
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
  
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา          
ตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม                         
โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม กลุมลูกคาเชิงพาณิชย และกลุม
ลูกคากึ่งพาณิชยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ท่ีตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด 
โดย ในบทนี้กลาวถึงสรุปผลการศึกษาอภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้แบงการสรุปผลการศึกษาออกเปน ดังนี้ 

 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 55.25 มีอายุระหวาง 31-40 ป 
มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 41.00 สวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 59.50 มีระดับการศึกษา 
คือระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 64.25 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 53.00  
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.25 สวนใหญมีวงเงินกู     
ไมเกิน 1,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 52.00 และไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการมากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 33.50  
 
สวนท่ี 2  ขอมูลความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 จากการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคาร        
ยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.29 (S.D. = 0.76) โดยดานท่ีผูใชบริการมีระดับของความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการในดานความรวดเร็วในการตอบสนองสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.77) 
รองลงมา คือ ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ( = 4.33, S.D. = 0.79) ดานลักษณะทางกายภาพ (  
= 4.31, S.D. = 0.77) ดานความนาเช่ือถือ ( = 4.22, S.D. = 0.74) และดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
(  = 4.16, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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 เม่ือพิจารณารายขอยอยพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังดานความรวดเร็วในการ      
ตอบสนองในเร่ืองพนักงานของธนาคารยอดเย่ียมไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของ
ลูกคาสูงท่ีสุด (  = 4.42, S.D. = 0.77) ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา พบวาผูใชบริการมีความ
คาดหวังในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยมถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด (  = 
4.43, S.D. = 0.76) ดานลักษณะทางกายภาพพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองพนักงานของ
ธนาคารยอดเยี่ยม  แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยสูงท่ีสุด (  = 4.34, S.D. = 0.76)  ดานความ    
นาเช่ือถือพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยมจะตองบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดสูงท่ีสุด (  = 4.41, S.D. = 0.75) และดานความเช่ือม่ันไววางใจ พบวา
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองพนักงานของธนาคารยอดเย่ียมเปนผูท่ีมีความรูท่ีสามารถให
คําแนะนํา และตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตองสูงท่ีสุด (  = 4.28, S.D. = 0.73) ตามลําดับ 

  จากการศึกษาพบวาการรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริงของผูใชบริการจากสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24          
(S.D. = 0.76) และเม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวาผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ
ในดานความเช่ือม่ันไววางใจสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.74)  รองลงมา คือ ดานความนาเช่ือถือ     
(  = 4.36,  S.D. = 0.73) ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง (  = 4.20, S.D. = 0.76) ดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา (  = 4.16, S.D. = 0.75) และดานลักษณะทางกายภาพ ( = 4.06, S.D. = 
0.80) ตามลําดับ  และเม่ือพิจารณารายขอยอยดานความเช่ือม่ันไววางใจ พบวาผูใชบริการมีระดับ
การรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพสูงท่ีสุด (  = 4.48, S.D. = 0.71) ดานความนาเช่ือถือ พบวา
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหมมี
การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบสูงท่ีสุด (  = 4.44, S.D. = 0.69) ดานความ
รวดเร็วในการตอบสนอง พบวาผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงาน
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคาสูง
ท่ีสุด (  = 4.31, S.D. = 0.78)   ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา พบวาผูใชบริการมีระดับการรับรูใน
คุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด  ( = 4.20, S.D. = 0.76)  และดานลักษณะทางกายภาพ พบวา
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยสูงท่ีสุด ( = 4.18, S.D. = 0.73) ตามลําดับ 
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     สวนท่ี 2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ โดยการ 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 จากการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ สูงท่ีสุด รองลงมา
คือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ดานความ  
รวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  
  ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุก
ดาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยเม่ือพิจารณาใน
ปจจัยยอย พบวาดานความเช่ือม่ันไววางใจ  ผูใชบริการมีความประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดาน
พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ และดานความนาเช่ือถือผูใชบริการมีความ
ประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ  
ในขณะท่ีดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอมมี
การตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนองผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะ
ใหบริการแก    ลูกคาไดทันทวงที และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  ผูใชบริการไมพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย   

