคา้โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

แบบท่ีใช้ว ัดคุณภาพการบริการท่ีได้รับความนิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลายนั้ น ได้แก่  ผลงานของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึงได้พฒันาเพ่ือใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศยัการ
ประเมินพ้ืนฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหาค านิยามความหมายของคุณภาพการบริการ
และปัจจยัท่ีก  าหนดคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและคุณภาพการบริการโดยอาศยัการประเมินจาก
พ้ืนฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้และปัจจยัท่ีก  าหนดคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสมผลงานความคิดและการ
พฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพ SERVQUAL ของParasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดม้าจากการศึกษาวิจยัเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการบริการในระยะเร่ิมแรกParasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดมี้การ
ก าหนดมิติท่ีใช้ว ัดคุณภาพในการบริการ(Dimension of Service Quality)ไว้ 10 มิติ  คือ การเข้าถึงบริการ  การ
ติดต่อส่ือสาร สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความปลอดภยั ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ปัจจุบนัประกอบดว้ยมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรั้บบริการ 5 มิติ 
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คือความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles), ความเช่ือถือได(้Reliability), การตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness), 
การประกนัคุณภาพ(Assurance), และความเขา้อกเขา้ใจ(Empathy) เคร่ืองมือท่ีแบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ 
SERVQUAL เพ่ือประเมินความคาดหวงัในบริการของผูรั้บบริการและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บรู้จริง 
ถา้คะแนนการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากบัคะแนนความคาดหวงัในคุณภาพการบริการหมายถึง ผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจ แต่ถา้คะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวงัในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ
ในบริการท่ีไดรั้บ 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
Kotler (2003) สรุปว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้รู้สึกหลงัการซ้ือสินคา้เม่ือเทียบระหว่างส่ิง

ท่ีคาดหมายกบัคุณภาพสินคา้ โดยถา้ผลท่ีไดรั้บต ่ากว่าท่ีคาดหมายจะไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) และถา้ผลท่ี
ไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหมายก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถา้ผลท่ีไดรั้บนั้นสูงกว่าท่ีคาดหมายก็จะท า
ให้เกิดความประทบัใจ (Delighted Customer) 

Kotler and Armstrong (2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ(motive) หรือแรงขบัดนั 
(drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรม เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  
ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึน
จากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) 
เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความ
ตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บ
การกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ 

1) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) ไดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
ความต้องการทางกาย (physiological needs) ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) ความต้องการทางสังคม 
(social needs) ความตอ้งการการยกย่อง (esteem needs) ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self - actualization 
needs) บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือความตอ้งการนั้น
ไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับ
ความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการใน
ขั้นล าดบัต่อไป 

2) ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมนัด์ ฟรอยด์ (S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนักว่า
พลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิงเร้าเหล่าน้ี
อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้ งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวว่า เป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีทุกกิจการอยากได ้คือ ความพึงพอใจและ
ความภกัดีจากลูกคา้ ซ่ึงถา้สินคา้สนองตอบความปรารถนาไดจ้ะมีความพอใจและความภกัดี ดงันั้นการสร้างกลยทุธ์ท่ี
เหมาะสมและบริการท่ีเกินคาดหมายกบัลูกคา้ จะท าให้เกิดความพอใจน ามาซ่ึงความจงรักภกัดี  แต่ไม่ใช่ว่าลูกคา้ทุก
รายจะตอ้งพอใจ เพราะฉะนั้นส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งท า คือ พิจารณาภาพรวม เช่น ลูกคา้ 10 ราย หากพอใจตั้งแต่ 7 รายข้ึน
ไปยอ่มแสดงว่าพนกังานไดส่้งมอบบริการท่ีดีแลว้ แต่ไม่ไดห้ยดุอยูเ่พียงแค่น้ียงัคงตอ้งปรับปรุงให้ดียิง่ข้ึน และตอ้งรีบ
หาสาเหตุส าหรับความพอใจท่ีลดลงทนัทีและรีบหาทางแกไ้ข 
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ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
Mowen and Minor (1988) ได้กล่าวถึงความภักดีต่อตราสินค้าว่าเป็นระดับของทัศนคติในเชิงบวกของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ โดยลูกคา้นั้นมีความผกูพนัและมีแนวโน้มท่ีจะซ้ือสินคา้ในอนาคตอยา่งต่อเน่ือง โดยความ
ภกัดีต่อตราสินคา้นั้นจะมีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจก็เป็นได ้

