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บทคัดยอ 

 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 

ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ  ผูวิจัยไดทำการเก็บขอมูลรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามจากลูกคาที่เขามาใช

บร ิการธุรกรรมทางดานการเง ินและสินเช ื ่อด านตาง ๆ ก ับธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ            

จังหวัด นนทบุรี จำนวน 440 คน และวิเคราะหขอม ูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)             

หาคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษา พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 51.82 มีอายุต่ำกวา 30 ป รอยละ 44.32 รองลงมา

คือ มีอายุระหวาง 30 - 50 ป รอยละ 40.91 สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน  รอยละ 

42.95 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 27.27 และประกอบอาชีพอิสระ รอยละ 

23.18 ซึ่งสวนใหญใชบริการธนาคารดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 57.73 รองลงมาคือ ใชบริการธนาคารดานเงิน

ฝาก รอยละ 30.68 และชำระคาธรรมเนียมตาง ๆ ของธนาคาร รอยละ 11.59 และใชบริการธนาคาร 1-2 ครั้ง/

เดือน รอยละ 62.95 รองลงมาคือ ใชบริการธนาคาร 3-5 ครั้ง/เดือน รอยละ 26.82 และใชบริการธนาคาร 

มากกวา 5 ครั้ง รอยละ 10.23  
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 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห ดานพนักงาน ดานการประชาสัมพันธ ดานการบริการ และดานอาคาร

สถานที่ อยูในระดับมากที่สุด และพิจารณาคำถามรายขอ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะหมากที่สุด คือ การใหบริการมีความรวดเร็ว พนักงานพูดจาดวยน้ำเสียงสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี 

ความสะอาดภายในบริเวณธนาคาร มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑตาง ๆ ผานทางชองทางการใหบริการ 

เชน เว็บไซตธนาคาร Line Facebook ปายโฆษณา Application : GHB all และมีแจกของสมนาคุณแกลูกคา 

เชน ขาวหอมมะลิ กระปุกบานธอส. กระเปา อยูในระดับมากที่สุด 

 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจ; การบริการ 

 

ABSTRACT 

 A study on customer satisfaction on services of Government Housing Bank (GHB)          

Bang Yai branch Nonthaburi province. The objective is to study customer satisfaction with the 

services of the Government Housing Bank. The objective of this study aimed to investigate the 

customer satisfaction with services of Government Housing Bank (GHB). Researchers collected 

data by using 440 questionnaires and analyzed the data by using descriptive statistics to find 

frequency, percentage, mean and standard deviation. 

   

 Results; Most of samples about 51.82% were female. Nearly half of sample 44.32% were 

under 30 years old followed by aged between 30 and 50 years, 40.91%. Most of samples were 

employment/private company employees 42.95%, followed by government officials/ state 

enterprises 27.27%, and self-employed 23.18%. More than half of the 57.73 % were banking 

services for credit, followed by using the bank service to deposit money, 30.68 percent, and 

payment of bank fees 11.59%. While about half of sample were using banking services 1-2 

times/month, 62.95%, followed by banking services 3- 5 times/month, 26.82% and using banking 

more than 5 times, 10.23%.  
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 Overall, the results of the analysis of customer satisfaction on services of GHB, Bang Yai 

branch, Nonthaburi province were at the highest level. Furthermore, it was found that customer 

satisfaction with the GHB about service personnel, public relations, service, laces, and buildings 

at the highest level. The found that the customer satisfaction with the GHB as well service, 

speaking tone performance of service personnel spoke in a polite tone, good-natured, 

cleanliness in the bank areas. The bank has various publicity advertisements through service 

channels such as Facebook website, billboards, Application: GHB all and there are giveaways to 

customers such as Jasmine Rice, Jar of house bank, bag at the highest level. 

 

Keywords: Satisfaction; Service 

 

บทนำ 

 ธนาคารอาคารสงเคราะห (ธอส.) เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ มีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจในสังกัด

กระทรวงการคลัง เจตนารมณสำคัญในการจัดตั้ง “เพื่อชวยเหลือทาง การเงินใหประชาชนไดมีที่อยูอาศัยตาม

ควรแกอัตภาพ” โดยการสรางโอกาสใหคนไทยมีบานเปนของตัวเอง โดยเฉพาะกลุมผูมีรายไดนอยและรายได

ปานกลาง หลังจากเกิดวิกฤตเศรษฐกิจ (พ.ศ. 2522 - 2524) ธนาคารไดมีการปรับปรุงโครงสรางองคกรและ     