 
 สวนท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ สินเชื่อ

เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จําแนกตาม กลุมลูกคา 
 จากการศึกษาพบวาผูใชบริการกลุมลูกคาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไมแตกตางกัน โดยพบวา
ทุกกลุมมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ และดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
แตไม พึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา เชนเดียวกัน และระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05 

 เม่ือพิจารณาปจจัยยอยของกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความประทับใจตอคุณภาพการบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในแตละดานมากท่ีสุด ไดแก  
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ    



  66

ดานความนาเช่ือถือ คือ ปจจัยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ  
แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการดานลักษณะทางกายภาพ คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอมมีการ ตกแตง
อยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง คือ 
ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที และดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา คือ ปจจัยดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด 

 กลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มีความประทับใจตอคุณภาพการบริการ      
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในแตละดานมากท่ีสุด ไดแก  
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ คือ ปจจัยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร ดานความ 
นาเช่ือถือ คือ ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคาร เขาไปชวยใหความชวยเหลือ
อยางจริงใจ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการดานลักษณะทางกายภาพ คือ ดานสภาพแวดลอม มีการ  
ตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการ       
ตอบสนอง คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ และ
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

 ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย มีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ี
อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในแตละดานมากท่ีสุด ไดแก  ดานความ
เช่ือม่ันไววางใจ คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ ดานความ
นาเช่ือถือ คือ ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ  แตไม
พึงพอใจตอคุณภาพการดานลักษณะทางกายภาพ คือ ดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงาม
และมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง คือ ปจจัยยอย
ดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด 
เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน และดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา คือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
ราย 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 
     ดานลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะ
ทาง     กายภาพโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการ
ไมพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ อาจเปนเพราะผูตอบแบบสอบถามไมไดรับความสะดวกในการใชสถานท่ี
จอดรถของธนาคาร จากปญหาท่ีจอดรถไมเพียงพอ ไมมีอุปกรณอํานวยความสะดวกสําหรับทํา
ธุรกรรม เชน เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดและสภาพแวดลอมบริเวณโดยรอบธนาคาร
ไมไดรับการปรับปรุงใหสวยงาม ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการ
ใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและมี
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ดานความนาเชื่อถือ ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือ    
โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความประทับใจทุกปจจัยยอย ยกเวนไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง
ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด อาจเปนเพราะวา ผูใชบริการมีระดับความ
คาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยมจะตองบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอ    
ผิดพลาด เปนอันดับแรก และอยูในระดับมากที่สุด ซ่ึงเม่ือยังไมไดรับการตอบสนองจึงทําใหเกิด
ความไมพึงพอใจ  ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการดาน
ความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด เพื่อเพิ่ม
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการในดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย โดยปจจัย
ยอยท่ี ผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด   คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะ
ใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที อาจเนื่องมาจากบางคร้ังพนักงานตองรับโทรศัพทระหวางท่ีกําลัง
ใหบริการลูกคา ทําใหลูกคาตองรอและเกิดความรูสึกวาพนักงานใหบริการลาชา โดยพบวา
สอดคลองกับปญหาในเร่ือง พนักงานดานสินเช่ือใหบริการลาชา และเสนอแนะใหปรับปรุงการ
บริการดานสินเช่ือใหมีความรวดเร็วกวาเดิม หรือเทียบเทาธนาคารเอกชน ดังนั้นธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ปจจัยยอย
ดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที เพื่อเพิ่มระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการ 
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 ดานความเชื่อม่ันไววางใจ ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม มีความประทับใจในทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ี
ผูใชบริการมีความประทับใจมากที่สุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวย
ความสุภาพ อาจเนื่องมาจากพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการท่ีแสดงถึงความเปนมิตร มี
น้ําใจ และสุภาพนั้น ผูใชบริการสามารถสัมผัสไดโดยตรงซ่ึงมีผลตอความเช่ือม่ันไววางใจ ดังนั้น
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรรักษามาตรฐานในการใหบริการดานความเชื่อมั่น
ไววางใจ ในทุกปจจัยยอยเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการในดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคาโดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานธนาคารใหความ    
สนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ สวนปจจัยยอยอ่ืนพบวาไมพึงพอใจ โดยปจจัย
ยอยท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจมากที่สุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย อาจเนื่องมาจากมีลูกคาเขามาใชบริการเปนจํานวนมาก ทําใหลูกคาตองรอ
นาน หรือพนักงานมีไมเพียงพอทําใหดูแลลูกคาท่ีเขามาใชบริการไมท่ัวถึง เปนผลใหลูกคาเกิดความ
ไม พึงพอใจ ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา  ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
ราย เพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 
ขอคนพบ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในครั้งนี้ มีขอคนพบดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามมีความประทับใจในดานความนาเช่ือถือ และดานความเช่ือม่ัน       
ไว วางใจ แตไมพึงพอใจในดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา และ
ดานลักษณะทางกายภาพ  

 ผูตอบแบบสอบถามกลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคมและกึ่งพาณิชย กลุมลูกคา 
เชิงพาณิชย มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการแตกตางกันในปจจัยยอยของแตละดาน ซ่ึงสรุป
ได ดังนี้ 
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ตารางท่ี 48  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ จําแนกตามกลุมลูกคา 
 

คุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

กลุมลูกคา 
เชิงสังคม 

กลุมลูกคา 
ก่ึงสังคมและกึ่ง

พาณิชย 

กลุมลูกคา 
เชิงพาณิชย 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
1.1 ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 
1.2 สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและมี

สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1.3 พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 
1.4 แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับขอมูลการ

บริการ มีความชัดเจน และสวยงาม 
ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

2. ดานความนาเชื่อถือ ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 
2.1 ธนาคาร สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญา

ไว 
ประทับใจ ประทับใจ พึงพอใจ 

2.2 เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคาร เขาไป
ชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

2.3 การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของธนาคาร ทําได
อยางถูกตอง  

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

2.4 ธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่
ไดแจงใหทราบ 

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

2.5 ธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมี
ขอผิดพลาด 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

3. ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
3.1 พนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการ อยาง

ชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคาร เปนตน 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

3.2 พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่จะ
ใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

3.3 พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะใหความ
ชวยเหลือลูกคาเสมอ 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
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ตารางท่ี 48  (ตอ) แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ จําแนกตามกลุมลูกคา 
 

คุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

กลุมลูกคา 
เชิงสังคม 

กลุมลูกคา 
ก่ึงสังคมและกึ่ง

พาณิชย 

กลุมลูกคา 
เชิงพาณิชย 

3.4 พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่จะ
ตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

ไมพึงพอใจ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

4. ดานความเช่ือม่ันไววางใจ ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

4.1 พนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยาง
ถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 

ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

4.2 ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมกับธนาคาร ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 
4.3 พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความ

สุภาพ 
ประทับใจ ประทับใจ ประทับใจ 

4.4 พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มีความรู ที่สามารถ
ใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

ประทับใจ ประทับใจ พึงพอใจ 

5. ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

5.1 ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแต
ละคนที่เขามาใชบริการ 

พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ 

5.2 ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับ
การมาใชบริการของลูกคา 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 

5.3 พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

5.4 ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่อง
สําคัญที่สุด 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

5.5 พนักงานของธนาคาร ทราบถึงความตองการของ
ลูกคา 

ไมพึงพอใจ ไมพึงพอใจ พึงพอใจ 
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ตารางที่ 49  แสดงการเปรียบเทียบชองวางระหวางการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวังตอ    
คุณภาพการบริการสูงสุด 10 อันดับแรก และระดับความสําคัญตามงานวิจัยของภัทรพล  ถาริปน 
(2552), ณฐมน  แสนสมชัย (2551), ภาสกร  กุลชิต (2551)  และธนากร  มิตตะกัง (2548) 
 

ลําดับ 
ท่ี 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก 
คาความ
แตกตาง 

ระดับความสําคัญตามงานวิจัยของ

ภัทรพล
(2552) 

ณฐมน 
(2551) 

ภาสกร 
(2551) 

ธนากร
(2548)

1 
สภาพแวดลอม มีการตกแตง
อยางสวยงามและมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

-0.34 มาก 
ปาน
กลาง 

มาก 
  

2 
แผนพับ เอกสารเผยแพร
เก่ียวกับขอมูลการบริการ มี
ความชัดเจน และสวยงาม 

ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

-0.29 
ปาน
กลาง 

 
  มาก 

3 
พนักงานของธนาคารมีความ
พรอมที่จะใหบริการแกลูกคา
ไดทันทวงที 

ดานความ
รวดเร็ว 
ในการ

ตอบสนอง 

-0.28 มาก มาก 
ปาน
กลาง 

 

