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บทคดัย่อ 
งานวิจัยความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ฉบับน้ี  

มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ    
call center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ รวมถึงระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  และน าผลลพัธ์ท่ีได้มา
เสนอแนะแนวทางในการลดความไม่พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง โดยมีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
กลุ่มผูท่ี้เคยมีประสปการณ์ไดใ้ชบ้ริการ call center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีตอบแบบสอบถามครบถว้นจ านวน 
118 คน โดยเลือกสรรตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ใช้วิธีแบบสอบถาม (Questionnaire) โดย
กระจายเอกสารแบบสอบถามให้กลุ่มลูกคา้ท่ีเดินทางเขา้มาใชบ้ริการหรือท าธุรกรรม ณ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ พระรามเกา้ ในช่วงเดือน มีนาคม - เมษายน พ.ศ. 2562 
  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ในลกัษณะของค่าเฉล่ียร้อยละ และสัดส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน พบว่า  

1. ผลการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 118 คน พบว่า เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.2 มี
อายุระหว่าง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.9 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 52.5 วุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 62.7 อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 39.8 โดยมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,000 – 25,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 40.7 ใชบ้ริการโทรติดต่อ call center ดว้ยตนเองคิดเป็นร้อยละ 94.1 เป็นลูกคา้เงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 55.9 
ความสะดวกติดต่อใชบ้ริการในช่วงเวลา 08.31 - 11.30 น.คิดเป็นร้อยละ 39.0 มีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการอยู่ท่ี 1 
คร้ัง/ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.7 เลือกใชบ้ริการผา่นช่องทาง call center เน่ืองจากตอ้งการติดต่อเจา้หนา้ท่ีโดยตรง คิดเป็น
ร้อยละ 54.2 โดยส่วนใหญ่ตดัสินใจมาติดต่อใชช่้องทางน้ีเอง คิดเป็นร้อยละ 46.6  

2. ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก พิจารณารายดา้น จากค่าเฉล่ียมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ,การให้ความมัน่ใจ, ความน่าเช่ือถือ, ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง  

3. ระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจในดา้น 1. การใชบ้ริการคร้ังน้ีสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 2. ท่านไดรั้บ
บริการเป็นไปตามความคาดหวงั 3. ในส่วนค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัในดา้น การไดรั้บความใส่ใจในการติดตามขอ้มูล ขอ้
สงสัย หรือขอ้ร้องเรียนตรงตามความตอ้งการ 4. และท่านไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนครบถว้นตามท่ีตอ้งการ ตามล าดบั 

4. ตัวแปรคุณภาพบริการมีนัยส าคัญทางสถิติ  3  ด้าน คือ  ความน่า เ ช่ือถือ การให้ความมั่นใจ  
และความเอาใจใส่ลูกคา้ แสดงให้เห็นว่าตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ดา้น สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจการใช้บริการ
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โดยรวม ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้ง 3 ดา้นเรียงตามระดบัอิทธิพลของตวัแปรแต่ละตวั ไดแ้ก่ ความ
น่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ ซ่ึงแสดงถึงอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Call Center 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

5. เสนอแนะให้มีการเพ่ิมคุณภาพบริการ จากการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการด้วย 
SERVQUAL ในด้านท่ีน้อยท่ีสุด เรียงล าดับความส าคัญจากมากไปหาน้อย ดังน้ี 1. ระยะเวลาการรอสาย 2. การ
ประสานงานเบ็ดเสร็จในคราวเดียว 3. การไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนอย่างทนัท่วงที 4. การประชาสัมพนัธ์ช่องทางการ
ติดต่อ  
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ, คุณภาพบริการ 

 

ABSTRACT 
Investigation of service quality perception of Government housing bank call center research is studying 

about service quality perception affect to satisfaction, level of satisfaction, analyzing result of studying. Suggestion 
to increase performance of service quality for reduce dissatisfaction of customer. Representative sample must have 
experience receiving service from government housing bank call center. Choosing purposive sampling and 
questionnaires. Questionnaires was distributed 200 person, return completely questionnaires from 118 person. 
Questionnaires was distributed at Government ho housing bank head office rama9 throughout March to April 2019. 

