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บทคดัย่อ 
การวิจัยน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาการเลือกใช้บริการของผู ้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาสุโขทัย 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั และ 3) เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ด าเนินการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั จ านวน 400 คน การวิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานการวิจยัโดยการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) 

ผลการวจิยัพบวา่ 
1. ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี อาชีพขา้ราชการ มีรายไดต้่อเดือน 20,001-

30,000 บาท ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส มีจ านวนคร้ังต่อเดือนท่ีมาใช้บริการสาขาของ
ธนาคาร 1-5 คร้ัง/เดือน และใชบ้ริการประเภทสินเช่ือ 

2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การตอบสนอง (responsiveness) มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด และดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( tangibles) มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

3. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการจดัหน่าย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  
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4. การเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ในภาพรวม มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 5. การทดสอบสมมุติฐาน  

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และการเอาใจใส่
ลูกคา้ ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 46.4%    

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ และด้านการส่งเสริม
การตลาด ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 29.0% 
ค าส าคญัการเลือกใชบ้ริการ คุณภาพการบริการ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 
Abstract 

The aim of this research is to 1) to study the choose to use the service of the Government Housing Bank 

customer in Sukhothai 2) to study the factors of service quality that affecting the choose to use the service of the 

Government Housing Bank customer in Sukhothai and 3) to study the factors of  marketing mix that affecting the 

choose to use the service of the Government Housing Bank customer in Sukhothai. Data were collected by 

questionnaires from 400 customer. The data were analyzed by frequency, percentage, mean and standard deviation. 

The research hypotheses were tested using multiple regression analysis. 

The results of the study showed that  

1. Most of the consumers are female, aged 31-40 years, Occupation Government official, monthly income 

20,001-30,000 baht, graduated with bachelor's degree, marital status, use the service 1-5 times per month and credit 

type services. 

2. Overall service quality at the highest level. When considering on individual aspects, found that 

responsiveness at the highest level and the aspects that has the least level is tangibles. 

3. Overall marketing mix at the highest level. When considering on individual aspects, found that people 

at the highest level and the aspects that has the least level is promotion.  

4. Overall choose to use the service of the Government Housing Bank customer at the highest level.  

5. The hypotheses testing are found as follows: 
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1. The factors of service quality, which consist tangible and Empathy were affecting the choose to use the 

service of the Government Housing Bank customer in Sukhothai with statistical significance of .05 level. The factors 

of service quality that affecting 46.4% to use the service. 

2. The factors of marketing mix, which consist Product and Promotion were affecting the choose to use 

the service of the Government Housing Bank customer in Sukhothai with statistical significance of .05 level. The 

factors of marketing mix that affecting 29.0% to use the service 

Keywords the choose to use the service, service quality,Marketing Mix (7Ps)  
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือ ธอส. สาขาสุโขทยั ให้บริการทั้งดา้นการเงินและดา้นสินเช่ือ โดย
เป็นหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีช่วยเหลือตลาดทางการเงินให้กบัประชาชน ไดมี้ท่ีอยูอ่าศยัตามสมควรแก่อตัภาพ 
โดยการใหกู้ย้มืเงิน และจดัสรรท่ีดินเพ่ือก่อสร้าง ส่งเสริมและช่วยเหลือประชาชนน าเงินไป ลงทุนเก่ียวกบัการ
สร้างอาคารและท่ีดินโดยตรงท าหนา้ท่ีเสมือนส่ือกลางในการน าเงินไปใชป้ระโยชน์ในกิจการเคหะและเป็น
สถาบนัการเงินท่ีด าเนินธุรกิจ อีกทั้งยงั ร่วมมือกบัหน่วยงานของรัฐต่างๆ สนบัสนุนให้ประชาชนมีท่ีอยูเ่ป็น
ของตนเอง  

