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และธนาคารไทยพาณิชย  

2. ลูกคามีระดับความคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ใ

นเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความ

แนนอน  และดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับมาก และในดานลกัษณะที่สัมผัสไดอยูในระดับปาน

กลาง    

3. ลูกคาทีม่ี เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัย วงเงินกู 
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4. ลูกคาทีม่ี อาย ุและระดับการศึกษาสูงสุด ตางกนั จะมีความคาดหวงัของตอการใหบริการ

ชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล แตกตางกันอยางกันมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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The purpose of this research was to study customers’ expectation of loan payment 

service of The Government Housing Bank in Bangkok and Vicinity in 5 dimensions of service 

quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Independent 

variables are gender, age, marital status, education, occupation, income, type of home loan, 

loan amount and know about loan payment channel.  

Samples were 400 borrowers who live in Bangkok and Vicinity and still be active 

loaner. The data were collected by using questionnaire. The descriptive statistical methods 

were frequency, percentage, mean and standard deviation. The hypotheses were tested by 
the methods of Independent Sample t-Test, One-Way Analysis of Variance and LSD. SPSS 
for Windows Version 11.0 was used to analyze the data.   

The findings were as follows: 
1. Most borrowers were male who have average age 30-35 years old. Most of 

them are married, with a bachelor’s degree education, average monthly income is between 
10,001- 20,000 Bahts, loan for town house, loan amount between 500,001- 1,000,000 Bahts, 

mostly have known that they can pay The Government Housing Bank home loan by banks 

account transfer. 

2. The borrowers had high expectation towards loan payment service in the 

dimension of reliability, responsiveness, assurance and empathy and had moderate 

expectation in the dimension of tangibles. 

3. The borrowers with different gender, marital status, occupation, income, type of 

home loan, loan amount had indifferent expectation toward The Government Housing Bank 

home loan payment service. 

4. The borrowers with different age and education had different expectation toward 

The Government Housing Bank home loan payment service at statistically significant level 

of.05. 

 



ประกาศคุณปูการ 
 

 

  สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความอนเุคราะหจาก อาจารยดร.วรางคณา อดิศร
ประเสริฐ อาจารยที่ปรึกษาสารนพินธที่ไดเสียสละเวลาอันมีคานับต้ังแตเร่ิมตนดําเนินการ จนเสร็จ
เรียบรอยสมบรูณในการใหคาํแนะนํา ชวยเหลือ และตรวจแกไขขอบกพรอง อธบิายหผูวิจัยเขาใจอัน
เปนประโยชนในการทําสารนิพนธคร้ังนี้ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา จึงขอกราบขอบพระคณุเปน
อยางสงูมา ณ โอกาสนี ้
  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย เพชรรตัน  มีสมบูรณพูนสุข และ
อาจารยภัคภร  สกลรักษ ที่ไดกรุณามาเปนคณะกรรมการสอบปากเปลาสารนพินธ ใหคําแนะนาํและ
พิจารณาการสอบปากเปลาสารนิพนธ 
  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ในภาควิชาบริหารธรุกิจ คณะ
สังคมศาสตรมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารยในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุก
ทาน ที่ไดอบรมส่ังสอน ประสิทธิ์ประสาทวชิาความรูที่เปนประโยชนยิง่แกผูวิจัย 

  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา บุคคลในครอบครัว  และเพื่อน ๆ นองๆ 
MBA การตลาดรุน 7 ที่เปนกําลงัใจในการใหความชวยเหลือพรอมคําแนะนําที่ดีมีคุณคา ทาํใหผูวิจยั
สามารถจัดทําวิจัยฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดเปนอยางด ี

ขอขอบพระคุณ เจาหนาทีภ่าควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวทิยาลยั ทกุ
ทาน ตลอดจนผูมีสวนสาํเร็จตองานวิจัยนี้  

ทายที่สุดนี ้ คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ผูวิจยัขอนอมบูชาคณุ
บิดา และบูรพาจารยทกุทานที่ไดแประสิทธิ์ประสาทวิชา อบรมส่ังสอนจนกระทัง่ประสบผลสําเร็จใน
วันนี้  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ภูมิหลัง 
จากภาวะเศรษฐกิจไทยในชวงครึ่งปแรกของป 2549 พบวาการใชจายภายในประเทศ การ

บริโภคภายในประเทศ และการลงทุนยังขยายตวัไดดีแมจะมีอัตราการเติบโตที่ชะลอตัวลงโดย 
ประมาณการอัตราเงินเฟอในป 2549 ลดลงมาอยูที่ 4.5-5.0 ซึ่งมสีาเหตหุลักมาจากแนวโนมราคา
น้ํามนัในชวงครึ่งปหลังยังคงมีราคาสูง (ทีม่า : กระทรวงพาณิชย) และอัตราการขยายตัวของเศรษฐกิจ
มีแนวโนมชะลอตัวลงเหลือรอยละ 3.5-4.0 จากเดิมที่มกีารขยายตัวที่รอยละ 4.5- 4.7 ในชวงครึ่งปแรก 
(ที่มา : ศูนยวจิัยกสิกรไทย)  

ขอมูลสถานการณตลาดที่อยูอาศัยในเดือนกรกฎาคม 2549 มีจํานวนอสังหาริมทรัพยที่เกิดขึ้น
ใหมในเดือนกรกฎาคม แบงเปนประเภทอาคารชุดมากทีสุ่ด โดยมีหนวยขายมากถงึ 2,272 หนวย หรือ
ประมาณ 42 % ของจํานวนหนวยขายทัง้หมด รองลงมาคือประเภททาวนเฮาส และบานเดี่ยว มี
จํานวน 1,283 และ 1,282 หนวยตามลาํดับ คิดเปนสัดสวนประมาณประเภทละ 23 % ของจํานวน
หนวยขายทัง้หมด ซึง่จาํนวนหนวยรวมของที่อยูอาศัยทัง้ 3 ประเภทนี้รวมกันมจีํานวนมากถึง 4,797 
หนวย หรือประมาณ 88 % ของจํานวนอสังหาริมทรัพยประเภทอืน่ๆ (ทีม่า : สวนวิจยัและวิเทศ
สัมพันธ  ฝายวิชาการ ธนาคารอาคารสงเคราะห) ซึ่งจะเหน็วาการเติบโตของตลาดอสังหาริมทรัพย
ยังคงมกีารเตบิโตไดอีกในอนาคตถงึแมจะชะลอตัวลงกต็าม โดยสงผลถึงยอดการขอสินเชื่อที่อยูอาศัย
จากธนาคารดวย  

ปจจุบันสถาบนัการเงนิตางๆในประเทศไทยนอกจากจะแขงขันกนัทางดานอัตราดอกเบี้ย และ
ปริมาณการปลอยสินเชื่อแลว ยงัคงแขงขันทางดานคณุภาพการใหบริการ ความหลากหลายของ
ธุรกรรม และชองทางการใหบริการ ดวยการคํานงึถงึลกูคาเปนหลัก โดยปจจุบันประเทศไทยมีธนาคาร
ของรัฐ ธนาคารพาณิชย และสถาบนัการเงิน หลายแหงที่ใหบริการทางดานสินเชือ่เพื่อที่อยูอาศยั ซึ่งมี
ธนาคารอาคารสงเคราะหเปนธนาคารของรัฐที่เปนผูนําในตลาด มีสวนแบงการตลาดรวมประมาณรอย
ละ 40 และเฉพาะไตรมาสที่ 1/2549 ธนาคารอาคารสงเคราะหมีสวนแบงการตลาดสินเชื่อปลอยใหม
ถึง 49.9% (ที่มา : ศูนยขอมูลอสังหารมิทรัพย) โดยยอดการปลอยสินเชื่อในป 2549 (ม.ค-ก.ค) มี
จํานวนสนิเชื่อปลอยใหมของธนาคารแลว 101,008 บัญชี คิดเปนจาํนวนเงนิทัง้สิน้  64,421 ลานบาท 
เทียบกับชวงเดียวกนัของป 2548 ที่มี 108,335 บัญชี คิดเปนจํานวนเงนิ 72,908 ลานบาท ซึง่ถือวามี
อัตราการขยายตัวที่ตํ่ากวาปที่ผานมา (ทีม่า : GHB E-monitor ปที่ 6 เดือนกนัยายน 2549 ) ถงึแมจะ
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เปนการเพิ่มข้ึนในอัตราที่ลดลงก็ตาม แตยังคงแสดงใหเห็นไดวาประชาชนยงัมีความตองการที่อยู
อาศัยอยูอยางตอเนื่องจาํนวนมาก  
 ทั้งนี้จากขอมลูสวนแบงตลาดสินเชื่อที่อยูอาศัยบุคคลทัว่ไป คํานวณจากยอดคงคาง ของ
ธนาคาร ป 2531-2549 สวนแบงตลาดของธนาคาอาคารสงเคราะหมีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่อง 
จากป 2531 ที่มีสัดสวนรอยละ 16.7 จนถึงป 2549 เพิม่มาเปนรอยละ 40.0 ในไตรมาสแรก  (ทีม่า : 
จากการรวบรวมโดยศนูยขอมูลอสังหาริมทรัพย) ซึง่สามารถแสดงใหเหน็วาจาํนวนลูกคาของธนาคารก็
เติบโตอยางตอเนื่องเชนกนั โดยลักษณะของสินเชือ่เพื่อที่อยูอาศยันัน้ เปนสนิเชื่อระยะยาว ที่มี
ระยะเวลาในการชําระคืนเงนิกูสูงสุดถงึ 30 ป ทาํใหผูที่กูเงินไปจากธนาคารนัน้มีภาระผูกพนัเปนลกูคา
เงินกูของธนาคารยาวนาน 

จากขอมูลดังกลาวจะเหน็วาการเติบโตของตลาดที่อยูอาศัยยังคงมีการเติบโตอยู ซึ่งคาดไดวา
ยอดการขอสินเชื่อที่อยูอาศยัจะมีการเติบโตในทิศทางเดียวกนั ทั้งนี้สถาบนัการเงินตางๆไดมีการ
แขงขันดานการนําเสนอรูปแบบผลิตภัณฑทางการเงนิ เพื่อจูงใจลูกคาใหตัดสินใจเลอืกใชบริการ เชน 
การเสนอวงเงนิกูซื้อที่อยูอาศัย 90-100% การเสนออัตราดอกเบี้ยเงินกูระยะสัน้ในอัตราที่ตํ่า การ
ยกเวนคาธรรมเนียมการขอวงเงินกู เปนตน ทัง้นีย้ังไดพฒันาคุณภาพของการบริการหลังการขาย(หลัง
การขอสินเชื่อ) และการเพิ่มชองทางการชาํระคืนเงินกูใหลูกคาไดรับความสะดวกอีกดวย โดยจะเหน็วา
ธนาคารพาณชิยตางๆไดมีการเปลี่ยนแปลงการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภค ดวย
การนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใหบริการ และเสนอนวัตกรรมทางการเงนิ และการบริการใหมๆ
แกผูบริโภคแลว เชน การบริการ Internet banking Mobile banking Tele banking การชําระ
คาบริการตางๆผานเครื่อง ATM การรวมมอืกับพนัธมิตรในการรับชําระคาบริการ เชน บัตรเครดิต ศูนย
ไปรษณีย ราน 7-11 และยังไดปรับปรุงสาขาหรือจุดบริการของธนาคารใหสอดคลองกับรูปแบบการ
ดําเนนิชีวิตของผูบริโภคดวยเชนกนั เชน การเปดบริการในปมน้ํามนั ในหางสรรพสนิคาและขยายเวลา
การใหบริการ ซึ่งสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคและไดรับการตอบรับเปนอยางด ี

ปจจุบันธนาคารอาคารสงเคราะหใหบริการเฉพาะสนิเชือ่เพื่อที่อยูอาศยั โดยยงัคงความเปน
ผูนําในตลาดสินเชื่อที่อยูอาศัยมาอยางตอเนื่อง จาํนวนสนิเชื่อที่อยูอาศัยคงคางทัง้สิ้นของธนาคารใน
ปจจุบัน (ขอมูล ณ วนัที ่31 สิงหาคม 2549) มีจํานวน     518,064.48  ลานบาท คิดเปนจํานวนบัญชี
ทั้งสิน้ 1,087,141 บัญชี โดยแบงเปนสินเชื่อคงคางของธนาคารเฉพาะสํานกังานใหญ และสาขาในเขต
สาขากรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีจาํนวน 269,904.95 ลานบาท คิดเปนจํานวนบัญช ี 483,679 

บัญชี (ที่มา : ระบบขอมูลเพื่อการบริหาร (EIS) ธนาคารอาคารสงเคราะห รวบรวมโดยสวนวิจยัและ
วิเทศสัมพนัธ  ฝายวิชาการ ธนาคารอาคารสงเคราะห) โดยลกูคาที่กูเงินไปจากธนาคารจะตองมภีาระ
การมาชาํระเงนิคืนเงินกูแกธนาคารตอเนื่องจนกวาจะชาํระคืนหมด ทั้งนี้ลูกคาตองมาใชบริการชําระ
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เงินกูทีธ่นาคารทุกเดือน ในขณะที่สาขาทีใ่หบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
มีเพียง 31 แหง (รวมสาํนกังานใหญ) และ  เคาเตอรการเงนินอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑลมีจาํนวน 10 แหง ซึ่งยงัไมเพยีงพอตอการใหบริการแกลูกคา ทีม่ีจํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง 
และมีพฤติกรรมการมาชาํระเงนิในชวงสิน้เดือนเปนจาํนวนมาก ทําใหลูกคาไมไดรับความสะดวกใน
การมารับบริการเนื่องจากตองตอแถวในการรอชําระเงนินาน   

อยางไรก็ตาม การที่ธนาคารจะเพิ่มการตัง้สาขาใหมๆ นั้นเปนการลงทุนที่ตองใชคาใชจายที่สูง
มาก ดังนัน้เพื่อเปนการใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอยูในปจจุบันใหเกดิประโยชนสูงสุด 
ธนาคารจึงไดปรับตัวใหทนักับสถานการณของตลาดในการเพิ่มคุณภาพการบริการ และพัฒนาการ
บริการของธนาคารอยางตอเนื่องเพื่อรักษาตําแหนงผูนาํตลาดไว        โดย ธนาคารอาคารสงเคราะห 
ไดเล็งเหน็ความสําคัญดังกลาว จงึไดนําระบบ Core Banking System (CBS) ซึ่งเปนเทคโนโลยใีหม

สําหรับระบบงานที่เปนระบบธุรกิจหลักของธนาคาร ไดแก ระบบรับฝากถอนเงนิ  ระบบรับชําระเงินกู

และรับชําระอื่นๆ ซึ่งจะครอบคลุมไปถึงบริการเงนิกูตางๆ (Loan Servicing)  ระบบใหสินเชื่อ (Loan 

Origination) ตลอดจน ระบบบัญชีของธนาคาร มาใชเพือ่เพิ่มประสทิธภิาพการบริการทางดานสนิเชื่อ 
และบริการดานเงนิฝากของธนาคารมากขึ้น ภายในปลายป 2549 

ดังนัน้ ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาเงนิกูทีม่ีตอการ
ใหบริการรับชาํระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลโดยผล
การศึกษาที่ไดจากการวิจยัในครั้งนี้จะเปนขอมูลในการประกอบการพิจารณาเพิม่ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของธนาคาร และเปนแนวทางการเพิ่มชองทางในการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร ซึ่ง
จะเปนประโยชนตอธนาคารในการไดรับคืนเงนิกูตรงตามเวลา และที่สําคัญคอืลูกคาไดรับความ
สะดวก และความพึงพอใจในการรับบริการจากธนาคารมากขึ้น 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาถงึระดับความคาดหวังของลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีตอการใหบริการรับชาํระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 
2. เพื่อศึกษาถงึขอมูลสวนบุคคลของและลักษณะการใชบริการชําระเงินกูของลูกคาเงนิกูธนาคาร

อาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
3. เพื่อศึกษาถงึระดับความคาดหวังของลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทีม่ีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 
จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชพี 
รายได ประเภทที่อยูอาศัยทีกู่ซื้อ วงเงินกู ชองทางการชาํระเงนิกูของธนาคารที่ลูกคาทราบ 
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ความสําคัญของการวิจัย 
1. เพื่อเปนประโยชนสําหรับผูบริหาร ในการนําผลการศึกษาที่ไดมาใชเปนแนวทางในการวาง

แผนการพัฒนาการใหบริการชําระเงนิกูของธนาคาร ซึ่งเปนบริการหลักในการรับชําระคืนเงินกูจาก
ลูกคาทีกู่ยืมไปแลว เพื่อพฒันาใหการบริการเปนไปตามความคาดหวงัของลูกคา และเพื่อเพิ่มคุณภาพ
การบริการของธนาคารใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

2. เพื่อเปนประโยชนสําหรับฝายลูกคาสัมพนัธของธนาคาร ในการนาํผลการศึกษาไปปรบัปรุง
การใหบริการของพนกังาน และศูนย Call Center ของธนาคาร 

3. เพื่อเปนประโยชนสําหรับฝายการตลาดของธนาคาร ในการนําผลการศกึษาที่ไดไปเรง
พัฒนาการแขงขันดานการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห กับธนาคารพาณิชยอ่ืนที่มบีริการ
สินเชื่อที่อยูอาศัยเชนกนั โดยความคาดหวงัของลูกคาในดานตางๆจะเปนแนวทางใหฝายการตลาดได
นําไปประชาสมัพันธจุดเดนดานการบริการของธนาคารได 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัครั้งนีเ้ปนการศึกษาถึงความคาดหวงัของลูกคาเงินกูทีม่ีตอการใหบริการรับชําระเงนิกู
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชกรอบแนวคิดเรื่องคณุภาพ
การบริการของ พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ ซึ่งแบงเปน 5 ดาน คือลักษณะที่สัมผัสได ความ
เชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง ความแนนอน และความเขาใจลูกคา โดยทําการศึกษาดังนี ้
 

ประชากรที่ใชในการวิจยั  
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้คือลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ที่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 
 กลุมตัวอยางที่ในการวิจยั 

กลุมตัวอยางที่ในการวิจยัในครั้งนี ้ คือลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหทีอ่าศัยในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และยงัมีสถานะเปนลูกคาเงนิกูของธนาคาร ซึง่จากขอมูลของสวน
วิจัยและวิเทศสัมพันธ  ฝายวิชาการ ธนาคารอาคารสงเคราะห ณ วนัที่ 31 สิงหาคม 2549 พบวา มี
จํานวนบัญชทีัง้สิ้น 483,679 บัญช ี โดยใหจํานวน 1 บัญชี ตอ 1 คน จะไดจํานวนประชากรทัง้สิ้น 
483,679 คน ดังนัน้ในการศึกษาครั้งนี้จงึจะใชขอมูลดังกลาวเปนฐานขอมูลในการคํานวณกลุม
ตัวอยาง โดยใชการคํานวณจากสูตรทาโรยามาเน (Yamane 1973: 125) อางใน นราศรี ไววนิชกุล 

และคณะ.2544 โดยผูวิจัยกาํหนดระดับความเชื่อมั่น เทากับรอยละ 95 ความผิดพลาดไมเกิน 5% หรือ 

ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติที ่.05 (กัลยา   วานิชยบัญชา. 2545: 74) ซึ่งวิธกีารคํานวณมีดังนี ้
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n  =    ____N ___ 

     1 + N(e)2 

 

โดยที ่  n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   N  =  ขนาดของประชากร 483,679  คน 

e  = คาความคลาดเคลื่อนของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดจาก 

ประชากร เทาที่ยอมรับได หรือเปนความคลาดเคลื่อน

เนื่องจากการสุม เทาที่ยอมรับไดเทากับ 5%  

 

แทนคาสูตร         n  =            483,679   

                           1+ (483,679) (0.05)2 

 

        n =     399.67 คน 
 
ผลจากการคํานวณจะไดขนาดกลุมตัวอยาง n = 399.67 คน จึงใชกลุมตัวอยาง จาํนวน 400 

คน และทําการสุมตัวอยางตามขั้นตอนตอไปนี้ 

 
วิธีการสุมตัวอยาง 
วิธีการสุมตัวอยางโดยใชวธิีเลือกแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) ดังนี ้

 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ผูวิจัยใชการเลือกจาก

สาขาหลกั (รวมสํานักงานงานใหญ) ของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑลรวม จํานวน 31 แหง และเคาเตอรการเงนิของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล จาํนวน 10 แหง รวมสาํนักงานใหญ สาขา และเคาเตอรการเงินนอกสถานที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทั้งสิน้ 41 แหง (ที่มา: www.ghb.co.th)  

โดยผูวิจัย จับฉลากเลือกจุดใหบริการรับชาํระเงนิกู จํานวน 10 แหงจาก 41 แหง  ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่จะใชเก็บขอมูล 
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ขั้นตอนที่ 2  การเลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) จากกลุมตัวอยางขัน้ที ่

1 เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลในแตละจุดใหบริการ โดยการกําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางในแตละแหงที่ถูกเลือก ใหมีจํานวนเทากันดังนี้ 

 

ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสถานที่    =          ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 

           จํานวนจุดใหบริการที่ถูกเลือก      
      

ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสถานที่    =      400          =      40  คน  

      10           

ดังนัน้ขนาดของกลุมตัวอยางของแตละแหงที่ถูกเลือกคอื 10 แหง ๆ ละ 40 คน 
 
ขั้นตอนที่ 3  การเลือกตวัอยางแบบสะดวก  (Convenience Sampling)  ในการพิจารณา

เลือกกลุมตัวอยางโดยคัดเลอืกเฉพาะลูกคาที่มาชําระเงนิกูที่สาขา ในเขตกรงุเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ในการคดัเลือกสถานทีจ่ะเก็บกลุมตัวอยางในสาขาที่จับฉลากขึน้มาได ทาํการสุมเก็บ

ตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการแจกแบบสอบถามใหกบัลูกคา

ที่มาชาํระเงินกู  

 
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) สามารถแบงไดดังนี ้
  1.ขอมูลสวนบคุคล 

   1.1 เพศ 

    1.1.1 ชาย 

    1.1.2 หญงิ 
   1.2 อาย ุ

    1.2.1   20 - 29 ป 
    1.2.2   30 - 39 ป 
    1.2.3   40 - 49 ป 
    1.2.4   50 - 59 ป 
    1.2.5   60 ป ข้ึนไป 
   1.3 สถานภาพสมรส 
    1.3.1 โสด 
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    1.3.2 สมรส 
    1.3.3 หยา/หมาย 
   1.4 ระดับการศึกษาสงูสุด 
    1.4.1 ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนตน 
    1.4.2 มัธยมศกึษาตอนตน 
    1.4.3 มัธยมศกึษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
    1.4.4 ปวส./อนุปริญญา 
    1.4.5 ปริญญาตรี   
    1.4.6 สูงกวาปริญญาตรี 
   1.5 อาชพี 
    1.5.1 รับราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ 
    1.5.2 พนักงานบริษัทเอกชน 
    1.5.3 คาขาย 

1.5.4 อาชพีอสิระ/ธุรกจิสวนตัว 
   1.6 รายไดเฉลีย่ตอเดือน 
    1.6.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
    1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 
    1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 
    1.6.4 30,001 – 40,000 บาท 
    1.6.5 ต้ังแต 40,001 บาทขึน้ไป 

   1.7 ประเภททีอ่ยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ 
1.7.1 คอนโด/หองชุด   
1.7.2  ทาวนเฮาส 
1.7.3 บานแฝด 
1.7.4 บานเดีย่ว 
1.7.5 อาคารพาณิชย 
1.7.6 ที่ดินเปลา  

   1.8 วงเงนิกูของลูกคา 
    1.8.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 
    1.8.2  500,001-1,000,000 บาท 
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    1.8.3 1,000,001-1,500,000 บาท 
    1.8.4 1,500,0001-2,000,000 บาท 
    1.8.5 ต้ังแต 2,000,0001 บาท ข้ึนไป 
   1.9 ชองทางการชําระเงินกูของธนาคารที่ลูกคาทราบ 

1.9.1 ชําระผานบัตร ATM ของ ธอส.ที่ตู ATM ของ ธอส. 

1.9.2 จุดรับ-จายเงิน (PAY- POINT) 

1.9.3 เคานเตอรที่ทําการไปรษณีย (Pay at Post) 

1.9.4 เคานเตอรที่ทําการธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณ

การเกษตร(ธกส.) 