This research is analyzing information by Statistical Package for Social Science (SPSS)  recurring in 
percentage and standard deviation revealed that 

1. The results general characteristics of Representative sample 118 person revealed that female54.2%, 
Age 30-39 years 44.9%, Single52.5%,  Bachelor Degrees 62.7%, Government officer 39.8%, income 10,000-
25,000 thb. Per month 40.7%, end user 94.1%, customers of loan 55.9%, convenient time to contact 08.31am.-
11.30am. 39%, frequency of service one time per year 40.7%, choosing receive service by call center because 
requiring to contact with directly officer 54.2%, Choosing receive service by themselves 46.6% 

2. Level of totally perspective is much. Considering each aspect from much to less, namely Tangibles, 
Assurance, Reliability, Empathy and Responsiveness 

3. Level of totally satisfaction is considered each aspect. Resulting revealed that Representative sample 
has much level. Considering from much to less, namely excellent experience, Achieve expectations, receiving 
empathy to following information or suggestion including complaining according to requirement, obviously 
information priority processing. 

4. Variable of Service Quality have statistical significance 3 aspect, namely Reliability, assurance, 
empathy. It can revealed that predictive variable in 3 side statistical significance at 0.05 level. Sort by  authority level 
processing, namely Reliability, assurance, empathy to confirm hypothesis that service quality perception can 
affect to satisfaction. 

https://dict.longdo.com/search/representative%20sample
https://dict.longdo.com/search/representative%20sample
https://dict.longdo.com/search/representative%20sample
https://dict.longdo.com/search/priority%20processing
https://dict.longdo.com/search/priority%20processing
https://dict.longdo.com/search/priority%20processing
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5. The pedagogical implications of this research are that must be suggest to increase performance of 
service quality from information of percentage and standard deviation by SERVQUAL form less to much. It can sort 
by  priority processing that reflect the most requirements from customer follows: 1. Customers hold the line too long. 
2. Comprehensive Services 3.Obviously information in suitable time 4.  Advertising for contact channel Government 
housing bank call center. 
Keywords : Satisfaction, Service Quality 
 
1. บทน า 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นหน่ึงในหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงการคลงั ท าหน้าท่ีช่วยเหลือ
ทางดา้นการเงินให้กบัประชาชน โดยการให้กูย้มื เพ่ือให้มีท่ีอยูอ่าศยัตามสมควร การให้สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัจึงเป็นรายได้
หลักเพียงทางเดียวของธอส. แวดวงธุรกิจการให้บริการการเงินการธนาคารมีการแข่งขนัเพ่ิมสูงข้ึนอย่างรวดเร็ว 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปี 2560 - 2561 ในปี 2560 มีจ  านวนผูต้อ้งการท่ีอยู่อาศยั รวมถึงอสังหาริมทรัพยท่ี์รอการขายมี
เพ่ิมสูงข้ึน แต่ส่วนแบ่งทางการตลาด(Market Share) ของธุรกิจสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ถูก
กระจายออกไป คงเหลือเพียงเป็นร้อยละ 30.9 (ขอ้มูลงบการเงินจากสถาบนัการเงินปี 2560) แมว้่าธนาคารอาคาร
สงเคราะห์จะยงัคงเป็นเจา้ตลาด แต่นบัว่าไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดนอ้ยลงมากนบัแต่ด าเนินธุรกิจมา ผูศึ้กษาจึงให้
ความส าคัญกบัการเพ่ิมประสิทธิภาพในจุดท่ีสามารถให้บริการทั้งลูกค้าและผูท่ี้ให้ความสนใจในผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคาร เม่ือลูกค้าหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมีความสนใจรวมถึงมีข้อสงสัยต้องการติดต่อกบัทางธนาคาร ส่ิงท่ีง่ายและ
สะดวกท่ีสุดในยุคปัจจุบนัคือการโทรศพัท ์Call Center ซ่ึงเป็นศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ มีหน่วยงานท่ีมีเจา้หน้าท่ีคอย
ให้บริการขอ้มูล ข่าวสาร สามารถท่ีจะจดัการกบัสายท่ีเขา้มาปริมาณมากในเวลาเดียวกนั โดยมีช่องทางการให้บริการ
หลกัทางสายโทรศพัท ์ท างานบนพ้ืนฐานของระบบคอมพิวเตอร์และระบบโทรศพัท ์ท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ได้
สะดวกและรวดเร็ว ถือไดว้่าเป็นส่วนหน่ึงท่ีช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท และใชเ้ป็น
ช่องทางส าหรับติดต่อส่ือสารและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกคา้  Call Center จึงเป็นศูนยบ์ริการท่ีจะมอบประสป
การณ์แรกให้แก่บุคคลท่ีสนใจจะมาเป็นลูกคา้ การให้ขอ้มูลและการช่วยแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ใหม่และลูกคา้เก่า 
ในช่วงระยะเวลาติดต่อท าธุรกรรมรวมถึงหลงัท าธุรกรรมเสร็จส้ิน ในยุคท่ีพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง ส่ือ
โซเชียลท่ีเปรียบเสมือนกระบอกเสียงของสังคมไทย การกระจายข่าวในวงกวา้งไม่ได้จ  ากดัเฉพาะผู ้ ส่ือข่าวหรือ
บุคคลผมี้ช่ือเสียงเท่านั้น แต่เป็นการแชร์ขอ้มูลข่าวสารโดยบุคคล ในไม่ก่ีชัว่โมงอาจมีผูรั้บสารเก่ียวกบัการบริการของ
ธนาคารไดอ้ย่างไม่จ ากดัจ านวน ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคมีอ านาจในการบอกต่อประสบการณ์ท่ีดี และจากการบอกต่อน้ี
ส่งผลกระทบต่อการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์สินคา้และบริการกบัองคก์รคู่แข่ง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจจะใชบ้ริการ
ต่อไปดว้ย    
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ           

