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บทคัดย่อ 

การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์  สาขาราชบุรี กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple 

Random Sampling) เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสมการถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี  จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 15,000–25,000 บาท ผลวิจัย

ยังพบว่าระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

(    = 4.19, S.D. = 0.64) และระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี โดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด (    = 4.21, S.D. = 0.76) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ 

(R²) เท่ากับ 0.753 แสดงว่าตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ ความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ร้อยละ 75.30 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า มี

จ านวน 4 ด้าน คือ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริก าร ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี 
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ABSTRACT 

 Subject research service quality that affects the satisfaction of customers of 

Government Housing Bank Ratchaburi Branch, had the objectives to study service quality 

that affected satisfaction of customers of Government Housing Bank Ratchaburi branch. 

The sample of the study were 400 customers of Government Housing Bank Ratchaburi 

branch selected based on a simple random sampling method. The tool used for data 

collection was an online questionnaire. The data were analyzed by using computer 

software packages for frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple 

regression analysis. 

 The results of this research found that most of sample group were females, aged 

between 31-40 years old, had a bachelor’s degrees and had a career as government 

officers/state enterprise employees, those with average monthly income of 15,000-25,000 

baht. It was also found that service quality overall there were at high levels of their 

opinions (    = 4.19, S.D. = 0.64) and satisfaction overall there was at the highest levels of 

their opinions (    = 4.21, S.D. = 0.76) 

 The hypothesis testing results found that service quality factors affected the 

satisfaction of customers of Government Housing Bank Ratchaburi Branch, at the level of 

0.05. The forecast coefficient found as 0.753 (R² = 0.753) indicated that the independent 

variable i.e. service quality factors affected the dependent variable, i.e. the satisfaction of 

customers of Government Housing Bank Ratchaburi branch at 75.30 percent. As for the 

result of hypothesis testing, it was found that responsiveness, empathy, tangibility and 

assurance recipient which affected the satisfaction of customers of Government Housing 

Bank Ratchaburi branch. 
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บทน า 

ในปัจจุบันโลกของธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ซึ่งปัจจัยท่ีจะท าให้ธุรกิจประสบ

ความส าเร็จมีมากมาย ปัจจัยหน่ึงท่ีปฏิเสธไม่ได้เลยว่าเป็นเหตุผลท่ีส าคัญท่ีจะท าให้การด าเนินธุรกิจประสบ

ความส าเร็จได้ก็คือการบริการ ซึ่งการให้บริการเป็นสิ่งท่ีมีความส าคัญเป็นอย่ างมากท่ีจะท าให้ธุรกิจมี

ภาพลักษณ์ท่ีดี เพราะถ้าหากลูกค้ามาใช้บริการแล้วเกิดความไม่พึงพอใจจะท าให้เกิดความเสียหายต่อธุรกิจ

ได้ รวมท้ังในปัจจุบันการเผยแพร่ข้อมูลทางออนไลน์ท าได้ง่ายมาก การบริการจึงเป็นเหตุผลท่ีเป็นสิ่งส าคัญท่ี

ทุกธุรกิจจะต้องให้ความส าคัญเป็นล าดับต้น เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร และสร้างความพึงพอใจแก่

ลูกค้า  

ธนาคารจัดเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีความส าคัญ มีบทบาทในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจการเงินของประเทศ 

โดยท าหน้าท่ีระดมและจัดสรรเงินทุนแก่ภาคเศรษฐกิจ การช าระราคาและบริการ การบริหารความเสี่ยง การ

ปล่อยสินเช่ือ ธนาคารจึงเป็นภาคธุรกิจท่ีมีคนมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก  รวมท้ังในปัจจุบันธนาคารใน

ประเทศไทยมีจ านวนหลายแห่ง ท าให้เกิดการแข่งขันกันมากข้ึน ท้ังในภาคของผลิตภัณฑ์ต่างๆของธนาคาร 

รวมท้ังการบริการด้วย 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์  เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจ มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ สังกัด

กระทรวงการคลัง จัดต้ังข้ึนเพื่อช่วยเหลือทางการเงินให้ประชาชนได้มีท่ีอยู่อาศัย ให้บริการทางด้านธุรกรรม

ทางการเงินและสินเช่ือ ท้ังสินเช่ือระยะสั้นเพื่อให้ผู้ประกอบการน าไปพัฒนาโครงการบ้านจัดสรรและสินเช่ือ

ระยะยาวเพื่อให้ประชาชนท่ัวไปมีท่ีอยู่อาศัยเป็นของตนเอง  

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี โดยใช้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า เพื่อให้สามารถน าผลจากการวิจัยไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อให้เกิด

