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การศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าทีใ่ช้บริการสินเช่ือ 
เพ่ือทีอ่ยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณโุลก 

A study on the perception of service quality of Housing Loan customers  
of the Government Housing Bank in Phitsanulok 

จีรภา โพธ์ิย้อย 1 นันทวรรณ บุญช่วย2 
บทคดัย่อ 

การวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 2) เพ่ือศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
พิษณุโลก และ 3) เพ่ือศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากลูกค้าท่ีใช้
บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก จ านวน 400 คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยใช้การทดสอบ 
Independent samples T-Test และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance: 
One-way ANOVA) 

ผลการวิจยัพบว่า 
1. ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพลูกจา้งบริษทัเอกชน และ

มีรายไดต่้อเดือน 15,001-25,000 บาท 
2. ลูกค้าส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ/เดือน 3-4 คร้ัง/เดือน มีช่วงเวลาในการใช้บริการ 

11.00-12.00 น. มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร 1-3 ปี มีประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการโครงการ
บา้น ธอส. เพ่ือปลูกสร้าง และมีจ านวนเงินผอ่นช าระต่องวด 5,001-10,000 บาท 

3. การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ในภาพรวม มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก และด้านท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด คือ ด้านความ
น่าเช่ือถือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก  

4. การทดสอบสมมุติฐาน  

                                                             
1 นักศกึษาหลกัสรูตบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารย์ค้นคว้าอิสระ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง    
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สมมุติฐานท่ี 1 (H1) ปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

สมมุติฐานท่ี 2 (H2) ปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ/เดือน 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร และประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัท่ีใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ค าส าคญั การรับรู้คุณภาพการบริการ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ  
 
Abstract  

The aims of this research are 1) to study personal factors of Housing Loan customers of the Government 

Housing Bank in Phitsanulok 2) to study service behavior factors of Housing Loan customers affecting the perception 

of service quality and 3) to study the perceived level of service quality of Housing Loan customers of the Government 

Housing Bank in Phitsanulok. Data were collected by questionnaires from 400 Housing Loan customers. The data 

were analyzed by frequency, percentage, mean, standard deviation. The research hypotheses were tested using 

independent samples T-Test and One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA. 

The results of the study showed that  

1. Most of the Housing Loan customers are female, aged 31-40 years, marriage status, occupation employee 

and monthly income 15,001-25,000 baht. 

2. Most of the Housing Loan customers are use the service 3-4 times a month, service time at 11.00-12.00, 

to be a customer of the bank for 1-3 years, Housing Loan and payment per time 10,001-15,000 baht.  

3. Overall perception of service quality of Housing Loan customers at a high level. When considering on 

individual aspect, found that Assurance at the highest level and the aspect that has the least level is Reliability.  

4. The hypotheses testing are found as follows: 

1) The difference in Housing Loan customers’ age, status, occupation and monthly income affected the 

perception of service quality with statistical significance of .05 level. 

2) The difference in service behavior factors of Housing Loan customers’ frequency of using the service, 

service time, customer time and loan type affected the perception of service quality with statistical significance of .05 

level. Keywords perception of service quality, Housing Loan customers 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือ ธอส. สาขาพิษณุโลก ให้บริการดา้นสินเช่ือลูกคา้ทัว่ไป โดยเป็น
การให้กูย้มืเงิน และจดัสรรท่ีดินเพ่ือก่อสร้างท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงท่ีอยูอ่าศยัเป็นหน่ึงในปัจจยั 4 ท่ีมนุษยจ์  าเป็นต่อการ
ด ารงชีวิต เป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีท่ีอยู่อาศยั เพ่ือปกป้องตนเอง ดงันั้นมนุษยจึ์งตอ้งอาศยัในพ้ืนท่ีท่ี
เหมาะสมต่อการด ารงชีวิต โดยธนาคารต่างๆสามารถตอบสนองดา้นการจดัหาเงินลงทุนในเร่ืองท่ีอยูอ่าศยั เช่น 
ธนาคารทหารไทย ท่ีให้ดอกเบ้ียเฉล่ีย 3 ปีแรกต ่าสุดจะอยูท่ี่ 2.89% ต่อปี ธนาคารออมสิน โดยคิดดอกเบ้ียเฉล่ีย 
3 ปีแรก 2.90% ต่อปี ธนาคารกรุงศรีอยธุยา โดยคิดดอกเบ้ียเฉล่ีย 3 ปีแรก 2.90% ต่อปี ธนาคารกรุงเทพ โดยคิด
ดอกเบ้ียเฉล่ีย 3 ปีแรก 2.92% ต่อปี และธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) โดยอตัราดอกเบ้ียเฉล่ีย 3 ปีแรกเพียง 
2.77% ต่อปี 