ธนาคารต่างๆตอ้งเผชิญกบัสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการใช้
บริการทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน ธนาคารจึงตอ้งหาวิธีการและแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพและครองส่วนแบ่งตลาดให้ได้มากท่ีสุดเพ่ือบรรลุเป้าหมายของการ
ประกอบธุรกิจ ธนาคารไดพ้ยายามแข่งขนัการหาลูกคา้เพ่ิมข้ึนทั้งเงินฝากและการให้บริการอ่ืนๆ ท่ีธนาคารมี
โดยเน้นการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เป็นกันเอง ใช้เทคโนโลยีสูง มีความมั่นคงปลอดภัย มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี และมีการใหบ้ริการธุรกิจแบบครบวงจร 

ดว้ยผูว้ิจยัท าหนา้ท่ีเป็นพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั  จึงมองเห็นถึงสภาพการ
แข่งขนัในการให้บริการของธนาคารต่างๆ ซ่ึงธนาคารต่างๆตอ้งเผชิญกบัสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรง เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการใชบ้ริการทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน ธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือ ธอส. สาขา
สุโขทยั จึงตอ้งหาวธีิการและแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่างๆ ใหมี้ประสิทธิภาพ
และครองส่วนแบ่งตลาดให้ไดม้ากท่ีสุดเพ่ือบรรลุเป้าหมายของการประกอบธุรกิจ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
หรือ ธอส. สาขาสุโขทยั ไดพ้ยายามแข่งขนัการหาลูกคา้เพ่ิมข้ึนทั้งดา้นการเงินและดา้นสินเช่ือต่างๆท่ีธนาคาร
มี 

การให้บริการถือเป็นจุดส าคญัท่ีจะให้ธนาคารด าเนินงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพบรรลุเป้าหมาย
ของการประกอบธุรกิจธนาคาร ซ่ึงการใหบ้ริการท่ีดีจะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและท า
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ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการในการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หากธนาคารไม่สามารถรักษามาตรฐานการบริการได้
จะส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการลดลง ทุกวนัน้ีทุกธนาคารจึงมีเป้าหมายโดยมุ่งไปท่ีผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน และถือเป็นส่ิง
ส าคัญต่อความอยู่รอดและเติบโตขององค์การ โดยการวางกลยุทธ์และก าหนดวิธีการต่างๆ ท่ีจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าๆจนเป็นลูกคา้ประจ า โดยสมิต สชัฌุกร (2542, หนา้ 14-15) อธิบายวา่ การ
ขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ดๆก็ตาม จะตอ้งมีการบริการร่วมอยูด่ว้ยเสมอ กรณีเป็นองคก์รหรือธุรกิจบริการ ตวั
บริการนัน่เองคือสินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดีธุรกิจ การคา้ทั้งในภาคราชการ
หรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยูไ่ดต้อ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” คือตอ้งรักษาลูกคา้กลุ่มเดิมไวแ้ละเพ่ิมลูกคา้รายใหม่
ใหไ้ด ้การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดท้ าใหเ้กิดการขายซ ้ าหรือการกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการชกั
น าใหมี้ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการกลุ่มใหม่ๆเกิดข้ึน 

การท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั จะมีผูใ้ชบ้ริการให้บรรลุเป้าหมายของการประกอบ
ธุรกิจไดน้ั้น ผูว้ิจยัมองเห็นว่าควรจะตอ้งศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัย เพื่อเป็น
แนวทางในการก าหนดแนวทางกลยทุธ์ การวางแผนดา้นการตลาดเพ่ือการพฒันาคุณภาพในดา้นต่างๆของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ใหมี้ประสิทธิภาพ 