1.9.5 เคานเตอร ทีโอท ี(PAY AT TOT) 

1.9.6 เคาเตอรธนาคารนครหลวงไทย 

1.9.7 เคาเตอร AIS 

1.9.8 หกัผานบัญชีเงินฝากออมทรัพยธนาคารกรุงไทย ธนาคาร

กรุงเทพ ธนาคารไทยพานิชย 

1.9.9 ไมทราบ 

 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable)   
ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการชําระเงนิกูของธนาคารอาคาร

สงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ในดาน 
1. ลักษณะที่สัมผัสได  
2. ความเชื่อถือได  
3. ความสามารถตอบสนอง  
4. ความแนนอน  

5. ความเขาใจลกูคา 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

 1. ธนาคารอาคารสงเคราะห (ธอส.) (Government Housing Bank) หมายถงึ ธนาคาร
ของรัฐ ทาํหนาที่ชวยเหลือทางการเงนิใหกบัประชาชน ไดมีที่อยูอาศยัตามสมควรแกอัตภาพ โดยการ
ใหกูยืมเงนิ และ จัดสรรที่ดินเพื่อกอสรางที่เปนหนวยงานของรัฐบาลทีป่ระกอบธุรกิจในการสงเสริมและ
ชวยเหลือประชาชนนําเงนิไปลงทนุเกีย่วกบัการสรางอาคารและที่ดินโดยตรง ทําหนาที่เสมือนสือ่กลาง
ในการนําเงินไปใชประโยชน ในกิจการเคหะ และเปนสถาบันการเงนิทีดํ่าเนนิธุรกิจ อีกทั้งยัง รวมมือกับ
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หนวยงานของรัฐตางๆ สนับสนุนใหประชาชนมทีี่อยูเปนของตนเอง อาท ิ ให สินเชือ่กับผูที่ซื้อบานกับ
การเคหะแหงชาติ สินเชื่อกับผูประกันตนกับสํานกังานประกนัสังคม รวมกับกองทนุบําเหน็จบํานาญ
ขาราชการใหสมาชิกกูเงนิเพื่ออสังหาริมทรัพทย ความชวยเหลือดานการมีบาน 
 2.ลูกคาเงินกู หมายถึง ผูที่ไดรับการอนมุติัเงินกูที่อยูอาศัยจากธนาคารอาคารสงเคราะห และ
ยังมีภาระการผอนชําระคนืเงินกูแกกับธนาคาร 
 3.เงินงวด หมายถงึ จํานวนเงนิขั้นต่าํทีธ่นาคารกาํหนด ใหลูกคาตองชําระคนืธนาคารในแต
ละเดือน 

4.ความคาดหวัง หมายถึงการรับรู การคาดคะเน ของผูบริโภคตอการใหบริการรบัชําระเงนิกู
ของธนาคารอาคารสงเคราะห โดยใชกรอบแนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการของ พาราสุรามาน ไซแธ

มอล และเบอรรี่ ซึ่งแบงเปน 5 ดาน  คือลักษณะที่สัมผัสได ความเชื่อถือได ความสามารถตอบสนอง 
ความแนนอน และความเขาใจลูกคา  

 4.1  ลักษณะที่สัมผัสได หมายถงึ การใหการบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคาร

สงเคราะหในดานจาํนวนสาขาทีม่ีใหบริการ ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ ความเพยีงพอของ    

เคาเตอรใหบริการ  ส่ิงอาํนวยความสะดวกแกลูกคาขณะรอรับบริการ  ความเพียงพอของพนักงานที่

ธนาคารจัดไวบริการ การนําเทคโนโลยทีันสมัยมาใหบริการ การบริการชําระผานอนิเตอเน็ต การบริการ

ชําระผานทางโทรศัพทมือถอื การบริการชําระผานโทรศัพทบาน การบริการชําระผานระบบ ATM ของ

ธนาคารพาณชิยตางๆ 

4.2 ความเชื่อถือได หมายถึง  ความถกูตองแมนยําของระบบที่ใหบริการ ความปลอดภัย

ของสถานที่สําหรับลูกคา ความทันสมัยและความถูกตองของระบบขอมูล การมีประสิทธภิาพของ

อุปกรณที่ใหบริการ เชน ระบบคอมพิวเตอร ระบบไฟฟา 

4.3  ความสามารถตอบสนอง หมายถงึ ความรวดเร็วของขั้นตอนในการรับชําระเงนิกู ความ

ทันสมยัและรวดเร็วของเครือ่งมือที่ใชในธนาคาร ความรวดเร็วในการบริการของพนกังาน ความ

กระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 

4.4 ความแนนอน หมายถึง ความถกูตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน ความ 

สามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาของพนกังาน ความซื่อสัตยของพนกังาน ความรอบรูของพนักงาน

ในการตอบคําถามเกี่ยวกับงานที่ใหบริการ 

4.5  ความเขาใจลูกคา หมายถงึ  ความเอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการดวยความเทาเทียมกัน

ของพนกังาน  ความเต็มใจ และเปนกนัเองของพนักงานบริการในการตอบคําถาม อัทธยาศัยและความ

ออนนอมของพนกังาน การบริการตามลําดับกอนหลังของพนักงานไมลัดขั้นตอนใหลูกคาบางคนเปน

พิเศษ 
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5. การบริการรับชําระเงนิกู หมายถงึ การใหบริการรับชาํระคืนเงินกูทีลู่กคาธนาคารกูยืมเงินไป
จากธนาคาร โดยลกูคาสามารถชําระคืนเงนิกูแกธนาคารไดตามสาขา และเคาเตอรการเงินของ
ธนาคาร และชองทางอืน่ๆ ที่ธนาคารเปดใหบริการ 
 6.ชองทางการชําระเงนิ หมายถึง สถานที่ๆที่ธนาคารใหบริการรับชําระเงินกูจากลกูคา
ประกอบดวย สาขาของธนาคาร เคาเตอรบริการนอกสถานที่ (ตามหางสรรพสินคา) ตัวแทนรบัชาํระ
เงินกูที่รวมมือกับธนาคาร เชน ไปรษณียไทย เอไอเอส ทีโอที ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 

จากการ ศึกษาเรื่อง ความความคาดหวงัของลกูคาเงนิกูธนาคารอาคารสงเคราะหที่มีตอการ
ใหบริการชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีกรอบ
แนวคิดในการศึกษาดังภาพประกอบ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลสวนบุคคล 

• เพศ 

• อาย ุ

• สถานภาพสมรส 

• ระดับการศึกษาสูงสุด 

• อาชีพ 

• รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

• ประเภทที่อยูอาศัย 

• วงเงินกูของลกูคา 

• ชองทางการชาํระเงนิของ

ธนาคารที่ลูกคาทราบ 

 

 

ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการ

ใหบริการรับชาํระเงนิกูของธนาคาร

อาคารสงเคราะห ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในดาน 

• ลักษณะที่สัมผัสได  
• ความเชื่อถือได  
• ความสามารถตอบสนอง  
• ความแนนอน  
• ความเขาใจลกูคา  
  

ตัวแปรอิสระ(Independent Variables)   ตัวแปรตาม(Dependent Variable) 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวความคิดในการศึกษาวิจยั 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

1. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ีเพศ  
แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

2. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ีอาย ุ
แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

3. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี 
สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน
ตางกนั  

4. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ีระดับ 
การศึกษาสูงสดุแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน
ตางกนั  

5. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มรีายได
เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชาํระเงนิกูของธนาคารในแตละดาน
ตางกนั 

6. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี อาชีพ
แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

7.  ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี วงเงนิกู 
แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

8. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มปีระเภทที่
อยูอาศัยแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดานตางกัน  

9. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทีท่ราบถึง
ชองทางการชาํระเงนิกูของธนาคารแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ
ธนาคารในแตละดานตางกนั  
 



บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวจิัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ มาใชประกอบการศึกษา

ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดังตอไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความคาดหวงั 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ 
3. ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับธนาคารอาคารสงเคราะห  
4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 

1.1 ความหมายของความคาดหวัง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 90) ไดกลาววา ความคาดหวงัของลูกคา (Customer 

expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑ ความคาดหวงัเกิดจาก

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ เชน จากเพื่อน จากนักการตลาดและจากขอมูลคูแขงขัน เปน

ตน  

พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman,et al. 1988 : 16) ไดกลาววาความคาดหวังหมายถงึ 

ทัศนคติที่เกี่ยวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมายวาจะเกิดขึ้นใน

การบริการนั้นๆ ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจง และลูกคาจะ

ประเมินผลของการซื้อโดยมพีื้นฐานจากสิง่ที่คาดหวงัวาจะไดรับ ความตองการคือส่ิงทีถู่กฝงลกึอยูใน

จิตใตสํานึกของมนษุย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และสถานภาพของแตละบุคคล เมื่อ

รูสึกวามีความตองการ พวกเขาจะมีแรงจงูใจที่จะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง 

สุนีย ธีรดากร (2525 : 92 ) ใหความหมายของ ความคาดหวงัทีเ่กี่ยวของและสัมพันธกับส่ิงที่

เกิดขึ้นในชวีิตจริงของคนวา ความคาดหวงัจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อส่ิงนั้นเปนสิง่ที่เราเคยมีประสบการณ

เดิมมากอน ในชีวิตจริงของคนเรานัน้มักจะไมตรงกันเสมอไป ชวงวางระหวางสิ่งที่คาดหวังไวกบัส่ิงที่

เกิดขึ้นจริงๆเรยีกวา “Discrepancy” ซึ่งจะเปนสิ่งเราทีท่าํใหคนเกิดการตื่นตัวได 
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 สุรางค จนัทรเอม (2525 : 54-55) ไดใหความหมายของความคาดหวงัไววา ความคาดหวัง 

(Expectation) คือความเชือ่วาสิ่งใดนาจะเกิดขึ้นและสิง่ใดไมนาจะเกดิขึ้น ความคาดหวงัจะเกิดขึ้นได

ถูกตองหรือไม ข้ึนอยูกับประสบการณของแตละบุคคล เชน บุคคลเคยมีประสบการณที่คลายคลึงกนั

กับประสบการณใหมก็อาจทําการคาดหวงัไดไมพลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวังไดถูกตอง บุคคลที่ไม

เคยมีประสบการณมากอนในสิ่งใดมักจะไมมีการคาดหวังในสิง่นั้น หรือหากมีการคาดหวังกม็ักไม

เกิดขึ้นจริงตรงตามที่คาดหวังไว ความคาดหวงัที่ประสบความสาํเร็จชวยใหบุคคลมีทัศนคติตอตนเอง

ไปในทางที่ดีข้ึน 

 เคลย (Clay.1988: 252) ไดกลาวถึงความคาดหวงัตอการกระทําหรือสถานการณวา เปนการ

คาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใด

ส่ิงหนึ่งที่มุงหวังไว 

 เฮอรเซย และ แบลนชารด (Hersey and Blanchard. 1982) กลาววา ความคาดหวงัหมายถึง 

การที่บุคคลรบัรูถึงการปฎิบัติที่เหมาะสมตามบทบาทของตนเองและรับรูถึงบทบาทของบุคคลอื่น และ

ความคาดหวงัจะเปนตวับอกวาบุคคลจะตองปฎิบัติอยางไร เมื่ออยูในสถานการณตางๆ 

 ฟงค และ แวกนอลส (Funk and Wagnalls. 1993: 239) อธิบายวา ความคาดหวงั หมายถงึ

ความคาดหวงัตอการกระทาํหรือสถานการณ วาเปนความเชื่อมั่นที่มีตอส่ิงหนึ่งวานาจะเปนอยางคิดไว 

 มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช (2540: 18) ไดกลาวถงึความคาดหวงัของผูรับบริการวา เมื่อ

ผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุรกิจบริการใดๆก็มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยาง

หนึง่ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวงัพื้นฐาน และรูจักสํารวจความ

คาดหวงัเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวงั ซึ่งจะทาํใหผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจข้ึนไดหากการบริการนั้นเกนิความคาดหวังที่มีอยู  

 จากความหมายดังกลาวสามารถสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถงึ ความรูสึก ความคิด และ

ความตองการของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึง่หรือหลายสิง่ หรือตอบุคคลใดบุคคลหนึ่ง วาควรจะเกดิขึ้นใน

ลักษณะใดตามความเหมาะสมกับสถานการณ โดยสิง่นัน้อาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได ทั้งนี้

ความคาดหวงัในส่ิงนั้นจะมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับประสบการณ ความสนใจ แรงจูงใจและการเห็น

คุณคาของความสําเรจ็นั้นๆของแตละบุคคล 

 
 1.2 ลักษณะความคาดหวงั 
 เทอเนอร (Turner. 1982: 349-351) ไดใหทัศนะเกีย่วกบัความคาดหวังวา ลักษณะของความ

คาดหวงันัน้เปรียบเหมือนกบั “การเลนละครเวท”ี กลาวคือ จะตองมีผูแสดง ผูชม และมีบทบาทสาํคัญ

สําหรับผูแสดงคือ  
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1.2.1 ความคาดหวงั หมายถึง ภาวะความเปนจริงตางๆทางสงัคม จะสามารถเปรยีบได

เชนกับละคร ซึ่งประกอบดวยตําแหนงตางๆทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทดัฐานเปนตัวกาํหนดวา

บุคคลควรจะมีพฤติกรรมเชนใดในสังคม กิจกรรมหรือการกระทาํตางๆทางสงัคมจะถูกจัดระบบและ

ควบคุมโดยบรรทัดฐานที่แตกตางกันไปตามสถานการณและเงื่อนไขของสังคมที่แตกตางกันไป  

1.2.2 ความคาดหวงัจากผูรวมแสดงคนอืน่ๆ หมายถึง การที่สังคมมบีรรทัดฐานซึง่เปรียบ

เหมอืนสคริปที่จะกาํหนดบทบาทของบุคคลในความสมัพันธกนัทางสังคม ดังกลาวแลวบุคคลในสังคม

จึงตองมกีารสวมบทบาทซึ่งกันและกนั เพื่อใหบุคคลจะไดคาดหวงัพฤติกรรมของบคุคลอื่นในสังคมที่

แสดงออกและสามารถปฎิสัมพันธทีถู่กตองไดตามความคาดหวงัของสังคมและบุคคลอื่นๆ 

1.2.3 ความคาดหวังจากผูชม เปนความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยูในสภาพ

ตางๆกนั ซึ่งจะตองคาดหวงัและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนที่เปนเครือ่งนาํทางไปสูการปฎิสัมพนัธทาง

สังคมอยางถกูตอง และเปนไปตามหลกัเกณฑที่เปนความคาดหวงัรวม 

 
1.3 แหลงที่มาของความคาดหวังของผูบรโิภค 
เทอเนอร (Turner. 1982: 349-351) ผลของการสํารวจความคดิเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกบั

คุณภาพของการบริการยังทาํใหทราบวาความคาดหวงัของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับอิทธิพลมา

จาก 4 แหลงสาํคัญดวยกนัคอื 

1.3.1 ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภค

จะแตกตางกนัออกไปขึ้นอยูกบัลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแตละบุคคล 

ผูบริโภคอาจจะคาดหวังจากการบริการชนดิเดียวกนัแตกตางกนัออกไปตามความตองการของแตละ

บุคคล 

 1.3.2การบอกเลาแบบปากตอปากเกีย่วกับการบริการ(Word-of-mount communication) 

คือ ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับรูจากผูบริโภคคนอื่นๆที่เคยไดรับการบริการจากผูใหบริการมาแลว โดย

อาจจะเปนการใหคําแนะนําชักชวนมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลาตางๆเกี่ยวกับการบริการนั้น 

1.3.3 ประสบการณในอดตีของผูบริโภค (Past experience) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ

ประสบการณตรงตางๆเกีย่วกับการบริการมีอิทธพิลตอระดับของความคาดหวงัของผูบริโภคเชนกนั 

เพราะประสบการณในอดีตทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ไว 

1.3.4 การโฆษณาประชาสัมพันธทีม่ีตอผูบริโภค (External communication to 

customer) การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการที่มีตอผูบริโภคในรูปแบบตางๆ เพื่อให

เกิดภาพพจนที่ดีหรือเพื่อสงเสริมการขายลวนมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภค

เกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ 
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1.4 การกําหนดความคาดหวัง 
บรูม (บรรหาร ราชมณ.ี2529 : 27; อางองิจาก Bloom. 1971. Master Learning.) กลาววา

แรงจูงใจที่เกิดขึ้นในแตละบคุคล เปนกระบวนการที่บุคคลนั้นเลือกตัดสินใจแสดงพฤตกิรรมออกมาให

ปรากฏอยางไร ข้ึนอยูกับความคาดหวังในองคประกอบ 2 ประการคือ 

1.4.1 ความคาดหวงัวามีโอกาสมากนอยแคไหนทีจ่ะไดรับผลลัพธ หรือผลตอบแทนบาง

ส่ิงบางอยางจากการปฎิบัติงานของตน 

1.4.2 ผลลัพธ หรือผลตอบแทนที่คาดหวังวาจะไดรับจากการปฎิบัติงานนัน้ บุคคลแตละ

คนรูสึกวามีความสาํคัญหรอืพึงพอใจมากเพียงใด 

นวลจนัทร เพิม่พูนรัตนกุล (2540 : 11) กลาวถึงการกาํหนดความคาดหวงัตามความคิดของ 

เดอ เช็คโค วาการกําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจากขึ้นอยูกับระดับความยากงายของงานแลว 

ยังขึ้นอยูกับประสบการณทีผ่านมาในครั้งนั้นๆดวย ดังที่ เดอ เช็คโค ไดกลาวไววา การที่บุคคลเคย

ประสบความสําเร็จในการทาํงานนั้นมากอน ก็จะทําใหการกําหนดความคาดหวังในการทาํงานในคราว

ตอไปสูงขึ้นและใกลเคียงกับความสามารถจริงมากขึน้ แตในทางตรงกนัขามระดับความคาดหวงัต่าํลง

มาเพื่อปองกนัมิใหคนเกิดความรูสึกลมเหลวจากการที่วางระดับความหวังไวสูงกวาความสามารถจริง 

 
1.5 ทฤษฏีความคาดหวัง 
สมยศ นาวีการ (2538 : 376) ไดอธิบายทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม (Vroom) ไววา ทฤษฎี

ความคาดหวงั (Vroom’s Expectancy Theory) เร่ิมตนโดย Victor H. Vroom โดยพจิารณาขอปญหา

ที่สําคัญคือ 

1.5.1 ความคาดหวงัที่เกิดจาก ความพยายามกบัผลการปฎบัิติงาน (Effort-performance 

expectancy) ภายใตความหวงันี ้ จะประเมินความนาจะเปนที่ความพยายามของเรา จะนําไปสูระดับ

ผลการปฏิบัติงานที่ตองการ การประเมนิจะรวมทั้งความสามารถของเราเอง และการพิจารณาความ

เพียงพอของปจจัยทางสภาพแวดลอม 

1.5.2ความคาดหวังที่เกิดผลการปฏิบัติงานกับผลลัพธ (Performance-Outcome 

expectancy) ภายใตความคาดหวงัแบบนี้ คนจะประเมินความนาจะเปนที่วาการปฏิบัติงานที่บรรลุผล

สําเร็จของคนจะนาํไปสูผลลัพธบางอยาง ผลลัพธที่สําคัญที่เราพิจารณาจะเปนรางวัลที่สามารถเปนไป

ได และจะตองพิจารณาความนาจะเปนของผลลัพธทางลบที่อาจเปนไปได 

1.5.3 คุณคาของผลลัพธ (Valence of Outcome) บุคคลจะประเมนิคุณคาของผลลัพธ 

หรือรางวัลที่แตกตางกนั ถารางวัลที่มีอยูมีคุณคาตอบุคคล คุณคาของรางวัลจะสูง และบคุคลจะ

พิจารณาคุณคาของผลลัพธทางลบที่เปนไปไดอีกดวย เชน การสูญเสียเวลาพักผอน ซึ่งอาจจะลบลาง
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คุณคาของรางวัลภายในสถานการณที่กาํหนดใหได ผลลัพธหรือรางวลัอาจจะมีได 2 ประเภทคือ 

รางวัลภายนอก (External Rewards) ถือเปนรางวัลที่เกีย่วของกับการปฏิบัติงาน เชน โบนัส การเลื่อน

ตําแหนง ประเภทที่สองคือ รางวัลภายใน (Intrinsic Rewards) รางวัลที่เกิดขึ้นจากประสบการณ

ภายในตัวของบุคคลที่เกี่ยวพันกับความสาํเร็จของงาน เชน ความรูสึกทาทาย 

1.5.4 การรวมองคประกอบเขาดวยกนั ทฤษฏีความคาดหวงันั้นอธบิายวา บุคคลจะทุมเท

ความพยายามใหกับการปฏิบัติงานหรือไม ข้ึนอยูกับการพิจารณาองคประกอบ 3 อยางคือ ความ

คาดหวงั ความพยายาม ผลการปฏิบัติงานและคุณคาของผลลัพธ บุคคลจะใชดุลพินิจกับองคประกอบ

แตละอยางภายใตสถานการณที่กําหนดให และรวมองคประกอบเหลานี้เขาดวยกนับนพืน้ฐานของสูตร

โดยทัว่ไปของทฤษฏีความคาดหวงัคือ: (E-P) x (P-O) x (Valence of Outcome) = แรงจูงใจ 

  อัญชลี ดานวรุิฬ.  (2537:  53) ไดกลาวถงึทฤษฎีความคาดหวงัของวเิตอร วรูม ไวดังนี ้ 

ทฤษฎีความคาดหวงั(Expectancy Theory) ของวรูม (Vroom) มีองคประกอบของทฤษฎีที่

สําคัญสามประการคือ  

 Valence  หมายถงึ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ (Outcome) 

 Instrumentality  หมายถงึ เครื่องมืออุปกรณ วถิีทางที่จะนําไปสูความพึงพอใจ 

 Expectancy  หมายถงึความคาดหวงัภายในตัวบุคคลนั้นๆ บุคคลมคีวามตองการหลายสิง่

หลายอยางดังนั้น จึงพยายามดิ้นรนแสวงหา หรือพยายามกระทาํดวยวิธีใดวธิีหนึ่ง เพื่อตอบสนอง

ความตองการหรือส่ิงที่คาดหวงัไว ซึง่เมือ่ไดรับการตอบสนองแลว ความคาดหวงับุคคลจะไดรับความ

พึงพอใจ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในสิง่ที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อยๆ ดังภาพประกอบ  
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ภาพประกอบ    2     : ทฤษฎีความคาดหวัง 
 

ที่มา : อัญชลี ดานวิรุฬ. (2537:  53) 

 

 กลาวโดยสรุปไดวา ทฤษฎีความคาดหวงั คือการจูงใจทีเ่กิดจากบุคคลที่มีความตองการหลาย

อยาง และเชือ่วาถาดําเนินการวิธนีี้จะไดรับผลตอบแทน เชน เมื่อเชือ่แลวก็ตัดสินใจทํา สวนผลที่ไดรับ

นั้นเปนอีกเรื่องหนึ่ง ซึง่อาจจะทาํใหเกิดความพอใจหรือไมพอใจก็ได แตมีแรงจูงใจใหทาํตามความเชื่อ

วาจะเปนอยางที่คาดหวงัไว  

 
1.6 ปจจัยในการกาํหนดความคาดหวัง 
วีระพงษ เฉลมิจิระรัตน (2539 : 21) ไดกลาวไววา ความหวงัของลูกคาเกิดขึ้นจากปจจยั 7 

ประการดังนี ้

1. ชื่อเสียง ภาพจนขององคกร รวมทั้งคํารํ่าลอืตางๆ 

2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงกาย รูปราง 

3. ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ  

4. ราคาของบริการนั้น 

5. สภาพแวดลอมในขณะนัน้ 

6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง 
7. คูแขงของสถานบริการนั้น 

ความพึงพอใจ x ความคาดหวัง 

แรงจูงใจ 

กิจกรรม 

        ผลที่ไดรับหรือเปาหมายที่คาดหวัง 

      ความพึงพอใจ 
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โดยในบางครั้งในความคาดหวงัของลูกคายังมกีารรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดยสามารถที่

จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้นทําใหลูกคา

เกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจึงทําใหลูกคาเกดิความคาดหวังที่

สูง หรือเกนิกวาความปกตจิากความเปนจริง เมื่อไดรับบริการตามมาตรฐานปกติกอ็าจรูสึกไมพอใจได 

เชนกรณขีองการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ผูใชบริการมักที่จะคาดหวังใหระบบสามารถทีจ่ะใชติดตอ

ไดอยางตอเนือ่ง สัญญานชัดเจน มบีริการหลงัการขายที่ดี รวมทัง้บริษทัผูใหบริการติดตามให

ความสาํคัญกบัลูกคาอยางตอเนื่อง และเมื่อระบบที่ใชอยูสามารถตอบสนองไดตามความคาดหวงั 

ลูกคาจะเกิดความพอใจและบอกตอไปยังคนใกลชิดใหมาใชบริการของระบบนัน้ 

โดยการวจิัยในครั้งนี ้ ผูวิจยัไดนําความรูเกี่ยวกับความคาดหวงั และปจจัยในการกาํหนดความ

คาดหวงัมาเปนแนวทางในตอบสนองความตองการ และความคาดหวงัของลูกคาเงนิกูของธนาคาร

อาคารสงเคราะหที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารฯ เพื่อใหสามารถนําผลที่ไดไปเปน

แนวทางในการปรับปรุงการบริการและสรางความพึงพอใจแกลูกคาในการชําระเงนิคืนเงนิกูแกธนาคาร 

 
1.7 การหาความตองการของผูรับบริการ 

สํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2546 : 18-19) ไดเสนอแนวคิดในการหา

ความตองการของผูรับบริการไววา การรับฟงและเรียนรูเพื่อหาความตองการและความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ มีวัตถุประสงคเพื่อหาความตองการ ความคาดหวงั รวมทั้งปจจยัทีม่ีผลตอการตัดสินใจของ

ผูรับบริการ และนําไปใชในการวางแผนการดําเนนิการใหบริการ 

ตัวอยางวิธกีารรับฟงและเรยีนรูเกีย่วกบัผูรับบริการ เชน  

1.7.1 การสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ เปนเครื่องมือที่ไดรับ

ความนิยมมากในการรับทราบความตองการและความคาดหวงั แตอาจมีคาใชจายสงูและใชเวลานาน 

การสํารวจอาจกระทาํไดโดยผานทางโทรศัพทหรือไปรษณีย 

1.7.2 บัตรแสดงความคิดเห็น (Comment Cards) เปนวิธกีารที่มีคาใชจายต่ํา แต

องคกรตองใชความพยายามเพิ่มเติมในการกระตุนใหผูรับบริการใหขอมูล เชน มกีารนาํไปวางไวในที่

ผูรับบริการสามารถเห็นและหยิบไปกรอกขอมูลไดโดยงาย 

1.7.3 การรับขอมูลปอนกลับ ตองมีการรวบรวมและติดตามผลอยางตอเนื่อง 

1.7.4 Focus Group เปนการเชญิผูรับบริการกลุมหนึ่ง ซึ่งพิจารณาแลววาสามารถเปน

ตัวแทนที่สะทอนถึงผูรับบริการสวนใหญ มาใหขอมูลเกีย่วกับการใหบริการขององคกร วธิีการนีท้ําให

ไดรับขอมูลในเชิงลึกและมปีระสิทธิผลมากวิธหีนึง่ จงึไดรับความนยิมมาก แตมีคาใชจายสงู 
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1.7.5 การพบปะและเยี่ยมเยียนผูรับบริการ ผูบริหารระดับสูงมีสวนรวมในการรับฟง

ความคิดเหน็จากผูรับบริการ โดยการเดินตรวจสอบ และสอบถามความตองการของผูรับบริการเปน

ประจําทกุวนั 

1.7.6 บุคลากรสวนหนา (Frontline Personnel) อาจเลือกใชประโยชนจากบุคคลที่มี

โอกาสพบปะกับผูรับบริการในการเก็บขอมูลทั้งโดยการสอบถาม สัมภาษณ สังเกต  

1.7.7 Mystery Shopper ผูรับบริการผูลึกลับ คือบุคคลที่องคกรสงไปใหแสดงตัวเปน

ผูรับบริการขององคกรเพื่อตรวจประเมินการใหบริการของบุคคลกรวาเปนไปตามวิธกีารที่องคกร

กําหนดหรือไม 

1.7.8 วิธีการอื่นๆนอกจากนี้ยงัสามารถใชวธิีการโทรศัพทติดตามผลจากผูรับบริการบาง

ราย ใชระบบอนิเตอรเนตใหเปนประโยชน ตลอดจนศึกษาเอกสารวิชาการตางๆ 

 

ขอมูลความตองการและความคาดหวังจากผูรับบริการทีไ่ดจากวิธกีารตางๆทาํใหทราบถึง

ปจจัยทีท่ําใหผูรับบริการเกดิความพงึพอใจ เพื่อนาํไปใชในการออกแบบกระบวนการใหบริการ ยิ่งไป

กวานัน้ยังสามารถตรวจสอบความภักดีและปจจัยที่สรางความภักดีใหกับผูรับบริการได 

องคกรควรเลอืกใชเครื่องมอืตางๆใหเหมาะสมกับขอมลูที่ตองการและคาใชจาย อยางไรก็ตาม 

องคกรควรมีการทบทวนและตรวจสอบความใชงานไดของเครื่องมือและวิธีการตางๆ วายังคงมี

ประสิทธิผลและใชงานไดอยูหรือไม และหาทางปรับปรุงเครื่องมือ และวธิีการวดัเหลานี้และใชวิธีการ

ใหมทดแทน เพื่อใหองคกรมีขอมูลตรงกับความตองการและทิศทางขององคกรอยูเสมอ ในการหา

ขอมูลไมวาจะเปนวธิีการใดก็ตาม แมจะมีการกาํหนดผูรับผิดชอบในการหาขอมลู แตทุกคนในองคกร

ควรตระหนักถงึการมีสวนรวมในการหา และรับขอมูลไมวาจะเปนความตองการ ความคาดหวัง หรือขอ

รองเรียนจากผูใชบริการ 

 

จากแนวคิดและทฤษฎีความคาดหวงั สรุปไดวา ความคาดหวงัเปนทัศนคติเกีย่วกับความ

ตองการของผูบริโภคหรือกลุมเปาหมาย ทีเ่ขาคาดหมายวาจะไดรับ ซึง่ความคาดหวงัของแตละคนหรือ

แตละกลุมเปาหมาย จะผันแปรแตกตางกนัอันเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และสถานภาพของแตละ

บุคคล ความคาดหวงัเปนสิ่งที่อยูภายในจิตใจ หากไดรับการตอบสนองกบัส่ิงทีค่าดหวงัไวก็จะเกิด

ความพึงพอใจ และประทับใจในสินคาหรอืบริการที่เขาไดรับ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจะศกึษาถึง

ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ที่มีตอการใหบริการรบัชําระหนี้เงินกูของ

ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล วาลูกคามีระดับความคาดหวงัมากนอยเพียงใด

อยางไรตอการใหบริการรับชําระหนี้เงินกูของธนาคาร และเพื่อนาํผลการวิจยัที่ไดนี้ไปเปนแนวทางใน
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การปรับปรุงบริการ และพัฒนาชองทางการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในอนาคต เพื่อใหลูกคา

ไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการของธนาคาร 
 

2.แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ 
  

2.1 ความหมายของการบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 2000: 428) ไดใหความหมายไววา การบริการหมายถึง กจิกรรมหรือ

ประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึง่ไดเสนอเพื่อขายใหกบัอีกฝายหนึง่โดยผูรับบริการไมไดครอบครอง

การบริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ

หรือไมก็ได 

 ไฮเซอร และ เรนเดอร (Herzer and Reader. 1999: 12) กลาววา การบริการ (Service) เปน

กิจกรรมดานเศรษฐกิจ ซึง่ผลิตสินคาที่ไมมีตัวตน เชนการศึกษา ความบันเทิง การเชา การบริการงาน

ของรัฐบาล การเงนิ การบริการดานสุขภาพ อสังหาริมทรัพย การประกัน และการบาํรุงรักษาเปนตน 

 คริสเตียน เจอรูม (Christian Gronroos. 1990: 27) กลาววาการบริการคือกิจกรรมหรือชุดของ

กิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูบริการมีปฎิสัมพนัธกับลูกคา หรือผู

ใหบริการมีปฎิสัมพันธกับระบบของการบรกิาร ซึ่งจดัเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความตองการของ

ลูกคา 

 ราชบัณฑิตตยสถาน (2538 : 463) ไดใหคําจํากัดความของคาํวาบริการไวดังนี้ บริการ 

(คํากริยา) หมายถงึ ปฎิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ บริการ (คํานาม) หมายถงึการปฎิบัติรับใช การ

ใหความสะดวก 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 431) ไดกลาววา การบรกิาร (Services) เปนกิจกรรม 

ผลประโยชน หรือความพงึพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา ซึง่กลาวถึงประเภทบริการ ลักษณะ

ของบริการและการใชเครื่องมือการตลาด กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และการจัดการธุรกิจ

บริการ 

 วีระพงษ เฉลมิจิระรัตน (2539 : 6) ไดใหความหมายของ บริการ คือกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่

ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือส่ิงทีป่ระเทืองเอื้ออํานวยทางจิตวทิยา 

 จากความหมายทีก่ลาวมาสรุปไดวา การบริการ (Service) หมายถงึ กิจกรรมหรือกระบวนการ

ดําเนนิการอยางใดอยางหนึง่ของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและ

กอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซึง่บริการที่ดีจะเปนการกระทาํที่สามารถสนองตอบ

ความตองการของผูมารับบริการได  
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 2.2 การจัดการประเภทธรุกิจบรกิาร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ. (2546 : 431) กลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 

ประเภทคือ 

 1.ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสนิคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชนบริการซอมรถ 

 2.ผูขายเปนเจาของ และขายบริการใหกบัผูซื้อเชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการใช

เครื่องคอมพิวเตอร  

 3.เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 

 4.เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกีย่วของ เชน สถาบันลดน้ําหนกั สถาบันนวด 

แผนโบราณ คลินิกทําฟน จติแพทย ธนาคาร 

  
2.3 ลักษณะของบริการและการประยกุตใชเครื่องมือการตลาด 
ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ. (2546 : 432) กลาววาบริการมีลักษณะทีสํ่าคัญ 4 ลักษณะซึ่งจะ

มีอิทธพิลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี ้

1.ไมสามารถจับตองได (Intangibly) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งไมสามารถ

มองเหน็รับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือไดกลิ่นกอนที่จะทาํการซื้อ (Armstrong and Kotler. 2003: G7) 

ซึ่งสิ่งเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลกัประกนัใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซือ้ไดเร็ว 

1.1 สถานที ่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมัน่ และความสะดวกใหกับผูที่มา

ติดตอเชน ธนาคารตองมสีถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นัง่

เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งดนตรีเบาๆประกอบดวย 

1.2 บุคคล (People) พนกังานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตา

ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมัน่วาบริการที่ซือ้จะดี

ดวย 

1.3 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานกังานจะตองทนัสมัยมี

ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

1.4 เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (Communication-material) ส่ือโฆษณาและเอกสาร

การโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบรกิารที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือชื่อตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ

ใหบริการ เพือ่ใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกีย่วกับบริการทีเ่สนอขาย เชนสถาน

เสริมความงาม  
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1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกนั 

2.ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งมกีารผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกนั และไมสามารถแบงแยกบรกิารจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปน

บุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม (Amstrong and Kottler. 2003: G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถ

ใหบริการลูกคาในขณะนั้นได 1 ราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอื่น

ใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทาํใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่องเวลา 

3.ไมแนนอน (Variability or Service variability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่ง

คุณภาพจะแปรผันไปโดยขึ้นกับผูใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเมื่อไหร ทีไ่หน และอยางไร 

(Amstrong and Kottler. 2003: G7) ผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบรกิาร และสอบถาม

ผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ สามารถทําได 2 

ข้ันตอนคือ 

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนกังานที่ใหบริการ รวมทัง้มนษุยสัมพนัธของ

พนกังานที่ใหบริการ เชน ธรุกิจสายการบนิ โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมพนักงาน

ในการใหบริการที่ดี 

3.2ตองสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา 

การสํารวจขอมูลลูกคาและการเปรียบเทยีบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงใหดีข้ึน 

4.ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เปนลักษณะของการบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสัน้ๆ 

และไมสามารถเก็บไวได (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G9) หรือเปนลกัษณะที่สําคญัของ

บริการ ซึ่งไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใชภายหลงัได (Amstrong and Kottler. 2003: G7) บริการไม

สามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แต

ถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทาํใหเกิดปญหาคือใหบริการไมทัน หรือไมมลูีกคา การปรับการ

ใหบริการไมเกดิปญหามากนอยเกนิไปมีดังนี ้

4.1 กลยทุธเพือ่ปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี ้ (1) การตั้งราคาใหแตกตางกัน 

(Differential pricing) เพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ กลาวคือการตั้งราคาสูงในชวงความ

ตองการซื้อมาก และตั้งราคาต่ําในชวงความตองการซือ้นอย (2) กระตุนความตองการซื้อในชวงที่มี

ความตองการซื้อนอย (Nonpeak demand can be cultivated) โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสงเสริม

การขาย (3) การใหบริการเสริม (Complementary service) (4) ระบบการนัดหมาย (Reservation 

systems)  จะทําใหเราทราบถงึจํานวนลูกคาที่แนนอนเพื่อการวางแผนการใหบริการและปรับระดับ

อุปสงคใหเหมาะสม 
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4.2  กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ (1) เพิม่พนกังานชั่วคราว 

(Part-time employees) (2) การกาํหนดวิธีการทํางานที่มปีระสิทธภิาพในชวงที่ลูกคามาก (Peak-time 

efficiency routines) (3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ (Increased consumer 

participation) (4) การใหบริการรวมกนัระหวางผูขาย (Shared services) (5) การขยายสิ่งอาํนวย

ความสะดวกในอนาคต (Facilities for future expansion) 

 
2.4 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกจิบรกิาร 
ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ. (2546 : 434) กลาววา ธรุกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสม

การตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s เชนเดียวกับสินคา (ดังภาพประกอบ 3 ) ซึ่งประกอบดวย       

1. ผลิตภัณฑ (Product)  

2. ราคา (Price) 

3. การจัดจําหนาย (Place)  

4.การสงเสริมการตลาด (Promotion)  

และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมอือ่ืนๆเพิ่มเติม ประกอบดวย  

5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 

การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพือ่ใหสามารถสรางความพงึพอใจใหกับลูกคาได

แตกตางเหนือ คูแขงขัน พนกังานตองมีความสามารถ มทีัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความตองการ

ตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มคีวามสามารถในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท  

6. ตองมีการสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 

presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตัวอยาง 

โรงแรมตองพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 

(Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  

7. มีกระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และ

ประทับใจลูกคา (Customer satisfaction)  
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ภาพประกอบ 3 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุกิจบริการ (Marketing tools for  

 Services) 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546 : 434) 

 

คอตเลอร (Kotler.1997) กลาววา กลยทุธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing 

Strategies for Service Firms) จําเปนตองใชเครื่องมือ ทัง้การตลาดภายใน (Internal marketing) ซึ่ง

องคกรตองอาศัยพนกังานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการ

ส่ือสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกนัระหวางผูซื้อ ผูขาย (Interaction marketing) โดยมี

รายละเอียดดงันี ้

 (1) การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในขององคกรจะรวมถึงการ

ฝกอบรมและการจูงใจพนกังานที่ใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานที่ใหการ

สนับสนนุการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกนัเปนทีม เพื่อสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา 

(2) การตลาดภายนอก (External Marking) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพือ่ใหบริการ

ลูกคาในการจดัเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการใหบริการ

แกลูกคา 

ผลิตภัณฑ 

(Product)  
 

             การจัดจําหนาย 

                  (Place)  

การสงเสริมการตลาด      

(Promotion)  

การสรางและนําเสนอ 

ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence 

 and Presentation) 

            
คน (People) หรือ   

พนักงาน (Eployees)     

ราคา 

(Price)  
 กระบวนการ            

(Process)  
การบริหารคุณภาพโดยรวม

(TQM)โดยคํานึงถึงความ พึง

พอใจของลูกคา(Customer’s 

satisfaction)           
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(3) การตลาดที่สัมพนัธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing)หมายถึง การสราง

คุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซึง่คุณภาพจะเปนทีย่อมรับ 

หรือไมข้ึนอยูกบัความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพจิารณา

จากดานตาง ๆ ดังนี ้

(3.1) คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) 

(3.2) คุณภาพดานหนาที ่(Functional quality) 

(3.3) คุณภาพดานบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search quality) 

(3.4) คุณภาพดานประสบการณ (Experience quality) ที่ลูกคาจะประเมินไดหลงัซือ้ 

(3.5) คุณภาพดานความเชือ่ถือไดวาเปนจริง (Credence quality) ที่ลูกคาจะประเมินได

หลังใชบริการ 

 
2.5 งานสําคัญของธุรกิจการใหบริการ 
คอตเลอร (Kotler.1997) กลาววา ธุรกจิใหบริการมงีานที่สําคัญ 3 ประการ ไดแก การเพิ่ม

ความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) การบริหารคุณภาพของการ

บริการ (Managing Service Quality) และการเพิ่มประสทิธิภาพในการใหบริการ (Managing 

Productivity) ดังนี้  

2.5.1 การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive 

Differentiation) หากธุรกิจใหบริการไมตองการแขงขันตามราคา จาํเปนตองทําใหบริการแตกตางจาก

คูแขงขัน โดยการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลกัษณะตาง ๆ ดังนี ้

    (1) บริการที่นาํเสนอ (Offer) รวมถึง ลักษณะดานนวัตกรรม(Innovative features) ที่

แตกตางจากคูแขงขันทั่วไปโดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคาซึ่งประกอบดวย 

      - การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ไดแก บริการพืน้ฐาน

ที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 

     - ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก บริการที่

กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

    (2) การสงมอบบริการ (Service Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่าํเสมอไดเหนือกวา

คูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ผานทางบคุลากร 

สภาพแวดลอม และกระบวนการใหบริการ 

(3) ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลกัษณ สําหรับธุรกิจใหบริการดวยสัญลักษณ  
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(Symbols) และตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือ การโฆษณาและประชาสัมพนัธและการ

ส่ือสารการตลาดอื่น ๆ 

2.5.2 การบรหิารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) ส่ิงสําคัญสิง่หนึ่ง

ในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคู

แขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ 

หลังจากใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทยีบบริการที่คาดหวัง กับบริการที่ไดรับ หากบริการที่ไดรับตํ่า

กวาบริการที่คาดหวงั ลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกจิที่ใหบริการอีกตอไป หากบรกิารที่ไดรับตรงหรือ

มากกวาบริการที่คาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการ  

 (1) ชองวางระหวางความคาดหวงัของผูบริโภค และการรับรูของฝายบริหาร (Gap 

between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดขึ้นไดเมื่อฝายบริหารไม

สามารถรับรูไดอยางถกูตองเกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการนัน้ 

(2) ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหาร และขอกําหนดคุณภาพในการใหบริการ 

(Gap between Management Perception and Service – Quality Specifications) จะเกิดขึ้นไดเมื่อ

ฝายบริหารอาจจะรับรูความตองการของลกูคาแตไมไดกําหนดมาตรฐานการทาํงานที่เฉพาะเจาะจง 

เชน บอกใหทาํงานเรว็ แตไมไดบอกระยะเวลาไว 

(3) ชองวางระหวางลกัษณะคุณภาพการใหบริการ และการสงมอบบริการ (Gap 

between Service – Quality Specifications and Service Delivery) จะเกิดขึ้นไดเมื่อพนักงานไมได

รับการฝกอบรมทําใหไมสามารถทาํงานใหสอดคลองกับมาตรฐาน หรือบางครั้งมีความสับสนใน

มาตรฐานของงานแตละงานได เชน ควรใหเวลาในการคอยรับฟงลกูคาหรือรีบบริการใหเสร็จอยาง

รวดเร็ว 

(4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการ และการตดิตอส่ือสารภายนอก (Gap 

between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวงัของผูบริโภคจะเปน

ผลมาจากคําพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสื่อสารกับภายนอก เพื่อสราง

ภาพลักษณจะมีผลกระทบตอความคาดหวงัของลูกคา 

(5) ชองวางระหวางบรกิารที่รับรูและบริการที่คาดหวงั (Gap between Perceived 

Service and Expected Service) ลูกคาจะทาํการเปรียบเทียบบรกิารที่รับรูกับบริการที่คาดหวงัถา

บริการที่รับรูตํ่ากวาบริการทีค่าดหวงัลูกคาจะไมพงึพอใจ ถาบริการทีรั่บรูสูงกวาบริการที่คาดหวงัลูกคา

จะพงึพอใจ และใชบริการซ้าํอีก 

 



 
 
 

27

ชองวาง 5  

(GAP5) 

ชองวาง 3  

(GAP 3) 

ชองวาง 4  

(GAP 4) 
ชองวาง 1 

(GAP1) 

ชองวาง 2 

(GAP 2) 

โมเดลคุณภาพของบริการ (Service quality model) 

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 

 

 

ภาพประกอบ 4  โมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Mode) 

ที่มา : Philip Kottler (2000). Marketing Management. : 439. 

การติดตอส่ือสารดวยคําพูด 

(Word-of-mouth 

communication) 

สินคาหรือบริการที่คาดหวัง(Expectation service) 

บริการที่รับรู (Perceived service) 

การสงมอบบริการการสื่อสารกอนและ

หลัง (Service delivery including pre-

and post contacts) 

การแปลความหมายการรับรูเปนการระบุคุณภาพ

การบริการ(Translation of perceptions in to 

service-quality specification) 

การจัดการการรับรูถึงความคาดหวังของผูบริโภค 
(Management perceptions of consumer 

expectations) 

การติดตอสื่อสารจากภายนอกกับ

ผูบริโภค(External 

communications to customers) 

ผูบริโภค 

ผูผลิตหรือผูใหบริการ 
 

ความตองการสวนบุคคล 

(Personal needs) 
ประสบการณในอดีต  

(Past experience) 

ผูบริโภค 

(Consumer) 

นักการตลาด 

(Marketer) 
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พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry ; อางใน 

Schiffman และ Kanuk, 2000) ไดออกแบบการวัดคณุภาพการบรกิาร (SERVQUAL scale) โดยวัด

ชองวางระหวางบริการที่ลูกคารับรูและบริการที่ลูกคาคาดหวัง บนพืน้ฐานของ 5 มิติ คือลักษณะที่

สัมผัสได (Tangibles) ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) 

ความแนนอน (Assurance) และความเขาใจลูกคา (Empathy) โดยมีรายละเอยีดแตละมิติ ดังนี ้
 
ตาราง 1 แสดงมิติในการวัดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL scale) 
 

มิติ รายละเอียด 

1. ลักษณะที่สัมผัสได (Tangibles) แสดงถึงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก

อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสาร 

2. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถที่จะใหบริการตามคํามั่นดวยความถูกตอง 

3. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็ว 

4. ความแนนอน (Assurance) การใหความรูความสุภาพของพนักงานและความสามารถในการ

สงมอบความไววางใจและความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 

5. ความเขาใจลูกคา (Empathy) การดูแลลูกคาของกิจการอยางทั่วถึงเฉพาะราย 

 

ที่มา : พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Schiffman and Kanuk. 2000; citing Parasuraman, 

Zeithaml and Berry.n.d.: 40) 

 

คุณภาพของการใหบริการ มลัีกษณะ ดังนี ้

(1) การเขาถงึบริการ(Access) ตองอํานวยความสะดวกดานตาง ๆ เชน เวลา สถานที ่

(2) การติดตอส่ือสาร (Communication) การอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่

ลูกคาเขาใจงาย 

(3) ความสามารถ (Competence) บุคคลที่ใหบริการตองมีความชาํนาญและมี

ความรูความสามารถในงาน 

(4) ความมนี้าํใจไมตรี (Courtesy) ยิ้มแยม แจมใส และมีทาทีเปนมิตรกับลูกคาของ

พนกังานที่ใหบริการ 

(5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) ตองสรางใหลูกคามคีวามเชื่อมัน่ และศรัทธาใน

บริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
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(6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่าํเสมอและถูกตอง

แมนยํา 

(7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา

อยางรวดเร็ว 

(8) ความมัน่คงปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอนัตรายความเสีย่ง

และปญหาตาง ๆ ตองใหลูกคามั่นใจในความปลอดภัยของชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสยีง 

(9) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ตองทาํใหลูกคาสามารถคาดคะเน

คุณภาพบริการไดชัดเจน 

(10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / knowing Customer) ตองเขา

ใจความตองการของลูกคา และสนใจที่จะตอบสนองความตองการนัน้ ๆ 

 2.5.3 การบรหิารประสทิธิภาพในการใหบริการ (Managing Productivity) ศิริวรรณ เสรีรัตน 

และคณะ. (2546 : 444) กลาววาในการเพิ่มประสทิธิภาพของการใหบริการ สามารถทําได 6 วิธีคือ (1) 

การใหพนกังานทาํงานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสงูขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม (2) เพิ่มปริมาณการ

ใหบริการโดยลดคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจคนไขจํานวนมากขึ้นโดยลดเวลาในการตรวจ

สําหรับแตละรายลง (3) เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวย และสราง

มาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารฟาสฟูด (4) การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือ

สินคาอื่นๆ เชน บริการซักรีดเปนการลดการจางคนใช หรือ การใชเตารีด (5) การออกแบบบริการใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกกิง้ จะชวยลดการใชบริการการรักษา พยาบาลลง (6) การให

ส่ิงจูงใจลกูคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เชน รานขายอาหารชนิดชวยเหลือตัวเอง 

ธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพิ่มประสทิธิภาพในการใหบริการตองระมดัระวังไมใหเกดิภาพลักษณในแง

การลดคุณภาพของการบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลกูคาดวย 

 ดวยธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจที่เนนการใหบริการเปนสิง่สาํคัญ ดังนั้นการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎี

การบริการ ความหมายและการกลยุทธของการตลาดธรุกิจบริการ โดยนํามาประยุกตใหสอดคลองกับ

ความตองการ และความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารจึงเปนสิง่สําคัญ ซึง่จะเปน

ประโยชนตอองคกรในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการในอนาคต เพือ่ใหการดําเนนิธุรกิจ

ขององคกรประสบความสาํเร็จ สามารถรกัษาฐานลกูคาเดิมไว  และสรางฐานลกูคาใหม สามารถ

แขงขันกับธนาคารคูแขงในภาวการณแขงขันที่สูงได โดยนอกจากธนาคารจะสามารถนาํผลการวจิัยไป

แกไขจุดออนดานบริการของธนาคารแลว ยงัสามารถนําไปชวยเสริมจุดแข็งในการปรับปรุงการ

ใหบริการของธนาคารในอนาคต ตามภาพลักษณของธนาคารที่วา “ธนาคารทนัสมัย เพื่อที่อยูอาศัย

ครบวงจร” ไดอีกดวย  
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3.ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารอาคารสงเคราะห  
 
3.1 ประวัติความเปนมา  
ธนาคารอาคารสงเคราะห  เปนสถาบนัการเงิน สังกัดกระทรวงการคลังกอต้ังขึ้นโดย

พระราชบัญญติัธนาคารอาคารสงเคราะห พ.ศ.2496 ซึ่งกาํหนดให ธนาคารอาคารสงเคราะหเปน

หนวย งานของรัฐบาล ทําหนาที่ชวยเหลอืทางการเงินใหกับประชาชน ไดมีที่อยูอาศัยตามสมควรแก

อัตภาพ โดยการใหกูยมืเงนิ และ จัดสรรที่ดินเพื่อกอสรางที่อยูอาศัย    

ตอมาในป พ.ศ.2515 สมัยรัฐบาลจอม พลถนอม กิตตขิจร ไดต้ังหนวยงานการเคหะแหงชาติ

ข้ึนเพื่อรับผิดชอบการดําเนินงานในอนัที่จะ ใหประชาชนไดมทีี่อยูอาศัยและไดโอนกิจการงานบาง 

อยาง ที่เกีย่วกับการใหเชาซื้อที่ดินหรืออาคาร ของธนาคารอาคารสงเคราะหไปข้ึนอยูกับการเคหะแหง 

ชาติ ดังนัน้ กิจการของธนาคารสงเคราะหจึงจาํเปนตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหมเพื่อให สอด 

คลองและประสานกนักบักิจการของการเคหะแหงชาติดวยเหตนุี้   ธนาคารอาคารสงเคราะหตาม 

พระราชบัญญติัธนาคารอาคารสงเคราะห พ.ศ.2496 ซึ่งไดแกไขเพิ่มเติมโดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับ 

ที่ 317 จึงเปนหนวยงานของรัฐบาลทีป่ระกอบธุรกิจในการสงเสริมและชวยเหลือประชาชนนาํเงินไป 

ลงทนุเกีย่วกับการสรางอาคารและที่ดินโดยตรงทาํหนาที่เสมือนสื่อกลางในการนําเงินไปใชประโยชน

ใน กจิการเคหะและเปนสถาบันการเงนิทีดํ่าเนนิธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงคเฉพาะอยางซึง่แตกตางจาก 

สถาบนัการเงนิอื่นๆทั่วไป   

งานหลกัของธนาคารอาคารสงเคราะหที่สําคัญ คือ ชวยเหลือทางดานการเงนิเพื่อใหประชาชน

ไดมีที่อยูอาศยัเปนของตนเองโดยมีการระดมทนุโดยวธิตีางๆ  อาทิเชน ขอความ ชวยเหลือจากรัฐบาล

ออกพันธบัตรหุนกูหรือกูยืมเปนครั้งคราวและ รับเงนิฝากจากผูออมทรัพย  เปนตน เพื่อใหมกีําลัง

พอที่จะดําเนนิงานของธนาคารฯ ตอไปได ในปจจุบันนี้  ธนาคารอาคารสงเคราะห นอกจากจะนําเงิน

ไปใชประโยชน   โดยใหประชาชนแตละรายกูยืมแลวยงัตองชวยเหลือทางการเงนิ แกการเคหะแหงชาต ิ    

และเอกชนผูลงทนุประกอบกิจการเคหะในรูปของเงนิใหกูยมืดวยตลอดจน ใหบริการในดานการค้ํา

ประกันและการซื้อลดเครดิตที่เกีย่วกับกิจการเคหะ 

กวา 52 ป แหงความภาคภูมิใจ    ทีธ่นาคารสงเคราะหชวยสงเสริมใหคนไทยมทีี่อยูอาศัยเปน

ของตนเอง และสนับสนุนนโยบายรัฐบาลในดานที่อยูอาศยั โดยในป 2549 นี้ ธนาคารฯจะเรงพฒันา

สินเชื่อและบรกิารตางๆมากขึ้น รวมทัง้พฒันาชองทางการบริการใหมๆ ตลอดจนเรงขยายฐานลูกคา

รายยอยใหมากขึ้นและเพื่อใหฝนของคนทีอ่ยากมีบานเปนความจริง ธนาคารอาคารสงเคราะหมี

ปณิธานแนวแนในการพฒันารูปแบบการ  ใหบริการดานตางๆ  โดยเฉพาะบรกิารดานสนิเชื่อเพื่อที่อยู

อาศัย เพราะเราตระหนกัดีวาบาน คือ จุดเริ่มของสถาบนัครอบครัวอันมั่นคง    ดวยการนาํเทคโนโลยี
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ลํ้าสมัย  ระดบัโลก  มาชวยเพิ่มขีดความสามารถการใหบริการ เพื่อสรางความพงึพอใจแกลูกคาของ

ธนาคารฯทกุระดับ โดยธนาคารอาคารสงเคราะห  จะยงัคงยึดมัน่ในการสรางมาตรฐานการใหบริการ

ระดับโลก เพื่อคนไทยทุกคนที่ตองการมีบาน  

 
  วิสัยทัศน (Vision) 

เปนธนาคารทนัสมัยเพื่อที่อยูอาศัยครบวงจร (State of the Art Housing Bank) 

 
ภารกจิ (Mission) 

 ใหบริการทางการเงนิดานทีอ่ยูอาศัยอยางครบวงจร โดยคํานงึถงึนโยบายรัฐบาล ประโยชน

ของสังคมและคุณภาพชีวิตของประชาชน 

 
บริการของธนาคาร (Product) 
สินคาของธนาคารคือผลิตภัณฑทางการเงนิดานตางๆซึง่สามารถแบงเปนประเภทใหญๆได 2 

ประเภท คือ บริการดานเงนิฝาก และบริการดานเงินกู 
บริการเงินฝาก 

• บัญชีเงินฝากออมทรัพย  

• บัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  

• บัญชีเงินฝากประจํา  

• บัญชีเงินฝากประจํา สินเคหะ  

• บัญชีเงินฝากกระแสรายวนั  

• ต๋ัวสัญญาใชเงิน  

• ATM  
บริการเงินกู 

• บริการเงนิกูสําหรับผูซื้อบานทัว่ไป แบงเปน 

- เงินกูซื้อที่ดินพรอมบาน  

- เงินกูเพื่อปลูกสราง หรือตอเติม หรือซอมแซมบาน 

- เงินกูซื้อหองชดุ (คอนโดมิเนยีม)  

- เงินกูไถถอนจาํนองจาก สถาบันการเงนิอืน่  

- กูเพิ่มจากบัญชีเดิม ที่อยูระหวางการผอน ชําระกับธนาคารฯ 
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- กูเพิ่มเพื่อซื้อหรือจัดใหมีอุปกรณหรือส่ิงอาํนวยความสะดวกที่เกี่ยวเนือ่งเพื่อ

ประโยชนในการอยูอาศัย ตามทีก่ําหนดในระเบียบคณะกรรมการธนาคารเทานัน้ 

• บริการเงนิกูสวัสดิการ แบงเปน 

- กูโครงการสวสัดิการขาราชการ  

- กูโครงการสวสัดิการ มีเงินฝาก  

- กูโครงการสวสัดิการ ไมมีเงนิฝาก   

• บริการเงนิกูสําหรับผูประกอบการจัดสรร แบงเปน 

- กูสรางแฟลต  

- กูพัฒนาโครงการ ที่อยูอาศยัและ ขอวงเงนิกู เบิกเกินบญัชี  

- สินเชื่อประเภทบานเชา 

• สินเชื่อพเิศษ 

- สําหรับผูซื้อบาน ขายทอดตลาด จากกรมบังคับคดี 

 
3.2 การกาํหนดเงินงวด (Installment payment) 

ในการชาํระคืนเงนิกู ธนาคารมักจะกําหนดใหผูกูชําระเงนิคืนเปนงวด งวดละเทาๆกนั โดย

ปกติมักจะกําหนดจายเปนงวดรายเดือน (Monthly payment) ซึ่งหากผูกูชาํระหนี้รายเดอืนอยาง