Parasuraman, Zeithaml & Berry. (1985) ได้เสนอแนวคิดในการวดัความภกัดีของลูกคา้ท่ีจะมีพฤติกรรม
ต่างๆ ในธุรกิจบริการ เพ่ือน าไปใช้ในการวดัว่าลูกคา้มีความภกัดีกับองค์กรดา้นการบริการมากน้อยเพียงใด โดย
ประกอบไปดว้ยปัจจยั 4 ดา้นดงัน้ี 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word-of-Mouth Communication) คือการท่ีลูกคา้พูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์ร เช่น 
แนะน าการบริการ สนบัสนุนคนรู้จกัหรือบุคคลอ่ืนให้มาให้บริการกบัองคก์ร 

2. ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) คือการท่ีลูกคา้เลือกซ้ือสินคา้ หรือบริการจากองคก์รเป็นตวัเลือกแรก 
และซ้ือสินคา้หรือบริการขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitive) คือการท่ีลูกคา้ไม่เปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้หรือบริการจากองคก์ร
อ่ืน แมว้่าจะมีราคาท่ีน่าสนใจกว่า และลูกคา้ยินยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนให้กบัองคก์รปัจจุบนัท่ีใชบ้ริการอยู่ แมว้่าจะจ่าย
ในราคาท่ีสูงกว่าองคก์รอ่ืนหากบริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือการท่ีลูกคา้ไม่เปล่ียนไปใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีอ่ืน
ทนัที แมว้่าจะมีขอ้ร้องเรียนต่อองคก์ร พนกังานโดยตรง หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ศิมาภรณ์ สิทธิชยั (2558) กล่าวว่าตวัช้ีวดัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ควรปรับเปล่ียนไปตามบริบทของ
อุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยี ทั้งน้ี การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้มี 2 ประเด็นใหญ่ๆคือ ดา้น
พฤติกรรมและทศันคติ โดยเพ่ิมประเด็นยอ่ยตามเวลาและบริบทท่ีเปล่ียนแปลงไป ดงัน้ี 

- ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ พิจารณาไดจ้ากการซ้ือซ ้ าเป็นประจ าสม ่าเสมอ การบอกปากต่อปากแบบดั้งเดิม 
การบอกต่อผา่นอินเตอร์เน็ต และการบอกต่อผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 

- ดา้นทศันคติของลูกคา้ เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพนั หรือเป็นส่วนหน่ึงของ
สินคา้ โดยพิจารณาไดจ้าก ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็นทางเลือกแรก และความชอบ 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีนั้น สรุปไดว้่า ความจงรัก ภกัดีคือการสัมพนัธ์ท่ี
ลูกคา้มีต่อองคก์ร ทั้งในดา้นทศันคติท่ีดีท่ีมีต่อองค์กร และพฤติกรรมท่ีลูกคา้แสดงออกโดยการซ้ือสินคา้หรือบริการ
จากองค์กรอย่างสม ่าเสมอ ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีดงักล่าวไปใชใ้นการก าหนด
รูปแบบค าถามในแบบสอบถามเพ่ือการวิจยัคร้ังน้ี 

กรอบแนวคดิ 
 
 

 
 
 
 

ความจงรักภักดี  
(Loyalty) 

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
1)ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2)ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3)การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
4)การใหค้วามมัน่ใจแกลู่กคา้ (Assurance) 
5)ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy)  

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1716 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

4. การด าเนินการวจิัย 
ขอบเขตของการศึกษา 
ผูว้ิจัยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน มุ่งเน้นศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการ และคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ โดยส ารวจจากผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 59 
สาขา ผูว้ิจัยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 200 คน ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องกับ
การศึกษา ประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ 

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจจากการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
          ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ และดา้นทศันคติของลูกคา้         

วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจยัด้านคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenient Sampling) โดยการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินดา้นเงินฝาก ดา้นสินเช่ือและบริการอ่ืนๆ 
ท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 200 ตวัอยา่ง ทุกวนัในเวลาท าการ จนัทร์ - 
ศุกร์ เวลา 8.30 – 15.30 น. ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ - 31 มีนาคม 2562 ไดว้นัละ 20 คน โดยให้ผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอบแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสร้างข้ึนและให้ผูต้อบแบบสอบถามด้วยตนเอง จากนั้ นผูว้ิจัยเก็บรวบรวมและน า
แบบสอบถามไปวิเคราะห์ขอ้มูล 