ประโยชน์ ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ และก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์  

สาขาราชบุรี 

 

สมมติฐานของงานวิจัย 

 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

ราชบุรี 

 



 

ขอบเขตของงานวิจัย 

1. ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

ราชบุรี ซึ่งไม่ทราบจ านวนแน่นอน จึงใช้สูตรของ W.G. Cochran (1953) โดยก าหนดระดับความเช่ือมั่น 

95% และความคลาดเคลื่อน + 5% จากการค านวณท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% พบว่าจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ี

เหมาะสมได้เท่ากับ 385 คน แต่เพื่อป้องกันการเก็บข้อมูลท่ีไม่สมบูรณ์จากแบบสอบถาม จึงเพิ่มขนาด

ตัวอย่างเป็นจ านวน 400 คน  

2. ขอบเขตด้านเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา 

  ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ด้านการ

รู้จักและเข้าใจลูกค้า 

            ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี 

3. ขอบเขตด้านพืน้ที่ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี 

 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา ต้ังแต่เดือนมกราคม 2566 ถึง เดือนมีนาคม 2566 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รบั 

 1. เพื่อท าให้ทราบปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี 

 2. เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับองค์กรและให้เกิดความ

พึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ในการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็น

แนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ทฤษฎีของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) อ้างใน มณิสรา ยงวานิชจิต และ       

พีรพงษ์ ฟูศิร,ิ (2558) ใช้โมเดลศึกษาคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL MODEL) เป็นเครื่องมือท่ีได้รับการ

ยอมรับอย่างแพร่หลาย เพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้ทราบถึงระดับความคาดหวังและ

ระดับความพึงพอใจท่ีเกี่ยวข้องและสอดคล้องมาใช้ในงานวิจัย 5 มิติจาก 10 มิติ ดังน้ี  

   1. มิติการบริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibility) 



   2. มิติความสะดวกในการเข้าถึง (Access & Convenience)  

   3. มิติความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจ (Empathy)     

      4. มิติความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Fulfillment) 

   5. มิติการตอบสนองในการให้บริการของพนักงาน (Responsiveness)  

จากการใช้เครื่องมือ (SERVQUAL) ประเมินออกมาจะท าให้เกิดช่องว่าง (GAP) ระหว่างค่าความคาดหวัง

และค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะท าให้สามารถน าไปวิเคราะห์เพื่อหาสาเหตุและแก้ปัญหาได้อย่าง

ตรงจุดและพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการต่อไป 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 วิฑูรย์ จันทวงสี (2556) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากความ

ต้องการของมนุษย์คาดหวังไว้ ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดเอาไว้หรือได้มากกว่าท่ี

คาดหวังไว้ความพึงพอใจจะเกิดข้ึน แต่ถ้าความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ความพึง

พอใจก็จะไม่เกิดข้ึน 

 น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจท่ีมี

ต่อเรื่องใดเร่ืองหน่ึง หรือต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ ส่งผลให้มี

ทัศนคติท่ีดีเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการของตนเอง 

 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

 ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ถือก าเนิดข้ึนเมื่อพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช 

ทรงมีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าให้ตราพระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ .ศ. 2496 เมื่อวันท่ี   

9 มกราคม พ.ศ. 2496 ท าให้ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง 

เร่ิมด าเนินการในวันท่ี 24 กันยายน 2496 โดยมีเจตนารมณ์ท่ีส าคัญในการจัดต้ังธนาคารก็คือเพื่อช่วยเหลือ

ทางการเงินให้กับประชาชนได้มีท่ีพักท่ีอยู่อาศัยตามควรแก่อัตภาพ  โดยปล่อยสินเช่ือระยะสั้นและสินเช่ือ

ระยะยาว ในปี 2546 ธนาคารได้ด าเนินงานครบรอบ 50 ปี จึงก าหนดให้ปี 2546 ปีแห่งการให้บริการเพื่อ

ตรอกย้ าเจตนารมณ์ให้การช่วยสานฝันของประชาชนให้ได้มีท่ีอยู่อาศัยเป็นของตนเอง จากการมุ่งมั่นต้ังใจใน

การท างาน การก าหนดนโยบายและแผนงาน ส่งผลให้ในปี 2548 ได้รับรางวัลรัฐวิสาหกิจดีเด่น นับเป็นความ

ภาคภูมิใจของธนาคารและเป็นก าลังใจให้ธนาคารด าเนินธุรกิจต่อไปตามภารกิจท่ีได้รับมอบหมาย ตามค า

ขวัญของธนาคารท่ีว่า “เต็มใจช่วยเหลือเพื่อบ้าน เพื่อคุณ”  