คุณภาพบริการเป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งหรือวดัได ้ให้บริการตอ้งสร้าง
บริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั โดยผูรั้บบริการจะท าการเปรียบเทียบความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริง จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
พบวา่การวดัปัจจยัคุณภาพบริการใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่  “Servqual” โดยภาวดิา ด ารงอติ
ภา (2549, หนา้ 44-46) อธิบายวา่ เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ เป็นการพฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพ
การบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยในปี 1998 Parasuraman, Zeithaml and Berry ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดั
คุณภาพการบริการ จ าแนก 5 ดา้น ดงัน้ีความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
(reliability)การตอบสนองลูกคา้ (responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
(empathy) ในส่วนปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) เป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยท่ีส าคญัในการ
ด าเนินงานทางการตลาดด้านการบริการ Kotler (1997, pp. 92) อธิบายว่า ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หมายถึงตวัแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ บริษัทมักจะน ามาใช้
ร่วมกนัเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการ
ทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตัวแปรเท่านั้ น (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (product) ราคา (price) สถานท่ีหรือช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ (place) การส่งเสริมการตลาด (promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพ่ิมเติมข้ึนมา
อีก 3 ตวัแปร ได้แก่ บุคคล (people) ลกัษณะทางกายภาพ (physical Evidence) และกระบวนการ (process) 
เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ 
ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps  
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การวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะศึกษาถึงการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสุโขทยั ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั และศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัย โดยผลของงานวิจยัน้ี จะท าให้ทราบถึงแนวทางในการ
ก าหนดกลยทุธ์ การวางแผนดา้นการตลาดเพ่ือการพฒันาคุณภาพในดา้นต่างๆของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสุโขทยั ให้มีประสิทธิภาพ ผลการวจิยัท าให้ทราบถึงคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ และยงัทราบถึง
ขอ้บกพร่อง ปัญหา และความไม่สะดวกในการใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
 
จุดมุ่งหมายของการวจิยั 

1. เพื่อศึกษาการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
3. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเฉพาะการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัย ในปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ และปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด 

2. ขอบเขตด้านตวัแปร 
ตวัแปรตน้ 
- ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
- ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จัดหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ 

ตวัแปรตาม 
- การเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั  
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3. ขอบเขตด้านกลุ่มตวัอย่าง 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ดา้นการเงินและดา้นสินเช่ือ จ านวน 400 คน ก าหนดกลุ่ม

ตวัอย่างจากการเปิดตารางของ Taro Yamane (1973, pp. 1089) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน  
5% โดยปรับประชากรเป็น 8,000 คน เปิดตารางไดจ้ านวน 381 คน และปรับจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 
400 คน 

4. ขอบเขตด้านเวลา 
ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั ตั้งแต่เดือน กนัยายน พ.ศ. 2563 ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2563 

 
สมมตฐิานของการวจิยั 

1. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ผลการวจิยัท าใหท้ราบถึงคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ และยงัทราบถึงขอ้บกพร่อง, ปัญหา 
และความไม่สะดวกในการใชบ้ริการ 

2. ฝ่ายท่ีเก่ียวข้องของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัยสามารถน าการศึกษาไปใช้เป็น
แนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ การวางแผนด้านการตลาดเพ่ือการพัฒนาคุณภาพในด้านต่างๆ ให้มี
ประสิทธิภาพ 
 
ระเบียบวธีิวจิยั  

การวิจัยค ร้ัง น้ี ใช้แนวทางการวิจัย เชิ งป ริมาณ  (quantitative research) โดยใช้ข้อมู ลจาก
แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 

ประชากรไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ดา้นการเงินและดา้นสินเช่ือ 
จ านวน 7,817 คน (ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั วนัท่ี 17 กนัยายน พ.ศ. 
2563)  

กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ดา้นการเงินและดา้นสินเช่ือ 
จ านวน 400 คน ก าหนดกลุ่มตวัอย่างจากการเปิดตารางของ Taro Yamane (1973, pp. 1089) ท่ีระดับความ
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เช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน  5% โดยปรับประชากรเป็น 8,000 คน เปิดตารางไดจ้ านวน 381 คน และปรับ
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 400 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามการศึกษา

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ประกอบดว้ย 5 
ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป  
ตอนท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
ตอนท่ี 3ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ตอนท่ี 4 การเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั  
ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ  
การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยเป็นผูด้  าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองจากแบบสอบถาม

ออนไลน์ โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ดา้นการเงินและดา้นสินเช่ือ โดยผูว้จิยัด าเนินการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
2.  รวบรวมแบบสอบถาม ตรวจสอบจ านวนและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีได้จากกลุ่ม