กลยุทธ ดานการเงินการธนาคาร ในสวนเงินกูที่มีการปลอยสินเชื่อ ปรับปรุงกระบวนการใหสินเชื่อใหคลองตัว 

และพัฒนาฝกอบรมบุคลากร ซึ่งไดรับความนิยมและเปนแหลงทุนที่สำคัญของธนาคารตอเนื่องมาหลายป  และ

ในชวงหลายปที่ผานมาเทคโนโลยีเติบโตอยางรวดเร็ว จึงทำใหธนาคารเห็นความสำคัญวาหากบริการในรูป

แบบเดิม จะไมสามารถตอบสนองลูกคาในยุคปจจุบันที่ตองการความรวดเร็วและสะดวกสบายไดเพียงพออีก

ตอไป โดยธนาคารนำกลยุทธที่เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจมาเปนกลยุทธที่สำคัญมากที่สุด เนื่องจาก

ธนาคารไมไดมีสินคาที่เปนรูปธรรม หากลูกคาไดรับเกินที่คาดหวัง เมื่อนั้นเราจะยืนอยูเหนือคูแขงดวยประการทั้ง

ปวง ซึ่งในปจจุบัน ธนาคารแขงขันในเรื่องของการบริการเปนอยางมาก จากที่เราบริการไดดีอยูแลว ก็ตองใหไดดี

ยิ่งข้ึนไปอีก โดยการหันมาใสใจตอความรูสึกของลูกคา เอาใจเขามาใสใจเราทำดวยความรูสึกที่ดีที่เต็มใจ 

 จากเหตุผลดังกลาวขั้นตน ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ  

การบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ จังหวัดนนทบุรี เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงและ

พัฒนากระบวนการทำงานของธนาคาร ลดความซับซอนในข้ันตอนการดำเนินงานตางๆ ที่จะสงผลใหการบริการ

ของธนาคารอาคารสงเคราะห ในมุมมองของลูกคาที ่เขามาใชบริการเกิดความพอใจสูงสุด ซึ่งจะสงผลให         

การดำเนินงานของธนาคารมีผลกำไรสูงขึ ้น อีกทั ้งยังสามารถตอบสนองนโยบายการทำงานของภาครัฐ             

ในการชวยเหลือประชาชนอีกดวย 
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วัตถุประสงคการวิจัย 

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจัย เรื ่องความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห       

สาขาบางใหญ จังหวัด นนทบุร ีมีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

 

 ขอบเขตดานเนื้อหา 

 ตัวแปรอิสระ  

 ปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบไปดวย เพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใชบริการ จำนวนครั้งที่ใช

บริการ 

 ตัวแปรตาม 

 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ จังหวัดนนทบุรี 

ประกอบดวย ดานการใหบรกิาร ดานพนกังาน ดานอาคารสถานที่ ดานการประชาสัมพันธ 

 

 ขอบเขตดานประชากร 

 ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะหสาขาบางใหญ จังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจำนวน

ประชากรที่แทจริงได 

 

 ขอบเขตดานระยะเวลา 

 การดำเนินการศึกษาวิจัยเริ่มตั้งแตเดือนตุลาคม 2563 ถึง เดือนพฤศจิกายน 2563 

 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

1. ทำใหทราบถึงความพอใจเกี่ยวกับการใหบริการของ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี 

2. เพื่อวางแผนในการใหบริการของ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ จังหวัดนนทบุรี 

3. นำผลที่ไดจากการวิจัยและขอเสนอมาปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการของ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาบางใหญ จังหวัดนนทบุรี ใหดียิ่งขึ้น 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
  

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รัก และชอบ

ใจหมายถึงรัก 

กูด (Good, 1973) รายงานวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซึ่ง

เปนผลมาจาก ความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีตอสิ่งนั้น 

โอลิเวอร (Oliver, 1997) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง ความรูปะ

สงคของลูกคาเปนวิจารณญาณของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ       ความพึงพอใจมีมุมมองที่ แตกตางกัน

แลวแตมุมมองของแตละคน 

โวลแมน (Wolman, 1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีความสุขเม่ือไดรับผลสำเร็จ

ตามจุดมุงหมาย ความตองการหรือแรงจูงใจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 24) รายงานวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลเปนทัศนะคติความ

พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจ หรือเปนความแตกตางระหวางรางวัลของแรงงานที่ไดรับ และจำนวนรางวัลที่เขาเชื่อวา

เขาควรจะไดรับ บุคคลที่เกิดความพึงพอใจจะมีผลผลิตมากกวาบุคคลที่ไมพึงพอใจ และยังเกี่ยวของกับการขาด