จากขอ้มูลดงัท่ีกล่าวมานั้น แสดงให้เห็นถึงสภาพการแข่งขนัดา้นการลดดอกเบ้ียสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของของธนาคารต่างๆ ซ่ึงการแข่งขนักนัในเร่ืองของผลิตภณัฑแ์ลว้นั้น การแข่งขนัดา้นการบริการก็ถือไดว้่า
เป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงท่ีจะท าให้ธุรกิจธนาคารประสบผลส าเร็จ โดยการบริการ เป็นส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม เป็น
กิจกรรมระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้น ลูกคา้ผูรั้บบริการจะตอ้งมีความ
ความพึงพอใจในการให้บริการนั้นๆ โดยการวดัคุณภาพบริการ ซ่ึงเป็นขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการ
ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตอ้งมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถ
สัมผสัและจบัตอ้งได ้ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ตอ้งมีความตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอ การตอบสนองลูกคา้ 
ตอ้งให้บริการดว้ยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ี การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ตอ้งมีความรู้ ความสามารถ 
ทกัษะในการท างานการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ให้บริการดว้ยความเอาใจ และให้ความสนใจ ภาวิดา ด ารงคอ์ติภา 
(2549, หน้า 44-46) อธิบายว่า เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการ เป็นการพฒันาขั้นตอนการประเมิน
คุณภาพการบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยในปี 1988 Parasuraman, Zeithaml และ Berry  ไดร่้วมกนั
สร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ สามารถจ าแนกได ้ 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) งานการให้บริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัและจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็น 2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ (Reliability) การให้บริการต้องมีความตรงตามการส่ือสารท่ี
น าเสนอแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ สามารถสร้างความเช่ือถือไวว้างใจในงานบริการจากผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้
ได ้3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) พนกังานตอ้งมีหนา้ท่ีให้บริการผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ
และมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการไดท้นัที  ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้จะตอ้งไดรั้บบริการท่ีสะดวก
และรวดเร็ว 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
ทกัษะในการท างาน สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจว่าลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี และ 5) การเขา้ใจและรู้จกั
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ลูกคา้ (Empathy) พนักงานท่ีให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจ และให้ความสนใจ
แก่ผูม้าผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือ ธอส. ให้บริการทั้งในดา้นสินเช่ือ เงินฝาก และสลากออมทรัพย ์
โดย ให้บริการดา้นสินเช่ือลูกคา้ทัว่ไป โดยเป็นการให้กูย้ืมเงิน และจดัสรรท่ีดินเพ่ือก่อสร้างท่ีอยู่อาศยั ซ่ึง
สินเช่ือลูกค้าทัว่ไป ประกอบด้วย โครงการบา้น ธอส. เพ่ือคุณ สินเช่ือบา้นโครงการจัดสรร (Developer) 
สินเช่ือบา้น New Life สินเช่ือบา้น GHB Precious สินเช่ือบา้นสุขสันต์(Refinance in) สินเช่ือบา้นสร้างสมใจ 
สินเช่ือบา้นเพ่ิมสุข สินเช่ือบา้น All Home สินเช่ือ D Plus โครงการบา้น ธอส. เพ่ือปลูกสร้าง สินเช่ือ Dream 
Homes By GHB และโครงการบา้น ธอส. เพ่ือสานรัก  

แมว้่าผลิตภัณฑ์ซ่ึงก็คือสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือ ธอส. จะมีอัตรา
ดอกเบ้ียเฉล่ีย 3 ปีแรกเพียง 2.77% ต่อปี โดยถือไดว้่าเป็นอตัราดอกเบ้ียท่ีต ่าท่ีสุดจากโอกเบ้ียสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั
ของทุกธนาคาร ท าให้ลูกคา้สนใจท่ีจะใชบ้ริการแลว้นั้น การบริการก็เป็นส่ิงส าคญัเช่นกนัท่ีจะท าให้ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ หรือ ธอส. สามารถประสบผลส าเร็จในยุคท่ีมีการแข่งขันทางธุรกิจสูง และดว้ยผู ้วิจัยท า
หนา้ท่ีเป็นพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก จึงมองเห็นถึงความส าคญัของการศึกษาการรับรู้
คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 
ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก  

การศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ในคร้ังน้ี โดยศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ี
อยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ใน 5 ดา้นตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ 
Berry ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นการตอบสนอง 4) ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และ 5) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ผูว้ิจัยยงัได้ศึกษาปัจจัยข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าและ
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการ
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก อยา่งไรอีกดว้ย 

โดยการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ในคร้ังน้ี จะท าให้ทราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ท าให้ทราบถึงปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้
และพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ผลจากการวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นส่ือสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพใน
การให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก เพ่ือให้
พนกังานจะสามารถน าผลการวิจยัไปปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาตนเองในการให้บริการต่อไปในอนาคต และ
ผลจากการวิจัยในคร้ังน้ียงัจะเป็นแนวทางให้ทางธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกสามารถน า
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ผลการวิจยัไปใชใ้นการวางแผนในการพฒันาการให้บริการทางสินเช่ือท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้
 
จุดมุ่งหมายของการวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

2. เพ่ือศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

3. เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

 
ขอบเขตของการวจิัย 

1. ขอบเขตด้านตวัแปร 
ตวัแปรตน้ 
1. ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ ไดแ้ก่ 1) เพศ 2) อาย ุ3) สถานภาพสมรส 4) อาชีพ 5) รายไดต่้อเดือน 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 1) ความถ่ีในการใชบ้ริการ/เดือน 2) ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 

3) ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร 4) ประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 5) จ  านวนเงินผอ่นช าระต่อ
งวด 

ตวัแปรตาม 
การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก  
2. กลุ่มตวัอย่าง 
กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

พิษณุโลก จ านวน 400 คน โดยใชเ้ทคนิคการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) คือ เป็น
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก และใชว้ิธีการของ Taro 
Yamane (1973, pp. 727-728) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 5% 

 
3. ขอบเขตด้านเวลา 
ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยั ตั้งแต่เดือน ตุลาคม พ.ศ. 2563 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2564  
4. ขอบเขตด้านพ้ืนที ่
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ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก เลขท่ี 839/112 ถนนมิตรภาพ ต าบลในเมือง อ  าเภอเมือง
พิษณุโลก จงัหวดัพิษณุโลก 
 
สมมตฐิานของการวจิัย 

สมมุติฐานท่ี 1 (H1) ปัจจัยข้อมูลทัว่ไปของลูกคา้ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกแตกต่างกนั  

สมมุติฐานท่ี 2 (H2) ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ/เดือน 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร ประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัท่ีใชบ้ริการ และ
จ านวนเงินผ่อนช าระต่องวด ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใช้บ ริการสินเช่ือ
เพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกแตกต่างกนั 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

2. ท  าให้ทราบถึงปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้และปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อ
การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
พิษณุโลก 

3. ผลจากการวิจัยในคร้ังน้ีจะเป็นส่ือสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีใช้
บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก เพ่ือให้พนักงานจะสามารถน า
ผลการวิจยัไปปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาตนเองในการให้บริการต่อไปในอนาคต  

4. ผลจากการวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางให้ทางธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกสามารถ
น าผลการวิจยัไปใชใ้นการวางแผนในการพฒันาการให้บริการทางสินเช่ือท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

 
ระเบียบวธิีวจิัย  

การวิจัยค ร้ัง น้ีใช้แนวทางการวิจัย เ ชิ งปริมาณ (quantitative research) โดยใช้ข้อ มูลจาก
แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 
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ประชากรได้แก่ ลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
พิษณุโลก จ านวน 17,856 คน (ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก วนัท่ี 30 
กนัยายน พ.ศ. 2563)  

กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
พิษณุโลก จ านวน 400 คน โดยใชเ้ทคนิคการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ( Purposive sampling ) คือ เป็น
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก และใชว้ิธีการของ Taro 
Yamane (1973, pp. 727-728) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 5% 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ประกอบดว้ย 4 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ มีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-

list) จ  านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 1. เพศ 2. อาย ุ3. สถานภาพสมรส 4. อาชีพ 5. รายไดต่้อเดือน 
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า มีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-list) จ  านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 1. ความถ่ีในการใชบ้ริการ/เดือน 2. ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ           3. 
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร 4. ประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 5. จ  านวนเงินผอ่นช าระต่องวด 

ตอนท่ี 3 การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก มีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 
ระดบั ประกอบดว้ยขอ้ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ใน 5 ดา้น จ านวน 15 ขอ้ ไดแ้ก่  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 3. ดา้นการตอบสนอง 4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5. ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้     

ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 
การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเป็นผูด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยมีขั้นตอนการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน ท่ีเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ี

อยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม จากกลุ่ม
ตวัอยา่งเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

2.  รวบรวมแบบสอบถาม ตรวจสอบจ านวนและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดจ้ากกลุ่ม
ตวัอยา่งและหาขอ้มูลเพ่ิมเติมในกรณีท่ีขอ้มูลไม่สมบูรณ์ 
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3.  น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความสมบูรณ์แลว้ ไปด าเนินการตามขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัมีวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1. วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ ท่ีมีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ ดว้ย

การค านวณหาค่าร้อยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency) 
2. วิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า ท่ีมีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ ดว้ยการค านวณหาค่าร้อยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency) 
3. วิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ท่ีมีลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดบั ดว้ยการหาค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

4. วิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานของการวิจยั คือ  
สมมุติฐานท่ี 1 (H1) ปัจจัยข้อมูลทัว่ไปของลูกคา้ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกแตกต่างกัน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการทดสอบ Independent 
samples T-Test ส าหรับกลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่ม คือ ปัจจยัในดา้นเพศ และการทดสอบความแปรปรวนแบบทาง
เดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) ส าหรับกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่าสองกลุ่ม คือ ปัจจยั
ในดา้นระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร อาย ุสถานภาพ รายไดต่้อเดือน อาชีพ ประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั 
และจ านวนเงินผอ่นช าระต่องวด 

สมมุติฐานท่ี 2 (H2) ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ/เดือน 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร ประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัท่ีใชบ้ริการ  และ
จ านวนเงินผ่อนช าระต่องวด ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือ
เพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกแตกต่างกนั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการทดสอบความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) 

 
ผลการศึกษา 

การวิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเสนอผลการวิจยัออกเป็น 4 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพลูกจา้งบริษทัเอกชน และมี

รายไดต่้อเดือน 15,001-25,000 บาท 
ตอนที ่2 พฤตกิรรมการใช้บริการของลูกค้า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ/เดือน 3-4 คร้ัง/เดือน มีช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 11.00-

12.00 น. มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร 1-3 ปี มีประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการโครงการบา้น 
ธอส. เพ่ือปลูกสร้าง และมีจ านวนเงินผอ่นช าระต่องวด 5,001-10,000 บาท 

ตอนที ่3 การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าที่ใช้บริการสินเช่ือเพ่ือทีอ่ยู่อาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ในภาพรวม มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก และด้านท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด คือ ด้านความ
น่าเช่ือถือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ ขอ้ 1 สถานท่ีจดัให้ลูกคา้ขณะรอรับ
บริการมีความสะดวกสบาย สะอาดเหมาะสม มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก และขอ้ท่ีการ
รับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 2 เอกสารประชาสัมพนัธ์ของสินเช่ือ มีรายละเอียดท าให้เขา้ใจง่าย มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ข้อท่ีมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ ข้อ 2 ได้รับบริการสินเช่ือตามก าหนดเวลาท่ี
ธนาคารไดแ้จง้ไว ้มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก และขอ้ท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการ
น้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 1 พนักงานให้ค าแนะน าและให้บริการสินเช่ือไม่มีความผิดพลาด มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นการตอบสนอง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อท่ีมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ ข้อ 1 พนักงานเต็มใจช่วยเหลือลูกค้าอย่าง
ทนัทีทนัใด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก และขอ้ท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 
คือ ขอ้ 2 พนกังานให้บริการสินเช่ือต่างๆดว้ยความรวดเร็วและสามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนไดท้นัท่วงที 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
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ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ ขอ้ 3 ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็น
สถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คงและมีระบบบริหารจดัการท่ีดี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบั
มาก และขอ้ท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 2 พนักงานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็น
ส าคญั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ ขอ้ 2 พนกังานสามารถวิเคราะห์ความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก และขอ้ท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการ
น้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 1 พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ท่านทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ตอนที ่4 การทดสอบสมมตฐิาน 
สมมุติฐานที่ 1 (H1) ปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกแตกต่างกนั 