call center ธนาคารอาคารสงเคราะห์  
2. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ call center  
3. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการลดความไม่พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการช่องทาง call center  

https://dict.longdo.com/search/priority%20processing
https://dict.longdo.com/search/Comprehensive%20Services
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3. การด าเนินการวจิัย 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใชแ้นวคิดและทฤษฎีดา้น ประชากรศาสตร์ แนวคิดพ้ืนฐานคุณภาพบริการ และ

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของ Aday and Andersen, 1978 น ามาใช้ส าหรับการออกแบบสอบถาม กลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นกลุ่มประชากรท่ีไดมี้ประสบการณ์ใชบ้ริการ Call Center ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยจดัเก็บขอ้มูล
จากผูท่ี้เขา้มาติดต่อท าธุรกรรมหรือสอบถาม บริเวณเคาน์เตอร์บริการสินเช่ือนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์   
ส านกังานใหญ่พระราม9 อาคาร2 ชั้น2 และในบริเวณเคาน์เตอร์บริการนิติกรรม ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังาน
ใหญ่พระราม9 อาคาร2 ชั้น1 จากแบบสอบถามจ านวน 200 ฉบบั  แบบสอบถามค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงก าหนดแนว
ค าตอบส าหรับผูต้อบแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการเลือกค าตอบท่ีก าหนดไวใ้นด้าน ประชากรศาสตร์, พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคพ้ืนฐาน , ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพบริการ(หลงัจากไดรั้บบริการ) SERVQUAL และระดบัความพึง
พอใจในองคป์ระกอบโดยรวม รวมถึงมีขอ้ค าถามปลายเปิดจ านวน 1 ขอ้ เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการไดแ้สดงความคิดเห็นหรือ
ขอ้แนะน าท่ีตอ้งการให้ทางธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดมี้การพฒันาปรับปรุงต่อไป ผ่านมุมมองของผูใ้ชบ้ริการจริง
โดยตรง การสร้างแบบสอบถามน้ี ผูศึ้กษาใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scale)ใชใ้นการประเมินค าตอบ เพ่ือวดัระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ Call Centerธนาคารอาคารสงเคราะห์ เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ี
แลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียประชากร แบ่งระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั คือ รับรู้มากท่ีสุด รับรู้มาก รับรู้ปานกลาง รับรู้นอ้ย 
และรับรู้น้อยท่ีสุด น ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เม่ือไดรั้บแบบสอบถามไดรั้บการตอบรับ
สมบูรณ์จ านวน118ฉบบั จึงน ามาวิเคราะห์ประมวลผลทางสถิติ มาใชอ้ธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักลุ่มตวัอยา่ง 
ในดา้นความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะห์ความระดบัความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในคุณภาพการบริการของ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีแทจ้ริง เพ่ือหาค าตอบท่ีชดัเจนเก่ียวกบั
การรับรู้คุณภาพบริการซ่ึงส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงจะน าประโยชน์ไปสู่การพฒันาเพ่ิมคุณภาพการให้บริการ 
Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้มีความสามารถเหนือคู่แข่งต่อไป โดยการศึกษาคร้ังน้ี อยูภ่ายใตแ้นวคิดและ
ทฤษฎีมากอปรเป็นกรอบแนวคิด ดงัต่อไปน้ี  
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4. ผลการวจิัย 
จากสมมติฐาน คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าธนาคาร ผูศึ้กษาได้

วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Call Center ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ (Y) ส าหรับหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ call center ก  าหนดค่านยัส าคญัท่ีระดบั 
< 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ทางสถิติท่ีร้อยละ 95 โดยมีตวัแปรคุณภาพบริการมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
อยู ่3 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ลูกคา้ แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ดา้น สามารถ
พยากรณ์ความพึงพอใจการใช้บริการโดยรวม ไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทั้ง 3 ดา้นเรียงตามระดับ
อิทธิพลของตวัแปรแต่ละตวั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ ซ่ึงแสดงถึงอิทธิพลท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ตามรายละเอียดในตารางท่ี 1 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Mean = 3.81 และ S.D. = 0.918) เม่ือพิจารณา
รายขอ้เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ การใชบ้ริการคร้ังน้ีสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แกผู้ใ้ชบ้ริการ (Mean 
= 3.85 และ S.D. = .873), ท่านได้รับบริการเป็นไปตามความคาดหวงั  (Mean = 3.81 และ S.D. = 0.936) ในส่วน
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ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัในดา้น การไดรั้บความใส่ใจในการติดตามขอ้มูล ขอ้สงสัย หรือขอ้ร้องเรียนตรงตามความตอ้งการ  
(Mean = 3.81 และ S.D. = .899)  และท่านได้รับข้อมูลท่ีชัดเจนครบถว้นตามท่ีต้องการ(Mean = 3.77 และ S.D. = 
0.964) ตามล าดบั ปรากฎในรายละเอียดในตารางท่ี 2 

จากแบบสอบถามท่ีมีการตอบรับจ านวน 118 ฉบบั กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะส่วนค าถามปลายเปิดจ านวน 
24 ฉบบั ให้มีการปรับปรุงคุณภาพรายดา้น เม่ือวิเคราะห์เทียบเคียงแนวคิดพ้ืนฐานคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความคิดเห็นคุณภาพบริการโดยรวม ท่ีไดรั้บระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 3 ดา้น การตอบสนอง ความเอาใจใส่ 
และความน่าเช่ือถือ จึงขอเสนอแนะให้มีการเพ่ิมประสิทธิภาพรายขอ้ ตามรายละเอียดในตารางท่ี3 
 

ตารางท่ี 1  แสดงค่าตวัแปรคุณภาพบริการ 

ปัจจยั B Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี - 0.095 - - 0.584 0.561 
ความน่าเช่ือถือ       (X2) 0.197 0.184 2.349 0.021 
การให้ความมัน่ใจ  (X4) 0.283 0.275 2.846 0.005 
ความเอาใจใส่        (X5) 0.723 0.675 15.115 0.000 
การตอบสนอง -.003 -.002 -.029 0.977 
ความเป็นรูปธรรม 0.101 0.086 1.337 0.184 

 
ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Call Center   

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

ท่านไดรั้บบริการ
เป็นไปตามความ
คาดหวงั 

ท่านไดรั้บความใส่ใจ
ในการติดตามขอ้มูล 
ขอ้สงสัย หรือขอ้
ร้องเรียนตรงตาม
ความตอ้งการ 

ท่านไดรั้บ
ขอ้มูลท่ี
ชดัเจน
ครบถว้น
ตามท่ีตอ้งการ 

การใชบ้ริการในคร้ัง
น้ีสร้างประสปการณ์
เชิงบวกให้แก่ท่าน 

รวม 

Mean 3.81 3.81 3.77 3.85 3.81 
Std.Deviation 0.936 0.899 0.964 0.873 0.918 

 
ตารางท่ี 3 สรุปขอ้มูลขอ้เสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพบริการ 