งาน หรือการลาออกจากงานดวยจึงอาจกลาวไดวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจะสะทอนถึงทัศนคติมากกวา

พฤติกรรม 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. ประเภทที่ใชบริการ 

5. จำนวนคร้ังที่ใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ

ของธนาคารอาคารสงเคราะห           

สาขาบางใหญ จังหวัดนนทบุร ี
 

1. ดานการใหบริการ 

2. ดานพนักงาน 

3. ดานอาคารสถานที ่

4. ดานการประชาสัมพนัธ 

ตัวแปรอิสระ 

(Independent Variables) 

ตัวแปรตาม 

(Dependent Variables) 
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 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 มาสโลวกลาวถึงความพึงพอใจของมนุษยตามทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivation Theory) วา มนุษยเปน

สิ่งมีชีวิตที่มีความตองการอยู เสมอและเปนการยากมากที่มนุษยจะมีความพึงพอใจสูงสุด ยกเวนชวงเวลาสัน ๆ 

เมื่อความปรารถนาอยางหนึ่งไดรบัการตอบสนองจนเปนที่พอใจแลว ก็จะมีความปรารถนาอยางอ่ืนเขามาแทนที่ 

เปนเชนนี้เร่ือยไป ซึ่งความตองการนี้แบงออกเปน 5 ระดับ 

1. ความตองการดานรางกายหรือดานกายภาพ (Physiological Needs) เปนความตองการขั้น

พื้นฐานที่มนุษยทุกคนพึงมีและพึงตองการเพื่อการดำรงชีวิตใหอยูรอด นึกงายสุดคือปจจัย 4 ไดแก อาหาร น้ำ 

เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค ซึ่งความตองการเหลานี้ถือวามีความจำเปน หากมนุษยไมไดรับความ

ตองการเหลานี้อยางเพียงพอก็จะสงผลตอคุณภาพของรางกายตลอดจนประสิทธิภาพของการทำงานใหประสบ

ความสำเร็จอยางแนนอน 

2. ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) หลังจากที่มนุษยไดรับความตองการ

พื ้นฐานเพียงพอแลว เขาจะเริ่มมีความตองการที่เพิ่มขึ ้นคือการมีชีวิตอยูรอดและปลอดภัย เขาจึงตองการ

ครอบครัวที่อบอุน ตองการการงานที่มั่นคง เพื่อนำไปสูความมั่นคงของฐานะและการเงิน 

3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Belongingness and Love Need)  เราปฏิเสธไมได

วามนุษยเปนสัตวสังคมที่ตองพ่ึงพาอาศัยกัน ตลอดจนไดรับความเปนมิตรและไดรบัความรักจากผูอ่ืน 

4. ความตองการเกียรติยศชื่อเสียงและความภาคภูมิใจ (Self- Esteem Need) เปนความตองการให

ผูอื่นและสังคมยอมรับนับถือ ยกยองสรรเสริญ วาตัวเองมีชื่อเสียง มีความสามารถ 

5. ความตองการความสมบูรณของชีวิต (Self-Actualization Needs) เปนความตองการขั้นสูงสุด 

ไดแก ความตองการเจริญเตบิโต ความตองการใชความสามารถอยางเต็มที่ 

 

 แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 

การบริการเปนการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน การบริการลูกคาที่มีคุณภาพยัง

ชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับองคกรอีกดวย 

จอหน ดีมิลเลท (John D. Millet อางถึงใน ประสิทธ เดชสิริ, 2541, หนา6) กลาววาเปาหมายที่สําคัญ

ของการบริการในการสรางความพึงพอใจจะตองมีหลักหรือแนวทางดังนี้      

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการบริการงานภายใต

ฐานคติที่วา คนทุกคนควรเทาเทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนควรจะไดรบัการปฏิบัติอยางเทาเทียม 

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ

สาธารณะจะตองตรงตอเวลา  
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3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะมีจํานวน การ

ใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมี

ความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานการณซึ่งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมให

เกิดขึ้นแกผูรับบริการ  

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่ เปนไป

อยางสมํ่าเสมอโดยยึดหลักประโยชนของสาธารณะเปนหลัก 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่มี การ

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน 

Mullins (1954, p 397-400) ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจในบรกิารไดแก  

1. การใหบริการที่เสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การใหบริการประชาชนทุกคน อยางเทา

เทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงการใหบริการที่ตรงเวลาโดยเฉพาะ อยางย่ิง

บริการของภาครัฐที่ตองปฏิบัติงานใหตรงเวลา  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานวัสดุอุปกรณ สถานที่ 

เวลา อยางเพียงพอเหมาะสม นอกจากดานปริมาณที่เพียงพอแลวบริการที่ใหแก ประชาชน ตองมีคุณภาพดีดวย 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการตลอดเวลา ไม วาจะ

สภาวะอากาศเชนใด และดูแลจนกวาผูปวยจะหายจากโรค  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึงการใหบริการที่มีการพัฒนาคุณภาพ

และความสามารถ มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยสนองความตองการของประชาชนอยูเสมอ 

 

ความหมายของการใหบริการ 

ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหความหมาย “บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช 

หรือ ใหความสะดวกตางๆ ดังนั้น การใหบริการจึงหมายถึง งานที่มีผูคอยชวยอำนวย ความสะดวกซึ่งเรียกวา     

“ผูใหบรกิาร” และ “ผูมารับบรกิาร” ก็คือผูมารับความสะดวก 

สุมนา อยูโพธิ์ (2544. หนา 6) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน หรือความพอใจซึ่งได

เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) กลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีก ฝายหนึ่ง 

โดยสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผูรับบรกิารไมสามารถนําไป ครอบครองได  
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ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 

 Albrecht (2003 อางใน มานพ ชุ มอุ น,2546, หนา 170 - 171) กลาววา สามเหลี ่ยมแหงบริการ 

Service Triangle (ST) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ ปจจัยสําคัญของการบริการที่ดีแกลูกคาวาควรประกอบดวย

ปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซึ่งแตละปจจัย เปรียบเสมือนดานแตละดานของสามเหลี่ยม (ดานเทา) โดยภายในบรรจุ

วงกลมเสมือนลูกคา หาก ขาดเสียซึ ่งปจจัยตัวใดตัวหนึ ่ง สามเหลี ่ยมรูปนั ้นก็จะไมครบดานซึ ่งจะเปนรูป

สามเหลี่ยมตอไป ไมได นั่นคือจะไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได และจําเปนตองมี ปจจัยสามดาน ใหครบใน

สัดสวนที่เหมาะสมดวย 

หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมายบริการคือ การสรางความประทับใจแกลูกคา ผูใชบริการนั่นคือจะตอง

จัดการหรือบริหารงาน เพื่อใหปจจัยแหงสามเหลี่ยมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน ดังนี้คือ  

1. กลยุทธธุรกิจ (Strategy or Purpose) กลยุทธหรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามที่ได กําหนดไว 

โดยใหมีความยืดหยุนตัวที ่เพียงพอ มีความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดีกลยุทธดานบริการที ่ควรจะเปน 

Customer Driven Strategy 

2. ระบบงาน (System or Process) จะตองทําใหระบบการใหบริการขององคกรเปนแบบ Customer 

Friendly System กลาวคือ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบงายไมซับซอน จัดองคกรตาม ความจําเปนของแต

ละหนาที่ที่ตองบริการใหไดดีที่สุด เปนองคกรลูกคาเขาใจและเขาถึงไดงาย 

3. พนักงาน (Staff or People) บรรดาพนักงานในทุก ๆ ระดับความรับผิดชอบที่มีสวนเกี่ยวของกับ

การใหบริการจะตองสรรหามาพัฒนาและปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตล (Style) การทํางานใหมีลักษณะ 

Service –conscious คือมีจิตสํานึกตอการใหบรกิารที่ดี 

 

 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารอาคารสงเคราะห 

 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห(ธอส.) มีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจ และเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจในสังกัด

กระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้น ตามพระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะหพ.ศ. 2496 ใหบริการสินเชื่อและเงิน

ฝาก โดยดำเนินธุรกิจตามพระราชบัญญัติ ธนาคารอาคารสงเคราะหพระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง และประกาศ

ที่เก่ียวของ ซึ่งออกโดยกระทรวงการคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย และหนวยงานที่เก่ียวของ  

 

 ประวัติความเปนมาและพัฒนาการที่สำคัญ 

 ธนาคารอาคารสงเคราะห เริ่มดำเนินการเม่ือวันที่ 9 มกราคม พ.ศ. 2496 พระบาทสมเดจ็พระปรมินทร

มหาภูมิพล อดุลยเดช ทรงมีพระบรมราชโองการโปรดเกลาฯ ใหตรา “พระราชบัญญัติ ธนาคารอาคารสงเคราะห 

พ.ศ. 2496” และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื ่อวันที่ 20 มกราคม พ.ศ. 2496 ใหจัดตั้งธนาคารอาคาร