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

  โมลี ชูกลิ่นหอม (2564) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาพระประแดง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุระหว่าง 21–30 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ผลวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า



ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาพระประแดง โดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีจ านวน 3 ด้าน คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเช่ือถือ

ได้ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) สาขาพระประแดง 

 สุชาดา บุญศรี และคณะ (2564) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี  พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ ากว่า ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/ประมง 
มีภูมิล าเนาอาศัยอยู่ต าบลสามชุก และประเภทการรับบริการด้านสินเช่ือ ผลการวิจัยพบว่ามีระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารแห่ง
หน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้เครื่องมือในการเก็บ

ข้อมูลวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีทางสถิติด้วยโปรแกรม

ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ประชากร คือ ผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ซึ่งไม่ทราบ

จ านวนท่ีแน่นอน จึงมีการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง โดยค านวณจากสูตรของ W.G. Cochran (1953) ซึ่งผู้วิจัยได้

ก าหนดระดับความเช่ือมั่น 95% และความคลาดเคลื่อน + 5% ดังน้ัน การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จึงก าหนด

โดยใช้สูตรของ W.G. Cochran (1953) โดยก าหนดระดับความเช่ือมั่น 95% และความคลาดเคลื่อน + 5% 

จากการค านวณที่ระดับความเช่ือมั่น 95% พบว่าจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสมได้เท่ากับ 385 คน แต่เพื่อ

ป้องกันการเก็บข้อมูลท่ีไม่สมบูรณ์จากแบบสอบถาม จึงเพิ่มขนาดตัวอย่างเป็นจ านวน 400 คน และใช้การ

สุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบง่าย (Simple Random Sampling)  

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ส าหรับการวิเคราะห์ในส่วน

น้ีเป็นการวิเคราะห์ข้อมูล โดยสถิติเชิงพรรณนา ใช้สถิติการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

   1) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
   2) วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี โดยใช้ ค่าเฉลี่ย  (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 



2. การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อตอบปัญหาวิจัยตาม
วัตถุประสงค์ โดยใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis: MRA) 
 

สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 15,000–25,000 บาท 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (    = 4.19,          

S.D. = 0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด อันดับแรกคือด้านการให้ความ

เช่ือมั่นต่อลูกค้า (    = 4.31, S.D. = 0.61) รองลงมาคือ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (   = 4.21, 

S.D. = 0.71) ส่วนด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (    = 4.17, S.D. = 0.70) 

รองลงมา คือด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (    = 4.13, S.D. = 0.66) และด้านการตอบสนองของลูกค้า 

(    = 4.10, S.D. = 0.77) ตามล าดับ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (    = 4.21, S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าข้อท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือท่านพึง

พอใจในสถานท่ีท่ีให้บริการ (    = 4.22, S.D. = 0.75) ข้อท่ีอยู่ในระดับมากคือท่านพึงพอใจในการบริการ

ของพนักงาน (    = 4.20, S.D. = 0.89) 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 



ตาราง 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาราชบุรี 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์
ถดถอย (b) 

Beta t Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.223 0.192 4.328 0.001* 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (X2) -0.085 -0.079 -1.150 0.251 

ด้านการตอบสนองของลูกค้า (X3) 0.341 0.343 5.272 0.001* 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (X4) 0.218 0.174 3.129 0.002* 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (X5) 0.326 0.299 5.012 0.001* 

ค่าคงที ่ -0.056  -0.0382 0.703 

R=0.868, R²=0.753, SEE=0.382, F=239.990, Sig.=0.001, *=P<0.05 

 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่า

สัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ (R²) เท่ากับ 0.753 แสดงว่าตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ

ส่งผลต่อตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ร้อยละ 75.30 

และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า มี 4 ด้าน คือด้านการตอบสนองของลูกค้า (Beta = 0.343) ด้านการรู้จัก

และเข้าใจลูกค้า (Beta = 0.299) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 0.192) และด้านการให้

ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Beta = 0.174) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาราชบุรี 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี พบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาราชบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จ านวน 4 ด้าน  คือ ด้านการตอบสนองของ

ลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ

ลูกค้า ซึ่งสามารถอภิปรายผลเพิ่มเติมได้ ดังน้ี 



ด้านการตอบสนองของลูกค้า มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า 

พนักงานให้บริการอย่างรวดเร็ว พนักงานตอบค าถามได้ตรงตามความต้องการ พนักงานมีความกระตือรือร้น

และเต็มใจในการให้บริการ พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ และพนักงานมีจ านวนเพียงพอในการ