ข้อมูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีใชป้ระกอบการศึกษาโดยการคน้ควา้จากวิทยานิพนธ์ เอกสาร
งานวิจยัเชิงวิชาการต่างๆ วารสาร ส่ิงพิมพ ์ เอกสารต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกับการเรียน ขอ้มูลผ่านอินเตอร์เน็ต และการ
สัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอย่าง เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือให้ทราบถึงแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และน าไปใช้
เป็นแนวทางในการศึกษาคร้ังน้ี 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
1) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยจะใช้แบบสอบถาม ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทธุรกรรม และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ เป็นแบบสอบถามแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check List) ส่วนแบบสอบถามเพ่ือวดัความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพบริการและความ
จงรักภกัดีของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามใชม้าตรวดั
ของลิเคิร์ท (Likert Scale) ใชใ้นการประเมินค าตอบลกัษณะของขอ้ความท่ีใชเ้ชิงบวกและเชิงลบ 

2) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาทางผูศึ้กษาใชก้ารศึกษาเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์ ซ่ึงแต่ละค าถามเป็น
ค าถามปลายเปิด เพ่ือให้ผูถู้กสัมภาษณ์สามารถให้ขอ้มูลท่ีแตกต่าง และอา้งอิงการออกแบบสัมภาษณ์ โดยการเลือกผู ้
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สัมภาษณ์ 2 กลุ่ม คือ ผูใ้ช้บริการด้านเงินฝากและผูใ้ช้บริการด้านสินเช่ือ เพ่ือน ามาใช้ในการวิเคราะห์ และสรุป
ผลการวิจยั 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยน าแบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปของผู ้มาใช้

บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยสถิติค่าแจกแจงความถ่ี ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) และขอ้มูลคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ขอ้มูลความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลโดยใช้สถิติ ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน
(Hypothesis Testing) คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดว้ยการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) น าขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ทางสถิติมาสรุปผล และใชก้ารสัมภาษณ์ลูกคา้มาประกอบ เพ่ือวิเคราะห์หาปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
5. ผลการวจิัย 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 200 ชุด และน ามาวิเคราะห์ดว้ยโปรมแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ ผลการวิจยัมีดงัน้ี 

ข้อมูลทัว่ไป 
ผลการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 200 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 และเป็นชายจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี จ  านวน 
106 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 สถานภาพโสด จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 
132 คน คิดเป็นร้อยละ 66.00 อาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 รายไดต่้อ
เดือนระหว่าง 20,000 - 30,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
 คุณภาพบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการวิเคราะห์พบว่าคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 4.21 เม่ือพิจารณารายด้านเรียงจาก
ค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด 4.49  ความใส่ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด 4.29 ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด 4.22 การตอบสนองลูกค้า มี
ค่าเฉล่ียในระดบัมาก 4.09 และความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3.94 ตามล าดบั 
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ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายข้อเรียงจากมากไปน้อย พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างมีความเห็นขอ้ การใชบ้ริการคร้ังน้ีสร้างประสบการณ์เชิงบวกมากท่ีสุด รองลงมาคือการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นการตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง รู้สึกพอใจกบัส่ิงท่ีไดรั้บในภาพรวม และรายละเอียดและเง่ือนไข
ตรงตามท่ีคาดหวงัไว ้ตามล าดบั 

ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงจากมากไปนอ้ย พบว่าดา้นพฤติกรรมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และดา้นทศันคติมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ตามล าดบั 

การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ค่าสถิติ ประกอบดว้ยการ

ทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล(Y) 

 ปัจจยั   B  Beta  t Sig.  
ค่าคงท่ี -0.074  -0.454       0.650 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) -0.099 -0.114 -2.817 0.005* 
ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ(X2) 0.399 0.370 8.365 0.000* 
ความใส่ใจลูกคา้(X5) 0.723 0.675 15.115 0.000* 

R = 0.894, Adjusted R2 = 0.796, S.E.est = 0.27702 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ดา้น 
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจการใชบ้ริการโดยรวม ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมตฐิานที ่2 ความพึงพอใจคุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ใน
เขตกรุเทพมหานครและปริมณฑล 
ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณของความพึงพอใจจากการใชบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ปัจจยั      B    Beta  t Sig.  
ค่าคงท่ี 1.284   6.238 0.000* 
ความพึงพอใจจากการใชบ้ริการ(X) 0.672 0.711 14.244 0.000* 

R = 0.711, Adjusted R2 = 0.504, S.E.est = 0.40823, 
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ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจจากการใชบ้ริการส่งผลให้ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ
ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึ 
จาการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ลูกคา้มาประกอบเพ่ือวิเคราะห์หา
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัและมีผลต่อความจงรักภกัดี มากท่ีสุดคือ 
ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ 
ตารางท่ี 3 ตารางสรุปจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ข้อคิดเห็น ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