สงเคราะห (ธอส.) เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ มีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง พ.ศ. 2562  
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ธนาคารไดยกระดับการใหบริการโดยเปลี่ยนระบบงานหลัก “GHB System” เพื่อรองรับการดำเนินธุรกิจใน

อนาคตและเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของธนาคารใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ ธนาคารให    

การสนับสนุนโครงการนโยบายรัฐบาลที่ตองการชวยเหลือใหประชาชนไดมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง อาทิ 

โครงการ “บานดีมีดาวน” ซึ่งภาครัฐจะสนับสนุนเงินเพื ่อลดภาระการผอนดาวน โครงการ “บานคนไทย      

ประชารัฐ” บนที่ดินราชพัสดุ เปนตน  

 

 ทิศทางและเปาหมายการดำเนินงานที่สำคัญในป 2563 

ป 2563 ธนาคารไดกำหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรที่นำธนาคารไปสูการบรรลุพันธกิจ วิสัยทัศน 

และมีการเติบโตอยางยั่งยืนผาน 4 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 

  วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรที่  1 ขยายสินเชื่อที่อยูอาศัย และมีตนทุนทางการเงินที่เหมาะสม  

  วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรที่ 2 เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินเชื่อคงคาง มุงเนนการบริหารพอรต

สินเชื่อคงคางของธนาคาร  

  วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรที่  3 ยกระดับงานสนับสนุน เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการดำเนินงาน  

  วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรที่  4 ยกระดับการกำกับดูแล โดยบูรณาการกระบวนการ GRC  

 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จิตรวดี อุไรวงศ (2554) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาศรี

จันทร จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป 

สถานภาพ สมรส มีอาชีพขาราชการ รัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือน 5,001 - 10,000 บาท เหตุผลที่มาใชบริการ

คือ สะดวกใกลบาน/ใกลที่ทํางาน ชวงเวลาที่มาใชบริการมากที่สุด คือ 14.30 - 16.30 น. ในชวงเวลา 1 เดือน 

ลูกคามาใชบริการนอยกวา 5 ครั้ง จํานวนธุรกรรมที่มาใชบริการแตละครั้ง นอยกวา 3 รายการและบริการที่ ใช

บอยครั้งที่สุด คือ บริการดานฝาก – ถอน  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ พบวามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดาน

ชองทางการใหบริการ ดานสิ ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบบริการ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดาน

กระบวนการการใหบริการ ดาน พนักงานผูใหบริการ ดานประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ ดานการสงเสริม

การตลาด และดานราคาตามลําดับ และเมื่อจําแนกในแตละปจจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุดทุกปจจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ มีผลตอระดับความพึงพอใจสวนประสมการตลาด

บริการ ดานการสงเสริมการตลาดและประสิทธิภาพในการใหบริการ อายุ มีผลตอระดับความพึงพอใจสวน

ประสม การตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาดและประสิทธิภาพในการใหบริการ สถานภาพ ไมมีผลตอ

ระดับ ความพึงพอใจสวนประสมการตลาดบริการทุกปจจัย ระดับการศึกษา มีผลตอระดับความพึงพอใจสวน 

ประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑและบริการดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน              
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ผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานประสิทธิภาพในการใหบริการ อาชีพ มีผลตอระดับความพึงพอใจ   

สวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน พนักงาน           

ผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบรกิาร และดานประสิทธิภาพการใหบริการ รายได มีผลตอ ระดับความพึงพอใจ

สวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานการสงเสรมิ การตลาด ดานกระบวนการ

ใหบรกิาร และดานประสิทธิภาพการใหบริการ 

 ณัฐดนัย ใจชน (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอปจจัยทางการตลาดและ พฤติกรรมการ

เขาใชบริการธนาคารพาณิชย ผลการศึกษาพบวา ผูเขาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ 21 - 30 ป การศึกษา

ระดับ ปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท สวนใหญ เลือกใช

บริการธนาคารกสิกรไทย ความถี่การเขาใชบริการ 3 - 4 ครั้งตอเดือน เขาใชบริการชวงเวลา 11.31 - 14.30 น. 

