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บทคัดย่อ 

การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการในดา้นตา่งๆตอ่ความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ใชว้ิธีการสอบถาม ไดแ้ก่แบบสอบถามออนไลน ์
จ านวน 400 ฉบบั เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูและไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน จาก
การศกึษาลกัษณะสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม คือ ลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขต
ล าปาง พบว่า สว่นใหญ่เป็น เพศชาย อยูช่ว่งอาย ุ30-39 ปี สถานภาพสมรส อาชีพขา้ราชการ/
รฐัวิสาหกิจ/ลกูจา้งภาครฐั และเลือกใชบ้ริการในดา้นสินเช่ือ สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูไดแ้ก่ 
การหาคา่ความถ่ี (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิตกิารวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  

ผลการศกึษาพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง จ านวน 
2 ดา้น ท่ีมีผลกระทบเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์มีนยัส าคญั
ทางสถิติไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการและดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ เม่ือ
เรียงล าดบัดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ท่ีมี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง โดยพิจารณาจาก
คา่สมัประสิทธ์ิถดถอยของตวัแปรอิสระพบวา่ ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการมีอิทธิพลสงูสดุตอ่
การเพิ่มขึน้ของความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (Beta=0.284) 
รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Beta=0.134) 
ความส าคัญ : คณุภาพการใหบ้รกิาร, ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  

 
Abbreviation 

The objective of the study was to study the quality of service to the satisfaction of 
customers of Lampang District Government Housing Bank using 400 questionnaires as 
tools for collecting information and a sample of 400 respondents.  The majority of males 
are in their 30s, 39s, marriage status, civil servants/state enterprise/government 



employees, and loan applications. Statistics used in data analysis include Percentage, 
Mean, Standard Deviation, and Multiple Regression Analysis statistics.  

The study found that the quality of service at Lampang District Government 
Housing Bank has statistically significant impact on the satisfaction of service providers, 
including the concrete aspects of service and the understanding and understanding of 
service recipients when sorting out the quality of service of employees of Lampang District 
Government Housing Bank.  The impact on the satisfaction of customers of Lampang 
District Government Housing Bank (Beta=0.284), followed by the concrete aspects of 
service (Beta=0.134). 
Priority : Quality of service, customer satisfaction 
 
บทน า 

ในปัจจุบนั ธนาคารเป็นหนึ่งในสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ โดยเฉพาะธนาคารอาคารสงเคราะห ์(ธอส.) ซึ่งมีวัตถุประสงคห์ลักในการสนับสนุนให้
ประชาชนสามารถเขา้ถึงท่ีอยู่อาศยัไดง้่ายขึน้ ดว้ยการเสนอผลิตภัณฑแ์ละบริการท่ีเหมาะสมกับ
ความตอ้งการของผูบ้รโิภค ธนาคารดงักล่าวมุ่งเนน้การสนบัสนนุกลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ยถึงปานกลางใน
การสรา้งท่ีอยู่อาศยัเพ่ือเพิ่มคุณภาพชีวิตของประชาชนและส่งเสริมเสถียรภาพทางเศรษฐกิจใน
ระดบัประเทศ  

เขตล าปางเป็นหนึ่งในพืน้ท่ีท่ีมีความตอ้งการดา้นท่ีอยู่อาศยัสูง เน่ืองจากเป็นศูนยก์ลาง
เศรษฐกิจและชุมชนในภูมิภาค ซึ่งมีทัง้ประชาชนในพืน้ท่ีและผูย้า้ยถ่ินฐานท่ีตอ้งการการสนบัสนุน
ดา้นการเงินเพ่ือท่ีอยู่อาศยั ดงันัน้ ธอส. เขตล าปางจึงมีบทบาทส าคญัในการใหบ้ริการทางการเงิน
และค าปรกึษาดา้นสินเช่ืออยา่งครบวงจร เพ่ือรองรบัความตอ้งการท่ีเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ือง 

อย่างไรก็ตาม ดว้ยความหลากหลายของผลิตภัณฑแ์ละการบริการท่ีตอ้งตอบสนองความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิารในยคุท่ีความตอ้งการมีความเฉพาะเจาะจงและหลากหลายมากขึน้ ธนาคาร
ต้องเผชิญกับความท้าทายในการรักษาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ความล่าช้าใน
กระบวนการ ความไม่ถกูตอ้งในการใหข้อ้มลู รวมถึงการบริการท่ีขาดความสภุาพหรือเอาใจใส่ อาจ
ท าใหเ้กิดความไมพ่งึพอใจในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารได ้

การใหบ้ริการท่ีมีคณุภาพถือเป็นหวัใจส าคญัในการสรา้งความเช่ือมั่นในองคก์รและความ
ภักดีในระยะยาวจากลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทท่ีการแข่งขันในตลาดการเงินและการ
ธนาคารมีความเข้มข้น การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นสิ่งจ  าเป็นอย่างยิ่ง การศึกษาผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการต่อความพึง