ข้อเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพบริการ จ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถาม (คน) 

ร้อยละ 

 

ระยะเวลารอสาย                          (การตอบสนอง) 11 45.83 
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจน           (ความน่าเช่ือถือ) 7 29.18 
ความใส่ใจติดตามเร่ืองร้องเรียน  (ความเอาใจใส่) 3 12.5 
ความพร้อมในการให้บริการ        (การตอบสนอง) 2 8.33 
การบริการประสานงานเบด็เสร็จ (ความเอาใจใส่) 1 4.16 
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5. การอภปิรายผล 
ผลการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 118 คน พบว่า เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่

มีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี มีสถานภาพโสดเป็นส่วนมาก มีวุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,000 - 25,000 บาท ส่วนมากผูใ้ชบ้ริการโทรติดต่อ call center 
ดว้ยตนเอง โดยติดต่อเพ่ือท าธุรกรรมจากกลุ่มลูกคา้ลูกคา้เงินกูม้ากท่ีสุด  สะดวกติดต่อใชบ้ริการในช่วงเวลา 08.31-
11.30 น. มีความถ่ีน้อยคร้ังในการเข้าใช้บริการอยู่ท่ี 1 คร้ัง/1ปี เลือกใช้บริการผ่านช่องทาง call center เน่ืองจาก
ตอ้งการติดต่อเจา้หนา้ท่ีโดยตรง โดยส่วนใหญ่ตดัสินใจมาติดต่อใชช่้องทางน้ีเอง  

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจคุณภาพบริการของ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยใชเ้คร่ืองมือ 
SERVQUAL พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจได้ ตวัแปรคุณภาพบริการมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 3 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ลูกคา้ แสดงให้เห็นว่าตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ดา้น 
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจการใชบ้ริการโดยรวม ไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้ง 3 ดา้นเรียงตาม
ระดบัอิทธิพลของตวัแปรแต่ละตวั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ ซ่ึงแสดงถึงอิทธิพลท่ี
มีต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่าการให้ความมัน่ใจ (Beta = 0.275)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Beta = 0.184)  และความเอาใจใส่ลูกคา้ (Beta = 0.675) ไดส่้งผลในทิศทางเดียวกนัเรียงจากมาก
ไปนอ้ย โดยกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก พิจารณารายดา้นจากค่าเฉล่ียจาก
มากไปน้อย ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ,การให้ความมัน่ใจ, ความน่าเช่ือถือ, ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง ส่วน
ระดบัความพึงพอใจหลงัจากไดรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากดว้ยเช่นกนั พิจารณารายดา้นจากค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย 
การใชบ้ริการคร้ังน้ีสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ, ท่านไดรั้บบริการเป็นไปตามความคาดหวงั, ในส่วน
ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัในดา้น การไดรั้บความใส่ใจในการติดตามขอ้มูล ขอ้สงสัย หรือขอ้ร้องเรียนตรงตามความตอ้งการ   
และการไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนครบถว้นตามท่ีตอ้งการ ตามล าดบั  

โดยมีงานวิจยัท่ีสอดคลอ้งกบั คุณเบญชภา แจง้เวชฉาย (2561), งานวิจยั เร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์ ดงัต่อไปน้ี เพ่ือศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร, เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผูบ้ริโภคท่ีได้ใช้บริการแล้วจ านวน 220 คนท่ีอาศยัอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน
กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 
ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร  
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลในทางสถิติ ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพบริการและระดับความพึงพอใจโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่าคุณภาพบริการสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจไดต้ามสมมติฐาน ผูศึ้กษาจึงพิจารณาขอ้มูล
ท่ีไดเ้ก็บรวบรวมดว้ยแบบสอบถาม ซ่ึงผา่นการวิเคราะห์ขอ้มูลผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) รวมถึงค าถาม
ปลายเปิดท่ีช้ีช่องเสนอแนะให้มีการปรับปรุงคุณภาพบริการ โดยผลลัพธ์ทั้งหมดสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกัน 
สามารถสรุประดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการในระดบัท่ีน้อยท่ีสุด 5 อนัดบั (ล  าดบัระดบัความคิดเห็นจาก
นอ้ยไปมากรวมจ านวน 4 ขอ้ เน่ืองจากมีขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นเท่ากนั) ท่ีขอเสนอแนะให้มีการเพ่ิมประสิทธิภาพราย
ขอ้  1. ระยะเวลาการรอสาย 2. การประสานงานเบ็ดเสร็จในคราวเดียว 3. การไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนอยา่งทนัท่วงที 4. 
การประชาสัมพนัธ์ช่องทางการติดต่อ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. ระยะเวลารอสายมีความรวดเร็วเหมาะสม 
พนกังานควรมีความพร้อมบริการทนัที กรณีหากมีการให้รอสายเป็นระยะเวลานานควรจะ ตอ้งมีการบนัทึก