ตวัอยา่งและหาขอ้มูลเพ่ิมเติมในกรณีท่ีขอ้มูลไม่สมบูรณ์ 
3.  น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้ ไปด าเนินการตามขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
1. วิเคราะห์ขอ้มูลทั่วไป ท่ีมีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check-list) 

จ านวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต้่อเดือน ระดบัการศึกษา สถานภาพ จ านวนคร้ังต่อเดือนท่ีท่านมา
ใชบ้ริการสาขาของธนาคาร และประเภทท่ีใชบ้ริการดว้ยการค านวณหาค่าร้อยละ (percentage) และความถ่ี 
(frequency) 

2. วเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีมีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ ประกอบด้วยขอ้ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ใน 5 ดา้น 
จ านวน 25 ขอ้ ดว้ยการหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

3. วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ ประกอบด้วยขอ้ค าถามเก่ียวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ใน 7 ดา้น จ านวน 21 ขอ้ ดว้ยการหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
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4. วิเคราะห์ขอ้มูลการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ท่ีมี
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ ประกอบด้วยขอ้ค าถาม
เก่ียวกบัการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั จ านวน 8 ขอ้ ดว้ยการหา
ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

5. ทดสอบสมมติฐานของการวจิยั  
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ ส่งผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์ถดถอย
พหุคูณ (multiple regression analysis) 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคาด้านช่อง
ทางการจดัหน่ายดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยัวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) 

 
ผลการศึกษา 

การวิจัยเร่ือง การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผู ้ใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัเสนอผลการวจิยัออกเป็น 5 ตอน ดงัต่อไปน้ี 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปีอาชีพขา้ราชการมีรายไดต้่อเดือน20,001-30,000 

บาทระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีสถานภาพสมรสมีจ านวนคร้ังต่อเดือนท่ีมาใชบ้ริการสาขาของธนาคาร1-5 
คร้ัง/เดือน และใชบ้ริการประเภทสินเช่ือ 
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ตอนที ่2 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
ตาราง 1 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในภาพรวม 

ปัจจัยคุณภาพการบริการในภาพรวม  S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) 4.64 .43 มากท่ีสุด 

ความน่าเช่ือถือ (reliability) 4.69 .41 มากท่ีสุด 

การตอบสนอง (responsiveness) 4.75 .38 มากท่ีสุด 

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 4.73 .40 มากท่ีสุด 

การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 4.74 .37 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.71 .37 มากท่ีสุด 

จากตาราง 1พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(  = 4.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่าด้าน ท่ีระดับความคิดเห็นมากท่ี สุด คือการตอบสนอง 
(responsiveness) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.75) และดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.64) 

ตอนที ่3 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
ตาราง 2 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม  S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.45 .47 มากท่ีสุด 

ดา้นราคา 4.51 .48 มากท่ีสุด 

ดา้นช่องทางการจดัหน่าย 4.31 .47 มากท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.38 .48 มากท่ีสุด 

ดา้นบุคลากร 4.63 .45 มากท่ีสุด 

ดา้นกระบวนการให้บริการ 4.54 .46 มากท่ีสุด 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 4.60 .46 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.49 .38 มากท่ีสุด 

 
จากตาราง 2พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด (  = 4.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือดา้นบุคลากร มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.63) และดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือดา้นช่องทางการจดัหน่ายมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.31) 
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ตอนที ่4 การเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
ตาราง 3 
การเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัย 

การเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัย 

 S.D. ระดบั 
ความคดิเห็น 

การให้บริการทางการเงินท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.73 .45 มากท่ีสุด 

การให้บริการทางสินเช่ือท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.72 .45 มากท่ีสุด 

ความเช่ือถือและความไวใ้จไดท้  าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.73 .45 มากท่ีสุด 

การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.74 .44 มากท่ีสุด 

การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.68 .47 มากท่ีสุด 

การให้บริการของพนกังานท่ีดีท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.78 .42 มากท่ีสุด 

สถานท่ีตั้งท่ีมีความสะดวกท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั 

4.73 .45 มากท่ีสุด 

การใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาสุโขทยัเพราะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ยา่งครบถว้น 