4 
พนักงานของธนาคารเต็มใจ 
ที่จะใหความชวยเหลือลูกคา
เสมอ 

ดานความ
รวดเร็ว 
ในการ

ตอบสนอง 

-0.25 

   
มาก 

5 
พนักงานของธนาคารใหความ
เอาใจใสแกผูใชบริการในแต
ละราย 

ดานการ
เขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

-0.24 
   

มาก 

6 
ธนาคารถือวาผลประโยชน
ของ 
ลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

ดานการ
เขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

-0.23 
    

7 
พนักงาน แตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย 

ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

-0.22 มาก   มาก 

8 
ธนาคารมีการบันทึกขอมูล
อยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด 

ดานความ
นาเช่ือถือ 

-0.21 มาก     
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ตารางท่ี 49  (ตอ) แสดงการเปรียบเทียบชองวางระหวางการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวัง
ตอ    คุณภาพการบริการสูงสุด 10 อันดับแรก และระดับความสําคัญตามงานวิจัยของภัทรพล  ถาริ
ปน (2552), ณฐมน  แสนสมชัย (2551), ภาสกร  กุลชิต (2551)  และธนากร  มิตตะกัง (2548) 
 

ลําดับ 
ท่ี 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก 
คาความ
แตกตาง 

ระดับความสําคัญตามงานวิจัยของ

ภัทรพล
(2552) 

ณฐมน 
(2551) 

ภาสกร 
(2551) 

ธนากร
(2548)

9 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวา
ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ัน
เมื่อใด เชน กิจกรรมตาง ๆ 
ของธนาคาร การนัดทําสัญญา
ตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

ดานความ
รวดเร็ว 
ในการ

ตอบสนอง 

-0.19 

 

  

  

10 
พนักงานของธนาคาร ทราบถึง
ความตองการของลูกคา 

ดานการ
เขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

-0.19 
 

  
 

 
 จากตารางท่ี 49 พบวาปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางระหวางการบริการที่รับรูกับการ
บริการท่ีคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงสุด 10 อันดับแรก มีความสอดคลองกับระดับความสําคัญ
ของงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการท่ีคาดหวังตอปจจัยยอยดานสภาพแวดลอมมีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการและปจจัยยอยดานแผนพับเอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการ มี
ความชัดเจนและสวยงาม สูงท่ีสุดเปนอันดับ 1 และ 2  ตามลําดับ ซ่ึงผลการศึกษาของภัทรพล  ถาริ
ปน (2552) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคาร
สงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาของภาสกร  กุลชิต (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม และผลการศึกษาของธนากร  มิตตะกัง (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยทางการตลาด
บริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคาร
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สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก 
ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและให
ความสําคัญอยางเรงดวน 
 สวนปจจัยยอยดานพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับการบริการท่ีรับรูนอยกวาระดับการบริการท่ีคาดหวังสูงท่ีสุดเปนอันดับท่ี 7 ซ่ึงผลการศึกษา
ของ ภัทรพล  ถาริปน (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย
ธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม และผลการศึกษาของธนากร มิตตะกัง (2548) ท่ีศึกษา
เร่ืองปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของลูกคา
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยู
ในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและ
ใหความสําคัญอยางเรงดวน 
 ดานความนาเชื่อถือ 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการที่คาดหวังตอปจจัยยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาดสูงท่ีสุด
เปนอันดับ 8  ซ่ึงผลการศึกษาของภัทรพล  ถาริปน (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปน
ปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญอยางเรงดวน 
 ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการที่คาดหวังตอปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารมีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาได
ทันทวงทีและปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ สูงท่ีสุด
เปนอันดับ 3 และ 4  ตามลําดับ ซ่ึงผลการศึกษาของ ภัทรพล  ถาริปน (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมี
ผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาของณฐมน แสนสมชัย (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของ
พนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน และผลการศึกษาของธนากร  มิตตะกัง 
(2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมี
ระดับความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญอยางเรงดวน 
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 สวนปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะ
ไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตางๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตางๆ กับธนาคาร เปนตน  
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการท่ีรับรูนอยกวาระดับการบริการที่คาดหวังสูงท่ีสุดเปนอันดับ
ท่ี 9 ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรจะพิจารณาปรับปรุงแกไข และให
ความสําคัญ 
 ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการบริการที่รับรูนอยกวาระดับการ
บริการท่ีคาดหวังตอปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
รายสูงท่ีสุดเปนอันดับ 5 ซ่ึงผลการศึกษาของธนากร มิตตะกัง (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยทาง
การตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของลูกคาธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาปจจัยยอยดังกลาวเปนปจจัยท่ีมีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก 
ดังนั้นจึงเปนปจจัยท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรพิจารณาแกไขและให
ความสําคัญอยางเรงดวน 
 สวนปจจัยยอยดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด และปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความตองการของลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการ
บริการที่รับรูนอยกวาระดับการบริการที่คาดหวังสูงท่ีสุดเปนอันดับท่ี 6 และ 10 ตามลําดับ ดังนั้น
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรจะพิจารณาปรับปรุงแกไข และใหความสําคัญ 
  
