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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวม ขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 139 คน และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-way ANOVA) เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ และดา้นคุณภาพบริการสินเช่ือกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขต
กรุงเทพ-ตะวนัตก และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ส าหรับหา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก 

ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 66.2 อายุระหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 47.5 มีสถานภาพ
โสด ร้อยละ 52.5 อยู่ในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 56.1 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนักงานของรัฐวิสาหกิจ 
ร้อยละ 41.7 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 30.2 และส่วนใหญ่เป็นลูกค้าธนาคาร
สงเคราะห์ นอ้ยกว่า 1 ปี ร้อยละ 33.1 และจากการพยากรณ์การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้
บริการสินช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตกของของลูกคา้ธนาคาร พบว่า ปัจจยั
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (B = 0.749, Sig. = 0.001) และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (B = 0.119, Sig. = 
0.004) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติ (p-value <0.05) ดงันั้นธนาคารควรใส่ใจเร่ืองสภาพแวดลอ้มทั้งภายนอก และภายในของธนาคาร 
สถานท่ีตั้งของธนาคาร ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงท าให้ สามารถ
วางแผนทางกิจกรรมส่งเสริมการขาย เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึนและให้บริการ อย่างครบ
วงจร เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั และการแข่งขนัทางธุรกิจท่ี เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ ดงันั้นองคป์ระกอบ
ดา้นน้ีจึงมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก ส าหรับพฒันาการให้บริการ สร้างความมัน่คง ความกา้วหนา้ ความเช่ือถือและให้
มีคุณภาพมากท่ีสุด 
ค าส าคญั:  ความจงรักภกัดี, ธนาคารอาคารสงเคราะห์, คุณภาพบริการสินเช่ือ 
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ABSTRACT 
The objective of this study aimed to investigate the factors affecting the customer honesty towards 

Government Housing Bank (GHB) in western Bangkok offices. Researchers collected data by using 1 3 9 
questionnaires. Data was analyzed with independent t-test and one-way analysis of variance for finding out the 
association between demographics and credit service quality with the customer honesty towards GHB in western 
Bangkok offices. The factors affected on the customer honesty towards GHB in western Bangkok offices was 
evaluated using multiple linear regression analysis. 

Results; Most of samples about 66.2% were female. Nearly half of sample (47.5%) were aged between 31 
and 40 years. More than half of them (52.5%) were single. While about half of sample were graduated with bachelor 
degree and were civil servants or employees of state enterprises about 56 . 1% and 41 . 7% , respectively. Personal 
income of sample was ranged between 20,001 and 30,000 Baht about 30.2% of sample. Most of samples was the 
honest customers to GHB and had been the GHB customers more than one year about 33 . 1%.  Furthermore, the 
predicted model results of the customer honesty towards GHB in western Bangkok offices reported that service 
concrete factor and customer confidence can positively predicted the credit customer honesty significantly (with B = 
0.749; p-value = 0.001 and B = 0.119; p-value = 0.004, respectively) at significant level at 0.05. Therefore, a chief 
executive officer of bank should pay attention to the internal and external environment as well as within the office 
and various convenient facilities in order to treat the needs of customers for these reasons, they enables the planning 
of promotional activities in order to better serve the needs of consumers and to more provide a full range of services. 
Bank services are proper and are modern to current situation. They make the business competition which are always 
changing. Therefore, this element, honesty, is very important to fulfill service development, to create stability, 
progress and trust and to provide the highest quality. 
Keywords:  Customer honesty, Government Housing Bank, Credit service quality 
 