สม่ําเสมอ เงนิกูนัน้จะหมดเมื่อครบสัญญากู  

ทั้งนี้เงนิงวดรายเดือนจะมากหรือนอย แปรผันตามปจจยั 3 ตัวแปรหลักไดแก (1) วงเงินกู 

(2) อัตราดอกเบี้ย (3) ระยะเวลากู โดยวงเงินกูสูง เงินงวดจะสูง อัตราดอกเบี้ยสงู เงินงวดก็จะสูง และ

หากระยะเวลากูส้ัน เงินงวดก็จะมากขึ้น เปนตน 

อยางไรก็ตาม กรณีกูอัตราดอกเบี้ยลอยตัว สถาบนัการเงนิสวนใหญมักคิดเงินงวดเผื่อไว 

โดยการคํานวณเงินงวดจากอัตราดอกเบี้ยที่สูงกวาตามประกาศ เชน อัตราดอกเบี้ยตามประกาศ 6.5% 

ตอป เวลาคิดคํานวณเงนิงวด อาจคิดที่อัตราดอกเบี้ยเพิ่มข้ึน 1-2% โดยคิดที่ อัตรา 7.5% หรือ  8.5% 

เปนตน ทั้งนี้เพื่อเปนการปองกนัความเสี่ยงใหกับผูกู กรณีอัตราดอกเบี้ยเพิ่มข้ึนภายหลงั ผูกูจะไดไม

ตองชําระเงินงวดเพิ่มข้ึน เพราะคิดเผื่อไวแลว แตหากอัตราดอกเบี้ยภายหลงัไมเพิ่มข้ึน หรือกลับลดลง 

เงินงวดที่ชําระเกินไวก็จะไปตัดเงินตนมากขึ้นกวาปกติ และจะทําใหหนี้เงนิกูหมดเร็วขึ้นกวาทีก่ําหนด

ในสัญญา 
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3.3 กระบวนการชําระเงินกู และชองทางการชําระเงิน 
โดยทัว่ไปธนาคารจะกําหนดใหผูกูชําระหนีเ้งินกูงวดแรกภายใน 30 วัน นับจากวนัที่รับ

เงินกูไปจากธนาคาร และตองชําระเงินกูงวดตอไปทกุเดือนจนกวาจะชําระหนี้เสร็จส้ิน โดยมเีงื่อนไข

การชําระคือ (1) ลูกคาสามารถตองชําระเงนิสม่าํเสมอทุกเดือน จํานวนเงนิไมตํ่ากวาทีก่ําหนดใน

สัญญาเงนิกู (2) ลูกคาที่ใชสิทธิ์สวัสดิการของหนวยงาน ฝายการเงนิของหนวยงานนั้นๆตองหัก

เงินเดือนนาํสงธนาคารทุกเดือน (3) ลูกคาสามารถชําระจํานวนเงนิเกนิกวาเงินงวดขั้นต่ําที่ธนาคาร

กําหนดได ซึ่งเปนผลดีตอลูกคาคือการผอนชําระจะสิ้นสดุกอนระยะเวลาที่ระบุในสญัญาเงนิกู  

สําหรับวธิีการชําระหนี้เงินกูนั้น ธนาคารพยายามใหผูกูสามารถชําระไดโดยงาย และ

สะดวกที่สุด โดยธนาคารอาคารสงเคราะห กาํหนดกระบวนการในการชาํระเงนิใหผูกูสามารถชําระ

ผานชองทางตางๆไดหลายทาง ไดแก  

3.3.1 การชําระเงนิกูสําหรับผูซื้อบานทั่วไป 

• การใหบริการชําระหนี้เงินงวดที่อยูอาศัยผานสาขาตางๆของธนาคาร    และ 

เคาเตอรการเงินของธนาคารทั่วประเทศ โดยลูกคาสามารถชําระดวยเงินสด หรือเชค็ธนาคาร (ไมเสีย

คาธรรมเนียมการชําระ) มีข้ันตอนดังนี ้

(1) ลูกคาเขียนใบนาํสงเงินกู (สีเหลือง) ตามแบบฟอรมของธนาคาร 

(2) ยื่นใบนาํสงเงนิกูพรอมเงนิสด/เช็ค แกพนกังานเพื่อออกใบเสร็จรับเงิน 

(3) ใบเสร็จจะแสดงรายการตางๆประกอบดวย เลขที่บัญชีเงนิกู ชื่อผูกู 

จํานวนเงนิที่ชาํระ จํานวนดอกเบี้ยที่ตัดชาํระ จาํนวนดอกเบี้ยคงคาง  จํานวนเงนิตนที่ตัดชําระ เงนิงวด

ข้ันต่ําที่ตองชาํระ และจาํนวนเงนิกูคงเหลอื 

• การชําระผานบัตร ATM ของธนาคารอาคารสงเคราะห จากตูบริการ ATM ของ

ธนาคาร ลูกคาสามารถทาํรายการชําระเงนิกูตามขั้นตอนในเครื่อง ATM ของธนาคาร ทั้งนี้ตองเปนบัตร

ATM ของธนาคารอาคารสงเคราะหเทานั้น โดยธนาคารมีจุดใหบริการตู ATM ดังนี ้ 

(1) ที่ธนาคารอาคารสงเคราะหสํานักงานใหญ และสาขา 

 (2) ที่เคาเตอรการเงนินอกสถานที ่และหางสรรพสินคาไดแก  

- บ๊ิกซี(สาขาแจงวัฒนะ สาขาบางนา สาขาติวานนท สาขา

ดาวคะนอง)  

- หางแฟรชั่น ไอสแลนด  

- หางเดอะมอลล (สาขางามวงศวาน  สาขาบางแค  สาขาทาพระ 

สาขาบางกะป สาขาหัวหมาก) 

- หางอิมพเีรียล สําโรง     
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- หางฟวเจอรปารค รังสิต   

- หางเซน็ทรัล ลาดพราว     

- หางโลตัส (สาขาเทพารักษ  สาขาหลกัสี่  สาขาสุขุมวทิ 50  สาขา

พระราม 4  สาขาพระราม2  สาขาแจงวัฒนะ สาขาบางแค สาขา ชลบุรี  สาขาพทัยา  สาขาภูเกต็ )  

- หางคารฟูร (สาขาสุขาภิบาล 3)  

- หาง EMPORIUM 

- เซเวน อีเลฟเวน มนีบุรี   

- องคการคาคุรุสภา ลาดพราว   

- เนติบัณฑิตยสภา   

- รานสหกรณ ม.เกษตรศาสตร   

• การใหบริการชําชําระหนีเ้งนิงวดที่อยูอาศัยผานจุดรับ-จายเงิน (PAY- POINT)  

ธนาคารอาคารสงเคราะหไดรวมมือกับบริษัท เวิลดโฟนช็อป จํากัด เพื่อเปนการอํานวยความสะดวก

และเพิ่มชองทาง ชําระหนี้เงนิกูใหแกลูกคา มากยิ่งขึน้ สามารถชาํระเงินงวด เพื่อทีอ่ยูอาศัยไดตาม จุด

รับ-จายเงนิ ทีม่ีสัญลักษณ PAY-POINT ทั่วประเทศ เปดใหบริการ ทุกวนั ต้ังแตเวลา 8.30-22.00 น. 

ไมเวนวันเสาร-อาทิตย และวันหยุดนักขัตฤกษ อาทิเชน ราน World Media และ Corner Paypoint ที่

อยูในหางสรรพสินคาและอาคารตาง ๆ ทัง้ในเขตกทม.และ ปริมณฑล และสวนภูมิภาค  มีข้ันตอนดังนี ้

(1) ลูกคาธนาคารนําเงินสดจายชําระเงนิงวด ณ จุดใหบริการ 

(2) ลูกคาจะไดรับเอกสารใบรับเงิน เพื่อใชประกอบเปนหลักฐาน การจายเงินที่

ถูกตองกับธนาคาร โดยถือเปนการออกใบเสร็จรับเงินใหลูกคาแทนธนาคารไดทันท ี

(3) สําหรับกรณีลูกคาที่ชาํระเงนิงวดผานตัวแทน และลูกคาเคยใหเบอร

โทรศัพทมือถอืไว ธนาคารจะแจงผลการรับชําระเงนิใหลูกคาทราบทาง SMS ดวยขอความภาษาไทย

เชน ”02/10/48ธอส.รับชําระ30,000บาทบัญชี001470095107คงเหลือ12,345,678.99บาท” {แสดง

วัน/เดือน/ป,จํานวนเงนิที่ชาํระ,เลขที่บัญช ี และยอดคงเหลือทั้งสิน้(เงินตน+ดอกเบี้ย+คาธรรมเนียม)

ตามบัญชีที่ชาํระ} หรือขอความภาษาอังกฤษวา “Government Housing Bank has received total 

money amount _ _/_ _ _ Baht on_ _/_ _/_ _ for account _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _.The still 

outstanding is total money amount _ _,_ _ _,_ _ _.” 

(4) หากลกูคายงัไมเคยใหแจงเบอรโทรศัพทมือถือไว แตประสงคจะรับ SMS 

สามารถทําไดโดยการแจงเบอรโทรศัพทมือถือ พรอมระบุภาษาที่ตองการรับขอความใหธนาคารทราบ 

เพื่อทาํการบันทึกขอมูลเขาระบบเชนเดยีวกับการเปลีย่นแปลงที่อยู  

(5) ธนาคารโดยมเีงื่อนไขรายละเอียดการใชบริการดังนี ้ 



 
 
 

35

         - ชําระไดทีจุ่ดบริการ เพยพอยต ที่มีกวา 250 สาขา ทัว่ประเทศ ที่ราน

DTAC เปดทุกวัน ตามเวลาทําการของหางสรรพสินคา รานแฟมิล่ีมารท เปดทุกวัน 24 ชั่วโมง  

   - อัตราคาบริการ 15 บาทตอรายการในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และ 18

บาทตอรายการในเขตตางจังหวัด  

   - ชําระดวยเงินสด ไมเกิน 30,000 บาท ตอรายการ  

   - การตัดชําระหนี้ในบัญชเีงินกูของลูกคา จะมีผลในวนัทาํการถัดไปนับจาก

วันที่ชําระเงนิ  

• การใหบริการรับชําระหนี้เงนิงวดที่อยูอาศัยผานเคานเตอรที่ทําการไปรษณีย 

(Pay at Post) ธนาคารอาคารสงเคราะห รวมมือกับการสื่อสารแหงประเทศไทย ใหบริการรับชําระหนี้

เงินกูผานเคานเตอรที่ทาํการไปรษณีย (Pay at Post) เร่ิมใหบริการตัง้แตวันที่ 1 มนีาคม 2546 เปนตน

ไป      ทั้งนี้เพือ่เปนการเพิ่มชองทางในการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาและประชาชนทั่วไป ผูสนใจ

สามารถ  

(1) ชําระไดทีส่าขาไปรษณีย ที่มีกวา 1,150 สาขา ทัว่ประเทศ เปดทําการวนั

จันทร - ศุกร เวลา 8.30 - 16.30 น.และวนัเสาร(เฉพาะบางสาขา)เวลา 8.00 - 13.00 น.  

(2) อัตราคาบริการ 10 บาทตอรายการ  

(3) ชําระดวยเงินสด ไมเกิน 50,000 บาท ตอรายการ  

(4) การตัดชําระหนี้ในบัญชีเงินกูของลูกคา จะมีผลในวนัทาํการถดัไปนับจาก

วนัที่ชําระเงนิ     

• การใหบริการรับชําระหนี้เงนิงวดที่อยูอาศัยผานเคานเตอรที่ทําการธนาคารเพื่อ

การเกษตร และสหกรณการเกษตร  ธนาคารอาคารสงเคราะหไดกําหนดเปดการใหบริการรับชําระหนี้

เงินกูผานเคานเตอรธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณการเกษตร (ธกส.) ต้ังแตวันที่ 1 พฤศจิกายน 

2546 เปนตนไป 

(1) ชําระไดทีส่าขา ธกส. ที่มีกวา 650 สาขา ทัว่ประเทศ ทุกวนัจันทร - ศุกร 

ต้ังแตเวลา 8.30 - 15.30 น.  

(2) อัตราคาบริการ 10 บาทตอรายการในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และ 15 

บาทตอรายการในเขตตางจังหวัด  

(3) ชําระดวยเงินสด ไมจาํกดัจํานวนเงินตอรายการ  

(4) การตัดชําระหนี้ในบัญชีเงินกูของลูกคา จะมีผลในวนัทาํการถดัไปนับจาก

วันที่ชําระเงนิ  
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• การเปดใหบริการรับชําระเงนิกูผานหนาเคานเตอร ทโีอท ี(PAY AT TOT) ชําระ

ไดที่ศูนยบริการ ทีโอที ที่มกีวา 160 สาขา ทั่วประเทศ ดังนี ้ 

(1) ศูนยบริการทั่วไป เปดวนัจันทร - ศุกร เวลา 8.00 - 17.00 น. และวันเสาร 

(เฉพาะในกรุงเทพบางสาขา) เวลา 8.00 - 12.00 น. ในหางสรรพสนิคา เปดทุกวัน ตามเวลาทําการของ

หางสรรพสนิคา  

(2) อัตราคาบริการ 10 บาทตอรายการในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และ 15 

บาทตอรายการในเขตตางจังหวัด  

(3) ชําระดวยเงินสด ไมเกิน 30,000 บาท ตอรายการ  

(4) การตัดชําระหนี้ในบัญชีเงินกูของลูกคา จะมีผลในวนัทาํการถดัไปนับจาก

วันที่ชําระเงนิ  

• การใหบริการรับชําระหนี้เงนิงวดที่อยูอาศัยผานธนาคารนครหลวงไทย  

(1) ชําระไดทีส่าขาธนาคาร ทีม่ีกวา 400 สาขา ทัว่ประเทศ ทุกวันจนัทร - ศุกร 

ต้ังแตเวลา 8.30 - 15.30 น. และสาขาในหางสรรพสินคา เปดทาํการทุกวัน ตามเวลาทาํการของ

หางสรรพสินคา  

(2) อัตราคาบริการ 10 บาทตอรายการ  

(3) ชําระดวยเงินสด ไมจาํกดัจํานวนเงินตอรายการ  

(4) การตัดชําระหนี้ในบัญชีเงินกูของลูกคา จะมีผลในวนัทาํการถดัไปนับจาก

วันที่ชําระเงนิ  

• การชําระผานบริษัท แอดวานซอินโฟเซอรวิส จาํกัด (มหาชน)  

(1)ชําระไดที่สํานักงานบริการ AIS ราน TELEWIZ SHOP และราน TELEWIZ 

EXPRESS ที่มีกวา 637 สาขา ทัว่ประเทศ  

(2)สํานักงานบริการ AIS ราน TELEWIZ SHOP และราน TELEWIZ EXPRESS 

ในหางสรรพสนิคา ตามเวลาทาํการของหางสรรพสนิคา  

(3) สํานักงานบริการ AIS ราน TELEWIZ SHOP และราน TELEWIZ 

EXPRESS ทั่วไป เปดทําการ ต้ังแต 9.00 น. - 18.00 น.  

(4) อัตราคาบริการ 12 บาทตอรายการ  

(5)  ชําระดวยเงินสด ไมเกนิ 50,000 บาทตอรายการ  

(6) การตัดชําระหนี้ในบัญชีเงินกูของลูกคา จะมีผลในวนัทาํการถดัไปนับจาก

วันที่ชําระเงนิ  
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ทั้งนี้การชําระเงินกูผานตัวแทนทั้งหมดขางตน ตัวแทนจะเปนผูออก Slip การรับชําระเงนิให

ลูกคา ซึ่งมีขอความตามที่ประมวลรัษฎากรกําหนด ถือเปนการออกใบเสร็จรับเงินใหลูกคาแทน

ธนาคารไดทันที และธนาคารจะยกเลกิการพิมพใบเสร็จรับเงินและสงใหลูกคาทางไปรษณีย โดย

ธนาคารจะแจงผลการรับชาํระเงินใหลูกคาทราบทาง SMS ดวยขอความภาษาไทยแทน   

• การชําระโดยการหกัผานบญัชีเงินฝากออมทรัพยของธนาคารอาคารสงเคราะห 

ลูกคาสามารถขอใชบริการหกัเงนิกูผานบญัเงินฝากออมทรัพยของธนาคารไดโดย 

(1) กรอกใบคําขอยินยอมตัดชําระหนี้เงนิกูผานบัญชีเงนิฝากออมทรัพย
ธนาคารอาคารสงเคราะห ไดที่สาขาของธนาคารทั่วประเทศ 

(2)  แนบเอกสารสําเนาสมุดเงนิฝากที่ตองการหักบัญช ีพรอมรับรองสําเนา 

(3) ชื่อของเจาของบัญชีเงนิฝากตองเปน ชื่อเดียวกับผูกู หรือผูกูรวมเทานัน้ 

(4) ธนาคารจะดําเนินการตัดชําระเงินกูทกุวนัที ่ 9 ของเดือนโดยลูกคาตองนาํ

เงินสดเขาบัญชีใหเพยีงพอ ตอการหักกอนวนัที ่7 ของเดือน 

• การชําระโดยการหกัผานบญัชีเงินฝากออมทรัพย หรือบัญชีเงินฝากกระแส

รายวนัของธนาคารพาณิชย โดยลูกคาสามารถแจงความประสงคโดยการลงนามในหนังสือยินยอมให

หักบัญชีตามแบบฟอรม ของธนาคาร พรอมนําสมุดคูฝากธนาคารที่ตองการหักบัญชีมายืน่ตอพนกังาน 

ของธนาคารตอไปนี้ 

(1) ธนาคารกรุงไทย จาํกัด(มหาชน) หักชาํระทกุวนัที ่ 9 ของเดือน โดยลูกคา

ตองนําเงนิเขาบัญชีกอนวนัที่ 7 ของเดือน 

(2) ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) หักชําระทกุวนัที ่11 ของเดือน ลูกคาตอง

นําเงินเขาบัญชีกอนวันที่ 9 ของเดือน 

(3) ธนาคารไทยพานิชย จาํกัด (มหาชน) หักชาํระทกุวนัที่ 12 ของเดอืน ลูกคา

เงินเขาบัญชีกอนวนัที ่10 ของเดือน 

3.3.2 การชําระหนี้เงนิกูสําหรับโครงการสวสัดิการ 

ผูขอกูรายใดทีท่ํานิติกรรมและรับเงินกูจากธนาคารฯเรยีบรอยแลว ธนาคารฯจะแจง

ให หนวยงานเจาสังกัดทราบ เพื่อดําเนนิการหักเงนิเดือนของผูกูสงชาํระหนี้ใหธนาคารฯ ทุกเดือน 

  3.3.3 วธิีการชาํระหนี้เงนิกูสําหรับผูประกอบการแฟลตเชา 

• กรณีกูไถถอนจํานอง,ซื้อ,ชําระหนี้ แฟลต ผูกูตองผอนชําระเงนิงวดตาม

สัญญา ต้ังแตเดือนทีท่ําสัญญากูเงนิ 
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• กรณีที่เปนการขอกูประเภทปลูกสราง ผูกูจะตองผอนชําระดอกเบีย้ทุก

เดือนเริ่มต้ังแตเดือนทีท่ําสญัญากูเงนิและไดรับเงินกูไปแลว และจะตองผอนชําระเงินงวดเมื่อเบกิจาย

เงินกู ครบตามสัญญา 

3.3.4 วธิีการชาํระหนี้เงนิกูโครงการจัดสรร และวงเงนิกูเบิกเกนิบัญช ี

• ในระหวางการใชวงเงนิกูเบกิเกนิบัญชี (สัญญามีอายุ 1 ป ) ผูกูมีหนาที่ที่

จะตองชําระ ดอกเบี้ย ทุก ๆ เดือนทั้งนี้ โดยคิดจากเงินตนที่เบกิไป 

• เมื่อเบิกใชวงเงินกูเบิกเกินบญัชีครบแลวนอกจากผูกูจะตองมีหนาที่ชาํระ

ดอกเบี้ยเปนรายเดือนแลว ผูกูยังตองจัดใหมีการปลอดจํานองหลกัประกันที่ไดยื่นขอจัดสรรเปนแปลงๆ

ไวและตองนาํเงินคาปลอดจาํนองมาชาํระหนี้คืนแกธนาคารทุกครั้งอัตราปลอดหรือจํานวนเงนิที่ตอง

ผอนชําระ เพือ่ปลอดภาระผูกพนั ของโฉนด แตละแปลงอัตราปลอดเปนไปตามทีธ่นาคารเหน็สมควร

ตามระยะเวลาที่สมควร 
 

3.4 การตัดเงนิตนและดอกเบี้ยของเงนิงวด (Amortization) 
โดยทัว่ไปเงนิงวดที่ชาํระรายเดือนจะประกอบดวยสองสวนเสมอ ไดแกดอกเบี้ยและเงนิตน 

ทั้งนี้การชําระเงินงวดแตละครั้ง จะเปนการตัดดอกเบี้ยทัง้หมดที่เกิดขึน้ในแตละเดือน สวนที่เหลอืจะ

เปนการตัดเงนิตนบางสวน (Partial principal) ดังนัน้การชาํระเงินงวดในแตละเดือนจะทาํใหเงินตน

ลดลงทุกครั้ง และจะสงผลทําใหดอกเบีย้ที่เกิดขึ้นในเดือนถัดไปลดลงดวยตามลําดับ จะกระทั่งเมื่อ

ครบกําหนดสัญญากูเงนิตน (principal) หรือจํานวนเงินที่ธนาคารใหกูทั้งหมด (Contracted loan 

amount) ก็จะลดลงเปนศนูย (reduced to zero or fully amortized) ซึ่งเทากับวามีการชําระหนีเ้สร็จ

ส้ินแลวนัน่เอง 
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3.5 สาขาของธนาคารที่เปดใหบริการ 
 

ตาราง 2 แสดงจํานวนสาขาของธนาคารทีใ่หบริการ 

 

ภาค สาขาหลกั สาขายอย เคาเตอรการเงิน 

นอกสถานที ่

OSS(One 

Stop Service) 

กทม.และปริมณฑล 

(รวมสํานกังานใหญ) 

31  10  

เหนือ 7 8  1 

ตะวันออกเฉียงเหนือ 10 10   

กลาง 10 7   

ใต 8 8  1 

ตะวันออก 7 3  2 

รวม 73 36 10 4 

 

ที่มา : www.ghb.co.th 

 

 จากขอมูลตาราง 2 แสดงจาํนวนสาขาของธนาคาร และเคาเตอรการเงินของธนาคารอาคาร

สงเคราะหทีม่ใีหบริการลูกคาโดยแบงเขตตามภาคตางๆของประเทศไทย ขอมูล ณ ป 2549 รวมทั่ว

ประเทศธนาคาร มีสาขาหลกัจํานวน 73 แหง สาขายอยจํานวน 36 แหง เคาเตอรการเงนินอกสถานที ่

จํานวน 10 แหง (เปดใหบริการทกุวนั ภายในหางสรรพสินคา) และ One Stop Service (OSS) เฉพาะ

ตางจังหวัด จาํนวน 4 แหง 

 
3.6 บริการของธนาคารในอนาคต 

 ธนาคารกําลงัดําเนนิโครงการพัฒนาระบบใหมคือ Core Banking System (CBS) เปนระบบ 

ธนาคารหลักที่ครอบคลุมการใหบริการเงนิกู เงินฝากและระบบบัญชีครบวงจร โดยมีกําหนดจะนํา

ระบบใหมลงใชงานไดในปลายป 2549 ซึ่งจะทาํใหธนาคารมีความคลองตัวสามารถนําเสนอผลิตภัณฑ

ดานการเงนิใหม ตอบสนองตอโครงการเพื่อสังคมตามนโยบายของรฐับาล และตอลูกคาประชาชนได

ตรงตามความตองการและรวดเร็วยิง่ขึ้น ทัง้นีจ้ะสามารถตอขยายใหบริการไดหลากหลายชองทาง

เพิ่มข้ึนในอนาคตอีกดวย ไดแก บริการทางโทรศพัทมอืถือ บริการทางอินเตอเนต บริการผาน Call 
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Center โดยจะสามารถเปดใหบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง และพนักงานของธนาคารจะออกใหบริการ

เคลื่อนที่ถงึตัวลูกคาไดเสมือนที่ใหบริการอยูที่สาขาธนาคารดวยในระยะตอไป (ที่มา : รายงานประจําป 

2548 ธนาคารอาคารสงเคราะห)   
 

4.งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ธเนศ เทพพิทกัษ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาวจิัยเรื่อง ความคาดหวงัและการรับรูในบริการ

สินเชื่อบุคคล Personal Plus ธนาคาร ดีบีเอส ไทยทนุ จาํกัด (มหาชน) สาขาราชประสงค พบวา ลูกคา

ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุ 26-35 ป มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี รายไดตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน โดยลูกคา

มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสนิเชื่อบุคคลอยูในระดับสูง และมีความรับรูตอคุณภาพการ

บริการโดยรวมอยูในระดับคอนขางสงู และมีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ เพศ และ

รายไดแตกตางกนั มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการอยางมนีัยวาํคัญ อายุและการศึกษา 

แตกตางกนั มคีวามคาดหวงัตอคุณภาพการบริการแตกตางกนั อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ มีการรับรู

ตอคุณภาพการบริการสินเชือ่บุคคลแตกตางกนั อยางมีนัยสาํคัญ ลูกคาทีม่ีการศึกษาแตกตางกนั มี

การรับรูตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

 สุภารัตน อนุการ (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและแนวโนมพฤติกรรมผูที่

จะใชบริการเชาซื้อรถยนต กับบริษัท สแตนดารด ชารเตอร(ประเทศไทย) จาํกัด ในเขตอําเภอเมือง 

จังหวัดตรัง ผลการวิจยัพบวา ผูใชบริการเชาซื้อรถยนตสวนใหญเปนเพศชาย มากกวาหญิง โดยสวน

ใหญมีอาย ุ 31- 35 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา อาชีพสวนใหญรับ

ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ โดยมคีวามคาดหวงัตอบริษัทเชาซือ้รถยนตในระดับสูงมากคือดาน

บุคลากร และดานการใหบริการ มีแนวโนมพฤตกิรรมที่จะใชบริการเชาซื้อรถยนตของบริษัท 

สแตนดารด ชารเตอร(ประเทศไทย) จํากดั  และความคาดหวงัในดานผลิตภัณฑ การใหบริการ การจัด

จําหนาย การสงเสริมการขาย และดานบคุลากร มีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตที่จะ

ใชบริการเชาซือ้รถยนต กับบริษัท สแตนดารด ชารเตอร(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ.