ขอเสนอแนะ  
 การศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามหลักคุณภาพการ
บริการ โดยปรับปรุงชองวางระหวางการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการ 10 อันดับแรก ท่ีพบวาเปนปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางสูงสุดและเปนปจจัยท่ีผูใช
ใหบริการใหความสําคัญในระดับมากเม่ือเปรียบเทียบกับงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อสรางความพึง
พอใจตอผูใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ดังนี้ 
 ดานลักษณะทางกายภาพ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการ
ใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ ในปจจัยยอยดานตางๆ ดังนี้ 
  - ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอมมีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงโดยการรักษาความ
สะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอก มีการจัดบริเวณ
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นั่งคอยของลูกคา จัดจุดบริการเครื่องดื่ม จัดพ้ืนท่ีจอดรถสําหรับผูมาใชบริการเพิ่มมากข้ึนและ
ปรับปรุงภูมิทัศนบริเวณโดยรอบธนาคารใหดูสวยงามอยูเสมอ 
  - ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจนและ
สวยงาม ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุง เอกสาร แผนพับท่ีใชในการ
ประชาสัมพันธการใหบริการของธนาคารใหมีความครบถวนของขอมูล และมีความสวยงาม 
ทันสมัยมากกวาเดิม รวมท้ังเพิ่มชองทางการประชาสัมพันธทางอินเทอรเน็ต และส่ือตางๆ   
  - ปจจัยยอยดานพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงโดยการดูแลเคร่ืองแตงกายและการแตงกายของพนักงานใหสุภาพและ
เปนระเบียบ เรียบรอยอยูเสมอ 
 ดานความนาเชื่อถือ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการ
ใหบริการดานความนาเช่ือถือ ในปจจัยยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมี
ขอผิดพลาด โดยการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน เพื่อใหพนักงานใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน 
และจัดอบรมสัมมนาพนักงานใหมีความรู ความเขาใจในระเบียบและวิธีปฏิบัติงานและการใชงาน
ในระบบคอมพิวเตอรหลักของธนาคาร เพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานและลดขอผิดพลาดในการ
ปฏิบัติงาน 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควร
ปรับปรุงการใหบริการดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารมี
ความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงทีและพนักงานของธนาคารเต็มใจท่ีจะใหความ
ชวยเหลือลูกคาเสมอ  โดยการจัดพนักงานใหเพียงพอท่ีจะใหบริการลูกคาในชวงเวลาท่ีมีผูมาใช
บริการมาก และพนักงานทุกคนตองสามารถใหบริการไดโดยท่ีลูกคาไมตองรอในคิว จัดอบรม
สัมมนาเพื่อพัฒนาศักยภาพบุคลากรอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงคุณภาพการบริการ 
โดยเฉพาะในประเด็นของความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาของธนาคาร การใหบริการอยาง
รวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ และเพิ่มขีดความสามารถและเพ่ิมศักยภาพของธนาคารให
สามารถแขงขันในธุรกิจได 

 ดานความเช่ือม่ันไววางใจ ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในปจจัยยอยโดยรวมมีความประทับใจ
ในทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของ
ธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ อาจเนื่องมาจากพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ   
ท่ีแสดงถึงความเปนมิตร มีน้ําใจ และสุภาพนั้น ผูใชบริการสามารถสัมผัสไดโดยตรงซ่ึงมีผลตอ
ความเชื่อม่ันไววางใจ  ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรจัดอบรมสัมมนาเพ่ือพัฒนา
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ศักยภาพบุคลากรอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงคุณภาพการบริการ และรักษาระดับ
มาตรฐานการบริการเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถและเพ่ิมศักยภาพของธนาคารใหสามารถแขงขันได 

 ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุง
การใหบริการดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ในปจจัยยอยดานตางๆ ดังนี้ 

  - ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรปรับปรุงการใหบริการของพนักงานใหแสดงออกถึง
การเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูใชบริการ ควรใหบริการดวยความต้ังใจ เชน พนักงานผู
ใหบริการควรเปนฝายกระตือรือรนเขาไปซักถามเพ่ือใหความชวยเหลือโดยไมตองรอใหผูใชบริการ
เปนฝายรองขอ และผูบริหารสาขาที่ดูแลงานบริการดานสินเช่ือตองคอยสังเกตหากมีลูกคารอใช
บริการจํานวนมากและรอนาน ตองเขาไปสอบถามและชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ
เพื่อใหไดรับบริการท่ีรวดเร็วและรูสึกวาไดรับการใหความสําคัญ การเอาใจใส เปนตน 

  - ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความตองการของลูกคาและธนาคารถือ
วาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควร
ปรับปรุงการใหบริการโดยการสอบถามความตองการของผูใชบริการและทําการใหบริการตรงตาม
ตองการของผูใชบริการ โดยคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดท่ีผูใชบริการจะไดรับจากบริการนั้น 
  
ขอเสนอแนะเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาตางๆ  
 นอกเหนือจากการปรับปรุงการใหบริการเพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการใน
แตละดานตามขอเสนอแนะขางตนแลว ยังมีขอเสนอแนะเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาตางๆ ดังนี้ 
 กลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ไมพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ปจจัยยอยดานธนาคารเปดใหบริการในเวลาท่ี
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความ
ตองการของลูกคา ในขณะท่ีกลุมลูกคาเชิงพาณิชยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว อาจ
เนื่องมาจากกลุมลูกคาเชิงพาณิชยสวนใหญประกอบอาชีพอิสระจึงมีความสะดวกท่ีจะไปใชบริการ
ของธนาคารไดตลอดเวลา และไมเรงรีบในการใชบริการ พนักงานจึงสามารถสอบถามความ
ตองการและใหการบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา แตกลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่ง
สังคมและกลุมลูกคากึ่งพาณิชย สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือทํางานประจํา 
จึงไมสะดวกท่ีจะไปใชบริการของธนาคารในชวงเวลาทํางาน และมีชวงเวลาในการใชบริการจํากัด 
เชน ชวงพักเท่ียง  
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  ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ควรเพิ่มระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการทั้ง 3 กลุม โดยการจัดพนักงานใหเพียงพอท่ีจะใหบริการในชวงเวลาท่ีมีผูมาใชบริการ
มาก เพิ่มการออกบูธใหบริการตามหนวยงานตางๆ เพื่อเปนการเพิ่มชองทางในการติดตอธนาคาร
และอํานวยความสะดวกใหผูใชบริการ และประชาสัมพันธการเปดใหบริการสาขาของธนาคารใน
พื้นท่ีตางๆ ไดแก ศูนยบริการ O.S.S หางดง ในท่ีวาการอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม เปด
ใหบริการทุกวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 08.30 น. – 15.30 น.  ศูนยบริการ O.S.S ฝาง ในท่ีวาการ
อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม เปดใหบริการทุกวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 08.30 น. – 15.30 น. และ
เคานเตอรการเงินเซ็นทรัลแอรพอรต ในหางสรรพสินคา เซ็นทรัลพลาซาเชียงใหม แอรพอรต ซ่ึง
เปดใหบริการทุกวันต้ังแตเวลา 10.30 น. - 20.00 น.  เพ่ือใหผูใชบริการไดเลือกใชบริการตามความ
สะดวก 
 
ขอจํากัดของการศึกษา       

การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยทําการ         
เปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและระดับการรับรูท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยระดับความ     
คาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมของผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมความคาดหวังสูงเนื่องจาก
ตองการส่ิงท่ีดีท่ีสุด เม่ือนํามาเปรียบเทียบกับการรับรูท่ีมีตอธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม จึงทําใหระดับการรับรูนอยกวาระดับความคาดหวัง แตไมไดหมายความวาผูตอบ       
แบบสอบถามไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม     