1. บทน า 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจของรัฐ ในสังกัดกระทรวงการคลงัท่ีได้รับการ
สถาปนาข้ึนตามพระราชบญัญติัธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ.2496 เพ่ือให้เป็นสถาบนัการเงินหลกัของรัฐบาลใน
การสนับสนุนให้ประชาชน โดยเฉพาะผูมี้รายไดน้อ้ยและปานกลางไดมี้ท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเอง รวมทั้งเป็นกลไก
ของรัฐบาลท่ีช่วยสนับสนุนการเจริญเติบโตของภาคอสังหาริมทรัพยแ์ละธุรกิจโดยรวมของประเทศ โดยมุ่งจดัสรร
ท่ีดินและสร้างบา้นในลกัษณะโครงการอาคารสงเคราะห์เป็นหลกั ให้ความช่วยเหลือส่งเสริมและขยายกิจการก่อสร้าง
อาคารสงเคราะห์ประเภทเช่าซ้ือ โครงการเคหะสถานซ่ึงธนาคารไดจ้ดัสร้าง ข้ึนเป็นบา้นแบบรวมกลุ่มมีแบบบา้น
ลกัษณะเดียวกนั มีการสร้างถนนและสาธารณูปโภคท่ีค่อนขา้งสมบูรณ์การออกแบบเป็น “สถาปัตยกรรมแนวสภาวะ
แวดลอ้มสัมพนัธ์” เป็นเคหะชุมชนท่ีอยู่อาศยัท่ีสมบูรณ์แบบ (Complete Housing Community) และเป็นตน้แบบของ
โครงการบา้นจดัสรรในช่วงเวลาต่อมา การด าเนินงานของธนาคารในช่วง 20 ปีแรกด าเนินไปอย่างชา้ๆ เน่ืองจาก
เงินทุนท่ีจ ากดับทบาทของธนาคารส่วนใหญ่จะเป็นการจดัสรรท่ีดินและอาคารสงเคราะห์เพ่ือการเช่าซ้ือ รวมทั้งการ
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ให้กูเ้งินเพ่ือปลูกสร้างบา้นแก่ประชาชน ส่งผลให้ประชาชนมีบา้นเป็นกรรมสิทธ์ิของตนเองกว่า 7,000 ครอบครัว 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นกลไกส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจ และสังคมท่ีอยูอ่าศยัควบคู่ไปกบัการสร้างโอกาสให้
คนไทยมีบา้นเป็นของตนเอง โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ยและรายไดป้านกลาง ปัจจุบนัความกา้วหนา้สภาวะ
การแข่งขนัในตลาดสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีมีการแข่งขนัสูง สถาบนัการเงินต่างๆ ออกผลิตภณัฑสิ์นเช่ือบา้นอตัราดอกเบ้ีย
เงินกูต้  ่า อีกทั้งยงัมีการให้ดอกเบ้ียพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการ Refinance in พร้อมทั้งออกโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย 
ฟรีค่าธรรมเนียมต่างๆ ซ่ึงเป็นท่ีสนใจของลูกคา้ท่ีตอ้งการเปล่ียนสถาบนัการเงิน เพ่ือตอ้งการอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่าลง
หรือวงเงินกูเ้พ่ิม ท าให้ธนาคารจ าเป็นตอ้งวางกลยทุธ์ในการรักษาฐานลูกคา้เดิม  

 

 

รูปท่ี 1 สถิติจ านวนบญัชีท่ีไถ่ถอนไปสถาบนัการเงินอ่ืน( Refinance Out)  

ดว้ยเหตุผลน้ี การรักษาและสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ให้มีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการของ
ธนาคาร  จะช่วยในการรักษาฐานลูกคา้เดิมให้อยูก่บัธนาคารต่อไป เพ่ือป้องกนัการเสียส่วนแบ่งทางการตลาดให้คู่แข่ง
และเพ่ือเพ่ิมโอกาสทางการแข่งขันให้กับธนาคาร เพ่ือให้การด าเนินงานของธนาคารบรรลุเป้าหมาย และเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  ดังนั้ นการศึกษาในคร้ังน้ีจะศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด น าไปสู้การคน้หาความจงรักภกัดีของของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ซ่ึงบ่งช้ีถึงการปรับปรุง
คุณภาพของการให้บริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานเขต

กรุงเทพ-ตะวนัตก 
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก 

 

2. แนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 Kotler P.and Gary A (2003) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาด  
ท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
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 Caruana (2002) กล่าวว่า ความจงรักภักดี หมายถึง ความพร้อมของลูกค้าท่ีจะให้การสนับสนุนในการ
ให้บริการของผูใ้ห้บริการ และเป็นตวัเลือกแรก นอกเหนือจากตวัเลือกอ่ืนๆ ซ่ึงท าให้เกิดการท่ีจะไม่ เปล่ียนไปใช้
บริการกบัตราสินคา้อ่ืนๆ ถึงแมว้่าจะมีส่ิงจูงใจท่ีท าให้เกิดความสนใจของส่วนประสมทางดา้นการตลาดก็ตาม 
 ดิฐวัฒน์ ธิปัตดี (2551) ได้ศึกษาวิจ ัยเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิผลต่อความจงรักภักดีในตราสินค้าน ้ าดื่ม
บรรจุขวดตราสิงห์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจ ัยพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินคา้น ้ าด่ืมบรรจุขวด 
ตราสิงห์ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้ าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เขมกร เข็มน้อย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ขององค์กรและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร เพ่ือศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ขององคก์รกบัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสมุทรสาคร ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาครส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 26-35 ปี สถานภาพ โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยให้ความส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญัดา้นความรู้
และดา้นการกระท ามากท่ีสุดความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยให้ความส าคัญด้านคุณสมบติัของบริษัทมากท่ีสุด การศึกษาความสัมพนัธ์พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรกับกับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร มีความสัมพนัธ์เชิงบวก ระดบัปานกลาง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกบักบัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร พบว่ามีความสัมพนัธ์กบัเชิงบวก ระดบัปานกลาง 

กรอบแนวคดิ 
 

 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
งานวิจัยน้ีการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) กับกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ จ  านวนประชากรลูกคา้สินเช่ือของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก จ านวน 9,453 บญัชี จากสาขาท่ีไดรั้บเลือก จ านวน 15 

ประชากรศาสตร์ 
1. เพศ  4. ระดบัการศึกษา 
2. อาย ุ  5. อาชีพ 
3. สถานภาพ 6. รายได ้

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

1. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 

2. ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness) 

3. ดา้นความเช่ือถือได ้(Reliability) 

4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ธนาคารสงเคราะห์ 
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วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1690 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

สาขา เร่ิมตั้งแต่ 1 มกราคม 2562 – 31 มกราคม 2562 วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ ช่วงเวลา 8.30 – 15.30 น. ซ่ึงเป็นตวัแทน
สถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งสาขาละ 25 คน (ธนาคารอาคารสงเคราะห์,2561) โดยผูว้ิจยัมี
ขั้นตอนเลือกกลุ่มตวัอย่างการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามให้กบัลูกคา้ของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จากการค านวนจะไดก้ลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 366 ตวัอย่าง อา้งอิงจากการใชสู้ตรการก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1967) (ประสพชยั พสุนนท,์ 2555) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 แต่การศึกษาคร้ัง
น้ีมีระยะเวลาท่ีจ  ากดั ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งใชใ้นการศึกษาทั้งหมด จึงมีจ  านวน 139 คน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการศึกษาวิจยัน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการท าวิจยั และเพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเท่ียงตรง 

(validity) และความน่าเช่ือถือ จึงไดท้  าการทดสอบเคร่ืองมือดงัน้ี 
1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามไปให้ผูเ้ ช่ียวชาญและ

ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้ความสามารถหรือมีความเช่ียวชาญ ดา้นความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 3 ท่าน เพ่ือขอค าปรึกษาพิจารณาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา
และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้

2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) น าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช ้ (Try out) กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 30 คน จากนั้นน าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดย
ใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’ coefficient alpha) น ามาวิ เคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม โดยผลท่ีไดคื้อ 0.871 แสดงว่าแบบสอบถามท่ีใช้ในการทดสอบมีความน่าเช่ือถือ (Nunnally, 1978) 
จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลขอ้มูลในประชากรท่ีศึกษา 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) โดยน าแบบสอบถาม ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์  

และการรับรู้คุณภาพบริการ ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก ทั้ง 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 3. ดา้นการตอบสนองลุกคา้ 4. ดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ มาวิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง เพ่ือหาค่าร้อยละ (Percentage) 
และแจกแจงความถ่ี (Frequency) รวมถึงหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis Testing) ดงัน้ี 

1. เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน และระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก ใช้สถิติการทดสอบ t-test และ (One-Way Analysis of 
Variance: ANOVA) โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

2. เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผลต่อกนัระหว่างตวัแปรอิสระหลายตวั ของการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลุกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้กบั
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก สถิติท่ีใช้
คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
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4. ผลการวจิัย 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก โดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 200 ชุด และไดรั้บแบบสอบถามท่ีตอบค าถามครบถว้น
สมบูรณ์ทั้งส้ิน 139 ชุด และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผลการวิจยัมีดงัน้ี 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง 92 คน คิดเป็นร้อยละ 66.2 อายรุะหว่าง 31 – 40 ปี จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 มีสถานภาพโสด จ านวน 
73 คน คิดเป็น ร้อยละ 52.5 การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/พนักงานของรัฐวิสาหกิจ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20 ,001 – 
30,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 และส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ธนาคารสงเคราะห์ น้อยกว่า 1 ปี จ  านวน 46 
คิดเป็นร้อยละ 33.1 รองลงมาคือ เป็นลูกคา้ธนาคารสงเคราะห์ มากกว่า 5 ปี ข้ึนไป จ านวน 45 คิดเป็นร้อยละ 32.4 

ข้อมูลการรับรู้คุณภาพบริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่า  
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวม มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.09 และส่วนใหญ่มีป้ายช่ือ หรือสัญลกัษณ์ของธนาคารแสดงอย่างชดัเจน และพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี การ
แต่งกายสุภาพเรียบร้อยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ความน่าเช่ือถือ โดยรวม พบว่า มีระดบัการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด และส่วนใหญ่มีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ สร้างความน่าเช่ือถือ สามารถ
ให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด การตอบสนอง โดยรวม พบว่า มีระดบัการรับรู้
คุณภาพบริการ อยู่ในระดบัมาก และส่วนใหญ่พนักงานผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและให้
ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี และผูใ้ห้บริการให้ความช่วยเหลือท่านทุกคร้ังท่ีท่านร้องขอ อยูใ่นระดบัมาก การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยรวม พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และส่วนใหญ่พนักงานมีความ
จริงใจในการให้บริการ และเก็บขอ้มูลของท่านไวเ้ป็นความลบั มีมนุษยส์ัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความใส่ใจ
ลูกคา้ โดยรวม พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และส่วนใหญ่พนกังานให้บริการดว้ยความ
อ่อนนอ้ม ใชว้าจาสุภาพ ให้เกียรติ / ตอ้นรับและดูแลท่านเป็นอยา่งดีอยูใ่นระดบัมาก 

ข้อมูลความจงรักภกัดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ดา้นพฤติกรรม โดยรวม พบว่า ระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.16 และส่วนใหญ่ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ คือสามารถแจง้เร่ืองร้องเรียน
ทนัที หากพบปัญหาจากการให้บริการไม่ถูกตอ้ง และพูดในส่ิงท่ีดีของธนาคารอาคารสงเคราะห์ กบับุคคลอ่ืนฟัง อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 ดา้นทศันคติ โดยรวม พบว่า ระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 และส่วนใหญ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ คือ มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และยินดีท่ีใชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ต่อไป อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และ 4.27 ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมุมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการสินเช่ือของลูกค้า

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์
ของผูใ้ชบ้ริการส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก ของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั (t = 1.191, Sig. = 0.236) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ กล่าวคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชาย มีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ เหมือนกนั และการรับรู้คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ของผูใ้ช้บริการส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวันตก ของอายุ (F = 1.224, Sig. = 0.301) 
สถานภาพ (F = 1.214, Sig. = 0.300) ระดบัการศึกษา (F = 0.185, Sig. = 0.832) อาชีพ (F = 0.230, Sig. = 0.875) รายได้
ต่อเดือน (F = 1.422, Sig. = 0.220) และระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) (F = 2.059, Sig. = 0.109) ทุก
ปัจจยัไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ กล่าวคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีเป็นทุก
กลุ่มอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ เหมือนกนั 
 
ตารางท่ี 1 การทดสอบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์  จ าแนกตาม
ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 