นิยมเลือกใชบริการหนาเคานเตอร ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลที่เลือกใชบริการ ธนาคารพาณิชยเพราะสาขา

ใกลบานและที่ทํางาน  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได

ตอเดือนตางกันใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดตางกัน โดยมีคาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 สวน

ปจจัยดานเพศ ธนาคารพาณิชยที่ใชบริการไมแตกตางกันและปจจัยดานอายุ อาชีพ รายได เหตุผล ที่ใชธนาคาร

พาณิชย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเขาใชบริการธนาคารพาณิชย ในดานความถี ่ ด านชวงเวลา             

ดานประเภทบริการ ดานลักษณะการใชบริการ ดานเหตุผลที่ใชธนาคารนี้ สวนปจจัยดานเพศ ระดับการศึกษา 

ไมมีความสัมพันธกัน  

 ดลพร รุงปจฉิม (2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ การบริการของธนาคาร

ออมสินใน จังหวัดระนอง ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารออม

สิน ในจังหวัดระนอง ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานสิ่งที่ สามารถสัมผสัได 

มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด เปนอันดับที่ 1 รองลงมาคือ ดานการสื่อสาร และอันดับสุดทาย คือ ดานการมี

มารยาท และ  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน ตอคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินใน 

จังหวัดระนอง จำแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศกึษา สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภท

การใชบริการ พบวา ลูกคาที่มา ใชบริการที่มีสถานภาพสมรส ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ

ธนาคารออมสิน ไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่มาใชบริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน และประเภทการใชบรกิาร ตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบรกิารของธนาคารออมสิน แตกตางกัน 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ทิพชญาณ อัครพงศโสภณ (2556) ศึกษาเรื ่องป จจัยที ่ม ีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคาร          

ไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน

เพศชาย มีชวงอายุระหวาง 20-30 ป มี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีรายไดตอเดือนที่ 

10,001 - 20,000 บาท และ ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัย

ดานภาพลักษณตรา สินคาและปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคาร
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ไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยยะสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05       

สวน ปจจัยดานการรับรูและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการไมมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารไทย 

พาณิชยจำกัด (มหาชน) ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 

วิธีการดำเนินการวิจัย 

 เปนการวิจัยโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชการวิจัย

เชิงสำรวจ (Survey Research) และใชวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการธุรกรรมทางดานการเงินและสินเชื่อดานตางๆ กับ

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ จังหวัด นนทบุรี การกำหนดขนาดตัวอยางโดยใชวิธีของ William G 

Cochran ทั้งนี้ควรใชขนาดกลุมตัวอยางอยางนอย 385 คน จึงสามารถประมาณคารอยละโดยมีความผิดพลาด

ไมเกินรอยละ 5 ที่ ระดับความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 ดังนั้น ผูวิจัยจึงใชกลุมตัวอยางทั้งหมด 440 ตัวอยางใน       

การเก็บขอมูล ซึ่งเชื่อไดวาผานเกณฑตามที ่เงื ่อนไขกำหนด คือตองไมนอยกวา 385 ตัวอยางและทำการสุม

ตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน โดยผูวิจัยมีขั้นตอนการเลือกกลุมตัวอยางการสุมแบบสะดวก 

  

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

1. การแจกแบบสอบถามใชวิธีการสุมแบบสะดวก โดยแจกแบบสอบถามผานชองทางออนไลน  

2. การตอบขอซักถามบางประการที่ผูตอบแบบสอบถามอาจจะตองการคำอธิบายเพิ่มเติม 

3. การเก็บขอมูลจากแบบสอบถามจนครบตามจำนวนแลวจึงนำขอมูลที่ไดมา นำไปวิเคราะหโดย

วิธีการทางสถิติโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปมาคำนวนทางสถิติตอไป 

 

 การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยไดทำการประมวลผลการวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป 

 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. คารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี สำหรับวิเคราะหเพื่อบรรยายปจจัยสวนบุคคล 

2. คาเฉลี่ย (𝑥) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) สำหรับวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มี    

ตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ จังหวัด นนทบุรี 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ผลวิเคราะหขอมูลสวนที่ 1 ดานเพศ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง 228 คน คิดเปนรอยละ 51.82 และ

เพศชาย จำนวน 212 คน คิดเปนรอยละ 48.18 ดานอายุ พบวา มีอายุต่ำกวา 30 ป จำนวน 195 คน คิดเปนรอย

ละ 44.32 รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 30 - 50 ป จำนวน 180 คน คิดเปนรอยละ 40.91 และมีอายุมากกวา 50 ป 

ขึ ้นไป จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 14.77 ดานอาชีพ พบวา สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง/พนักงาน

บริษัทเอกชน  จำนวน 189 คน คิดเปนรอยละ 42.95 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

จำนวน120 คน คิดเปนรอยละ 27.27 และประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 23.18 ดาน

ประเภทการใหบริการ พบวา สวนใหญใชบริการธนาคารดานสินเชื่อ  จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 57.73 