พอใจของผูร้บับริการในพืน้ท่ีล าปางจึงเป็นแนวทางส าคญัท่ีสามารถน าไปใชใ้นการวางกลยุทธแ์ละ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของธนาคารได้ในอนาคต อันจะช่วยเสริมสร้างความยั่ งยืนในด้านการ
ด าเนินงานและความสามารถในการแขง่ขนัในระยะยาว 

 
วัตถุประสงคข์องการศึกษา 

เพ่ือศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการในดา้นตา่งๆตอ่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 

 
กรอบแนวคิดและสมมตฐิานการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้ง นี ้ ผู้วิจัยน าทฤษฎี แนวคิดคุณภาพการบริการ ของ Parasuraman, 
Ziethaml& Berry เป็นสิ่งท่ีลกูคา้ทกุคนคาดหวงัท่ีจะไดร้บัจากการบริการในการใหบ้ริการ ลกูคา้จะ
วดัจากเครื่องมือวดัคณุภาพ การบริการซึ่งเป็นการวดัคณุภาพจาก 5 ดา้น  ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร (2) ดา้นความเช่ือถือได ้(3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ (4) ดา้นการให้ความ
เช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร (5) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บัรกิาร  
 
ดงัภาพประกอบ  
 
 
 
 
 

 

 

 

ภาพประกอบ  กรอบแนวคดิในการวิจยั 

ค าถามการวิจัย ผลกระทบของคณุภาพการบรกิารตอ่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

กรณีศกึษา ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 

  
 
 

คณุภาพการบริการ 
(1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
(2) ดา้นความเชือ่ถอืได ้
(3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร  
(4) ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูร้บับรกิาร 
(5) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บัรกิาร  

ความพึงพอใจของผู้รบับริการ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 

ตวัแปรต้น  
 

ตวัแปรตาม 



วิธีการด าเนินการวิจัย 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1.1 ประชากร 
ประชากร คือ ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 

     1.2 กลุม่ตวัอยา่ง 
        กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ซึ่งผู้วิจัยได้

ก าหนดตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ก าหนด
ขนาดของตวัอย่าง ผูว้ิจยัใช ้ทฤษฏีของ W.G. Cochran ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95 % ซึ่งไดก้ าหนดคา่
ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างเท่ากบั 5 % ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน ผูว้ิจยัได้
ส  ารองขนาดของกลุ่มตวัอย่างเพิ่มอีกจ านวน 15 คน เพ่ือใหเ้กิดความแม่นย าและป้องกันความ
ผิดพลาดในการเก็บขอ้มลู รวมจ านวนทัง้สิน้ 400 คน 
 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
2.1 เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี1: ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ส่วนท่ี2: ขอ้มูล
คณุภาพการใหบ้รกิารของผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง โดยมีขอ้ค าถามในส่วนท่ี 
2 ก าหนดใหมี้การตอบแบบมาตราประมาณคา่ (Rating Scale) ใหเ้ลือก 5 ระดบั ตามแบบ Likert 
(1961) ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการใหค้ะแนน เพ่ือใชใ้นการแปลความหมายเป็น 5 ระดบัความคิดเห็น 
คือ 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง และ 1 = ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

2.2 การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือท่ี โดยการ Pretest แบบสอบถามกับกลุ่มท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 5 คน เพ่ือทดสอบความเข้าใจในข้อค าถาม ก่อนน าไปแจกจ่ายให้แก่กลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 30 คน โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกับกลุ่มตวัอย่างเป้าหมาย แต่
ไม่ใช่กลุ่มท่ีใชใ้นการวิจัยจริง เพ่ือดูว่าเครื่องมือนีส้ามารถใชง้านไดอ้ย่าง มีประสิทธิภาพหรือไม ่
จากนัน้หาคณุภาพของเครื่องมือโดยการวิเคราะหห์าค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ดว้ยวิธีการหาค่า
สมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ก าหนดคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาท่ียอมรบัไดต้ัง้แต ่0.70 ขึน้ไป ไดค้า่
ความเช่ือมั่นของแต่ละตวัดงันี ้(1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (0.749) (2) 
ดา้นความน่าเช่ือถือ(Reliability) (0.839) (3) ดา้นการตอบสนองผู้รบับริการ (Responsiveness) 
(0.877) (4) ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ (Assurance) (0.866) (5) ดา้นความเขา้ใจและ
รูจ้กัผูร้บับรกิาร (Empathy) (0.890) และ ตวัแปรตาม (0.833) 

ผ่านเกณฑค์วามน่าเช่ือถือของมาตรวดัตวัแปรทัง้หมด จึงไดน้  าแบบสอบถามไป
เก็บรวบรวมกบักลุม่ตวัอยา่งตอ่ไป 
 