01 และ .05 

 นพดล พลายระหาญ และจินตนา วทิยถาวรวงค ( 2543 : บทคัดยอ) ศึกษาวิจยัเรื่อง

พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการธนาคาร สาขาสะดวกใช ในเขต กทม. ในงานวิจัยครั้งนี ้ ได

ทําการศึกษาหาปจจยัรวมของตัวแปรในดานคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) รวมทั้ง หา

ความสัมพันธของปจจัยรวมที่ไดนี้ ที่มีตอความพอใจโดยรวม (Satisfaction) ของผูบริโภคในการใช

บริการธนาคารสาขาสะดวกใช นอกจากนั้นยังทําการศึกษาถึงปจจยัทางประชากรศาสตรและ



 
 
 

41

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารสาขาสะดวกใชทีม่ีผลตอปจจัยรวมของตัวแปรในดานคุณภาพของการ

ใหบริการ (Service Quality) ผลจากการศึกษา พบวา ปจจัยรวมของตัวแปรในดานคุณภาพองการ

ใหบริการ (Service Quality) มี 3 ปจจัย คือ การแสดงออกของพนักงาน (Employee Performance) 

การตอบสนองในการใหบริการ (Service Responsiveness) ความสะดวกสบายทางกายภาพ 

(Physical Facilities) เมื่อนําทั้ง 3 ปจจัยมาทําการวเิคราะหหาความสัมพันธกับความพอใจโดยรวม

ของผูบริโภค พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพอใจโดยรวมมากที่สุดคือ การตอบสนองในการใหบริการ 

(Service Responsiveness), นอกจากนั้นผลการวิจยัยังบอกถงึปจจัยดานประชากรศาสตรทีม่ีผลตอ

ความพอใจในดานการแสดงออกของพนักงาน (Employee Performance) ของผูบริโภคในการใช

บริการธนาคารสาขาสะดวกใช มีเพียงปจจัยเดียวคือ อายุ สวนปจจยัที่มีผลตอความพอใจในดานการ

ตอบสนองในการใหบริการ (Service Responsiveness) ของผูบริโภคในการใชบริการธนาคารสาขา

สะดวกใช มีเพียงปจจัยเดียวคือ อาชีพ สําหรับความพอใจในดานความสะดวกสบายทางกายภาพ นัน้ 

ไมมีปจจัยดานประชากรศาสตรตัวใดที่มีผลตอความพอใจในดานความสะดวกสบายทางภายภาพ 

(Physical Facilities) สําหรับพฤตกิรรมของผูบริโภค พบวา ผูทีม่าใชบริการในชวงเวลา (เวลา) ที่

ตางกนัจะมีความพอใจตอปจจัยดานการแสดงออกของพนักงาน (Employee Performance) และ

ความพอใจตอปจจัยดานความสะดวกสบายทางกายภาพ (Physical Facilities) ของผูบริโภคในการใช

บริการธนาคารสาขาสะดวกใชแตกตางกนั ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับจากวิจัยนี้ คือ เปนแนวทางใน

การพัฒนาและปรับปรุงบริการสําหรับธนาคารที่ไดเปดใหบริการธนาคารสาขาสะดวกใช รวมทัง้เปน

ขอมูลประกอบการตัดสินใจ สําหรับธนาคารที่จะเปดใหบริการธนาคารสาขาสะดวกใชในอนาคต เพื่อ

สรางความพอใจโดยรวมสูงสดุใหผูบริโภค  

 สุรรัตน ชูไพฑูรย; และคณะ ( 2542 : บทคัดยอ ) ศึกษาวิจยัเรือ่ง การศึกษาแนวโนมการ

ใหบริการธนาคารอินเตอรเนต็ในประเทศไทย กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยไทย  มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาถงึเทคโนโลยทีี่เกีย่วของ การดําเนินการและพฒันาการของธนาคารอินเตอรเน็ต ศึกษาความ

คิดเห็นของผูทีเ่กี่ยวของ ที่มบีทบาทตอบริการธนาคารอนิเตอรเน็ตในประเทศไทย รวมถึงการศึกษาถงึ

การศึกษาถึงแนวโนมการยอมรับการใชงานจากผูบริโภค ปญหาและอปุสรรคในแงมุมตาง ๆ เพื่อเปน

พื้นฐานและแนวทางในกรณีศึกษาในทางลึกตอไป การวิจัยนีจ้ะกอใหเกิดประโยชนตออุตสาหกรรม

ธนาคารไทยโดยภาพรวม และเปนกรณศึีกษาที่จะใหความรูเกีย่วกบับริการธนาคารอินเตอรเน็ต และ

เทคโนโลยทีี่เกีย่วของ การวจิัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบคนหา โดยแบงหมวดหมูการวิจัยออกเปน 3 สวน 

สวนที่ 1 คือ การศึกษาจากแหลงความรูตาง ๆ เพื่อใหเขาใจถึงความหมายเทคโนโลยีที่เกี่ยวของ และ

รูปแบบการบริการที่สามารถนํามาประยกุตเขากับบริการธนาคารอนิเตอรเน็ต สวนที่ 2 เปนการ

สัมภาษณผูทีม่ีบทบาทสาํคัญตอการเปดใหบริการธนาคารอินเตอรเน็ต ซึ่งประกอบดวย ธนาคาร
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พาณิชยไทย ผูใหบริการอินเตอรเน็ต ธนาคารแหงประเทศไทย สวนที่ 3 เปนการจัดสนทนากลุม เพื่อ

ศึกษาถงึพฤตกิรรม และแนวโนมการยอมรับทางเทคโนโลยี โดยอาศัยทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับ

ทางเทคโนโลยี เปนแนวทางในการศึกษา จากผลการศึกษาทัง้ 3 สวน คณะผูวิจัยพบวาธนาคาร

พาณิชยชั้นนํา ของประเทศไทยมกีารตระหนักถงึความสาํคัญ ของบริการธนาคารอินเตอรเน็ต และบาง

ธนาคารมีการเตรียมตัวที่จะใหบริการธนาคารอินเตอรเนต็ข้ันพื้นฐาน กลาวคือจะมีบริการสอบถาม

รายละเอียดของบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชี การชําระคาบริการสาธารณูปโภค และบริการ

สอบถามขอมลูทั่วไป ผลจากการสัมภาษณบุคคลที่เกีย่วของและผลการสนทนากลุม ชี้ใหเหน็วา

ธนาคารอินเตอรเน็ตมีประโยชนทั้งตอธนาคารผูใหบริการ และตอผูบริโภคที่ใชบริการ ทัง้ดานความงาย

ตอการใชงาน ความสะดวกและการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารการเงนิ ผูบริโภคที่ไดรับชมการ

สาธิตมีความเหน็ไปในทางยอมรับเทคโนโลยี จากผลของตัวแปรการยอมรับความมีประโยชนและ

ความงายในการใชงาน เมือ่นํามาวิเคราะหตามทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลย ี จะสามารถ

ประเมินไดวา ผูบริโภคสวนใหญจะยอมรับเทคโนโลยีธนาคารอินเตอรเน็ต แตอยางไรก็ตาม ยงัมีปจจัย

ทางดานความปลอดภัยตอการใชงาน ที่เปนปจจัยสาํคัญที่มีผลตอทัศนคติของผูบริโภคในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ, ในสวนของปญหาและอุปสรรค คณะผูวิจัยพบวา ปญหาดานความปลอดภัยตอ

ทรัพยสินของผูใชบริการ ปญหาดานปริมาณการใชงานอินเตอรเน็ตในประเทศไทย ปญหาดานการรูจัก

ตอบริการธนาคารอินเตอรเนต็ และปญหาดานกฎหมายที่จําเปนตอการใชงานธนาคารอินเตอรเน็ต ถือ

เปนปญหาหลกัที่เปนอุปสรรคตอการพัฒนาธนาคารอินเตอรเน็ตในประเทศไทย คณะผูวิจัยได

เสนอแนะแนวทางสําหรับธนาคารพาณิชยไทยในการเตรียมความพรอม ในการใหบริการธนาคาร

อินเตอรเน็ต และขอพิจารณาที่สําคัญตอการใหบริการ ตลอดจนแนวทางในการศึกษาตอไป 

 วิเชียร ยงรัตนกิจ  และคณะ (บทคัดยอ : 2540) ศึกษาวิจัยเรื่อง ระดับความพึงพอใจและ

ปจจัยที่อธบิายความพงึพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่อยูในเขตเคลียร่ิง เดียวกนั ในการทําวิจัยนี้มีขอบเขตการวิจยัอยูที่

บริการ 3 ประเภท คือการใหบริการฝาก-ถอนที่เคานเตอร การใหบริการผานเครื่อง ATM. และการ

ใหบริการดานสินเชื่อ จากผลการวจิัยสรุปไดวา ลูกคามีความพงึพอใจในการใหบริการฝาก-ถอนที่

เคานเตอร มีเพียงบางหวัขอที่เปนปญหา ในขณะที่การใหบริการผานเครื่อง ATM. และการใหบริการ

ดานสนิเชื่อ มีส่ิงที่ลูกคาไมพอใจอยูหลายประการ ซึ่งธนาคารจะตองมีการปรับปรุงแกไขโดยเรงดวน 

สําหรับปจจยัหลักที่สามารถอธิบายความพึงพอใจของลูกคา บริการในสวนทีเ่ปนปญหา และ

ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติสวนบุคคลกับระดับความพงึพอใจตามวัตถุประสงคของการวิจยันั้น

สรุปไดดังนี้ การใหบริการฝาก-ถอนที่เคานเตอร ปจจัยที่อธิบายความพงึพอใจของลกูคาตอการ

ใหบริการของธนาคาร คือ "มาตรฐานของคุณภาพในการใหบริการ" "ความปลอดภัยและสภาพตัว
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อาคารธนาคาร" และ "ความสะดวกยากงายในการเตรียมในการเตรียม สลิปฝาก-ถอน" สวนการบริการ

ที่เปนปญหาคือ ความพรอมในการใหบริการ กรณีมปีญหาเฉพาะหนา เชนกรณีไฟฟาดับ เครื่อง

คอมพิวเตอรขัดของ หรือคูสายโทรศัพทขัดของ เปนตน และนอกจากนี้ยังม ี ปญหาในเรื่องความ

สะดวกสบายในการมาใชบริการ เชน ทีจ่อดรถ ปญหาการจราจร จํานวนสาขา การใหบริการผาน

เครื่อง ATM. มีปจจัยที่อธิบายความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารคือ "ผลประโยชน

จากการใชบัตร" การแกไขปญหากอน-หลังใชบัตร" และ "ความสะดวกปลอดภัย" สวนการบริการที่เปน

ปญหา คือ ความรวดเรว็ในการจายเงนิคนืใหลูกคา เมือ่ถูกตัดบัญชีแตยังไมไดรับเงิน ข้ันตอนการคืน

บัตรที่ถูกเครื่องยัดบัตร และคาธรรมเนียมในการขอใชบัตรรวมทั้งคาธรรมเนียมรายปการใหบริการดาน

สินเชื่อ มีปจจัยที่อธิบายความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร คือ "การใหคําปรึกษา

และชวยเหลือลูกคา" "ผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ" และ "การจัดสถานที่และความสะดวก" สวนการ

บริการที่เปนปญหา คือ อัตราดอกเบี้ย คาธรรมเนียมตาง ๆ วงเงนิสนิเชื่อที่ไดรับอนุมัติ ความสะดวกใน

การมาใชบริการ และการประเมินมูลคาหลักประกนั ตามลําดับสวนการศึกษาความสัมพนัธระหวาง

คุณสมบัติสวนบุคคล ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึง่

อยูในเขตเคลียร่ิงเดียวกันกบัระดับความพึงพอใจตอการใหบริการทัง้ 3 ประเภท ตามทีก่ลาวมาแลวนัน้ 

พบวา มีความสัมพันธระหวางตัวแปรบางตัวกับคุณสมบัติสวนบุคคลบางขอเทานัน้ ไมมีรูปแบบที่

แนนอนและไมมีรูปแบบที่เดนชัด จงึสรุปไดวา คุณสมบัติสวนบุคคลไมมีความสมัพันธกับระดับความ

พึงพอใจ หลงัจากไดทําการศึกษาและวิจยัจนทราบผลแลว คณะผูวิจัยมีขอเสนอแนะทัง้ในระยะสั้น

และระยะยาว ดังนี้ ในระยะสั้น ผูบริการควรเรงรัดใหมีการตรวจสอบคุณภาพ ของการใหบริการแก

ลูกคาอยางจรงิจัง และควรใหผูจัดการสาขาเขามาดูแลการใหบริการของแตละสาขาอยางใกลชิด 

เพื่อใหการแกไขและการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิผล สวน

ในระยะยาว ผูบริหารควรผลักดันโครงการ CBPM (Customer Based Business Process 

Management) ใหเกิดเปนรูปธรรม เพื่อใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็ว ถกูตอง และตรงตามความ

ตองการของลกูคา 

 วรรัตน หวังเลศิสกุลชัย (2546 :บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวงัและการไดรับบริการของ

ธนาคารออมสนิ โดยมีจดุมุงหมายเพื่อศึกษาและเปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูใชบริการกับการ

ไดรับบริการจากการใหบริการของธนาคารออมสิน ในปจจัยกาํหนดคุณภาพ 5 ดาน ไดแก ดาน

ลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางสนองรวดเร็ว ดานความมัน่ใจ และ

ดานการเขาถงึจิตใจ โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพีและรายได กลุมตัวอยางที่ใชใน

การวิจยัครั้งนีคื้อ ผูใชบริการของธนาคารออมสินศูนยธรุกิจสินเชื่อและบริการถนนเพชรบุรี จาํนวน 385 

ราย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 7 ระดับ 
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วิเคราะหขอมลูดวยคอมพวิเตอร โดยใชโปรแกรม SPSS PC เพื่อหาคาสถิติ คือ คารอยละ คาเฉลีย่ คา

ความเบีย่งเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชทดสอบคาท ีและการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว ผลการวิจยัพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอาย ุ 26 – 35 ป มีระดับการศกึษา

ปริญญาตรี มอีาชีพลูกจาง/รับจาง และมรีายไดอยูระหวาง 10,001 – 15,000 บาท ผลการศึกษาพบวา 

1. ชองวางระหวางความคาดหวงักับการไดรับบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจ มีคาเปนบวก แสดงวา คุณภาพบริการดกีวาที่คาดหวงั สวน

ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเปนลบ แสดงวา คุณภาพบริการไมดีอยางที่คาดหวัง 2. ความคาดหวงั

ตอการบริการในดานลกัษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจ 

และการเขาถงึจิตใจของเพศ อาย ุ ระดับการศึกษา และรายไดที่แตกตางกนั ไมแตกตางกนั 3. ความ

คาดหวงัตอการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมัน่ใจ และการเขาถึง

จิตใจของอาชพีที่แตกตางกนั แตกตางกนั 

 ศูนยวิจยัขอมลูการตลาด เอ.อาร. (2544) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการชําระคาสนิคาและบริการ

ของผูบริโภค พบวาชองทางการชําระคาสนิคาและบริการ เชน การผอนชําระบาน ทีดิ่น รถยนต ประกัน

ชีวิต การชาํระบัตรเครดิต ในปจจุบันกลุมเปาหมายที่มีการชําระทีธ่นาคารพาณชิยโดยตรง รอยละ 

75.2 และชําระโดยการหักบญัชีเงินฝาก รอยละ 48.4 ชําระผานบัตร ATM รอยละ 25.2 ชําระผาน 

Internet banking รอยละ 6.6 ชําระผาน Mobile banking รอยละ 6.2 และชําระผาน Tele banking 

รอยละ 5.0 จะเห็นไดวาธนาคารพาณิชยยังคงเปนศูนยรวมทางการชาํระคาสินคาและบรกิารตางๆ 

เนื่องมาจากธนาคารพาณิชยมีฐานลูกคาของตนอยูแลว และมีโครงสรางพืน้ฐานของการบรกิารทัง้ 

ออฟไลน และออนไลน รองรับอยู 

 

 

 

 

  

  

   

   
 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 

 ในการศึกษาคนควา เร่ือง ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  เปนการวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยการวิจยัเชงิสํารวจ (Survey Method)      และใชวิธ ีการเก็บขอมลูดวย

แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูวิจัยไดดําเนนิการศึกษาคนควาตามขั้นตอนดังนี ้

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

2. การสรางเครื่องมือใชในการวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

4. การจัดทําและการวเิคราะหขอมูล 

 

1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้คือลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ที่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 
 กลุมตัวอยางที่ในการวิจยั 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัในครั้งนี ้ คือลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหที่อาศัยใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และยังมีสถานะเปนลูกคาเงนิกูของธนาคาร ซึ่งจากขอมูลของสวน
วิจัยและวิเทศสัมพันธ  ฝายวิชาการ ธนาคารอาคารสงเคราะห ณ วนัที่ 31 สิงหาคม 2549 พบวา มี
จํานวนบัญชทีัง้สิ้น 483,679 บัญช ี โดยใหจํานวน 1 บัญชี ตอ 1 คน จะไดจํานวนประชากรทัง้สิ้น 
483,679 คน ดังนัน้ในการศึกษาครั้งนี้จงึจะใชขอมูลดังกลาวเปนฐานขอมูลในการคํานวณกลุม
ตัวอยาง โดยใชการคํานวณจากสูตรทาโรยามาเน (Yamane 1973 : 125) อางใน นราศรี ไววนิชกุล 

และคณะ.2544 โดยผูวิจัยกาํหนดระดับความเชื่อมั่น เทากับรอยละ 95 ความผิดพลาดไมเกิน 5% หรือ 

ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติที ่.05 (กัลยา   วานิชยบัญชา. 2545: 74) ซึ่งวิธกีารคํานวณมีดังนี ้

 

n  =    ____N ___ 

     1 + N(e)2 
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โดยที ่  n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   N  =  ขนาดของประชากร 483,679  คน 

e  = คาความคลาดเคลื่อนของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดจาก 

ประชากร เทาที่ยอมรับได หรือเปนความคลาดเคลื่อน

เนื่องจากการสุม เทาที่ยอมรับไดเทากับ 5%  

  

แทนคาสูตร         n  =                  483,679   

                            1+ (483,679) (0.05)2 

 

               n =   399.67 คน 
 

ผลจากการคํานวณจะไดขนาดกลุมตัวอยาง n = 399.67 คน จึงใชกลุมตัวอยาง จาํนวน 400 

คน และทําการสุมตัวอยางตามขั้นตอนตอไปนี้ 

 
วิธีการสุมตัวอยาง 
วิธีการสุมตัวอยางโดยใชวธิีเลือกแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) ดังนี ้

 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ผูวิจัยใชการเลือกจาก

สาขาหลกั (รวมสํานักงานงานใหญ) ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จํานวน 31 แหง และเคา

เตอรการเงนิของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 10 แหง รวมทั้งสิน้ 41 แหง 

(ที่มา: www.ghb.co.th) ดังนี ้สาขาและสํานักงานใหญ จํานวน 31 แหง ประกอบดวย สํานกังานใหญ 

สาขาราชดําเนิน สาขาดอนเมือง     สาขาสุขาภิบาล 1 สาขาพระราม 6 สาขาหนองแขม สาขาสําโรง 

สาขาสยามสแควร  สาขาคอนแวนต สาขาบางใหญ สาขาหาแยกปากเกร็ด สาขาสุขุมวทิ สาขา

เพชรบุรีตัดใหม สาขาศรีนครินทร สาขาบางเขน สาขาสขุาภิบาล 3 สาขาแจงวัฒนะ สาขาพระราม 2 

สาขารังสิต สาขาพทุธมณฑล สาขาลําลกูกา  สาขาลาดกระบัง สาขาปทมุธาน ีสาขาเทพารักษ สาขาสี่

แยกบานแขก สาขาบุญศิริ สาขาเซน็หลยุส 3 สาขาไมตรีจิต สาขาสุขสวัสด์ิ สาขาลาดพราว และสาขา

กิ่งแกว เคานเตอรการเงนินอกสถานที่ (Banking Counter) ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล

จํานวน 10 แหง ประกอบดวย หางสรรพสินคา  เดอะมอลล บางกะป ชั้น 1 ฝงพลาซา  หางสรรพสินคา

เดอะมอลล บางแค ชัน้ 1 ฝงพลาซา หางสรรพสินคาเดอะมอลล ทาพระ หางสรรพสินคาบิก๊ซ ี แจง

วัฒนะ ชัน้ 1 ฝงพลาซา หางสรรพสนิคาเดอะมอลล งามวงศวาน ชัน้1 หางสรรพสินคาบิ๊กซ ี บางนา  
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ชั้น B หางสรรพสินคาฟวเจอรปารครังสิต ชั้น 2 โซนเซน็ทรัล หางสรรพสินคาแฟชัน่ไอสแลนด ชั้น 2 ฝง

หางสรรพสินคา โรบนิสัน หางสรรพสินคาอิมพีเรียลสาํโรง ชั้นใตดิน ตรงขาม Super Market และ

หางสรรพสินคา คารฟูร ออนนุช ชัน้ 2  

โดยผูวิจัย จับฉลากเลือกจุดใหบริการรับชาํระเงนิกู จํานวน 10 แหงจาก 41 แหง  ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่จะใชเก็บขอมูลดังนี ้

 

ตาราง 3 แสดงการเลือกตัวอยาง 

 

สาขาและเคาเตอรบริการนอกสถานที ่ เขต จํานวน(คน) 

1 สาขาบางเขน เขตบางเขน 40 

2 สาขาไมตรีจิต เขตปอมปราบศัตรูพาย 40 

3 สาขาราชดําเนิน เขตพระนคร 40 

4 สาขาคอนแวนต เขตบางรัก 40 

5 เคาเตอรการเงิน หางเดอะมอลงามวงศวาน เขตงามวงศวาน 40 

6 สาขาหนองแขม เขตหนองแขม 40 

7 สาขาสยามสแควร เขตปทุมวนั 40 

8 สาขาศรีนครินทร เขตประเวศ 40 

9 สาขาแจงวัฒนะ อําเภอปากเกร็ด (ปริมณฑล) 40 

10 เคาเตอรการเงิน หางเดอะมอลลบางกะป เขตบางกะป 40 

รวม  400 

     

ขั้นตอนที่ 2  การเลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) จากกลุมตัวอยาง

ข้ันที่ 1 เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลในแตละจุดใหบริการ โดยการกําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางในแตละแหงที่ถูกเลือก ใหมีจํานวนเทากันดังนี้ 

 

ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสถานที ่ =      ขนาดของกลุมตัวอยางทัง้หมด 

                                                          จาํนวนจุดใหบริการทีถู่กเลือก 

 

            ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสถานที่     =        400          =      40 คน 

                    10           
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ดังนัน้ขนาดของกลุมตัวอยางของแตละแหงที่ถูกเลือกคอื 10 แหง ๆ ละ 40 คน  

ขั้นตอนที่ 3  การเลือกตวัอยางแบบสะดวก  (Convenience Sampling)  ในการพิจารณา

เลือกกลุมตัวอยางโดยคัดเลอืกเฉพาะลูกคาที่มาชําระเงนิกูที่สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ในการคดัเลือกสถานทีจ่ะเก็บกลุมตัวอยางในสาขาที่จับฉลากขึน้มาได ทาํการสุมเก็บ

ตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการแจกแบบสอบถามใหกบัลูกคา

ที่มาชาํระเงินกู  

 
2.การสรางเครื่องมือใชในการวิจัย 
 

ขอมูลประกอบดวย  2  สวน  คือ 

1. ขอมูลทุติยภูมิ  เปนการคนควาขอมูลจากเอกสารที่สามารถอางอิงได  ผลงานวิจัยตางๆ ที่

เกี่ยวของเพื่อประกอบการสรางแบบสอบถาม 

2.  ขอมูลปฐมภูมิ  เปนการนําขอมูลจากลูกคาที่มาชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 

จากการตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self – Administered Questionnaire) โดยนําขอมูลจาก

แบบสอบถามมาวัดระดับความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคาร

อาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลคร้ังนี้  ใชในการวัดระดับความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอ

การใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล    

แบบสอบถามที่สรางขึ้นนั้นแบงออกเปน   2 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1 เปนคําถามดานขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยเปนคําถามแบบให

เลือกตอบเพียงคําตอบเดียว ไดแก  

1) เพศ    เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ  (Nominal  Scale) 

2)   อายุ   เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale) เปนการกาํหนดชวง

อายุของลูกคา ซึ่งในการวิจยัครั้งนี้กาํหนดอายุของผูตอบแบบสอบถามตั้งแต 20 ปข้ึนไป (เนือ่งจาก

เปนอายุที่สามารถเริ่มทาํนิติกรรมกับธนาคารได) โดยแบงออกเปน 5 ชวง (มหาวทิยาลัยสุโขทัยธรรมา 

ธิราช. 2542: 110) ดังสูตรตอไปนี้  

 

ความกวางของอันตรภาคชั้น =  

 

ชวงอายุ  =        =         =    9.4 ป หรือ 10 ป 65  -  18      
5 

    47  
5 

ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

จํานวนชัน้ 
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3)   สถานภาพสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

4)   ระดับการศึกษาสูงสุด   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)   

5) อาชีพ     เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ  (Nominal  Scale) 

6)  รายไดเฉลี่ยตอเดือน   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

เนื่องจากลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมาหนคร  และปริมณฑล 

ประกอบดวยบุคคลหลากหลายอาชีพ โดยความสามารถในการขอสินเชื่อข้ึนอยูกับเกณฑรายได เชน 

วงเงินซื้อหองชุดราคาประมาณ 300,000 บาท ผูกูตองมีรายไดข้ันต่ําประมาณ 6,300 บาท คํานวณที่

อัตราดอกเบี้ย 6.25% ตอป ระยะเวลาผอนชําระ 30 ป (ที่มา: ฝายสินเชื่อ ธนาคารอาคารสงเคราะห) 

จึงไดกําหนดรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท ถึง ต้ังแต 40,001 บาทขึ้นไป เปน

การกําหนดชวงรายได  

7) ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 

Scale)  

8) วงเงินกูของลูกคา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) เนื่องจาก

ลูกคาแตละรายมีวงเงินกูที่แตกตางกันขึ้นกับราคาที่อยูอาศัยที่ซื้อ และรายไดจึงไดกําหนดเปนชวง

วงเงินกู ที่ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท ถึง ต้ังแต 2, 000, 0001 บาทขึ้นไป   

9) ชองทางทีลู่กคาทราบวาสามารถชาํระเงินกู ธอส.ได เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนาม

บัญญัติ (Nominal Scale) 

 

สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวงัของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการชําระเงนิกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยวัดระดับการบริการที่ลูกคา

คาดหวงั บนพื้นฐานของ 5 ดาน คือลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถ

ตอบสนอง ดานความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา โดยมีรายละเอียดแตละดาน จาํนวน  26  ขอ  

เปนการใหคะแนนแบบ  Likert  (Summated  Rating  Method : The Likert Scale)  โดยมสีเกลอยู 5 

ระดับ  จัดเปนขอมูลประเภทอันตรภาคชัน้  (Interval  Scale)  ดังนี ้
  ระดับความคาดหวัง 
 ระดับ 5  หมายถึง    คาดหวังมากที่สุด 

 ระดับ 4  หมายถึง  คาดหวังมาก 

 ระดับ 3  หมายถึง  คาดหวังปานกลาง 

 ระดับ 2  หมายถึง  คาดหวังนอย 

 ระดับ 1  หมายถึง  คาดหวังนอยที่สุด 
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เกณฑการประเมิน จะใชวิธีการแบงชวงการแปรผลตามหลักการของการแบง    อันตรภาคชั้น 

(Class Interval) โดยแบงคะแนนที่สูงที่สุดออกเปน 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ไดรับจาก

แบบสอบถามคะแนนต่ําที่สุดคือ 1 คะแนน และคะแนนสูงที่สุดคือ 5 คะแนน หากึ่งกลางพิสัยโดยใช

สูตรคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น (มัลลิกา บุนนาค. 2543: 29) ดังตอไปนี้ 
 

 
 
 

 

 

 

 

การจัดระดับคะแนนเฉลีย่คาพิสัยที่คํานวณไดดังนี้ 

 

       ระดับ คะแนนเฉลีย่ การแปลผล 

5 4.21-5.00 ลูกคาคาดหวงัตอการบริการชําระเงนิกูของธนาคารมากที่สุด 

4 3.41-4.20 ลูกคาคาดหวงัตอการบริการชําระเงนิกูของธนาคารมาก 

3 2.61-3.40 ลูกคาคาดหวงัตอการบริการชําระเงนิกูของธนาคารปานกลาง 

2 1.81-2.60 ลูกคาคาดหวงัตอการบริการชําระเงนิกูของธนาคารนอย 

1 1.00-1.80 ลูกคาคาดหวงัตอการบริการชําระเงนิกูของธนาคารนอยที่สุด 
 
 

ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
1. ศึกษาคนควาเอกสาร ทฤษฎี และตําราที่เกีย่วของกับงานวิจยั เพื่อนํามาเปนแนวทางในการ

สรางแบบสอบถาม 
2. นําขอมูลตางๆ จากการศึกษาคนควาสรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา

สารนิพนธ เพื่อตรวจสอบความถกูตอง ใหขอเสนอแนะเพิม่เติม นาํมาปรับปรุงแกไข กอนนําเสนอ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ 

3. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบที่ไดแกไขและเพิ่มเติมแลวเสนอตอคณะกรรมการ
ควบคุมสารนพินธ เพื่อขอคําแนะนําและแกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญจํานวน 2 ทาน ตรวจสอบความ
เที่ยงตรงตามเนื้อหาใหไดแบบสอบถามที่สมบรูณในการเก็บขอมูล 

 

Interval  = Rang(R) 

   Class (C) 

  = 5 – 1 

      5  

  = 0.80 
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4.นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและไดแกไขเพิ่มเติมแลวจากคณะกรรมการควบคุม
สารนิพนธไปทดลองใช (Pre – test) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เพื่อทดสอบความเชื่อมั่น โดยใช
วิธีหาคาสัมประสิทธิ์ครอนบคั อัลฟา   (Cronbach’s Alpha) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449) ไดคา
ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ในดานลักษณะที่สัมผัสไดเทากับ .9088 ในดานความเชื่อถือไดเทากับ 
.8808 ในดานความสามารถตอบสนองเทากับ .9251 ในดานความแนนอนเทากับ .9206 และในดาน
ความเขาใจลกูคาเทากับ .9593 

5.นําแบบสอบถามที่ผานการหาคาความเชื่อมั่นไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

1.  ขอมูลจากเอกสาร  ศึกษาจากตาํรา  เอกสาร  บทความ  ทฤษฎหีลักการ  และงานวิจัยที่
เกี่ยวของ 

2.  ผูวิจัยจะดาํเนนิการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง  โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลดวย
ตนเองเพื่อที่จะสามารถชี้แจงขอสงสัยของผูตอบแบบสอบถามได    โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน  
400  คน 

3.  เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทัง้หมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณ 
ของแบบสอบถาม เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 

 

4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล  
1. การจัดทําขอมูล 
การศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดจัดทําขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับดังนี้ 

1.1 รวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับมาแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตองและ

สมบูรณของแบบสอบถาม 

1.2 ดําเนินการลงรหัส (Coding) เพื่อเปล่ียนสภาพขอมูล (Data) เปนขอมูล 

(Information) แลวนําขอมูลมาบันทึกลงคอมพิวเตอรเพื่อประมวลผล 

1.3 ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรม SPSS (Statistical Package 

for the Social Science) for Window Version11 
2. การวิเคราะหขอมูล 
การศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ ดังนี้ 

2.1    การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 

2.1.1 คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลทั่วไป 

    

 =  
f x 100 

n 
P 
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X

   เมื่อ P แทน คารอยละ 

    f แทน ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

    n         แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

2.1.2 สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) หรือ        ) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 

40) 

 

     

    เมื่อ   x  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

       Σx แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

       n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

 2.1.3 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 65)  
 

   

      

 

   เมื่อ  S แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

     ∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 

             (∑x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

     n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 

  

 2.2   สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

การทดสอบความเชื่อมั่นของชุดคําถามที่ใชเปนเครื่องมือเก็บขอมูล (Reliability of 

the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (∝ – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วา

นิชยบัญชา.    2548: 35) จากสูตร ดังนี้ 

 

Cronbach’s alpha         =   

     

k Covariance  /  Variance 

1 + (k – 1) covariance  /  variance 

n
x

x ∑=  

( )
( )1

22

−

−
= ∑∑

nn
xxn

S  
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 เมื่อ      k  แทน จํานวนคาํถาม 

covariance แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตาง ๆ 

variance แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

คาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถามโดยคาที่ใกลเคียง 0.6 

เปนตนไปแสดงวา ยอมรับวามีคาความเชือ่มั่น 

          

 2.3 สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

  2.3.1. ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของตัวแปรแตละตัวใช t-test 

ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง  2  กลุม   เพื่อทดสอบความแปรปรวน

ของประชากรกลุม  1(σ1
2)  และกลุมที2่ (σ2

2)   (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2541:165)  
 

 ถาพบวา (σ1
2)  = (σ2

2) ใชสูตร 

 

                                   t  =  

⎟⎟
⎠

⎞
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⎝

⎛
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 ถาพบ (σ1
2)  ≠ (σ2

2) ใชสูตร 

 

                  t    = 

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−  

 

         เมื่อ                      t    แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณา t – distribution 

                          21 , XX   แทน คาเฉลี่ยของกลุมที ่1 และ กลุมที่ 2 ตามลําดับ 

                                 S1
2,  S2

2                      แทน คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมที ่1 และ กลุม

ที่ 2 ตามลําดบั 

                                  n1 , n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และ กลุมที่ 2 

ตามลําดับ 
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  2.3.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตวัแปรแตละตัว ที่มีกลุมตัวอยาง

มากกวา 2 กลุมโดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา  2  กลุม   โดยใชการวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way  Analysis  of  Variance)  ใชสูตร (วิเชียร  เกตุสิงห.  2541:83-

84) 
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   เมื่อ    F    แทนคา สถิติ ที่ใชพิจารณา F- distribution 

                        BMS  แทนคา  Mean Squares ระหวางกลุม (Mean Square Between  

        Groups) 

         wMS   แทนคา  Mean Squares ภายในกลุม (Mean Square within Groups) 

และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว  ตองทําการทดสอบเปน

รายคูตอไป  เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน  โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

(กัลยา วานิชยบัญชา.2545:332-333) 

 

   LSD = 
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+

−−
ji

kn;/1 n
1

n
1MSEt

2α
 

 

            เมื่อ kn; /21t −−α   แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 

95%    และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม 

   MSE  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม ( wMS ) 

   
i

n    แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 

   
j

n    แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 
 การนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูลงานวจิัยเรื่อง ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการ

ใหบริการรับชาํระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ผูวจิัยได

กําหนดสัญลกัษณและอักษรยอดังนี ้
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหและแปลผลขอมูล 
 n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

           X   แทน  คาเฉลี่ย 

 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

 t  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t-distribution 

 F  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-distribution 

 LSD แทน วิธีผลตางมีนยัสําคัญนอยทีสุ่ด 

 *  แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 df  แทน ระดับข้ันของความเปนอิสระ (degree of freedom) 

 p  แทน คาความนาจะเปน(probability)   

 H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 

 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล   
 การวิเคราะหขอมูล    ผูวิจัยไดเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย    โดยแบงการนําเสนอ

ออกเปน  3 สวน  ตามลําดับดังนี้ 

 สวนที่  1    การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล ไดแก    เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส    ระดับการศึกษา

สูงสุด    อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ วงเงินกูของลูกคา และชองทางที่

ลูกคาทราบวาสามารถชําระเงินกู ธอส.ได 

 สวนที่  2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการชําระเงินกู

ของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 สวนที่ 3   การทดสอบสมมติฐาน 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล 
 ขอมูลของลูกคา จําแนกตามไดแก  เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด    อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ วงเงินกูของลูกคา และชองทางที่ลูกคาทราบวา

สามารถชําระเงินกู ธอส.ได  วิเคราะหโดยการหาคาจํานวน (ความถี่) และรอยละ ดังแสดงในตาราง 4 

 

ตาราง 4  แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละของลกูคา จําแนกตามไดแก  เพศ อาย ุ สถานภาพ

สมรส  ระดับการศึกษาสูงสดุ  อาชพี รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภททีอ่ยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ วงเงนิกู

ของลูกคา และชองทางที่ลูกคาทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส.ได 

 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   

ชาย 218 54.50 

หญิง 182 45.50 

รวม 400 100.00 

อาย ุ   

20-29 ป 55 13.75 

30-39 ป 177 44.25 

40-49 ป 129 32.25 

50-59 ป 34 8.50 

60 ปข้ึนไป 5 1.25 

รวม 400 100.00 

สถานภาพสมรส   

โสด 134 33.50 

สมรส 245 61.25 

หยา/หมาย 21 5.25 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 4 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

ระดับการศึกษาสูงสุด   

ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนตน 32 8.00 

มัธยมศึกษาตอนตน 55 13.75 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 66 16.50 

ปวส./อนุปริญญา 43 10.75 

ปริญญาตรี 158 39.50 

สูงกวาปริญญาตรี 46 11.50 

รวม 400 100.00 

อาชีพ   

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 115 28.75 

พนกังานบริษทัเอกชน 230 57.50 

คาขาย 22 5.50 

ธุรกิจสวนตัว 25 6.25 

อ่ืนๆ 8 2.00 

รวม 400 100.00 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน    

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 38 9.50 

10,001-20,000 บาท 183 45.75 

20,001-30,000 บาท 103 25.75 

30,001-40,000 บาท 36 9.00 

ต้ังแต 40,001 บาทข้ึนไป 40 10.00 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ   

คอนโด/หองชดุ 52 13.00 

ทาวนเฮาส 195 48.75 

บานแฝด 29 7.25 

บานเดี่ยว 112 28.00 

อาคารพาณิชย 11 2.75 

ที่ดินเปลา 1 0.25 

รวม 400 100.00 

วงเงินกูของลกูคา   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท 81 20.25 

500,001-1,000,000 บาท 199 49.75 

1,000,001-1,500,000 บาท 52 13.00 

1,500,001-2,000,000 บาท 36 9.00 

ต้ังแต 2,000,001 บาท ชึ้นไป 32 8.00 

รวม 400 100.00 

ชองทางที่ลูกคาทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส.ได (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

ชําระผานบัตร ATM ของ ธอส.ที่ตู ATM ของ ธอส. 162 40.50 

จุดรับ-จายเงนิ (PAY- POINT) 132 33.00 

เคานเตอรทีท่าํการไปรษณยี (Pay at Post) 113 28.25 

เคานเตอรทีท่าํการธนาคารเพื่อการเกษตร และ 

สหกรณการเกษตร(ธกส.) 
67 16.75 

เคานเตอร ทีโอที (PAY AT TOT) 30 7.50 

เคาเตอรธนาคารนครหลวงไทย 22 5.50 

เคาเตอร AIS 26 6.50 

หักผานบัญชีเงินฝากออมทรัพยอาคารสงเคราะห  

ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพานิชย 
218 54.50 

ไมทราบ 73 18.25 
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 จากตาราง 4 สามารถสรุปขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม

จํานวน  400 คน  

 ดานเพศ ลูกคาสวนใหญเปนเพศชายจาํนวน 218 คน คิดเปนรอยละ  54.50 และเปนเพศ

หญิง จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 45.50 

 ดานอายุ พบวา ลูกคาสวนใหญมีอายุระหวาง 30-39 ป มีจาํนวน 177 คน คิดเปนรอยละ 

44.25 รองลงมาคือชวงอาย ุ 40-49 ป มีจํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.25 ชวงอาย ุ 20-29 ป มี

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.75 ชวงอาย ุ50-59 ป มีจํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.50 และชวง

อายุ 60 ปข้ึนไป มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ  1.25 

 ดานสถานภาพสมรส พบวา ลูกคาสวนใหญมีสถานภาพสมรส มจีํานวน 245 คน คิดเปนรอย

ละ 61.25 รองลงมาคือ  สถานภาพโสด มจํีานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.50 และหยาราง / หมาย 

มีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ  5.25 

 ดานระดับการศึกษาสงูสุด พบวา ลูกคาสวนใหญมีการศึกษาสงูสุดระดับปริญญาตรี มี

จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 รองลงมาคือ  มีการศึกษาสงูสุดระดับมันธยมศึกษาตอนปลาย 

มีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.50 มกีารศึกษาสูงสดุระดับมธัยมศึกษาตอนตน จํานวน 55 คน คิด

เปนรอยละ 13.75 และมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 

มีการศึกษาสงูสุดระดับปวส./อนุปริญญา จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.75 และมีการศึกษาสูงสุด

ระดับตํ่ากวามธัยมศึกษาตอนตน จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 

 ดานอาชพี พบวา ลูกคาสวนใหญมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มจีํานวน 230 คน คิดเปน

รอยละ 57.50 รองลงมาคือ  มีอาชพีขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 115 คน คิดเปนรอย

ละ 28.75 มีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.25 มีอาชีพคาขาย จํานวน 22 คน คิด

เปนรอยละ 5.50  และมีอาชพีอื่นๆ จาํนวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 

 ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ลูกคาสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท 

มีจํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.75 รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท มี

จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.75 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต้ังแต 40,001 บาทขึ้นไป มีจํานวน 40 

คน คิดเปนรอยละ 10.00 มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากบั 10,000 บาท มีจํานวน 38 คน คิด

เปนรอยละ 9.50 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาทมีจาํนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 

 ดานประเภททีอ่ยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ พบวา ลูกคาสวนใหญกูซื้อที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส 

มีจํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 48.75 รองลงมาคือ กูซื้อที่อยูอาศยัประเภทบานเดี่ยว มีจํานวน 112 

คน คิดเปนรอยละ 28.00 กูซื้อที่อยูอาศัยประเภทคอนโด/หองชุด มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 

13.00 กูซื้อทีอ่ยูอาศัยประเภทบานแฝด มีจํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.25 กูซือ้ที่อยูอาศัยประเภท 
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อาคารพาณิชย มีจาํนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.75 และกูซื้อที่อยูอาศัยประเภทที่ดินเปลา มีจาํนวน 

1 คน คิดเปนรอยละ 0.25 

 ดานวงเงินกูของลูกคา พบวา ลูกคาสวนใหญมีวงเงนิกู 500,001-1,000,000 บาท มีจํานวน 

199 คน คิดเปนรอยละ 49.75 รองลงมาคือ มีวงเงินกู ตํ่ากวาหรือเทากับ 500,000 บาท มีจาํนวน 81 

คน คิดเปนรอยละ 20.25 มีวงเงนิกู 1,000,001-1,500,000 บาท มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 

13.00 มีวงเงนิกู 1,500,001-2,000,000 บาท มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และมีวงเงนิกู 

ต้ังแต 2,000,001 บาท มีจาํนวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 

 ดานชองทางทีลู่กคาทราบวาสามารถชาํระเงินกู ธอส.ได พบวา ลูกคาสวนใหญทราบวา

สามารถชาํระเงินกู ธอส.ไดทางการหักผานบัญชีเงนิฝากออมทรัพยอาคารสงเคราะห ธนาคารกรงุไทย 

ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพานิชย มจีํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.50 รองลงมาคือ ทราบวา

สามารถชาํระเงินกู ธอส.ไดทางการชําระผานบัตร ATM ของ ธอส.ที่ตู ATM ของ ธอส. มีจาํนวน 162 

คน คิดเปนรอยละ 40.50 ทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส.ไดทางจดุรับ-จายเงนิ (PAY- POINT) มี

จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 ทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส.ไดทางเคานเตอรทีท่ําการ

ไปรษณีย (Pay at Post) มีจาํนวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28.25 ไมทราบชองทางการชําระเงนิกู ธอส. 

มีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.25 ทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส.ไดทางเคานเตอรทีท่ําการ

ธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณการเกษตร(ธกส.) มจีํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 ทราบวา

สามารถชาํระเงินกู ธอส.ไดทางเคานเตอร ทีโอท ี(PAY AT TOT) มจีํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.50 

ทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส.ไดทางเคาเตอร AIS  มจีํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และทราบ

วาสามารถชาํระเงินกู ธอส.ไดทางเคาเตอรธนาคารนครหลวงไทย มีจาํนวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.50 

 เนื่องจากพบวากลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามในเรื่องอายุ สถานภาพสมรส  อาชพี และ 

ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ  นั้นมีจํานวนคอนขางนอยในบางกลุม ผูวิจยัจึงไดทําการยุบรวมกลุม 

และแสดงขอมูลจํานวน (ความถี่) และรอยละของลกูคาใหม เพือ่ใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป 

ดังนี ้
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ตาราง 5  แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละของลูกคา จําแนกตาม อายุ สถานภาพสมรส  อาชีพ 

และ ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ  

 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

อาย ุ   

20-29 ป 55 13.75 

30-39 ป 177 44.25 

40-49 ป 129 32.25 

50 ปข้ึนไป 39 9.75 

รวม 400 100.00 

สถานภาพสมรส   

โสด 134 33.50 

สมรส/หยา/หมาย 266 66.50 

รวม 400 100.00 

อาชีพ   

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 115 28.75 

พนกังานบริษทัเอกชน 230 57.50 

อ่ืนๆ ไดแก พยาบาล/ลูกจางชั่วคราว/ธุรกจิสวนตวั และคาขาย 55 13.75 

รวม 400 100.00 

ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ   

คอนโด/หองชดุ 52 13.00 

ทาวนเฮาส 195 48.75 

บานเดี่ยว 112 28.00 

บานแฝด/อาคารพาณิชย และที่ดินเปลา 41 10.25 

รวม 400 100.00 

  

 จากตาราง 5 สามารถสรุปขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามจาํนวน  400 คน  

 ดานอายุ พบวา ลูกคาสวนใหญมีอายุระหวาง 30-39 ป มีจาํนวน 177 คน คิดเปนรอยละ 

44.25 รองลงมาคือชวงอาย ุ 40-49 ป มีจํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.25 ชวงอาย ุ 20-29 ป มี

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.75 ชวงอายุ 50 ปข้ึนไป มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.75 
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 ดานสถานภาพสมรส พบวา ลูกคาสวนใหญมีสถานภาพสมรส/หยา/หมาย มีจาํนวน 266 คน 

คิดเปนรอยละ 66.50 รองลงมาคือ  สถานภาพโสด มจีํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.50  

 ดานอาชพี พบวา ลูกคาสวนใหญมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มจีํานวน 230 คน คิดเปน

รอยละ 57.50 รองลงมาคือ  มีอาชพีขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 115 คน คิดเปนรอย

ละ 28.75 และมีอาชพีธุรกิจสวนตัว/คาขาย/อ่ืนๆ ไดแกพยาบาล/ลูกจางชัว่คราว มจีํานวน 55 คน คิด

เปนรอยละ 13.75 

 ดานประเภททีอ่ยูอาศัยที่ลูกคากูซื้อ พบวา ลูกคาสวนใหญกูซื้อที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส 

มีจํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 48.75 รองลงมาคือกูซื้อที่อยูอาศยัประเภทบานเดี่ยว มีจํานวน 112 

คนคิดเปนรอยละ 28.00 กูซื้อที่อยูอาศยัประเภทคอนโด/หองชุด มีจาํนวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 

และกูซื้อที่อยูอาศัยประเภทบานแฝด/อาคารพาณิชย/ทีดิ่นเปลามีจาํนวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.25 

 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 

ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคาดหวงัของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการ    

    ชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 
 

ความคาดหวงัของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการชําระเงินกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห X  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

ดานลักษณะที่สัมผัสได    

จํานวนสาขาทีม่ีใหบริการ 3.23 0.96 ปานกลาง 

ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ 2.79 0.95 ปานกลาง 

ความเพียงพอของเคาเตอรใหบริการ 3.31 0.89 ปานกลาง 

ส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 3.19 0.88 ปานกลาง 

ความเพียงพอของพนกังานที่ธนาคารจัดไวบริการลูกคา 3.39 0.86 ปานกลาง 

การนาํเทคโนโลยีทนัสมัยมาใหบริการ 3.28 0.92 ปานกลาง 

การชําระผานทางอินเตอเนต็ 2.94 1.16 ปานกลาง 

การชําระผานทางโทรศพัทมอืถือ 2.74 1.09 ปานกลาง 

การชําระผานทางโทรศพัทบาน 2.74 1.11 ปานกลาง 

การชําระผานระบบ ATM ของธนาคารพาณิชยตางๆ 3.14 1.21 ปานกลาง 

ดานลักษณะที่สัมผัสไดโดยรวม 3.08 0.75 ปานกลาง 
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ตาราง 6 (ตอ) 
 

ความคาดหวงัของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการชําระเงินกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห X  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

ดานความเชือ่ถือได    

ความถกูตองแมนยําของระบบที่ใหบริการ 3.94 0.76 มาก 

ความปลอดภยัของสถานทีสํ่าหรับลูกคา 3.76 0.80 มาก 

ความทันสมัยและความถกูตองของระบบขอมูล 3.70 0.86 มาก 

การมีประสิทธภิาพของอุปกรณที่ใหบริการ 3.63 0.89 มาก 

ดานความเชื่อถือไดโดยรวม 3.76 0.71 มาก 

ความสามารถตอบสนอง    

ความรวดเร็วของขั้นตอนในการรับชําระเงนิกู 3.87 0.78 มาก 

ความทันสมัยและรวดเร็วของเครื่องมือที่ใชในธนาคาร 3.67 0.81 มาก 

ความรวดเร็วในการบริการของพนักงาน 3.81 0.80 มาก 

ความกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ 3.84 0.76 มาก 

ดานความสามารถตอบสนองโดยรวม 3.80 0.69 มาก 

ความแนนอน    

ความถกูตองแมนยําในการใหบริการของพนกังาน 3.92 0.73 มาก 

ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาของพนกังาน 3.74 0.75 มาก 

ความซื่อสัตยของพนกังาน 4.00 0.71 มาก 

ความรอบรูของพนักงานในการตอบคําถาม 3.89 0.71 มาก 

ดานความแนนอนโดยรวม 3.89 0.69 มาก 

ความเขาใจลูกคา    

ความเอาใจใสลูกคาทีม่าใชบริการดวยความเทาเทียม 3.82 0.79 มาก 

ความเต็มใจและเปนกนัเองของพนกังาน 3.86 0.81 มาก 

อัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน 3.83 0.81 มาก 

การบริการตามลําดับกอนหลังของพนักงาน 3.82 0.88 มาก 

ดานความเขาใจลูกคาโดยรวม 3.83 0.75 มาก 

คาดหวงัของลกูคาตอการใหบริการชําระเงนิกูโดยรวม 3.67 0.60 มาก 
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 จากตาราง 6 แสดงวาลูกคามีระดับคาดหวังตอการใหบริการชําระเงินกูโดยรวม อยูในระดับ

มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา     

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดาน

ลักษณะที่สัมผัสไดโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.08 เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานลักษณะทีสั่มผัสได อยูในระดับ

ปานกลาง ในขอ ความเพียงพอของพนกังานทีธ่นาคารจัดไวบริการลูกคา ความเพยีงพอของเคาเตอร

ใหบริการ การนําเทคโนโลยีทนัสมัยมาใหบริการ จํานวนสาขาที่มีใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก

ขณะรอรับบริการ การชาํระผานระบบ ATM ของธนาคารพาณิชยตางๆ การชาํระผานทางอินเตอเน็ต 

ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ การชําระผานทางโทรศัพทมือถือ และ การชําระผานทางโทรศัพท

บาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39, 3.31, 3.28, 3.23, 3.19, 3.14, 2.94, 2.79, 2.74, และ 2.74 

ตามลําดับ  

 ดานความเชื่อถือได พบวา ลูกคามีระดบัคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความ

เชื่อถือได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมี

ระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกู ดานความเชือ่ถือได อยูในระดับมาก ในขอ ความถกูตอง

แมนยําของระบบที่ใหบริการ ความปลอดภัยของสถานที่สําหรับลูกคา ความทนัสมัยและความถูกตอง

ของระบบขอมูล และ การมีประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.94, 3.76, 

3.70, และ 3.63 ตามลําดับ  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ลูกคามีระดับคาดหวังตอการใหบริการชาํระเงินกู ดาน

ความสามารถตอบสนอง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.80 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา 

ลูกคาสวนใหญมีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความสามารถตอบสนอง อยูในระดับ

มาก ในขอ ความรวดเร็วของขั้นตอนในการรับชําระเงนิกู ความกระตือรือรนของพนกังานที่ใหบริการ 

ความรวดเร็วในการบริการของพนักงาน และความทันสมัยและรวดเร็วของเครื่องมือที่ใชในธนาคาร 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87, 3.84, 3.81 และ 3.63 ตามลําดบั  

 ดานความแนนอน พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความ

แนนอน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 เมือ่พิจารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับ

คาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความแนนอน อยูในระดับมาก ในขอ ความซื่อสัตยของ

พนกังาน ความถูกตองแมนยาํในการใหบริการของพนกังาน ความรอบรูของพนักงานในการตอบ

คําถาม และความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.00, 3.92, 

3.89  และ 3.63 ตามลําดับ  
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 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความ

เขาใจลูกคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.83 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมี

ระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกู ดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ในขอ ความเต็มใจ

และเปนกนัเองของพนักงาน อัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน ความเอาใจใสลูกคาทีม่าใช

บริการดวยความเทาเทียม และการบริการตามลําดับกอนหลงัของพนกังาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86, 

3.83, 3.82  และ 3.82 ตามลําดับ  

 

สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มเีพศแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

   

  0H  : ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดานไมแตกตาง

กัน 

  1H   : ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานแตกตางกัน 

 

 โดยจะใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาคะแนนเฉลี่ยของกลุมประชากร 2 กลุม ที่เปน

อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ดังนัน้ จะปฏเิสธ

สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob.(p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง

ดังนี ้
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ตาราง 7 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทยีบเพศตอระดับความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของ

ธนาคารในแตละดาน 

 

 ระดับความคาดหวังตอบริการรับ

ชําระเงนิกูของธนาคาร 
เพศ 

X  S.D. t df p 

ชาย 3.04 0.72 -0.935 398 .351 
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

หญิง 3.11 0.79    

ชาย 3.79 0.65 1.072 350.89 .284 
ดานความเชื่อถือได 

หญิง 3.71 0.79    

ชาย 3.82 0.64 0.667 356.97 .505 
ดานความสามารถตอบสนอง 

หญิง 3.77 0.75    

ชาย 3.88 0.58 -0.154 359.20 .878 
ดานความแนนอน 

หญิง 3.89 0.68    

ชาย 3.85 0.69 0.653 357.66 .514 
ดานความเขาใจลูกคา 

หญิง 3.80 0.81    

ชาย 3.68 0.55 0.253 351.37 .800 ความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคาร หญิง 3.66 0.65    

  

  จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับ

ชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามเพศ  พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ .800 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มเีพศตางกัน มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได มีความนาจะเปน (p) เทากบั .351 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มเีพศตางกัน มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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 ดานความเชื่อถือได พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ดานความเชื่อถือได มีความนาจะเปน (p) เทากับ .284 ซึง่มากกวา .05  คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีเพศตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเชื่อถือไดไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มีความนาจะเปน (p) เทากับ .505 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีเพศตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง ไมแตกตางกนั 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความแนนอน พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ดานความแนนอน มีความนาจะเปน (p) เทากับ .878 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีเพศตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว  

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารดานความเขาใจลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .514 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มเีพศตางกัน มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกนั ซึง่ไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 

 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มอีายุแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

 

  0H  : ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีอายุแตกตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดานไมแตกตาง

กัน 
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  1H  : ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีอายุแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานแตกตางกัน 

 

 โดยจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95  

 

ตาราง 8  แสดงความแตกตางกนัของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละ

ดาน จําแนกตามอาย ุ 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

อาย ุ X  S.D. F p 

20-29 ป 3.02 0.63 3.534* .015 

30-39 ป 3.19 0.72   

40-49 ป 2.92 0.79   
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

   50 ปข้ึนไป 3.13 0.77   

20-29 ป 3.63 0.61 2.339 .073 

30-39 ป 3.85 0.72   

40-49 ป 3.67 0.72   
ดานความเชื่อถือได 

   50 ปข้ึนไป 3.82 0.78   

20-29 ป 3.60 0.64 3.180* .024 

30-39 ป 3.90 0.70   

40-49 ป 3.76 0.66   

ดานความสามารถ

ตอบสนอง 

   50 ปข้ึนไป 3.74 0.74   

20-29 ป 3.79 0.52 1.483 .219 

30-39 ป 3.96 0.63   

40-49 ป 3.84 0.64   
ดานความแนนอน 

   50 ปข้ึนไป 3.89 0.71   
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ตาราง 8 (ตอ)  

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

อาย ุ X  S.D. F p 

20-29 ป 3.68 0.68 2.044 .107 

30-39 ป 3.92 0.79   

40-49 ป 3.76 0.69   

ดานความเขาใจลูกคา 

 