รองลงมาคือ ใชบริการธนาคารดานเงินฝาก จำนวน 135 คน คิดเปนรอยละ 30.68 และชำระคาธรรมเนียมตาง ๆ 

ของธนาคาร จำนวน 51 คน คิดเปนรอยละ 11.59 และดานจำครั้งที่ใชบริการ พบวา สวนใหญใชบริการธนาคาร 

1-2 ครั้ง/เดือน จำนวน277 คน คิดเปนรอยละ 62.95 รองลงมาคือ ใชบริการธนาคาร 3-5 คร้ัง/เดือน จำนวน 118 

คน คิดเปนรอยละ 26.82 และใชบริการธนาคาร มากกวา 5 ครั้ง จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 10.23 

 ผลวิเคราะหขอมูลสวนที ่2 ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา

บางใหญ จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.55 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห ดานพนักงาน ดานการประชาสัมพันธ 

ดานการบริการ และดานอาคารสถานที่ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.66, 4.62, 4.53 และ 4.37 

ตามลำดับ 

 

สรุปผลการวิจัย 

 ปจจัยสวนบุคคล 

  ผลวิเคราะหขอมูลตามปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จำนวน 440 คน พบวา สวนใหญเปน

เพศหญิง 228 คน คิดเปนรอยละ 51.82 และเพศชาย จำนวน 212 คน คิดเปนรอยละ 48.18 มีอายุต่ำกวา      

30 ป จำนวน 195 คน คิดเปนรอยละ 44.32 รองลงมาคือ   มีอายุระหวาง 30 - 50 ป จำนวน 180 คน คิดเปน

รอยละ 40.91 และมีอายุมากกวา 50 ป ขึ้นไป จำนวน 65 คน คิดเปนรอยละ 14.77 สวนใหญประกอบอาชีพ

รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน  จำนวน 189 คน คิดเปนรอยละ 42.95 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ  จำนวน120 คน คิดเปนรอยละ 27.27 และประกอบอาชีพอิสระ จำนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 

23.18 ซึ่งสวนใหญใชบรกิารธนาคารดานสินเชื่อ  จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 57.73 รองลงมาคือ ใชบริการ

ธนาคารดานเงินฝาก จำนวน 135 คน คิดเปนรอยละ 30.68 และชำระคาธรรมเนียมตาง ๆ ของธนาคาร จำนวน 

51 คน คิดเปนรอยละ 11.59 และสวนใหญใชบริการธนาคาร 1-2 ครั้ง/เดือน จำนวน277 คน คิดเปนรอยละ 

62.95 รองลงมาคือ ใชบริการธนาคาร 3-5 ครั้ง/เดือน จำนวน 118 คน คิดเปนรอยละ 26.82 และใชบริการ

ธนาคาร มากกวา 5 ครั้ง จำนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 10.23 
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 ความพึงพอใจของลูกคาที ่ม ีต อการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาบางใหญ        

จังหวัดนนทบุรี 

 โดยรวมอยู ในระดับมากที ่สุด เมื ่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที ่อยู ในระดับมากที ่สุด คือ         

ดานพนักงาน ดานการประชาสัมพันธ ดานการบริการ และดานอาคารสถานที่ ตามลำดับ 

 

อภิปรายผล 

1. ดานการบริการ 

โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คือ 

ขั้นตอนการใหบริการมีความรวดเร็ว ไมซับซอน รองลงมาอันดับสอง คือ เกิดความผิดพลาดในการใหบริการต่ำ 

และมีระบบการปองกันขอมูลของลูกคาที่มาใชบริการ ตามลำดับ สอดคลองกับการศึกษาของ จิตรวดี อุไรวงศ 

(2554) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงไทย สาขาศรีจันทร จังหวัดขอนแกน            

2. ดานพนกังาน 

 โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คือ 

พนักงานพูดจาดวยน้ำเสียงสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี รองลงมาอันดับสอง คือ พนักงานมีกิริยาที่สุภาพเรียบรอยและ

พนักงานยิ้มแยม เปนกันเอง  ตามลำดับ สอดคลองกับการศึกษาของ ทิพชญาณ อัครพงศโสภณ (2558) ศึกษา

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ดานอาคารสถานที่ 

 โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คือ 

ความสะอาดภายในบริเวณธนาคาร รองลงมาอันดับสองคือ ความชัดเจนของปายบอกจุดบริการตาง ๆ และมี

อุณหภูมิที่เหมาะสมภายในสถานที่ และมีจำนวนที่นั่งสำหรับลูกคาที่นั่งรอรับบริการ ตามลำดับ สอดคลองกับ