ลกัษณะส่วนบุคคล t F Sig. 
1) เพศ ชาย/หญิง 1.191 - 0.236 
2) อาย ุ ระหว่างกลุ่ม - 1.224 0.301 
3) สถานภาพ ระหว่างกลุ่ม - 1.214 0.300 
4) ระดบัการศึกษา ระหว่างกลุ่ม - 0.185 0.832 
5) อาชีพ ระหว่างกลุ่ม - 0.230 0.875 
6) รายไดต่้อเดือน ระหว่างกลุ่ม - 1.422 0.220 
7) ระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) ระหว่างกลุ่ม - 2.059 0.109 
* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value<0.05     

 
สมมติฐานท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บริการสินเช่ือของ

ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเชตกรุงเทพ-ตะวนัตก 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 2 แสดงให้เห็นว่า ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์
ของผูใ้ชบ้ริการส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก ของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั (t = 1.191, Sig. = 0.236) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 กล่าวคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีเป็นเพศ
หญิงและเพศชาย มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ เหมือนกนั และความจงรักภกัดี
ในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ของผูใ้ชบ้ริการส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก ของอาย ุ(F = 1.224, 
Sig. = 0.301) สถานภาพ (F = 1.214, Sig. = 0.300) ระดบัการศึกษา (F = 0.185, Sig. = 0.832) อาชีพ (F = 0.230, Sig. = 
0.875) รายไดต่้อเดือน (F = 1.422, Sig. = 0.220) และระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) (F = 2.059, Sig. 
= 0.109) ทุกปัจจยัไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ กล่าวคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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ท่ีเป็นทุกกลุ่มอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ และระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) มี
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ เหมือนกนั 
 
ตารางท่ี 2 การทดสอบความแตกต่างความจงรักภักดีในการใช้บริการสินเช่ือของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์  
จ าแนกตามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 

ลกัษณะส่วนบุคคล t F Sig. 
1) เพศ ชาย/หญิง 0.757 - 0.450 
2) อาย ุ ระหว่างกลุ่ม - 0.747 0.590 
3) สถานภาพ ระหว่างกลุ่ม - 0.390 0.678 
4) ระดบัการศึกษา ระหว่างกลุ่ม - 0.070 0.933 
5) อาชีพ ระหว่างกลุ่ม - 0.315 0.814 
6) รายไดต่้อเดือน ระหว่างกลุ่ม - 1.127 0.349 
7) ระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) ระหว่างกลุ่ม - 0.303 0.823 
* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value<0.05     

 
สมมติฐานท่ี 3 การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินช่ือของลูกคา้ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก 
การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
การเลือกโมลเดลพยากรณ์การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินช่ือของลูกคา้

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ทั้ง 5 ดา้น เขา้สู่สมการพยากรณ์ดว้ยสถิติ Multiple Regression โดยวิธีการน าเขา้และออก
สมการทีละตวัแบบ Stepwise เพ่ือสร้างโมลเดลการพยากรณ์ พบว่า Model 1 คือ โมเดลท่ีดีท่ีสุดในการพยากรณ์การ
รับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เน่ืองจากตวั
แปรปัจจยัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ 5 ดา้น ในการน าไปพยากรณ์ ความจงรักภกัดีในการ
ใชบ้ริการสินช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก ให้ความแม่นย  าในการพยากรณ์
มากท่ีสุดถึง 71.6% กล่าวคือ Model1 สามารถอธิบายความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ไดร้้อยละ 70 เม่ือปรับแกด้ว้ยค่าค่าสหสัมพนัธ์พหุคูณ Model1: M1 สามารถอธิบายความจงรักภกัดีในการ
ใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดร้้อยละ 71.6 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความจงรักภกัดีในการใช้
บริการสินเช่ือของลูกคา้ไดดี้กว่า โมเดลอออ่ืน ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์รูปแบบของการเลือกโมลเดลพยากรณ์ 
Models R R Square Adjusted R Square Durbin-Watson 

1 .846a 0.716 0.706 1.946 
2 .846b 0.715 0.707 1.946 
3 .845c 0.713 0.707 1.946 

a. Predictors: (Constant), X1, X2, X3, X4, X5 
b. Predictors: (Constant), X1, X2, X3, X4 
c. Predictors: (Constant), X1, X2, X3 

โดย:    (X1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
(X2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 (X3) ดา้นการตอบสนอง 
(X4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(X5) ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 