3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
      การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขต
ล าปาง แจกแบบสอบถามโดยการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) 
ซึ่งกระจายแบบสอบถามโดยวิธีการสอบถามแบบสอบถาในรูปแบบกระดาษ จ านวน 400 คน 
 
 4. การวิเคราะหข้์อมูล 
 วิเคราะหข์อ้มลูตามวิธีทางสถิตดิว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป คือ 
 4.1 ขอ้มูลสถานภาพทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะหโ์ดยใชว้ิธีแจกแจงค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ของแตล่ะขอ้ 

4.2 แบบสอบถาม วิเคราะหโ์ดยค านวณค่าเฉล่ีย (Mean) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ของแตล่ะขอ้ 

โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผลความหมายค่าเฉล่ีย มีการหาความกวา้งของระดบัเพ่ือก าหนดค่า
คะแนนเป็น 5 ระดบัความคิดเห็น แบบลิเคิรท์ (Likert scale) จึงสามารถน ามาก าหนดคะแนนเฉล่ีย
แตล่ะระดบั ไดด้งันี ้

ระดบัคา่เฉล่ีย  4.21 - 5.00   หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  
ระดบัคา่เฉล่ีย  3.41 - 4.20   หมายถึง  เห็นดว้ย 
ระดบัคา่เฉล่ีย  2.61 - 3.40   หมายถึง  ไมแ่นใ่จ  
ระดบัคา่เฉล่ีย  1.81 - 2.60   หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ย 
ระดบัคา่เฉล่ีย  1.00 - 1.80   หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
4.3 การทดสอบสมมติฐาน โดยการใชส้ถิติในการหาความสมัพนัธข์องขอ้มลูและทดสอบ

สมมุติฐานการวิจัย ดว้ยการวิเคราะหค์่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยพหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) 
 
ผลการวิเคราะห ์
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 55.00 มีอายุอยู่ท่ีช่วง 30-39 ปี 
คดิเป็นรอ้ยละ 42.50 สว่นใหญ่อาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ/ลกูจา้งภาครฐั ติดตอ่ในดา้นสินเช่ือเป็น
สว่นมาก 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคณุภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษา
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง (N = 400) 

ตวัแปร  ̅ SD 
คณุภาพการใหบ้รกิาร 4.513 0.309 



ความพงึพอใจของผูร้บัรกิาร 4.494 0.431 
จากตารางท่ี 1 พบว่า คุณภาพการให้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัสูงท่ี (  ̅ = 4.513, SD = 0.309) รองลงมาคือ ความพึงพอใจของผูร้บัริการ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ในภาพรวมอยู่ในระดบัท่ี (  ̅ = 4.494, SD = 0.431) 
ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหผ์ลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการต่อความพึงพอใจของ

ผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.319 0.339  3.889 0.000 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Quality 1) 0.134 0.051 0.134 2.650 0.008 
2.ดา้นความนา่เช่ือถือ (Quality 2) 0.066 0.058 0.063 1.127 0.260 
3.ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ (Quality 3) 0.109 0.056 0.108 1.940 0.053 
4.ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร (Quality 4) 0.101 0.059 0.089 1.701 0.090 
5.ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ (Quality 5) 0.284 0.061 0.233 4.629 0.000 

R = 0.429     R2 = 0.184     Adjusted R Square = 0.199      F = 17.870 (Sig.<.001) 
a. Dependent Variable: ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 

 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหผ์ลกระทบของคณุภาพการใหบ้ริการต่อความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง สามารถรายงานผลการศกึษาไดด้งันี ้
  1) การศกึษาพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 
จ านวน 5 ดา้น มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขต
ล าปาง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  
        ในขณะเดียวกันคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ท่ีไม่มีผลต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
นา่เช่ือถือ, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร, ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ  
      2) เม่ือเรียงล าดบัดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขต
ล าปาง ท่ีมีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของผูร้บับริการ โดยพิจารณาจากคา่สมัประสิทธ์ิถดถอยของ



ตวัแปรอิสระ พบว่า ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ มีผลกระทบสงูสดุตอ่การเพิ่มขึน้ของความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการงาน (Beta=0.284) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Beta=0.134) ตามล าดบั 

3)เม่ือพิจารณาการเขียนสมการสมการพยากรณข์องความพงึพอใจของผูร้บับริการ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ไดด้งันี ้

ความพงึพอใจของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 
Y=(Constant)1.319+0.134(Quality 1)+0.284(Quality 5) 
 โดยสมการสมการขา้งตน้สามารถพยากรณก์ารเปล่ียนแปลงความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปางไดร้อ้ยละ 42.9 (R2=.429) 

 
สรุปและอภปิรายผลการวิจัย 

ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูร้บับรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 
จากการศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ลูกค้าธนาคารอาคาร