ตาราง 1 
ปัจจัยข้อมูลท่ัวไปของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการสินเช่ือ
เพ่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

ปัจจัย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

การรับรู้
คุณภาพการ
บริการ 

.132 .000* .000* .000* .000* 

* มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

สมมุติฐานที่ 1 (H1) ปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของ
ลูกคา้ท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ไม่แตกต่างกนั 

สมมุตฐิานที ่2 (H2) ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ/เดือน 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร ประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยท่ีใชบ้ริการ และ
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จ านวนเงินผ่อนช าระต่องวด ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือ
เพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกแตกต่างกนั 

ตาราง 2 
ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมผีลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้บริการ
สินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก 

ปัจจัย ความถี่ในการ
ใช้บริการ 

ช่วงเวลาในการ
ใช้บริการ 

ระยะเวลาที่
เป็นลูกค้า 

ประเภท
สินเช่ือ 

จ านวนเงิน
ผ่อนช าระ 

การรับรู้
คุณภาพการ
บริการ 

.000* .000* .000* .000* .127 

* มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

สมมุติฐานที่ 2 (H2) ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกค้าท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ/เดือน 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร และประเภทสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัท่ีใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ของลูกคา้ท่ีมีจ  านวนเงินผ่อนช าระต่องวดท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าท่ีใช้
บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ไม่แตกต่างกนั 
 
การอภปิรายผล 

จากผลการวิจยั ผูว้ิจยัไดน้ าประเด็นส าคญัท่ีคน้พบจากการสรุปผลน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
จากผลการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ และขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือ ขอ้ 3 ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นสถาบนั
การเงินท่ีมีความมัน่คงและมีระบบบริหารจดัการท่ีดี แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
พิษณุโลก แสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
เน่ืองจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งไม่ผิดพลาด พนักงาน
ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั และธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คง
และมีระบบบริหารจดัการท่ีดี โดยการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้จะท าให้ลูกคา้ให้ความสนใจเป็นพิเศษท าให้เกิด
การรับรู้ในคุณภาพการบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ือง เง่ือนไขการรับรู้คุณภาพการบริการ Leon & Leslie 
(อา้งใน ภทัรา ภทัรมโน, 2556, หน้า 16) ท่ีอธิบายว่า การรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มีเง่ือนไข โดยใน
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เร่ืองความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากว่ามีการตกลงท่ีจะใชบ้ริการนั้นๆ แสดงว่าลูกคา้
สามารถไวใ้จผูใ้ห้บริการ และผูใ้ห้บริการท าตามท่ีตกลงไว ้เร่ืองน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จะให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
และเร่ืองความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการนั้นมีอิทธิพลต่อความเช่ือของลูกคา้ว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สามารถเช่ือได ้ท าให้กลา้ตดัสินใจใชบ้ริการนั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองคุณภาพการให้บริการของศิริวรรณ 
เสรีรัตน์และคณะ (2546, หน้า 432-433) ท่ีอธิบายว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการ
สร้างความแตกต่างส าหรับธุรกิจการให้บริการ เป็นการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ โดยความ
ไว้วางใจเป็นการให้บริการท่ีให้แก่ผูใ้ช้บริการหรือลูกค้า จะต้องมีความสม ่า เสมอและมีความถูกต้อง 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ของ Parasuraman; Zeithaml and Berry (1994, 201-
203) ไดอ้ธิบายว่า เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการ สามารถจ าแนกได ้5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ตอ้งมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัและจบัตอ้งได ้ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ตอ้ง
มีความตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอ การตอบสนองลูกคา้ ตอ้งให้บริการดว้ยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ี 
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ต้องมีความรู้ ความสามารถ ทักษะในการท างาน การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
ให้บริการดว้ยความเอาใจ และให้ความสนใจ โดยดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Assurance) เป็นความสามารถใน
การสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ผูท่ี้ให้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะดา้นความรู้ ดา้น
ความสามารถในการให้บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ดว้ยความ
สุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด โดยตวัแปรวดัคุณภาพดา้นน้ี ประกอบดว้ย  

1) ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ  
2) การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ  
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการ  
4) พฤติกรรมของพนักงานในการท่ีต้องสร้างความเ ช่ือมั่นในการให้บริการให้กับ

ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของภาวิดา ด ารงค์อติภา (2549, หน้า 44-46) ท่ีอธิบายว่า การให้ความมัน่ใจ

แก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทักษะในการท างาน  สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้เกิดความ
เช่ือถือและสร้างความมัน่ใจว่าลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

และผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของกาญจนา สุริโย (2554) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัการรับรู้สูงท่ีสุดในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจรองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ
รวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกค้าและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และเม่ือ
เปรียบเทียบระดบัของความคาดหวงัท่ีมีต่อธนาคารยอดเยีย่มและการรับรู้ในคุณภาพการบริการทุกดา้น พบว่า
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทับใจต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 

จากผลสมมุตฐิานที ่1 (H1) ปัจจยัขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมีอาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงให้เห็นว่า 
ลูกคา้ท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ท าให้มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั ทั้งน้ีน่าจะเน่ืองมาจากปัจจยัส่วนบุคคลท่ีเป็น อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ท่ี
แตกต่างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวิทยา และมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวความคิด
เร่ืองลักษณะประชากรศาสตร์ ของยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, หน้า 44-45) ท่ีได้อธิบายว่า แนวคิดด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นแนวคิดทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุและเป็นผลมาอธิบายพฤติกรรมต่างๆท่ี
เกิดข้ึนของมนุษย ์โดยเช่ือกนัว่าพฤติกรรมของมนุษยจ์ะเกิดข้ึนจากแรงกระตุน้จากปัจจยัภายนอก โดยเป็น
ความเช่ือท่ีว่าคนทุกคนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างต่างกัน จะมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา
แตกต่างกัน สอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, หน้า 41) ท่ีได้อธิบายว่า เพศ อายุ ขนาด
ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญั
และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรและช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยา  และ
สังคมวฒันธรรม จะสามารถช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของประชากร จะท าให้ง่ายต่อการวดั
มากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ โดยตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีส าคัญ ได้แก่ อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑ์จะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันแล้วนั้ น นักการตลาดจะสามารถใช้
ประโยชน์จากอายุของกลุ่มผูบ้ริโภคเป็นตวัแบ่งส่วนตลาดได้เช่นกนั รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, 
Education and Occupation) รายได ้การศึกษา และอาชีพนั้น ถือไดว้่าเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วน
ของตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย และมีอ านาจซ้ือสูง แต่คนท่ีมีรายไดป้าน
กลางถึงต ่าจะเป็นกลุ่มตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด ซ่ึงอาจมีความสามารถในการซ้ือก็ได ้อาจท าให้เกิดการสูญเสีย
ลูกคา้ในกลุ่มน้ีไปไดแ้ละปัจจยัดา้นรูปแบบการด ารงชีวิต ดา้นรสนิยม ดา้นค่านิยม ดา้นอาชีพ ดา้นการศึกษา 
เป็นตน้ อาจท าให้เป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจท่ีส าคญัได ้นอกเหนือจากปัจจยัดา้นรายได้ การศึกษา อาชีพและ
รายไดจ้ะมีแนวโน้มความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดในเชิงเหตุและผลเช่นบุคคลท่ีมีการศึกษาต ่า โอกาสท่ีจะหา
งานระดบัสูงยากจึงท าให้มีรายไดต้ ่า เป็นตน้ 