   50 ปข้ึนไป 3.86 0.82   

20-29 ป 3.54 0.54 3.314* .020 

30-39 ป 3.77 0.56   

40-49 ป 3.59 0.61   

ความคาดหวงัตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคาร

   50 ปข้ึนไป 3.69 0.60   

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

  

 จากตาราง 8 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกู

ของธนาคารในแตละดาน จาํแนกตามอายุ  พบวา  ความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากบั .020 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีม่ีอายุตางกนั มีระดับความคาดหวัง

ตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมแตกตางกนั อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .015 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มอีายุตางกนั มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได แตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึง่สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .073 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอายุตางกนั มีระดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเชื่อถือไดไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .024 ซึ่งนอยกวา .05 คือ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอายุตางกนั มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกนั 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  ซึง่สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .219 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอายุตางกนั มีระดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .107 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอายุตางกนั มีระดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกนั ซึง่ไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 และเพื่อใหทราบวาระดับอายุในรายคูใดทีม่ีความแตกตางกนัจงึทาํการทดสอบตอไปดวยวธิี 

Least Significant Different  )LSD (  ดังแสดงในตาราง ดังนี ้

 

ตาราง  9  แสดงการเปรยีบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของของระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารโดยรวม  จําแนกตามอายุ  

 

20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปข้ึนไป 
อาย ุ X  3.54 3.77 3.59 3.69 

- -0.23* -0.05 -0.15 
20-29 ป 3.54 

 (.014) (.623) (.237) 

 - 0.18* 0.08 
30-39 ป 3.77 

  (.009) (.444) 

  - -0.10 
40-49 ป 3.59 

   (.357) 

50 ปข้ึนไป 3.69    - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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 จากตาราง 9  เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารโดยรวม จาํแนกตามอายุ  พบวา ลูกคาที่มอีายุตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับ

ชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมแตกตางกนั อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีอาย ุ 30-39 ป มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม  

มากกวา ลูกคาอาย ุ 20-29 ป  และ 40-49 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากบั 0.23 และ 0.18 

ตามลําดับ 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

 

ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคาร ดานลักษณะที่สัมผัสได  จําแนกตามอาย ุ 

 

20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปข้ึนไป 
อาย ุ X  3.02 3.19 2.92 3.13 

- -0.17 0.10 -0.11 
20-29 ป 3.02 

 (.137) (.394) (.482) 

 - 0.27* 0.06 
30-39 ป 3.19 

  (.002) (.639) 

  - -0.21 
40-49 ป 2.92 

   (.120) 

50 ปข้ึนไป 3.13    - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 10 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได  จําแนกตามอาย ุ  พบวา ลูกคาที่มีอายุตางกนั มีระดับความคาดหวัง

ตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได  แตกตางกนั อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีอาย ุ 30-39 ป มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดาน

ลักษณะที่สัมผัสได  มากกวา ลูกคาอาย ุ40-49 ป โดยมผีลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.27 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคาร ดานความสามารถตอบสนอง จาํแนกตามอายุ  

 

20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปข้ึนไป 
อาย ุ X  3.60 3.90 3.76 3.74 

- -0.30* -0.16 -0.14 
20-29 ป 3.60 

 (.004) (.141) (.323) 

 - 0.14 0.16 
30-39 ป 3.90 

  (.072) (.178) 

  - 0.02 
40-49 ป 3.76 

   (.869) 

50 ปข้ึนไป 3.74    - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 11 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตามอาย ุ  พบวา ลูกคาที่มีอายุตางกนั มีระดับความ

คาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีอาย ุ 30-39 ป มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดาน

ความสามารถตอบสนอง มากกวา ลูกคาอายุ 20-29 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.30 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

 

 สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารใน

แตละดานตางกัน  

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้
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  H0 : ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีสถานภาพสมรสแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ไมแตกตางกนั 

  H1 : ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีสถานภาพสมรสแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

แตกตางกนั 

 โดยจะใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาคะแนนเฉลี่ยของกลุมประชากร 2 กลุม ที่เปน

อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ดังนัน้ จะปฏเิสธ

สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob.(p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง

ดังนี ้
 

ตาราง 12 แสดงการวิเคราะหเปรียบเทยีบสถานภาพสมรสตอระดับความคาดหวังตอบริการรบั

ชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดาน 

 

 ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

สถานภาพสมรส 
X  S.D. t df p 

โสด 3.24 0.72 3.253* 398 .001 
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

สมรส/หยา/หมาย 2.99 0.75    

โสด 3.79 0.71 .568 398 .571 
ดานความเชื่อถือได 

สมรส/หยา/หมาย 3.74 0.72    

โสด 3.81 0.64 .198 397 .843 ดานความสามารถ

ตอบสนอง สมรส/หยา/หมาย 3.79 0.72    

โสด 3.91 0.63 .602 398 .547 
ดานความแนนอน 

สมรส/หยา/หมาย 3.87 0.63    

โสด 3.87 0.77 .829 398 .408 
ดานความเขาใจลูกคา 

สมรส/หยา/หมาย 3.81 0.74    

โสด 3.72 0.58 1.288 397 .199 ความคาดหวงัตอบริการรับ

ชําระเงนิกูของธนาคาร สมรส/หยา/หมาย 3.64 0.60    

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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  จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับ

ชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส  พบวา ระดับความคาดหวงัของ

ลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ .199 ซึ่งมากกวา .05  

คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีสถานภาพ

สมรสตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกนั ซึง่ไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .05 คือปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนั 

มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  โดยลูกคาทีม่ีสถานภาพโสด มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานลักษณะทีสั่มผัสไดมากกวาลกูคาที่มี

สถานภาพสมรส/หยา/หมาย 

 ดานความเชื่อถือได พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ดานความเชื่อถือได มีความนาจะเปน (p) เทากับ .571 ซึง่มากกวา .05  คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนั มีระดับความ

คาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเชือ่ถือไดไมแตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง มีความนาจะเปน (p) เทากับ .843 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีสถานภาพ

สมรสตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง 

ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความแนนอน พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ดานความแนนอน มีความนาจะเปน (p) เทากับ .547 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนั มีระดับความ

คาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารดานความเขาใจลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .408 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ
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สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส

ตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

  

 สมมติฐานขอที่ 4 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่ม ี ระดับการศึกษาสงูสุดแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารในแตละดานตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

 

  H0 :  ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มี ระดับการศกึษาสงูสุดแตกตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานไมแตกตางกนั 

  H1  :  ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มี ระดับการศกึษาสงูสุดแตกตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานแตกตางกัน 

 โดยจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี ้
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ตาราง 13  แสดงความแตกตางกนัของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแต

ละดาน จําแนกตามระดับการศึกษาสงูสุด  

 

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

ระดับการศึกษาสูงสุด X  S.D. F p 

ตํ่ากวามัธยมตน 3.23 0.72 1.596 .160 

มัธยมตน 3.02 0.81   

มัธยมปลาย 3.13 0.59   

ปวส./อนุปริญญา 2.81 0.67   

ปริญญาตรี 3.09 0.74   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

สูงกวาปริญญาตรี 3.15 0.94   

ตํ่ากวามัธยมตน 3.61 0.67 3.215* .007 

มัธยมตน 3.95 0.79   

มัธยมปลาย 3.85 0.64   

ปวส./อนุปริญญา 3.53 0.67   

ปริญญาตรี 3.80 0.69   

ดานความเชื่อถือได 

สูงกวาปริญญาตรี 3.55 0.80   

ตํ่ากวามัธยมตน 3.80 0.63 3.454* .005 

มัธยมตน 4.05 0.73   

มัธยมปลาย 3.85 0.63   

ปวส./อนุปริญญา 3.56 0.69   

ปริญญาตรี 3.81 0.65   

ดานความสามารถ

ตอบสนอง 

สูงกวาปริญญาตรี 3.60 0.80   

ตํ่ากวามัธยมตน 3.71 0.64 1.845 .103 

มัธยมตน 4.06 0.71   

มัธยมปลาย 3.92 0.59   

ปวส./อนุปริญญา 3.79 0.56   

ปริญญาตรี 3.90 0.61   

ดานความแนนอน 

สูงกวาปริญญาตรี 3.79 0.67   
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ตาราง 13 (ตอ) 

 

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

ระดับการศึกษาสูงสุด X  S.D. F p 

ตํ่ากวามัธยมตน 3.83 0.76 2.740* .019 

มัธยมตน 3.91 0.76   

มัธยมปลาย 4.03 0.62   

ปวส./อนุปริญญา 3.65 0.80   

ปริญญาตรี 3.84 0.76   

ดานความเขาใจลูกคา 

 

สูงกวาปริญญาตรี 3.57 0.75   

ตํ่ากวามัธยมตน 3.63 0.59 2.488* .031 

มัธยมตน 3.81 0.63   

มัธยมปลาย 3.76 0.51   

ปวส./อนุปริญญา 3.47 0.59   

ปริญญาตรี 3.69 0.56   

ความคาดหวงัตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคาร

สูงกวาปริญญาตรี 3.53 0.68   

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
  

 จากตาราง 13 เมื่อพิจารณาเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  พบวา  ความคาดหวงัของลูกคา

ตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากบั .031 ซึ่งนอยกวา .05 คือ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา

สูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมแตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  เมือ่พิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .160 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา

สูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได ไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .007 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสูงสุด

ตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเชื่อถอืไดแตกตางกนั 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  ซึง่สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .05 คือ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา

สูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง 

แตกตางกนั อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .103 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด

ตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซึง่

ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสูงสุด

ตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา แตกตางกนั 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  ซึง่สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 และเพื่อใหทราบวาระดับระดับการศึกษาสูงสุดในรายคูใดที่มีความแตกตางกนัจงึทําการ

ทดสอบตอไปดวยวิธ ี Least Significant Different  )LSD (  ดังแสดงในตาราง ดังนี ้
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ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารโดยรวม  จําแนกตามระดับการศกึษาสงูสุด  

 

ตํ่ากวา

มัธยมตน 

มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 

ปวส./

อนุปริญญา 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ระดับ

การศึกษา

สูงสุด 
X  

3.63 3.81 3.76 3.47 3.69 3.53 

- -0.18 -0.12 0.17 -0.06 0.10 ตํ่ากวามัธยม

ตน 
3.63 

 (.177) (.337) (.229) (.624) (.447) 

 - 0.06 0.34* 0.12 0.28* 
มัธยมตน 3.81 

  (.607) (.005) (.191) (.018) 

  - 0.29* 0.07 0.23* 
มัธยมปลาย 3.76 

   (.013) (.445) (.047) 

   - -0.22* -0.06 ปวส./

อนุปริญญา 
3.47 

    (.029) (.616) 

    - 0.16 
ปริญญาตรี 3.69 

     (.108) 

สูงกวา

ปริญญาตรี 
3.53    

  - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 14 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารโดยรวม จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  พบวา ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารโดยรวมแตกตางกนั อยางมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีระดบัการศึกษาสงูสุดระดับมัธยมตน มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกู

ของธนาคารโดยรวม  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบั ปวส./อนุปริญญา และ สูงกวา

ปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.34 และ 0.28 ตามลาํดับ 
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 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับมัธยมปลาย มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารโดยรวม  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบั ปวส./อนุปริญญา และ สูงกวา

ปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.29 และ 0.23 ตามลาํดับ 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงนิกูของธนาคารโดยรวม  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบั ปวส./อนุปริญญา โดยมีผลตาง

ของคาเฉลี่ยเทากบั 0.22 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

 

ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคาร ดานความเชื่อถือได  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  

 

ตํ่ากวา

มัธยมตน 

มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 

ปวส./

อนปุริญญา 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ระดับ

การศึกษา

สูงสุด 
X  

3.61 3.95 3.85 3.53 3.80 3.55 

- -0.35* -0.24 0.08 -0.19 0.06 ตํ่ากวามัธยม

ตน 
3.61 

 (.028) (.110) (.625) (.162) (.709) 

 - 0.10 0.43* 0.15 0.41* 
มัธยมตน 3.95 

  (.427) (.003) (.163) (.004) 

  - 0.32* 0.05 0.30* 
มัธยมปลาย 3.85 

   (.020) (.617) (.025) 

   - -0.27* -0.02 ปวส./

อนุปริญญา 
3.53 

    (.025) (.894) 

    - 0.25* 
ปริญญาตรี 3.80 

     (.033) 

สูงกวา

ปริญญาตรี 
3.55    

  - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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 จากตาราง 15 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความเชื่อถือได จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  พบวา ลูกคาที่มีระดบัการศึกษาสงูสุด

ตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเชื่อถอืไดแตกตางกนั 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดบัมัธยมตน มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความเชื่อถอืได  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสดุระดับ ตํ่ากวามัธยมตน ปวส./

อนุปริญญา และ สูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.35 043 และ 0.41 ตามลาํดับ 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับมัธยมปลาย มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารดานความเชื่อถือได  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบั ปวส./อนุปริญญา 

และ สูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.32 และ 0.30 ตามลําดับ 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารดานความเชื่อถือได  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบั ปวส./อนุปริญญา 

และ สูงกวาปริญญาตรี  โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากบั 0.27 และ 0.25 ตามลาํดับ 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคาร ดานความสามารถตอบสนอง จําแนกตามระดบัการศึกษาสงูสุด  

 

ตํ่ากวา

มัธยมตน 

มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 

ปวส./

อนุปริญญา 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ระดับ

การศึกษา

สูงสุด 
X  

3.80 4.05 3.85 3.56 3.81 3.60 

- -0.25 -0.05 0.24 -0.01 0.20 ตํ่ากวามัธยม

ตน 
3.80 

 (.094) (.724) (.133) (.920) (.204) 

  0.20 0.49* 0.24* 0.45* 
มัธยมตน 4.05 

  (.105) (.000) (.025) (.001) 

   0.29* 0.04 0.25 
มัธยมปลาย 3.85 

   (.030) (.700) (.055) 

    -0.25* -0.04 ปวส./

อนุปริญญา 
3.56 

    (.032) (.783) 

     0.21 
ปริญญาตรี 3.81 

     (.063) 

สูงกวา

ปริญญาตรี 
3.60    

  - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 16 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความสามารถตอบสนอง  จาํแนกตามระดบัการศึกษาสงูสุด  พบวา ลูกคาที่มีระดับ

การศึกษาสูงสดุตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความสามารถ

ตอบสนอง แตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับมัธยมตน มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง   มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดับ ปวส./

อนุปริญญา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.49 0.24 และ 0.45 

ตามลําดับ 
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 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง   มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดับ ปวส./

อนุปริญญา โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.25 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

 

ตาราง  17  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกู  

      ของธนาคาร ดานความเขาใจลูกคา จาํแนกตามระดบัการศึกษาสงูสุด  

 

ตํ่ากวา

มัธยมตน 

มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 

ปวส./

อนุปริญญา 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ระดับ

การศึกษา

สูงสุด 
X  

3.83 3.91 4.03 3.65 3.84 3.57 

- -0.08 -0.20 0.18 -0.02 0.26 ตํ่ากวามัธยม

ตน 
3.83 

 (.624) (.215) (.307) (.907) (.124) 

 - -0.12 0.26 0.06 0.34* 
มัธยมตน 3.91 

  (.386) (.088) (.581) (.021) 

  - 0.38* 0.18 0.46* 
มัธยมปลาย 4.03 

   (.010) (.095) (.001) 

   - -0.19 0.09 ปวส./

อนุปริญญา 
3.65 

    (.129) (.585) 

    - 0.28* 
ปริญญาตรี 3.84 

     (.025) 

สูงกวา

ปริญญาตรี 
3.57    

  - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

  

 จากตาราง 17 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความเขาใจลูกคา   จําแนกตามระดับการศึกษาสงูสุด  พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา

สูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา  

แตกตางกนั อยางมีนยัสําคญัทางสถติิที่ระดับ .05  โดย 
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 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับมัธยมตน มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความเขาใจลูกคา    มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี และสูง

กวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลีย่เทากบั 0.34 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับมัธยมปลาย มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา   มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบัปวส./อนุปริญญา 

และสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.38 และ 0.46 ตามลําดับ  

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดระดับปริญญาตรี มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา  มากกวา ลูกคาระดับการศึกษาสูงสุดระดบั สูงกวาปริญญา

ตรี โดยมีผลตางของคาเฉลีย่เทากบั 0.28 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

 

 สมมติฐานขอที่ 5 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่ม ี อาชีพแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

 

  H0 : ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี

อาชีพแตกตางกนัมีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานไมแตกตางกนั 

  H1  :  ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีอาชีพแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดานแตกตางกัน 

 

 โดยจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี ้
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ตาราง 18 แสดงความแตกตางกนัของระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดาน จําแนกตามอาชพี 

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

อาชีพ X  S.D. F p 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.08 0.73 .056 .945 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.08 0.73   
ดานลักษณะที่สัมผัสได 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย

และอื่นๆ 
3.04 0.88   

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.80 0.64 1.155 .316 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.77 0.70   
ดานความเชื่อถือได 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย

และอื่นๆ 
3.63 0.89   

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.83 0.63 3.835* .022 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.84 0.70   ดานความสามารถ

ตอบสนอง ธุรกิจสวนตัว/คาขาย

และอื่นๆ 
3.56 0.75   

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.92 0.55 5.422* .005 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.93 0.60   
ดานความแนนอน 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย

และอื่นๆ 
3.63 0.81   

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.73 0.74 3.891* .021 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.92 0.72   ดานความเขาใจลูกคา 

 ธุรกิจสวนตัว/คาขาย

และอื่นๆ 
3.67 0.85   

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.67 0.53 2.592 .076 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.71 0.59   ความคาดหวงัตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคาร ธุรกิจสวนตัว/คาขาย

และอื่นๆ 
3.51 0.71   

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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 จากตาราง 18 เมื่อพิจารณาเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามอาชีพ  พบวา  ความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากบั .076 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกนั มีระดบัความ

คาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไวเมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .945 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอาชพีตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานลักษณะทีสั่มผัสได ไมแตกตางกนั ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .316  ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกนั มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเชื่อถือไดไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา .05 คือ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีอาชพีตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกนั 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  ซึง่สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนั มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน แตกตางกนั อยางมนีัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .021 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนั มรีะดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา แตกตางกนั อยางมนีัยสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 และเพื่อใหทราบวาระดับอาชีพในรายคูใดที่มีความแตกตางกนัจึงทาํการทดสอบตอไปดวย

วิธี Least Significant Different  )LSD (  ดังแสดงในตาราง ดังนี ้
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ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่รายคูของของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคาร ดานความสามารถตอบสนอง จาํแนกตามอาชพี  

 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/

คาขายและอืน่ๆ อาชีพ X  
3.83 3.84 3.56 

- -0.01 0.27* 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.83 

 (.941) (.016) 

 - 0.28* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.84 

  (.007) 

ธุรกิจสวนตัว/คาขายและ

อ่ืนๆ 
3.56   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 19 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความสามารถตอบสนอง จาํแนกตามอาชพี  พบวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกนั มีระดับความ

คาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีอาชพีธุรกิจสวนตวั/คาขายและอื่นๆ มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง นอยกวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ

พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.27 และ 0.28 ตามลําดับ 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง  20  แสดงการเปรยีบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของของระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกู 

      ของธนาคาร ดานความแนนอน จาํแนกตามอาชพี  

 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/

คาขายและอืน่ๆ อาชีพ X  
3.92 3.93 3.63 

- -0.02 0.29* 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.92 

 (.818) (.005) 

 - 0.30* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.93 

  (.001) 

ธุรกิจสวนตัว/คาขายและ

อ่ืนๆ 
3.63   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 20 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความแนนอน จาํแนกตามอาชีพ  พบวา ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน แตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

โดย 

 ลูกคาทีม่ีอาชพีธุรกิจสวนตวั/คาขายและอื่นๆ มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกู

ของธนาคารดานความแนนอน นอยกวา ลูกคาทีม่ีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงาน

บริษัทเอกชน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.29 และ 0.30 ตามลาํดับ 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง  21  แสดงการเปรยีบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของของระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกู 

      ของธนาคาร ดานความเขาใจลูกคา จาํแนกตามอาชีพ  

 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว/

คาขายและอืน่ๆ อาชีพ X  
3.73 3.92 3.67 

- -0.19* 0.06 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.73 

 (.027) (.649) 

 - 0.24* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.92 

  (.029) 

ธุรกิจสวนตัว/คาขายและ

อ่ืนๆ 
3.67   - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

  

 จากตาราง 21 เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังของลกูคาตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารดานความเขาใจลูกคา จําแนกตามอาชีพ  พบวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกนั มีระดับความคาดหวัง

ตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  โดย 

 ลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารดานความเขาใจลูกคา มากกวา ลูกคาทีม่ีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว/

คาขายและอืน่ๆ โดยมีผลตางของคาเฉลีย่เทากับ 0.19 และ 0.24 ตามลําดับ 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

 

 สมมติฐานขอที่ 6 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารในแตละดานตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

  H0 :  ระดับลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารในแตละดานไมแตกตางกัน 
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  H1  :  ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานแตกตางกัน 

 

 โดยจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี ้

 

ตาราง  22 แสดงความแตกตางกนัของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแต

ละดาน จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

รายได X  S.D. F p 

ตํ่ากวา/เทากบั 10,000 บาท 3.08 0.72 1.037 .388 

10,001-20,000 บาท 3.03 0.70   

20,001-30,000 บาท 3.14 0.84   

30,001-40,000 บาท 3.24 0.81   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

ต้ังแต 40,001 บาท 2.96 0.68   

ตํ่ากวา/เทากบั 10,000 บาท 3.78 0.70 .326 .861 

10,001-20,000 บาท 3.75 0.70   

20,001-30,000 บาท 3.76 0.75   

30,001-40,000 บาท 3.85 0.81   

ดานความเชื่อถือได 

ต้ังแต 40,001 บาท 3.67 0.64   

ตํ่ากวา/เทากบั 10,000 บาท 3.88 0.59 .462 .764 

10,001-20,000 บาท 3.75 0.70   

20,001-30,000 บาท 3.84 0.80   

30,001-40,000 บาท 3.79 0.62   

ดานความสามารถ

ตอบสนอง 

ต้ังแต 40,001 บาท 3.82 0.65   
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ตาราง  22 (ตอ) 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

รายได X  S.D. F p 

ตํ่ากวา/เทากบั 10,000 บาท 3.85 0.53 .283 .889 

10,001-20,000 บาท 3.86 0.62   

20,001-30,000 บาท 3.93 0.64   

30,001-40,000 บาท 3.92 0.64   

ดานความแนนอน 

ต้ังแต 40,001 บาท 3.89 0.75   

ตํ่ากวา/เทากบั 10,000 บาท 3.89 0.56 .787 .534 

10,001-20,000 บาท 3.82 0.73   

20,001-30,000 บาท 3.82 0.79   

30,001-40,000 บาท 3.69 0.78   

ดานความเขาใจลูกคา 

ต้ังแต 40,001 บาท 3.98 0.87   

ตํ่ากวา/เทากบั 10,000 บาท 3.70 0.50 .172 .953 

10,001-20,000 บาท 3.65 0.57   

20,001-30,000 บาท 3.70 0.66   

30,001-40,000 บาท 3.70 0.60   

ความคาดหวงัตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคาร

ต้ังแต 40,001 บาท 3.66 0.63   

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 22 เมื่อพิจารณาเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  พบวา  ความคาดหวงัของลูกคา

ตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากบั .953 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกนั ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้
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 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .388 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได ไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .861  ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเชื่อถอืไดไมแตกตางกนั 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .764 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง 

ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .889 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซึง่

ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .534 ซึง่มากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 สมมติฐานขอที่ 7 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มปีระเภทที่อยูอาศัยแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ในแตละดานตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

  H0 :  ระดับลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มปีระเภทที่อยูอาศัยแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ในแตละดานไมแตกตางกนั 
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  H1  :  ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีประเภทที่อยูอาศัยแตกตางกัน มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานแตกตางกัน 

 

 โดยจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี ้

 

ตาราง  23 แสดงความแตกตางกนัของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแต

ละดาน จาํแนกตามประเภทที่อยูอาศัย 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

ประเภทที่อยูอาศัยทีกู่ซื้อ X  S.D. F p 

คอนโด/หองชดุ 2.97 0.62 1.041 .374 

ทาวนเฮาส 3.14 0.73   

บานแฝด/อาคารพาณิชย/

ที่ดินเปลา 
3.01 0.88   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

บานเดี่ยว 3.03 0.77   

คอนโด/หองชดุ 3.81 0.76 .226 .878 

ทาวนเฮาส 3.77 0.72   

บานแฝด/อาคารพาณิชย/

ที่ดินเปลา 
3.70 0.71   

ดานความเชื่อถือได 

บานเดี่ยว 3.74 0.68   

คอนโด/หองชดุ 3.72 0.63 .560 .642 

ทาวนเฮาส 3.81 0.69   

บานแฝด/อาคารพาณิชย/

ที่ดินเปลา 
3.71 0.71   

ดานความสามารถ

ตอบสนอง 

บานเดี่ยว 3.84 0.72   
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ตาราง  23 (ตอ) 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

ประเภทที่อยูอาศัยทีกู่ซื้อ X  S.D. F p 

คอนโด/หองชดุ 3.88 0.58 .197 .898 

ทาวนเฮาส 3.87 0.64   

บานแฝด/อาคารพาณิชย/

ที่ดินเปลา 
3.87 0.63   

ดานความแนนอน 

บานเดี่ยว 3.93 0.63   

คอนโด/หองชดุ 3.89 0.77 2.532 .057 

ทาวนเฮาส 3.86 0.75   

บานแฝด/อาคารพาณิชย/

ที่ดินเปลา 
4.01 0.71   

ดานความเขาใจลูกคา 

บานเดี่ยว 3.68 0.74   

คอนโด/หองชดุ 3.65 0.55 .190 .903 

ทาวนเฮาส 3.69 0.62   

บานแฝด/อาคารพาณิชย/

ที่ดินเปลา 
3.66 0.62   

ความคาดหวงัตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคาร

บานเดี่ยว 3.64 0.57   

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 23 เมื่อพิจารณาเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามประเภทที่อยูอาศัย  พบวา  ความคาดหวงัของลูกคา

ตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากบั .903 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีประเภทที่อยู

อาศัยตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกนั ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้
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 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .374 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีประเภทที่อยู

อาศัยตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได ไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .878  ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีประเภททีอ่ยูอาศัย

ตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเชื่อถอืไดไมแตกตางกนั 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .642 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีประเภทที่อยู

อาศัยตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง 

ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .898 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีประเภททีอ่ยูอาศัย

ตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซึง่

ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .057 ซึง่มากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีประเภททีอ่ยูอาศัย

ตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 8 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มวีงเงินกูแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานตางกนั 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานไดดังนี ้

  H0 :  ระดับลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มวีงเงินกูแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานไมแตกตางกนั 
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  H1  :  ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่

มีประเภทวงเงนิกูแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

แตกตางกนั 

 โดยจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี ้

 

ตาราง  24 แสดงความแตกตางกนัของระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแต

ละดาน จําแนกตามระดบัวงเงินกู 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