แจ้งก าหนดการติดต่อกลบั หากคู่สายเต็มควรมีการวางล าดับในการติดต่อกลบัหรือแจ้งช่องทางการติดต่ออ่ืนท่ี
สามารถติดต่อได ้เพ่ิอเพ่ิมคุณภาพการให้บริการเหนือคู่แข่ง 

2. เม่ือท่านร้องขอเอกสารผา่น call center มีการประสานงานในคราวเดียวพร้อมทั้งแจง้ระยะเวลาติดต่อกลบั
ให้ทราบชดัเจน ไม่ควรให้สายของลูกคา้ถูกโอนสายไปมา ควรมีการบริการท่ีสามารถสนับสนุนขอ้มูลไดม้ากยิง่ข้ึน 
เม่ือมีการร้องขอเอกสารผ่าน call center มีการประสานงานในคราวเดียวพร้อมทั้งแจง้ระยะเวลาติดต่อกลบัให้ทราบ
ชดัเจน เพ่ือให้บริการมีความทดัเทียมกบัองคก์รอ่ืนในแวดวงธุรกิจการเงินการธนาคารเดียวกนั 

3. พนกังานไดใ้ห้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจน และเม่ือมีขอ้สอบถามท่ีหลากหลายพนกังานตอบไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
(ไดรั้บระดบัความคิดเห็นเท่ากนั) พนกังานควรมีความรู้พ้ืนฐานในขอ้สงสัย ขอ้ร้องเรียน หรือขอ้ปัญหาท่ีชดัเจน หรือ
หากมีความรู้ยงัไม่เพียงพอควรจะจดัพนกังานท่ีมีความถนัดเฉพาะทางเพ่ือให้ความมน่ั ใจและไวว้างใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ได ้

4. การประชาสัมพนัธ์ช่องทางการติดต่อจากขอ้มูลประชากรศาสตร์ ผลส ารวจดา้นกลุ่มหรือบุคคลใดท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจติดต่อได ้เห็นว่ามีลูกคา้จ านวนไม่น้อยท่ีรับทราบช่องทางติดต่อผ่าน social media จึงควรจะ
เพ่ิมความส าคญัในช่องทางการประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคารให้มากยิ่งข้ึน เม่ือไดมี้โอกาสส่งมอบบริการท่ียอดเยี่ยม
แลว้ นอกจากจะสามารถรักษาฐานลูกคา้เก่าไวไ้ด ้ยงัจะไดลู้กคา้ใหม่เพ่ิมเขา้มาให้องคก์รมีผลก าไรต่อไปดว้ย 

 
ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัคร้ังน้ี 
เน่ืองจากการศึกษาวิจยัน้ี ท  าวิจยัเฉพาะเชิงปริมาณ และการกระจายแบบสอบถามเป็นความคิดเห็นของกลุ่ม

ลูกคา้ส่วนมากอยูใ่นกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ในอนาคตควรขยายกลุ่มตวัอยา่งให้กวา้งเพ่ิมข้ึน ประกอบการ
ท า design thinking สัมภาษณ์เจาะลึกแบบ focus group และควรศึกษากลยทุธ์เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ Call 
Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือให้จุด touch point สร้างความพึงพอใจและลดความไม่พึงพอใจ ได้ข้อมูลท่ี
ครบถว้นและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด เพ่ือน าผลการวิจยัมาวิเคราะห์ เปรียบเทียบ พร้อมทั้งวางแผลกลยุทธ์ล  าดับสาย
งาน คุณสมบติัของพนกังาน เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
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