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของปรมะ  สตะเวทิน (2541, หน้า 105-109) ท่ีได้อธิบายว่า ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์จะมีสมมติฐานว่า ผูรั้บสารท่ีอยู่ในกลุ่มลักษณะทางประชากรเดียวกันจะมีลักษณะทาง
จิตวิทยาท่ีเหมือนกัน  ผูรั้บสารท่ีมีลักษณะทางประชากรท่ีต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาท่ีแตกต่างกนั 
อธิบายไดด้งัน้ี อาย ุ(Age) อายขุองผูรั้บสารเป็นลกัษณะประการหน่ึงท่ีสามารถใชใ้นการวิเคราะห์ผูรั้บสารได ้
อายเุป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้คนมีความเหมือนหรือแตกต่างกนัในเร่ืองความคิดและพฤติกรรม ทัว่ไปแลว้คนท่ีมี
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อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ในขณะท่ีคนท่ีมีอายุมากมกัจะมีแนวความคิดอนุรักษ์นิยมมากกว่าอายนุอ้ย 
นอกจากน้ี ความแตกต่างในเร่ืองของความคิดแลว้อายยุงัเป็นส่ิงก าหนดความแตกต่างในเร่ืองความยากง่ายใน
การถูกชกัจูงใจดว้ย เม่ือคนมีอายุมากข้ึน โอกาสท่ีจะเปล่ียนใจหรือถูกชกัจูงใจจะน้อยลง ปกติแลว้คนท่ีมีวยั
ต่างกนัมกัจะมีความตอ้งการในส่ิงต่างๆแตกต่างกนัไป เช่น คนวยักลางคนและสูงอายุมกัจะคิดถึงเร่ืองความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ในขณะท่ีคนหนุ่มสาวอาจจะสนใจในเร่ืองการศึกษาความยุติธรรม เป็นต้น 
รายได ้(Income) รายไดข้องคนแต่ละคนยอ่มเป็นเคร่ืองก าหนดความตอ้งการ อีกทั้งยงัแสดงถึงความคิดเห็น
ของคนเก่ียวกบัส่ิงต่างๆและพฤติกรรมของคน ส าหรับคนท่ีมีฐานะหรือรายไดสู้งข้ึนจะใชส่ื้อมวลชนมากข้ึน
ดว้ย โดยมกัจะเป็นการใชเ้พ่ือแสวงหาข่าวส าหรับน าไปใชป้ระโยชน์ในโอกาสต่อๆไป อาชีพ (Occupation) 
การท่ีมีอาชีพต่างกนั จะมีแนวคิดค่านิยมท่ีมีต่อส่ิงต่างๆแตกต่างกนัออกไป โดยคนท่ีรับราชการมกัค านึงถึง
ยศถาบรรดาศกัด์ิ สวสัดิการ ศกัด์ิศรี และเกียรติภูมิของความเป็นราชการ ในขณะท่ีคนท าธุรกิจเอกชนมกัจะ
ค านึงถึงรายไดแ้ละสถานภาพในสังคมของตน แมแ้ต่คนท่ีรับราชการดว้ยกนัก็มีความคิดเห็น ค่านิยม และ
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 

และผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของอมัพกา ไชยชะนะ (2561) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาเทิง จังหวดัเชียงราย  โดย ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาและดา้นรายไดต่้อเดือนมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  ปรเมษฐ์ ยอดเครือวลัย ์(2558) ได้
ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษี
เจริญ กรุงเทพมหานคร การทดสอบสมมติฐานพบว่า อาย ุสถานะภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคาร และดลพร รุ่งปัจฉิม (2556) ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัระนอง พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีมีอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใชบ้ริการ ต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 
จากผลการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาพิษณุโลก ด้านท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ผูท่ี้ม่ีวน
เก่ียวข้องควรมีการปรับปรุงพฒันาเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ลูกค้า เช่น พนักงานให้ค าแนะน าและ
ให้บริการสินเช่ืออยา่งถูกตอ้ง การไดรั้บบริการสินเช่ือตามก าหนดเวลาท่ีธนาคารไดแ้จง้ไว ้และธนาคารแสดง
อตัราดอกเบ้ียสินเช่ือหรือเง่ือนไขอ่ืนๆให้ลูกคา้ทราบอยา่งชดัเจน เป็นตน้   
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ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปในอนาคต อาจสามารถท าการ

วิจยัเชิงคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก หรือการสนทนากลุ่มยอ่ย เพ่ือให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกเก่ียวกับ
การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา
พิษณุโลก อนัจะเป็นแนวทางให้ทางธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาพิษณุโลกสามารถน าผลการวิจยัไปใช้ใน
การวางแผนในการพฒันาการให้บริการทางสินเช่ือท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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