4.78 .42 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.73 .37 มากท่ีสุด 

จากตาราง 3 พบวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยัใน
ภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.73) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าข้อท่ีระดับความ
คิดเห็นมากท่ีสุด คือ ขอ้ การให้บริการของพนักงานท่ีดีท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขา
สุโขทยั และการใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยัเพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการได้
อยา่งครบถว้น มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.78) และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ การ
โฆษณาผ่านส่ือต่างๆท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยัมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
นอ้ย (  = 4.68) 
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ตอนที ่5 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
ตาราง 4 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
สุโขทัย 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ การเลือกใช้บริการ 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ  .156 .063 .182 2.464 .014* 
ความน่าเช่ือถือ  .121 .101 .134 1.197 .232 
การตอบสนอง  .094 .092 .098 1.016 .310 
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  -.088 .103 -.096 -.858 .391 
การเอาใจใส่ลูกคา้  .394 .099 .402 3.987 .000* 

Adjust R2 = .465, F = 70.308, p <0.05 
จากตาราง 4 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และการเอา

ใจใส่ลูกค้า ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐานหรือค่าของ Beta ของปัจจยัด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั พบวา่ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั มีน ้ าหนกัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่า Beta = .402 แสดงวา่ปัจจยัดา้น
น้ีมีความส าคญัต่อการเลือกใชธ้นาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยัของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด โดยมีปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมามีค่า Beta = .182 เม่ือวเิคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิ Adjust R Square = .465 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสุโขทยั 46.4% 
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สมมติฐานที่ 2ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
ตาราง 5 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเค ราะห์ 
สาขาสุโขทัย 

ปัจจยัด้านส่วนประสม 
ทางการตลาด 

การเลือกใช้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ .205 .049 .265 4.219 .000* 
ดา้นราคา .055 .054 .071 1.011 .313 
ดา้นช่องทางการจดัหน่าย .024 .046 .031 .532 .595 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด .120 .048 .157 2.465 .014* 
ดา้นบุคลากร .035 .060 .043 .579 .563 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ -.010 .081 -.012 -.118 .906 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ .087 .078 .109 1.127 .261 
Adjust R2 = .290, F = 24.315, p <0.05 

จากตาราง 5 พบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นการส่งเสริม
การตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน
หรือค่าของ Beta ของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั มีน ้ าหนกัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่า Beta = .265 แสดงวา่ปัจจยัดา้นน้ีมีความส าคญัต่อ
การเลือกใช้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทัยของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด โดยมีปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด รองลงมามีค่า Beta = .157 เม่ือวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ Adjust R Square = .29.0 พบวา่ ปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 
29.0% 
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การอภิปรายผล 
จากผลการวจิยั ผูว้จิยัไดน้ าประเด็นส าคญัท่ีคน้พบน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั มีน ้ าหนกัมากท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นวา่ การเอาใจใส่
ลูกคา้ของพนกังานธนาคารท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสุโขทยัสอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองมิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ ของ Gronroos (อา้งอิงใน  ภาวดิา  ด ารง
อติภา, 2549, หนา้ 38-39) อธิบายวา่ มิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ (dimensions of service quality)ในมิติท่ี5 
การรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) เป็นความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ี
แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน และสอดคลอ้งกบัแนวคิดพ้ืนฐานสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ 
ของภาวิดา ด ารงคอ์ติภา (2549, หนา้ 35-38) ท่ีอธิบายวา่การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อผูรั้บบริการทุกระดบั
และทุกคนอยา่งมีความยติุธรรมหรือตอ้งบริการเท่าเทียมกนั นบัเป็นหลกัการของการให้บริการท่ีส าคญัท่ีสุด 
ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งให้
ความสนใจต่อผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อดว้ยความเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจเฉพาะผูรั้บบริการท่ีซ้ือสินคา้
คร้ังละมากๆหรือผูท่ี้มีฐานะดีแต่งตวัดีโดยไม่เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการอ่ืน ยอ่มท าใหรั้บรู้ถึงการปฏิบติัท่ีแตกต่าง
กนัน้ีและอาจไม่พอใจท่ีจะมารับบริการอีกต่อไป ดงันั้นการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการจะตอ้งสุภาพอ่อนโยนและให้
เกียรติลูกคา้ตลอดเวลา ในกรณีท่ีลูกคา้มาขอรับบริการก่อนโดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปโฉมหรือก าลงั
ซ้ือเท่านั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งทราบเทคนิคการให้บริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของผูรั้บบริการใน
การใหค้วามสนใจไดอ้ยา่งเหมาะสมดว้ย 

และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 46.4% สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อา้งอิงใน 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, หนา้ 32) อธิบายวา่ คุณภาพการบริการ เป็นการรับรู้ ซ่ึงผูรั้บบริการจะท าการ
ประเมินคุณภาพการบริการ โดยผูรั้บบริการจะท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบับริการท่ี
ไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพการบริการตอ้งมีการบริการท่ีคงท่ี ตั้งอยูใ่นการรับรู้
ของลูกคา้ หรือตอ้งมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ การประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการนั้นท าไดย้าก
กว่าการประเมินคุณภาพของสินคา้ และการรับรู้เป็นผลลพัธ์จากความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบับริการท่ี
ได้รับจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่ยงัจะเป็นการ
ประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ การวดัคุณภาพการให้บริการลูกคา้ จะตอ้งมีการวดั
จากองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ มี 5 ข้อ ดังน้ี การบริการท่ีเป็นรูปธรรม (tangibles) ความ
น่าเช่ือถือ (reliability) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (responsiveness) ความมัน่ใจ (assurance) การดูแลเอาใจใส่ 
(empathy) 
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จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั ท่ีพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั มีน ้ าหนกัมากท่ีสุด แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑส่์งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั โดยมีการบริการ
ท่ีหลากหลายรูปแบบการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ และมีความถูกตอ้งและปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หนา้ 80-81) ท่ี
อธิบายว่าผลิตภณัฑ์ เป็นส่ิงท่ีบริษทัน าเสนอออกขายเพ่ือก่อให้เกิดความสนใจ โดยการบริโภคหรือการใช้
บริการนั้นสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละ/หรือ
สมัผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบบรรจุภณัฑ ์กล่ิน สี ราคา ตราสินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีช่ือเสียงของผูผ้ลิต
หรือผูจ้ดัจ าหน่าย นอกจากน้ี ตวัผลิตภณัฑ์ท่ีนาเสนอขายนั้น สามารถเป็นไดท้ั้ งในรูปแบบของการมีตวัตน
และ/หรือการไม่มีตวัตนก็ได ้เพียงแต่วา่ผลิตภณัฑน์ั้นๆ จ าเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน์และมีคุณค่าในสายตาของ
ลูกคา้ซ่ึงถือวา่เป็นผูบ้ริโภคผลิตภณัฑเ์หล่านั้น ทั้งน้ีการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑค์วรจะตอ้งค านึงและให้
ความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ดงัน้ี1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(product/service differentiation) หรือ
ความความแตกต่างทางการแข่งขนั เพ่ือให้สินคา้และ/หรือบริการของกิจการมีความแตกต่างอยา่งโดดเด่น2) 
องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(product component) เช่นประโยชน์พ้ืนฐาน คุณภาพ รูปร่างลกัษณะ 
การบรรจุภณัฑ์ตราสินคา้ เป็นตน้3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (product positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์เพื่อแสดงต าแหน่งของผลิตภณัฑ์ว่าอยูใ่นส่วนใดของตลาด ซ่ึงจะมีความแตกต่างและมีคุณค่า ใน
จิตใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์(product development) เพื่อท าให้ผลิตภณัฑมี์ความใหม่ 
โดยการปรับปรุงและพฒันาให้ดียิ่งข้ึนอย่างสม ่าเสมอ ทั้งน้ีจะตอ้งค านึงถึงความสามารถของบริษทัในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ดียิ่งข้ึนไปเร่ือยๆ5) กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (product 
Mix) และสายผลิตภณัฑ์(product line)ยงัสอดคลอ้งกับผลการวิจยัของณัฐณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558)ได้ศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท์ของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 
ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ส่งผลต่อการตดัสินใชบ้ริการธนาคาร 
และศิรินภา พงศ์ศิลาทอง (2558) ไดก้ารศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ใน สปป.ลาว ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
ผลิตภณัฑ์ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05และ
ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสุโขทยั 29.0% แสดงให้เห็นวา่ ส่วนประสมทางการตลาด เป็นองคป์ระกอบหรือปัจจยัท่ีส าคญัในการ
ด าเนินงานทางการตลาดดา้นการบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หนา้ 80-
81) ท่ีอธิบายว่า ส่วนประสมการตลาดหมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกันเพ่ือ
สนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย และสอดคลอ้งกบัเสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า11) ท่ีอธิบายว่า ส่วน
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ประสมทางการตลาด (marketing mix)หมายถึง การท่ีกิจการมีสินค้าและ/หรือบริการไวต้อบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่พวกเขาได ้ทั้งน้ีราคาของสินคา้และ/หรือ
บริการอยู่ในระดับท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได้และยินยอมท่ีจะจ่าย (willing to pay) มีช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ี
เหมาะสมลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกสบาย อีกทั้งมีความพยายามจูงใจเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความสนใจ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้และ/หรือบริการอยา่งถูกตอ้ง 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช้ 
1.  จากผลการวิจยัท่ีพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์
ใช้งานท่ีทันสมัย ธนาคารสามารถปรับปรุงหรือเพ่ิมเติมเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งานท่ีทันสมัยในการ
ใหบ้ริการ 

2. จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
คือ ดา้นช่องทางการจดัหน่าย และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ มีเคาทเ์ตอร์ใหบ้ริการเพียงพอ ธนาคาร
สามารถควรมีการพิจารณาเพ่ิมเติมเคาทเ์ตอร์ใหบ้ริการใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้   

3.  จากผลการวิจัยท่ีพบว่า การเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
สุโขทยั ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆท าให้เลือกใชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ธนาคารควรพิจารณาถึงความส าคญัของการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เพ่ือท าใหเ้กิดการเลือกใชบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
1. งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปในอนาคต อาจสามารถท า

การวิจยัเชิงคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก หรือการสนทนากลุ่มย่อย เพ่ือให้ได้ขอ้มูลในเชิงลึก
เก่ียวกบัการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุโขทยั 

2. ควรศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการ เพ่ือน ามาเป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร เพ่ือเป็นประโยชน์ในการเสนอผลิตภณัฑ์ของธนาคารให้ตรงต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุด 
 
 
 
 
 



16 
 

บรรณานุกรม 
ณฐัณี คุรุกิจวาณิชย.์ (2558). ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน

ในเขตธนาคารออมสินภาค 3.วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัศิลปากร. 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา. (2558). การตลาดบริการแนวคิดและกลยทุธ์ (พิมพค์ร้ังท่ี 5). กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพ์

แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
ภาวิดา ด ารงค์อติภา. (2549). ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิสของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. สารนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ. 

ศิรินภา พงศศิ์ลาทอง. (2558). การศึกษาปัจจัยท่ีมผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์ไทยของ
กลุ่มลกูค้าใน สปป.ลาว. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยับูรพา. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2552). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
สมิต สชัฌุกร. (2542). การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ.กรุงเทพฯ: วญิญชน. 
เสรีวงษม์ณฑา. (2542). กลยทุธ์การตลาด การวางแผนการตลาด.กรุงเทพมหานคร:ธีระฟิลมแ์ละไซเท็กซ์. 
Kotler, P. (1 997 ) . Marketing management: analysis, planning implementation and control  (9 th ed). New 

Jersey : Asimmon &Schuster. 
Taro Yamane. (1973 ).Statistics: An Introductory Analysis(3rdEd). New York: Harper and Row. 
 