ให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ซึ่งสอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของสุชาดา บุญศรี และคณะ (2564) ท่ีศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี พบว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพ

การให้บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี ด้านการตอบสนองของลูกค้าโดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มากที่สุด ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า 

พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้า พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ธนาคารมี

ช่องทางหลากหลายในการติดต่อท่ีสะดวกเข้าถึงง่าย พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ

ลูกค้า และธนาคารแจ้งข้อมูลข่าวสาร ประชาสัมพันธ์สินค้าและการบริการให้ลูกค้าทราบอย่างรวดเร็ว ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี  ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ

อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุซาโต้ (2562) ที่ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล พบว่าความพึงพอใจจากการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นไปในทิศทางเดียวกันทั้งด้านทัศนคติและพฤติกรรม ได้แก่  

ด้านความใส่ใจลูกค้า เพราะธนาคารได้พัฒนากระบวนการให้บริการท่ีดีข้ึน  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก  ผู้วิจัยมีความ

คิดเห็นว่า พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย สถานท่ีสะอาด มีแสงสว่างเพียงพอ 

อุปกรณ์ส านักงานมีจ านวนเพียงพอและพร้อมใช้งาน มีสิ่งอ านวยความสะดวกมีเพียงพอต่อการให้บริการ 

เช่น ท่ีน่ังรอรับบริการ น้ าด่ืม เป็นต้น และมีป้ายแสดงบอกแผนกต่างๆ อย่างชัดเจน ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของพรสิริ ทรัพย์เมฆ (2563) 

ท่ีศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ 

พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน  

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ผู้วิจัยมีความ

คิดเห็นว่า พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี พนักงานเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าให้เป็น

ความลับ พนักงานมีทักษะความรู้ในการแนะน าสินค้าและบริการ พนักงานมีพฤติกรรมท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดี

ท าให้เกิดความมั่นใจในการบริการ และพนักงานให้บริการด้วยความสุภาพนุ่มนวล ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของโมลี ชูกลิ่นหอม (2564) ได้



ศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

สาขาพระประแดง พบว่าระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ

อยู่ในระดับท่ีมากท่ีสุด ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขา

พระประแดง 

 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ผู้วิจัยมีความ

คิดเห็นว่า พนักงานสามารถตอบข้อซักถามและให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน พนักงานให้บริการลูกค้าอย่างดี

ทุกครั้งท่ีให้บริการ พนักงานให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องครบถ้วน พนักงานมีความเข้าใจในความคาดหวังของ

ลูกค้า พนักงานสนใจในการแก้ปัญหาของลูกค้าอย่างจริงใจ จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยสุชาดา บุญศรี และคณะ (2564) ได้

ศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัด

สุพรรณบุรี พบว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดสุพรรณบุรี 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ที่น าผลการวิจัยไปใช้ 

  จากผลการวิจัย พบว่าคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาราชบุรี คือด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า  ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

ส าหรับการน าผลวิจัยไปใช้ ดังน้ี 

   1. ด้านการตอบสนองของลูกค้า ผู้บริหารควรให้ความส าคัญในการจัดการ

ก าลังคนของสาขาให้มีความเหมาะสมกับปริมาณงาน เพิ่มจ านวนพนักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 

รวมท้ังให้พนักงานมีการเตรียมความพร้อมในการท างาน 

  2. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ธนาคารควรมีช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูล

ข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าและบริการของธนาคารเพิ่มมากข้ึน เพื่อให้ลูกค้าได้ทราบถึงข้อมูลสินค้าและบริการ

อย่างรวดเร็ว รวมท้ังมีการสร้างจิตส านึกของพนักงาน เพื่อเปิดใจรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ

ลูกค้า และน ามาปรับปรุงพัฒนาการบริการให้ดียิ่งข้ึน 

  3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ธนาคารต้องมีการปรับปรุงสถานท่ีและ

สิ่งอ านวยความสะดวกให้เพียงพอต่อลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และมีการปรับปรุงป้ายแสดงบอกแผนกให้มีความ

ชัดเจนและมองเห็นได้ง่าย 

  4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ธนาคารควรมีการจัดอบรมพนักงานในด้าน

การบริการเพื่อให้พนักงานมีใจรักการบริการ บริการลูกค้าด้วยความสุภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 



  ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 

   1. ควรเพิ่มการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าเพิ่ม

มากข้ึน โดยวิธีการสัมภาษณ์ลูกค้ากลุ่มตัวอย่าง เพื่อน าข้อมูลเชิงลึกไปวิเคราะห์ให้ได้ ผลการวิจัยท่ีมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

  2. ควรศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาอื่นๆ 

เพื่อน ามาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
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