การศกึษาของ ณัฐดนัย ใจชน (2555) ศึกษาเก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอการเขาใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย  

4. ดานการประชาสัมพันธ 

 โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คือ 

มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑตาง ๆ ผานทางชองทางการใหบริการ เชน เว็บไซตธนาคาร Line 

Facebook ปายโฆษณา Application : GHB all และมีแจกของสมนาคุณแกลูกคา เชน ขาวหอมมะลิ กระปุก

บานธอส. กระเปา รองลงมาอันดับสองคอื มีการเผยแพรขอมูลผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ถูกตองครบถวน และ

ทันสมัย และมีการแจงขาวสารการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยอยางสม่ำเสมอ ตามลำดับ สอดคลองกับการศึกษา

ของ จิตรวดี อุไรวงศ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาศรี

จันทร จังหวัดขอนแกน 
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ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 ดานการบริการ 

 ควรมีระบบการใหบริการอยางรวดเร็วมากขึ้นและมีการพัฒนาระบบงานในการใหบริการใหเกิด

ประสิทธิภาพ ไมมีขอผิดพลาด สามารถตรวจสอบได ตลอดจนควรมีเจาหนาที ่ใหคำแนะนำตอรูปแบบ          

การใหบริการประเภทตาง ๆ มีการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ำเสมอเพื่อใหพนักงานเกิดความชำนาญในการ

ทำงาน ไมเกิดขอผิดพลาดเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ 

 ดานพนกังาน 

 ควรใหความสำคัญกับคุณภาพบริการดานพนักงาน เกี ่ยวกับการใหบริการที่รวดเร็ว และมีความ

กระตือรือรนในการใหบริการ เนื่องจากเปนคุณภาพการบริการที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุด ธนาคารควรจัดให

มีการอบรมดานการใหบริการใหกับพนักงานทุกระดับ เพื่อเปนการปลูกจิตสำนึกในการใหบริการและเห็นคณุคา

ความสำคัญของการบริการที่มีตอลูกคา เชน พนักงานควรใหการบริการและใหการตอนรับดวยความเสมอภาคใน

การบริการ พนักงานควรใหความชวยเหลือติดตอและการใชบริการตางๆ มีการจัดคิวในการใหบริการอยาง

เหมาะสม นอกจากนี้ควรการสรางความประทับใจหรือความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน การทำใหลูกคารูสึกตั้งแต

กาวแรกที่กาวเขามาในที่ทำการของธนาคารวาเขาไดรับการตองรบัอยางเต็มใจดวยมนุษยสัมพันธที่ดี ทำใหลูกคา

รูสึกวาพนักงานของธนาคารพยายามใหบริการที่ดีที่สุดตามที่ลูกคาตองการ นอกจากนี้พนักงานยังตองเตรียม

ความพรอมในการใหความชวยเหลือ หรือใหขอมูลแกลูกคาตามที่ลูกคาตองการ ตองตั้งใจฟงความคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะของลูกคาดวยความสนใจ ยิ้มแยมแจมใส และพยายามอยาสรางความเขาใจผิดใหเกิดขึ้นระหวาง

ลูกคาและพนักงาน เปนตน และตองเนนการอบรมสรางจิตสำนึกในการใหบรกิารและเห็นคุณคาความสำคัญของ

การบริการที่ดีตอลูกคาใหบริการดวยความจริงใจเพื่อใหลูกคาสัมผัสได นำมาซึ่งความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้นไป

ตอ เพื่อการนำมาใชบรกิารซ้ำและการบอกตอถึงคณุภาพการบริการที่ดี เพื่อเพ่ิมฐานลูกคาในอนาคต 

 ดานอาคารสถานที่ 

 ควรใหความสำคัญกับ คุณภาพบริการดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได ธนาคารควรมีสิ่งอำนวยความสะดวก

ตางๆ ใหกับลูกคา เชน ที่นั่งรอเพียงพอ มีบริการน้ำดื่ม หองน้ำสะอาด และมีการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใช

ใน การใหบริการ มีการบริการที ่เพียงพอตอความตองการของลูกคา สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และมี ระบบ      

การใหบริการที่มีความทันสมัยครอบคลุมกับทุกความตองการ 

 ดานการประชาสัมพันธ 

 ธนาคารตองมีการพัฒนาในเรื่องของการสงเสริมการตลาด ใหมีความ นาสนใจ และสามารถชักนำให

ลูกคาเลือกใชบริการกับธนาคารใหไดมากที่สุด  
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