- สาขาในห้างสวยงามน่าใช่บริการ
อยากให้เปิดในห้างเพิ่ม จะไดใ้ช้
บริการนอกเวลาท าการปกติได ้
-การตกแต่วสาขาและชุดพนักงาน
ปรับปรุงรูปแบบใหม่ดูสวยและ
ทนัสมยักวา่เดิม 

ควรมีมาตรการจดัการลูกคา้ช่วงส้ินเดือน ลูกคา้มาท า
ธุรกรรมจ านวนมาก ควรเพิ่มช่องทางหรือเพิ่มสาขา 

ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

-พนักงานสินเช่ือแนะน าขั้นตอน
รายละเอียดชดัเจน ครบถว้นด ี
-เงื่อนไขนอ้ยและไม่บงัคบัท า
ประกนั 

ธนาคารควรมีมาตรฐานและอบรมประสิทธิภาพการ
ให้บริการเพื่อสร้างความน่าเช่ือถอืแก่ลูกคา้ 

การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 

พนักงานมีมารยาทอ่อนน้อมดแีละ
ให้การช่วยเหลือเป็นอย่างดี  

การท าธุรกรรมบางประเภทใชเ้วลานาน เช่น ขั้นตอน
อนุมัติสินเช่ือ การเปิดบัญชีเงินฝาก เป็นต้น และ
เอกสารการขอสินเช่ือจ านวนมากกว่าธนาคารพาณิชย์ 
เช่น Statement ควรให้ใช้อิ เล็กทรอนิกส์ เพื่อความ
สะดวกและลดค่าใช้จ่ายของลูกค้า ขั้ นตอนอนุมัติ
สินเช่ือชา้มากควรปรับปรุงให้รวดเร็วขึ้น 

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

-ค่อนขา้งมัน่ใจในความเป็นธนาคาร
ของรัฐ และแจง้รายละเอียดชดัเจน  
-ธอส มุ่งเน้นสินเช่ือที่อยูอ่าศยัจึง
น่าจะเช่ียวชาญกวา่ธนาคารอื่น 

บางสาขาเป็นพนักงานใหม่ ซ่ึงยงัขาดความเช่ียวชาญ
ในการปฏิบตัิงาน หรือตอบขอ้สงสัยลูกคา้ 

ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 
-พนักงานมีมารยาทอ่อนน้อมดีและ
ให้การช่วยเหลือเป็นอย่างด ี

พนักงานควรมีความพร้อมในการแกปั้ญหา และรับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ 

 
5. การอภปิรายผล 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจจากการใชบ้ริการส่งผลใน
ทิศทางเดียวกันเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความใส่ใจลูกค้า และด้านความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยั กีรติ บนัดาลสิน (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการ
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ใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการรายด้านทุกด้าน มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ ดา้นทศันคติของลูกคา้ในระดบัปาน
กลาง เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ความใส่ใจลูกคา้ การตอบสนองลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ส่วนความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผล
ต่อความพึงพอใจจากการใชบ้ริการในทิศทางตรงกนัขา้ม ทั้งน้ีอาจเพราะจ านวนสาขาของธนาคารมีนอ้ย ท าให้ลูกคา้
ไม่ไดรั้บความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการเท่าท่ีควร 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจจากการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทิศทางเดียวกนั ทั้งดา้นทศันคติและดา้นพฤติกรรม ทั้งน้ีอาจ
เพราะธนาคารไดพ้ฒันากระบวนการให้บริการท่ีดีข้ึน ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อความจงรักภักดี 
สอดคลอ้งกบังานวิจยั ธัชพล ใยบวัเทศ (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการส่งผลต่อความภกัดีต่อบริษทัหลกัทรัพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นทศันคติและดา้นพฤติกรรมอยู่
ในระดบัมาก 

จาการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งจากการเก็บแบบสอบถามเพ่ือหาความสัมพนัธ์เชิงสถิติ และการสัมภาษณ์
เชิงลึก (Depth Interview) ลูกคา้มาประกอบเพ่ือวิเคราะห์หาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดี
ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ผลการศึกษาทั้งเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพสอดคลอ้งกนั ดงัน้ี เชิงปริมาณพบว่า ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจและคามจงรักภักดีของลูกค้าย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ เชิง
คุณภาพ พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัและมีผลต่อความจงรักภกัดี มากท่ีสุดคือ ความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้   

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพบริการและความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบัลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีมาใช้
บริการจ านวน 200 คน และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 5 คน ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการทางการเงินสามารถน าผลการศึกษาไปใชไ้ดด้งัน้ี 
1. ดา้นความเป็นความรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ธนาคารควรให้ความส าคญัในส่วนของสถานท่ี

ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใช้บริการ สถานท่ีในการให้บริการควรมีความสะอาด และมีการตกแต่งอย่าง
ทนัสมยัและเรียบร้อย ส่วนพนกังานก็ควรให้ความส าคญัดว้ยเช่นกนั พนกังานความมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายดว้ยความ
สุภาพและเรียบร้อย เพราะปัจจยัดงัท่ีกล่าวมาถือว่าเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบับริษทั เน่ืองจาก
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เป็นส่ิงแรกท่ีลูกคา้สังเกตเห็น จากผลการศึกษาจ านวนพนักงานและสาขาของธนาคารอาคารสงเคราะห์อาจมีไม่
เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างทัว่ถึง จึงควรน าเคร่ืองมือทาง Digital มาช่วยในการให้บริการลูกคา้ และการ
สร้างรูปแบบการให้บริการ ความรวดเร็ว มีช่องทางให้บริการเฉพาะก็เป็นส่ิงท่ีธนาคารควรพิจารณา 

2. ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  (Reliability) ให้บริการของพนักงานท่ีต้องมีความรู้ ความสามารถ 
ความช านาญในการให้บริการกับลูกค้า และอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใช้ในการให้บริการลูกค้าควรมีการปรับปรุงให้
ทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา เพ่ือท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการกบัธนาคาร รวมทั้งธนาคารควรให้ความส าคญั
กบัความรับผิดชอบท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้ เม่ือการให้บริการกบัลูกคา้เกิดนั้นเกิดความผิดพลาดไม่ว่าจะเป็นในส่วนของ
ระบบ หรือพนกังาน เพ่ือสร้างความมัน่ใจและความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการ หากธนาคารอาคารสงเคราะห์
มีความต้องการเพ่ิมความไดเ้ปรียบในการแข่งขันให้เหนือกว่าคู่แข่งขนั จึงควรใช้มุ่งเน้นการพฒันาพนักงานให้
สามารถรองรับ Digital Service เสริมสร้างความเช่ียวชาญดา้นสินเช่ือและการเงิน เพ่ือสามารถให้บริการลูกคา้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3. ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) พบว่าลูกคา้ให้ความส าคญัในเร่ืองพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้และให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นท่ีน่าพอใจ และพนกังานควรท่ีจะมีความใส่ใจในการแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้
ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นลูกค้ารายใหญ่หรือลูกค้ารายย่อย นอกจากน้ีพนักงานควรยินดีท่ีจะรับฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะท่ีลูกคา้ไดมี้การแนะน าอีกดว้ย ซ่ึงธนาคารฯสามารถสร้างขอ้ไดเ้ปรียบโดยการพฒันาผลิตภณัฑ ์ เพ่ิมการ
บริการให้มีลกัษณะในการให้สิทธิประโยชน์หรือสิทธิพิเศษ มีเอกลกัษณ์เฉพาะส าหรับลูกคา้แต่ละกลุ่ม โดยอาจมีการ
น าขอ้มูล(Data) ท่ีธนาคารมีอยูแ่ลว้มาพฒันาท า Segmentation และ Customer Persona ท าให้ส่ือสารทางการตลาดและ
สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ได ้ซ่ึงจะสร้างความประทบัใจจากการใชบ้ริการ น าไปสู่ความจงรักภกัดีไม่
เปล่ียนแปลงไปใชบ้ริการของธนาคารอ่ืน 

นอกจากปัจจยัท่ีกล่าวมาแลว้ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ควรท าการวิจยัและพฒันาคุณภาพการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง เพราะลูกค้ามีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าไดอ้ย่าง
รวดเร็วและถูกตอ้ง 

ข้อเสนอแนะจากการวจิัยคร้ังนี ้
 1. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือ โดยน าตวัแปรท่ีคาดว่าเป็นปัจจยั
ส าคญัเพ่ิมเติม เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด เพ่ือน าผลการวิจยัมาวิเคราะห์ เปรียบเทียบ 
พร้อมทั้งวางแผลกลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 2. ควรศึกษาการคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ และ
ประเมินการบริการดา้นดีหรือไม่ดี เพ่ือน าไปสู่การพฒันาการบริการท่ีดียิง่ข้ึน 
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ท าวิจยัฉบบัน้ีให้มีความสมบูรณ์ และขอขอบคุณธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเล็งเห็นถึงความส าคญัของการศึกษาของ
พนกังานท าให้มีโอกาสไดรั้บทุนในการศึกษาและวิจยัในคร้ังน้ี 
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