Model1 (M1: the best model) 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณดว้ยเทคนิคแบบ (Stepwise) 

พบว่า Model1 มีตวัแปรท่ีมีผลต่อการพยากรณ์การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินช่ือ
ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 5 ตวัแปร พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในขณะท่ี ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และด้านความใส่ใจ ลูกค้า 
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อย่างไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 และเม่ือพิจารณาจากค่า Beta (B) ซ่ึงแสดงถึง อิทธิพลการรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีใน
การใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัความเป็นรูปธรรมของการบริการ (B 
= 0.749, Sig. = 0.001) และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (B = 0.119, Sig. = 0.004) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value <0.05) โดยท่ี
ดา้นความน่าเช่ือถือ (B = 0.146, Sig. = 0.586) ดา้นการตอบสนอง (B = 0.683, Sig. = 0.437) และดา้นความใส่ใจลูกคา้ 
(B = 0.423, Sig. = 0.061) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ 
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ตารางท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) การรับรู้คุณภาพบริการส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

คุณภาพการให้บริการ 

Model1 

B t Sig. 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
(Constant) 1.818 0.725 0.470 - - 
1 ) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.749 3.541 0.001* 0.294 3.400 
2 ) ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.119 0.546 0.586 0.252 3.970 
3 ) ดา้นการตอบสนอง 0.146 0.780 0.437 0.289 3.464 
4 ) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 0.683 2.956 0.004* 0.193 4.169 
5 ) ดา้นความใส่ใจลูกคา้  0.423 1.892 0.061 0.214 4.682 
* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value<0.05      

 
 
5. การอภปิรายผล 

ผลการเปรียบเทียบปัจจัยระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้คุณภาพบริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านักงานเขตกรุงเทพ-ตะวนัตก พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีมีปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  และระยะเวลาการใช้บริการ
ธนาคารสงเคราะห์ (ปี) มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ เขมกร เข็มน้อย (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ขององค์กรและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ซ่ึงพบว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์รและคุณภาพบริการท่ี
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ และ
ระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารสงเคราะห์ (ปี) ทุกปัจจยัมีความจงรักภกัดีในการใช้บริการสินเช่ือธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เขมกร เข็มนอ้ย (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ภาพลักษณ์ขององค์กรและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาคร ซ่ึงพบว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานเขต
กรุงเทพ-ตะวนัตก พบว่า อิทธิพลการรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติ โดยท่ีดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นความใส่ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 
กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ดิฐวฒัน์ 
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ธิปัตดี (2551) ท่ีศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้ าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้น ้ าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้น ้ าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เขมกร เข็ม
น้อย (2554) ท่ีศึกษา ภาพลกัษณ์ขององคก์รและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน
ในสังกัดเขตสมุทรสาคร ซ่ึงพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคาร 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการวจิัยคร้ังนี ้ 
การศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานเขตกรุงเทพ -

ตะวนัตก พบว่า ความจงรักภกัดีโดยรวมลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์อยู่ในระดบัมาก ดงันั้นธนาคารควรส่งเสริมโดยจดัให้มีการอบรมดา้นบุคลิกภาพ การเพ่ิมทกัษะความรู้
เก่ียวกบัการให้บริการอย่างกระตือรือร้น รวดเร็ว การให้ความส าคญั ดูแลเอาใจใส่ และการส่ือสารท่ีเป็นกนัเอง และ
มุ่งเนน้ท่ีจะเขา้ไปอยูใ่นใจของลูกคา้ คือ ท าให้ลูกคา้บอกต่อถึงการบริการของธนาคาร ผลิตภณัฑท่ี์ดี และการบริการท่ี
เป็นกนัเอง ง่ายสะดวกต่อการใชบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เก่ียวกบัอุปกรณ์ ส่ิงอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ  ธนาคารควรใส่ใจ

เร่ืองสภาพแวดลอ้มทั้งภายนอก และภายในของธนาคาร สถานท่ีตั้งของธนาคาร ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ เน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีเป็นภาพลกัษณ์ของธนาคาร อาทิเช่น ธนาคารมีความสะอาดสถานท่ีตั้งใหญ่โต หรูหรา ท่ี
จอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ และอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัไวบ้ริการลูกคา้ 