สงเคราะห ์เขตล าปาง พบว่า ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มีจ านวน 220 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.00 ช่วง
อาย ุ30-29 ปี มีจ  านวน 191 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.75 สถานภาพสมรส มีจ านวน 196 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 49.00 มีอาชีพขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ/ลกูจา้งภาครฐั มีจ  านวน 170 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.50 
และการเลือกใชบ้รกิารในดา้นสินเช่ือ มีจ  านวน 213 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.25 

ความคดิเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 
กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นดว้ยอย่างยิ่งต่อคณุภาพการให้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์

เขตล าปาง ในภาพรวม โดยมิติท่ีไดร้บัการประเมินสงูท่ีสดุคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ซึ่งสะทอ้นถึงความส าคญัของการสรา้งความไวว้างใจความพงึพอใจ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของลูกคา้ รองลงมาคือดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ ซึ่งชี ้ใหเ้ห็นถึงสรา้งความพึงพอใจและความ
ไวว้างใจในบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อ
ผูร้บับรกิาร และดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร แมจ้ะมีคะแนนเฉล่ียต ่ากว่าเล็กนอ้ยแตย่งัอยู่ใน
ระดบัสงู แสดงถึงการใหบ้รกิารท่ีมีมาตรฐานและความพงึพอใจจากผูร้บับรกิารโดยรวม 

ความพงึพอใจเก่ียวกบัการใหบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ใน

ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยข้อค าถามท่ีได้รับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ "ท่านได้ รับ
ประสบการณ ์ท่ีไดร้บับริการดีเย่ียมจากพนกังานธนาคาร” ซึ่งสะทอ้นถึงคณุภาพการบริการท่ีสรา้ง
ความประทบัใจและความเช่ือมั่น รองลงมาคือ "การใหบ้ริการของพนกังานธนาคารไม่เคยท าใหท้่าน
ผิดหวงั","ทา่นพอใจกบัการใหบ้รกิารของงานการเงิน/สินเช่ือ" ท่ีแสดงถึงการตอบสนองความตอ้งการ



ของผูร้บับริการไดอ้ย่างเหมาะสม และล าดบัสุดทา้ยคือ “พนกังานธนาคาร ไดใ้หบ้ริการตามท่ีท่าน
คาดหวัง” ซึ่งยังคงอยู่ในระดบัสูง แสดงใหเ้ห็นว่าการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ขต
ล าปาง สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูร้บับริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสรา้งความพึง
พอใจโดยรวม 

การวิเคราะหผ์ลกระทบของคณุภาพการใหบ้ริการตอ่ความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง คุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง 
จ านวน 5 ดา้น มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขต
ล าปาง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  

ในขณะเดียวกนัคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง ท่ีไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความนา่เช่ือถือ, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร, ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรยกระดับคุณภาพการเครื่องใช้ส  านักงานให้
ทนัสมยั และพรอ้มบรกิารอยูเ่สมอ เน่ืองจากช่วงเวลาสิน้เดือน หรือ นอกเวลาท าการ เกิดการขดัขอ้ง
ทางเทคนิค และไมเ่พียงพอตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ 
            ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ การอบรมและพฒันาบคุคลากร อยู่เสมอ เพ่ือพฒันา
ทกัษะดา้นความเขา้ใจลกูคา้ใหม้ากขึน้ และการส่ือสารกบัลกูคา้อย่างเป็นกนัเอง เพ่ือแกปั้ญหาหรือ
ชว่ยลกูคา้ใหป้ระทบัใจในครัง้ตอ่ไป 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1.การศกึษาในครัง้นี ้ใชร้ะเบียบวิจยัเชิงปริมาณในลกัษณะการวิจยัเชิงส ารวจ ในการศกึษา
ครัง้ต่อไปควรท าการศึกษา เพิ่มเติมเก่ียวกับตวัแปรอ่ืนๆ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ
เพิ่มเติม เพ่ือใหล้กูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง แสดงความคิดเห็น 
ในขอ้มลูเชิงลกึเพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีการศกึษาเชิงปรมิาณไม่สามารถแสดงได ้และสามารถน ามาพฒันา
ปรบัปรุงใหเ้กิดประโยชนใ์นการพฒันาพฤติกรรมการใชบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ใหมี้
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ตอ่ไป 

2.ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์เขตล าปาง เพ่ือขยาย
ผลการศึกษาวิจยัใหค้รอบคลุมมากขึน้ แลว้น าผลการวิจยัมาเปรียบเทียบกันระหว่างสาขาและเขต
ตา่งๆ 



3.ศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารอ่ืน เพ่ือดวู่าแตกตา่งหรือ
สอดคลอ้งกบัผลวิจยัในครัง้นีห้รือไม ่อยา่งไร 
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