2. ดา้นการตอบสนอง เก่ียวกบัความเพียงพอของพนกังาน ธนาคารควรก าหนดนโยบายเก่ียวกับบุคลากรให้
มีความชดัเจน โดยเพ่ิมจ านวนพนกังานส าหรับบริการลูกคา้ให้เพียงพอกบัปริมาณของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพ่ือความ
สะดวก และรวดเร็วของผูท่ี้มาใชบ้ริการของธนาคาร 

3. ดา้นความใส่ใจลูกคา้ เก่ียวกบัการติดต่อประสานท่ีล่าชา้ สะทอ้นถึงการบริการของพนกังานท่ีไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจอยา่งสุงสุด ดงันั้น ธนาคารควรจดัการอบรม พฒันาเสริมสร้าง
ให้พนกังานมีจิตส านึกในการเป็นผูใ้ห้บริการ ว่า ลูกคา้คือหัวใจส าคญัของธนาคาร 

4. ดา้นความน่าเช่ือถือ เก่ียวกบัความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผดิชอบโดยส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดงันั้นความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการถือปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ธนาคารควรส่งเสริมบุคลากรให้มีการจัดระบบในการติดตามผลและประเมินผลของ
คุณภาพการให้บริการ เพ่ือปรับปรุง ภาพลักษณ์ของธนาคาร คุณภาพการให้บริการตลอดจนจดัท าข้อมูลพ้ืนฐาน 
รวมทั้งการประเมิน นโยบายและการน านโยบายต่าง ๆไปปฏิบติัเพ่ือเป็นขอ้มูลในการก าหนดนโยบาย แผนงาน และ
โครงการต่าง ๆ ให้มีมาตรฐานการบริการท่ีดี สร้างภาพลกัษณ์การบริการและคุณภาพการให้บริการให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการ ของลูกคา้และการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ 

5. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เก่ียวกบัพนักงานผูใ้ห้บริการไดต้ามมาตรฐานการบริการ และธนาคาร
ไดรั้บรางวลัจากสถาบนัต่างๆ รับรองมาตรฐาน ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ธนาคารควรมี
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การบริการท่ีมุ่งลูกคา้เป็นส าคญัมากข้ึน เช่น ส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงท าให้ สามารถวางแผนทางกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึนและให้บริการ อยา่งครบวงจร เพ่ือให้สอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ปัจจุบนั และการแข่งขนัทางธุรกิจท่ี เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

 
ประโยชน์เชิงทฤษฎ ี
งานวิจยัน้ีก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงทฤษฎี โดยการบูรณาการทางแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลักษณ์

ธนาคารเพ่ือสร้างกรอบแนวความคิดการวิจัยภาพลักษณ์ 5 ด้านได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การ
ตอบสนอง ความใส่ใจลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ และการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดงันั้นปัจจยัดา้ยคุณภาพการให้บริการซ่ึง
องค์ประกอบเหล่าน้ี ถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ การวิจยัคร้ังน้ีท  าให้เห็นแนว
ทางการก าหนดการวางแผน และก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด ในการพัฒนาความเป็นเลิศของคุณภาพการให้บริการ 
และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึนและพฒันาศกัยภาพในการบริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพ 

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยในอนาคต 
1. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืน ๆ  ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือโดยน าตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีคาดว่า

เป็นปัจจัยส าคัญเพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด เพ่ือน าผลการวิจัยมาวิเคราะห์ 
เปรียบเทียบ พร้อมทั้งวางแผลกลยทุธ์ทางการตลาดในภาวะท่ีมีการแข่งขนัสูงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. ควรศึกษาการคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการของธนาคารท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผู ้
บริการสูงสุด และศึกษาปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือประเภทเดียวกนัระหว่างธนาคารอ่ืน ๆ เพ่ือหาผลลพัธ์ท่ีได้
เพ่ือหาขอ้แตกต่างและเป็นการประเมินกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใชน้ ามาปรับปรุงเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
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จากธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเล็งเห็นคุณค่าของการพฒันาบุคลากรท าให้มีโอกาสไดศึ้กษาและท างานวิจยัในคร้ังน้ี 
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