วงเงินกู X  S.D. F p 

ตํ่ากวา/เทากบั 500,000 บาท 3.04 0.63 1.586 .177 

500,001-1,000,000 บาท 3.07 0.72   

1,000,001-1,500,000 บาท 3.26 0.70   

1,500,001-2,000,000 บาท 2.87 0.87   

ดานลักษณะที่สัมผัสได 

ต้ังแต 2,000,001 บาท 3.13 1.02   

ตํ่ากวา 500,000 บาท 3.89 0.69 1.670 .156 

500,001-1,000,000 บาท 3.75 0.69   

1,000,001-1,500,000 บาท 3.66 0.70   

1,500,001-2,000,000 บาท 3.84 0.72   

ดานความเชื่อถือได 

ต้ังแต 2,000,001 บาท 3.55 0.88   

ตํ่ากวา 500,000 บาท 3.83 0.64 .200 .938 

500,001-1,000,000 บาท 3.80 0.68   

1,000,001-1,500,000 บาท 3.76 0.67   

1,500,001-2,000,000 บาท 3.80 0.68   

ดานความสามารถ

ตอบสนอง 

ต้ังแต 2,000,001 บาท 3.72 0.91   
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ตาราง  24 (ตอ) 

  

ระดับความคาดหวังตอ

บริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร 

วงเงินกู X  S.D. F p 

ตํ่ากวา/เทากบั 500,000 บาท 3.92 0.58 .350 .844 

500,001-1,000,000 บาท 3.90 0.60   

1,000,001-1,500,000 บาท 3.88 0.63   

1,500,001-2,000,000 บาท 3.82 0.64   

ดานความแนนอน 

ต้ังแต 2,000,001 บาท 3.80 0.90   

ตํ่ากวา/เทากบั 500,000 บาท 3.97 0.75 1.989 .095 

500,001-1,000,000 บาท 3.82 0.70   

1,000,001-1,500,000 บาท 3.87 0.72   

1,500,001-2,000,000 บาท 3.77 0.83   

ดานความเขาใจลูกคา 

ต้ังแต 2,000,001 บาท 3.55 1.00   

ตํ่ากวา/เทากบั 500,000 บาท 3.73 0.56 .616 .651 

500,001-1,000,000 บาท 3.67 0.58   

1,000,001-1,500,000 บาท 3.69 0.57   

1,500,001-2,000,000 บาท 3.62 0.59   

ความคาดหวงัตอ

บริการรับชําระเงนิกู

ของธนาคาร 

ต้ังแต 2,000,001 บาท 3.55 0.78   

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

  

 จากตาราง 24 เมื่อพิจารณาเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัของลูกคาตอบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารในแตละดาน จําแนกตามระดับวงเงินกู  พบวา  ความคาดหวงัของลูกคาตอบริการ

รับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ .651 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีม่ีระดับวงเงินกูตางกนั มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว   เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้
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 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .177 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีระดับวงเงินกู

ตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานลักษณะทีสั่มผัสได ไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความเชื่อถือได พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .156  ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีระดับวงเงินกูตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเชื่อถอืไดไมแตกตางกนั ซึง่ไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .938 ซึ่งมากกวา .05  คือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีระดับวงเงินกู

ตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความสามารถตอบสนอง ไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานความแนนอน พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากบั .844 ซึ่งมากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีระดับวงเงินกูตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความแนนอน ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .095 ซึง่มากกวา .05  คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาทีม่ีระดับวงเงินกูตางกัน มี

ระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกนั ซึง่ไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาครั้งนี้ผูวิจยัไดศึกษาความความคาดหวงัของลูกคาเงนิกูธนาคารอาคารสงเคราะหที่

มีตอการใหบริการชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผล

การศึกษาคนควาตามลาํดบัดังตอไปนี้ 

 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 
ความมุงหมายของการวิจัย  
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังตอไปนี้  

1. เพื่อศึกษาถงึระดับความคาดหวังของลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีตอการใหบริการรับชาํระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 

2. เพื่อศึกษาถงึขอมูลสวนบุคคลของและลักษณะการใชบริการชําระเงินกูของลูกคาเงนิกู
ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

3. เพื่อศึกษาถงึระดับความคาดหวังของลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทีม่ีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 

จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 

รายได ประเภทที่อยูอาศัยทีกู่ซื้อ วงเงินกู ชองทางการชาํระเงนิกูของธนาคารที่ลูกคาทราบ 

 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ีเพศ  

แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

2. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ีอาย ุ

แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

3. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี 

สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกนั  
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4. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี ระดับ

การศึกษาสูงสดุแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกนั  

5. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มรีายได
เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกนั 

6. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี อาชพี

แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

7.  ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ม ี วงเงนิกู 

แตกตางกนั มรีะดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกนั  

8. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มปีระเภทที่
อยูอาศัยแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารในแตละดานตางกัน  

9. ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทีท่ราบถึง
ชองทางการชาํระเงนิกูของธนาคารแตกตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารในแตละดานตางกนั      

 

วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้คือลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ที่อาศัยในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 กลุมตัวอยางที่ในการวิจยั 
 กลุมตัวอยางที่ในการวิจยัในครั้งนี ้ คือลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหที่อาศัยในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และยงัมีสถานะเปนลูกคาเงนิกูของธนาคาร ซึ่งจากขอมูลของสวน

วิจัยและวิเทศสัมพันธ  ฝายวิชาการ ธนาคารอาคารสงเคราะห ณ วันที่ 31 สิงหาคม 2549 พบวา มี

จํานวนบัญชทีัง้สิ้น 483,679 บัญชี โดยใหจํานวน 1 บัญชี ตอ 1 คน จะไดจาํนวนประชากรทัง้สิ้น 

483,679 คน ดังนัน้ในการศึกษาครั้งนี้จงึจะใชขอมูลดังกลาวเปนฐานขอมูลในการคํานวณกลุม

ตัวอยาง โดยใชการคํานวณจากสูตรทาโรยามาเน (Yamane 1973 : 125) อางใน นราศร ี ไววนิชกุล 

และคณะ.2544 โดยผูวิจัยกาํหนดระดับความเชื่อมั่น เทากับรอยละ 95 ความผิดพลาดไมเกิน 5% หรือ 

ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติที ่.05 (กัลยา   วานิชยบัญชา. 2545: 74)  
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ผลจากการคํานวณจะไดขนาดกลุมตัวอยาง จาํนวน 400 คน และทําการสุมตัวอยางตาม

ข้ันตอนตอไปนี ้

 
วิธีการสุมตัวอยาง 
วิธีการสุมตัวอยางโดยใชวธิีเลือกแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) ดังนี ้

 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ผูวิจัยใชการเลือกจาก

สาขาหลกั (รวมสํานักงานงานใหญ) ของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล จํานวน 31 แหง และเคาเตอรการเงนิของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

จํานวน 10 แหง รวมทัง้สิ้น 41 แหง (ที่มา: www.ghb.co.th) ดังนี ้สาขาและสํานกังานใหญ จาํนวน 31 

แหง ประกอบดวย สํานักงานใหญ สาขาราชดําเนนิ สาขาดอนเมือง     สาขาสุขาภิบาล 1 สาขา

พระราม 6 สาขาหนองแขม สาขาสําโรง สาขาสยามสแควร  สาขาคอนแวนต สาขาบางใหญ สาขาหา

แยกปากเกร็ด สาขาสุขุมวิท สาขาเพชรบรีุตัดใหม สาขาศรีนครินทร สาขาบางเขน สาขาสุขาภิบาล 3 

สาขาแจงวัฒนะ สาขาพระราม 2 สาขารังสิต สาขาพทุธมณฑล สาขาลําลกูกา  สาขาลาดกระบัง 

สาขาปทมุธาน ี สาขาเทพารักษ สาขาสี่แยกบานแขก สาขาบุญศิริ สาขาเซน็หลยุส 3 สาขาไมตรีจิต 

สาขาสุขสวัสด์ิ สาขาลาดพราว และสาขากิ่งแกว เคานเตอรการเงินนอกสถานที ่ (Banking Counter) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจํานวน 10 แหง ประกอบดวย หางสรรพสินคา  เดอะมอลล บาง

กะป ชัน้ 1 ฝงพลาซา  หางสรรพสินคาเดอะมอลล บางแค ชั้น 1 ฝงพลาซา หางสรรพสินคาเดอะมอลล 

ทาพระ หางสรรพสินคาบิ๊กซี แจงวัฒนะ ชั้น 1 ฝงพลาซา หางสรรพสินคาเดอะมอลล งามวงศวาน ชั้น1 

หางสรรพสินคาบิ๊กซ ี บางนา  ชั้น B หางสรรพสนิคาฟวเจอรปารครังสิต ชั้น 2 โซนเซน็ทรัล 

หางสรรพสินคาแฟชัน่ไอสแลนด ชั้น 2 ฝงหางสรรพสนิคา โรบินสนั หางสรรพสินคาอมิพีเรียลสาํโรง ชั้น

ใตดิน ตรงขาม Super Market และหางสรรพสินคา คารฟูร ออนนุช ชั้น 2  

โดยผูวิจัย จับฉลากเลือกจุดใหบริการรับชาํระเงนิกู จํานวน 10 แหงจาก 41 แหง  ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่จะใชเก็บขอมูลดังนี ้
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ตาราง 3 แสดงการเลือกตัวอยาง 

 

สาขาและเคาเตอรบริการนอกสถานที ่ เขต จํานวน(คน) 

1 สาขาบางเขน เขตบางเขน 40 

2 สาขาไมตรีจิต เขตปอมปราบศัตรูพาย 40 

3 สาขาราชดําเนิน เขตพระนคร 40 

4 สาขาคอนแวนต เขตบางรัก 40 

5 เคาเตอรการเงิน หางเดอะมอลงามวงศวาน เขตงามวงศวาน 40 

6 สาขาหนองแขม เขตหนองแขม 40 

7 สาขาสยามสแควร เขตปทุมวนั 40 

8 สาขาศรีนครินทร เขตประเวศ 40 

9 สาขาแจงวัฒนะ อําเภอปากเกร็ด (ปริมณฑล) 40 

10 เคาเตอรการเงิน หางเดอะมอลลบางกระป เขตบางกะป 40 

รวม  400 

     

ขั้นตอนที่ 2  การเลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) จากกลุมตัวอยาง

ข้ันที่ 1 เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลในแตละจุดใหบริการ โดยการกําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางในแตละแหงที่ถูกเลือก ใหมีจํานวนเทากันดังนี้ 

 

ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสถานที ่ =      ขนาดของกลุมตัวอยางทัง้หมด 

                                                 จํานวนจุดใหบริการที่ถกูเลอืก 

 

ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสถานที่    =      400          =      40  คน 

                 10           

ดังนัน้ขนาดของกลุมตัวอยางของแตละแหงที่ถูกเลือกคอื 10 แหง ๆ ละ 40 คน  

 

ขั้นตอนที่ 3  การเลือกตัวอยางแบบสะดวก  (Convenience Sampling)  ในการพิจารณา

เลือกกลุมตัวอยางโดยคัดเลอืกเฉพาะลูกคาที่มาชําระเงนิกูที่สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ในการคัดเลือกสถานทีจ่ะเก็บกลุมตัวอยางในสาขาที่จับฉลากขึน้มาได ทําการสุมเก็บ
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ตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) โดยทาํการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาที่มา

ชําระเงนิกู  

 

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 

การสรางเครือ่งมือใชในการวิจยั 
ขอมูลประกอบดวย  2  สวน  คือ 
1. ขอมูลทุติยภูมิ  เปนการคนควาขอมูลจากเอกสารที่สามารถอางอิงได  ผลงานวิจัยตางๆ ที่

เกี่ยวของเพื่อประกอบการสรางแบบสอบถาม 
 2.  ขอมูลปฐมภูมิ  เปนการนําขอมูลจากลูกคาที่มาชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 
จากการตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self – Administered Questionnaire) โดยนําขอมูลจาก
แบบสอบถามมาวัดระดับความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคาร
อาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

    เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลคร้ังนี้  ใชในการวัดระดับความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอ

การใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล    

แบบสอบถามที่สรางขึ้นนั้นแบงออกเปน   2 สวน ดังนี้ 

 สวนที่ 1 เปนคําถามดานขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยเปนคําถามแบบให

เลือกตอบเพียงคําตอบเดียว 

 

 สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการชําระเงินกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยวัดระดับการบริการที่ลูกคา

คาดหวัง บนพื้นฐานของ 5 ดาน คือลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจ โดยมีรายละเอียดแตละดาน จํานวน  26  ขอ  เปนการให

คะแนนแบบ  Likert  (Summated  Rating  Method : The Likert Scale)  โดยมีสเกลอยู 5 ระดับ   

 
ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
1. ศึกษาคนควาเอกสาร ทฤษฎี และตําราที่เกีย่วของกับงานวิจยั เพื่อนํามาเปนแนวทางในการ

สรางแบบสอบถาม 

2. นําขอมูลตางๆ จากการศึกษาคนควาสรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา
สารนิพนธ เพื่อตรวจสอบความถกูตอง ใหขอเสนอแนะเพิม่เติม นํามาปรับปรุงแกไข กอนนําเสนอ
คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ 
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3. นาํแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบที่ไดแกไขและเพิ่มเติมแลวเสนอตอคณะกรรมการ
ควบคุมสารนพินธ เพื่อขอคําแนะนําและแกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญจํานวน 2 ทาน ตรวจสอบความ
เที่ยงตรงตามเนื้อหาใหไดแบบสอบถามที่สมบรูณในการเก็บขอมูล 

4.นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและไดแกไขเพิ่มเติมแลวจากคณะกรรมการควบคุม
สารนิพนธไปทดลองใช (Pre – test) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เพื่อทดสอบความเชื่อมัน่ โดยใชวิธี
หาคาสมัประสิทธิ์ครอนบัค อัลฟา   (Cronbach’s Alpha) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449) ไดคา
ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามในดานลักษณะที่สัมผัสไดเทากับ .9088 ในดานความเชื่อถือไดเทากบั 
.8808 ในดานความสามารถตอบสนองเทากับ .9251 ในดานความแนนอนเทากับ .9206 และในดาน
ความเขาใจลกูคาเทากับ .9593 

 
 5.นําแบบสอบถามที่ผานการหาคาความเชื่อมั่นไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
   ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลซึ่งประกอบดวย 

1.  ขอมูลจากเอกสาร  ศึกษาจากตาํรา  เอกสาร  บทความ  ทฤษฎหีลักการ  และงานวิจัยที่
เกี่ยวของ 

2.  ผูวิจัยจะดาํเนนิการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง  โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลดวย
ตนเองเพื่อที่จะสามารถชี้แจงขอสงสัยของผูตอบแบบสอบถามได    โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน  
400  คน 

3.  เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทัง้หมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณ 
ของแบบสอบถาม เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 

 
 การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดจัดทําขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับดังนี้ 

 1.รวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับมาแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณของ

แบบสอบถาม  

 2.ดําเนินการลงรหัส (Coding) เพื่อเปลี่ยนสภาพขอมูล (Data) เปนขอมูล (Information) แลว

นําขอมูลมาบันทึกลงคอมพิวเตอรเพื่อประมวลผล 

 3.ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรม SPSS (Statistical Package for the 

Social Science) for Window Version11 

 4.วิเคราะหลักษณะดานขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม นํามาบรรยายลักษณะตัว

แปรของ กลุมตัวอยาง ดวยการคํานวณคาสถิติรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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   4.1 คํานวณคาสถิติรอยละขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม 

   4.2 คํานวณคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความ

คาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยหาคาเฉลี่ยและแปล ความหมายของคาเฉลี่ย 

 5. วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมานเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1, 3 และ 9 คือ ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี เพศ สถานภาพสมรส และการทราบถึงชองทางการชําระเงินกูของ

ธนาคารแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดานตางกัน ใช

การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย ระหวางสองกลุมที่เปนอิสระกัน (Independent Samples t-test) 

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

 สมมติฐานขอที่ 2, 4, 5, 6, 7 และ 8 คือ ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มี อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ วงเงินกู และ

ประเภทที่อยูอาศัยแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกัน ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความ

เชื่อมั่น 95% ถาพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบรายคูโดยวิธี LSD (Least-

Significant Different) 
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สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจาการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระ

เงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  สรุปผลไดดังนี้ 

 
 สวนที่ 1 เปนขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
    จากการวิจยัขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัยที่ลูกคากูซือ้ วงเงนิกูของลูกคา 
และชองทางทีลู่กคาทราบวาสามารถชาํระเงินกู ธอส.ได คร้ังนี้พบวา กลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถาม
ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  จาํนวนทัง้สิ้น 400 คน พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ

ระหวาง 30-39 ป มีสถานภาพสมรส มกีารศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท สวนใหญกูซื้อที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส มีวงเงินกู 

500,001-1,000,000 บาท ลูกคาสวนใหญทราบวาสามารถชําระเงนิกู ธอส. ไดทางการหกัผานบัญชี

เงินฝากออมทรัพยอาคารสงเคราะห ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพานิชย  

 
 สวนที่ 2 เปนการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 

 ความคาดหวงัของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จากผลการวิเคราะหขอมูลเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา   

 1.ดานลกัษณะที่สัมผัสได 

  ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานลักษณะที่สัมผัสไดโดยรวม อยูใน

ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู

ดานลักษณะที่สัมผัสไดในระดับปานกลาง ในขอ ความเพียงพอของพนักงานทีธ่นาคารจัดไวบริการ

ลูกคา ความเพียงพอของเคาเตอรใหบริการ การนาํเทคโนโลยีทนัสมัยมาใหบริการ จํานวนสาขาทีม่ี

ใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ การชําระผานระบบ ATM ของธนาคารพาณิชย

ตางๆ การชําระผานทางอนิเตอเน็ต ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ การชําระผานทางโทรศพัทมอืถือ 

และ การชาํระผานทางโทรศัพทบาน ตามลําดับ 

 2. ดานความเชื่อถือได พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความ

เชื่อถือได อยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับคาดหวงัตอการ
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ใหบริการชําระเงนิกู ดานความเชื่อถือได อยูในระดบัมาก ในขอ ความถูกตองแมนยําของระบบที่

ใหบริการ ความปลอดภัยของสถานที่สําหรับลูกคา ความทันสมัยและความถกูตองของระบบขอมูล 

และ การมีประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใหบริการ  

 3. ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู 

ดานความสามารถตอบสนอง อยูในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมรีะดับ

คาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความสามารถตอบสนอง อยูในระดับมาก ในขอ ความรวดเร็ว

ของขั้นตอนในการรับชําระเงนิกู ความกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการบริการ

ของพนกังาน และความทันสมัยและรวดเร็วของเครื่องมอืที่ใชในธนาคาร 

 4. ดานความแนนอน พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ดานความ

แนนอน อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับคาดหวงัตอการใหบริการ

ชําระเงนิกู ดานความแนนอน อยูในระดับมาก ในขอ ความซื่อสัตยของพนักงาน ความถูกตองแมนยํา

ในการใหบริการของพนักงาน ความรอบรูของพนักงานในการตอบคําถาม และความสามารถในการ

แกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 

 5. ดานความเขาใจลูกคา พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกู ดานความ

เขาใจลกูคา อยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับคาดหวงัตอการ

ใหบริการชําระเงนิกู ดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ในขอ ความเต็มใจและเปนกนัเองของ

พนกังาน อัธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน ความเอาใจใสลูกคาทีม่าใชบริการดวยความเทา

เทียม และการบริการตามลําดับกอนหลงัของพนักงาน  

 
 สวนที่ 3 เปนการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานโดยไดผลการวิเคราะหดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกัน 

 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา  ลูกคาทีม่ี

เพศตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกนั ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้
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 ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในดาน

ลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน และดานความ

เขาใจลูกคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว     
  
 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารในแตละดาน

ตางกัน 

 จากผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา ลูกคาทีม่ี

อายุตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารโดยรวมแตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  เมือ่พิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีอายตุางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคาร ดาน

ลักษณะที่สัมผัสได ดานความสามารถตอบสนอง แตกตางกนั อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  และพบวา  ลูกคาทีม่ีอายตุางกนั มีระดับความคาดหวงัตอ

บริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานความเชื่อถือได ดานความแนนอน ดานความเขาใจลูกคา ไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

   

 สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารใน

แตละดานตางกัน  

  จากผลการวเิคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 

  ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา ลูกคาทีม่ี

สถานภาพสมรสตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารโดยรวม ไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายดาน เปนดงันี ้

 ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคาร

ดานลักษณะที่สัมผัสได แตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ต้ังไว  โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดาน

ลักษณะที่สัมผัสไดมากกวาลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรส/หยา/หมาย และพบวา ลูกคาทีม่ีสถานภาพ

สมรสตางกนั มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดานความเชื่อถือได ดาน
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ความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน ดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว     
  
 สมมติฐานขอที่ 4 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่ม ี ระดับการศึกษาสงูสุดแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารในแตละดานตางกนั 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา  ลูกคาทีม่ี

ระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารโดยรวม

แตกตางกนั อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  เมื่อพิจารณา

รายดาน เปนดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูสุดตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคารดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  และพบวา ลูกคาทีม่ีระดับ

การศึกษาสูงสดุ ตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร ดานลกัษณะที่

สัมผัสได และดานความแนนอน ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานขอที่ 5 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่ม ี อาชพีแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานตางกนั 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา ลูกคาทีม่ี

อาชีพตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกนั ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไวเมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารดาน

ความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน และดานความเขาใจลกูคาแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  และพบวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกนั มีระดับ

ความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได และดานความเชื่อถือไดไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว     
 

สมมติฐานขอที่ 6 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของ

ธนาคารในแตละดานตางกนั 
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 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา  ลูกคาทีม่ี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  เมื่อพจิารณารายดาน เปนดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของ

ธนาคาร ดานลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน 

และดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
    

สมมติฐานขอที่ 7 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มปีระเภทที่อยูอาศัยแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคาร

ในแตละดานตางกนั 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา ลูกคาทีม่ี

ประเภทที่อยูอาศัยตางกัน มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไม

แตกตางกนั ซึง่ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีประเภทที่อยูอาศัยตางกนั มีระดบัความคาดหวังตอบริการรบัชําระเงนิกูของ

ธนาคารดานลกัษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน 

และดานความเขาใจลูกคา ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

    

 สมมติฐานขอที่ 8 ลูกคาเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มวีงเงินกูแตกตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารในแตละ

ดานตางกนั 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวม พบวา ลูกคาทีม่ี

ระดับวงเงินกูตางกนั มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารโดยรวมไมแตกตางกนั 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   เมื่อพิจารณารายดาน เปนดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีระดับวงเงินกูตางกัน มีระดับความคาดหวงัตอบริการรับชําระเงินกูของธนาคารดาน

ลักษณะที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน และดาน

ความเขาใจลกูคา ไมแตกตางกนั ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัเกี่ยวกับ ความความคาดหวงัของลูกคาเงินกูธนาคารอาคารสงเคราะหที่มีตอ

การใหบริการชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถ

อภิปรายผลไดดังนี ้

1. ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาเงินกูธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล พบวาสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 30 – 39 ป มสีถานภาพสมรส ระดับการศึกษา

สูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001- 20,000 บาท กู

ซื้อที่อยูอาศยัประเภททาวนเฮาส มีวงเงนิกู 500,001- 1,000,000 บาท ซึง่ผลการวจิัยขอมูลสวนบุคคล

ทางดานเพศไมสอดคลองกบังานวิจยัของ ธเนศ เทพพทิักษ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความ

คาดหวงัและการรับรูในบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus ธนาคาร ดีบีเอส ไทยทนุ จาํกัด (มหาชน) 

สาขาราชประสงค ทีพ่บวา ลูกคาผูใชบริการสินเชื่อบุคคล Personal Plus เปนเพศหญิงมากกวาเพศ

ชาย ทั้งนี้ความไมสอดคลองนี้เนื่องมาจากประเภทของสินเชื่อที่ศึกษามีความแตกตางกัน โดยสินเชื่อ

ของธนาคารอาคารสงเคราะหเปนสนิเชื่อประเภทที่อยูอาศัยซึ่งผูกูสวนใหญเปนชาย เนื่องจากเปน

หัวหนาครอบครัว แตผลการวิจัยในสวนของ อาย ุ ระดบัการศึกษาสงูสุด รายไดตอเดือน และอาชีพมี

ความสอดคลองกับงานวิจยัดังกลาว และ สอดคลองกบั งานวิจัยของ สุภารตัน อนุการ ( 2547 : 

บทคัดยอ) ทีศึ่กษาวจิัย ความคาดหวงัและแนวโนมพฤติกรรมผูที่จะใชบริการเชาซือ้รถยนต กับบริษัท 

สแตนดารด ชารเตอร (ประเทศไทย) จาํกัด ซึง่พบวาเปนกลุมลูกคาที่เปนเพศชาย อาย ุ 31- 35 ป 

สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา โดยสอดคลองกับคุณสมบัติของลูกคาเงินกู

ของธนาคารอาคารสงเคราะหที่สวนใหญมอีายุอยูในชวง 30 – 39 ป รายไดระดับปานกลาง และกูเงิน

เพื่อซื้อที่อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส ในราคาไมเกิน 1 ลานบาท 

2. ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูธนาคารอาคารสงเคราะหที่มีตอการใหบริการชําระเงนิกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ในดานตางๆไดแก ดานลักษณะที่

สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน และดานความเขาใจ

ลูกคา โดยการบริการที่ลูกคาคาดหวังมากที่สุดคือดานความแนนอน รองลงมาตามลําดับคือ ดาน

ความเขาใจลกูคา ดานความสามารถตอบสนอง  ดานความเชื่อถือได  และดานลกัษณะที่สัมผัสได   

แสดงวาลูกคาที่มาใชบริการนั้นใหความสาํคัญตอความแนนอนมากกวาบริการดานอื่นๆ ไดแก 
ความถกูตองแมนยําในการใหบริการของพนกังาน ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาของ
พนกังาน ความซื่อสัตยของพนกังาน ความรอบรูของพนกังานในการตอบคําถามเกี่ยวกบังานที่
ใหบริการ ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.(2546 : 434) กลาววาธุรกิจที่
ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s เชนเดียวกับสินคา ซึ่งประกอบดวย  
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ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา( Price) การจดัจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และ
นอกจากนัน้แลวยังตองอาศยัเครื่องมืออ่ืนๆเพิ่มเติม ประกอบดวย    บุคคล (People) หรือ พนกังาน 
(Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) 

เพื่อใหสามารถสรางความพงึพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือ คูแขงขัน พนกังานตองมี
ความสามารถ มทีัศนคตทิี่ดี สามารถตอบสนองความตองการตอลูกคา มคีวามคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท ทั้งนี้เนื่องจากการมาใชบริการ
ชําระเงนิกูของลูกคา เปนธุรกรรมที่ลูกคาตองติดตอกับพนกังานโดยตรงดังนัน้ลูกคาจึงมีความคาดหวงั
ตอการบริการของพนกังานในระดับมาก โดยจะเห็นไดวาความคาดหวงัใน 3 อันดับแรกนัน้เกีย่วของ
กบัตัวบุคคลผูใหบริการทัง้สิน้  

3. ผลการศึกษาวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาเงนิกูธนาคารอาคารสงเคราะหทีม่ตีอการ

ใหบริการชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มคีวาม

คาดหวงัโดยรวมตอบริการในดานตางๆอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

 ดานลักษณะที่สัมผัสได พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกู โดยรวม อยู

ในระดับปานกลาง   ในขอ ความเพียงพอของพนกังานที่ธนาคารจัดไวบริการลูกคามีคาเฉลี่ยสงูทีสุ่ด 

 ดานความเชื่อถือได พบวา ลูกคามีระดบัคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู ในดานความ

เชื่อถือได อยูในระดับมาก ในขอความถูกตองแมนยาํของระบบที่ใหบริการซึ่งมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 

 ดานความสามารถตอบสนอง พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงนิกู  ใน

ดานความสามารถตอบสนอง อยูในระดบัมาก ในขอ ความรวดเร็วของขั้นตอนในการรับชําระเงนิกู ซึง่

มีคาเฉลี่ยสงูทีสุ่ด 

 ดานความแนนอน พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกูในดานความ

แนนอน อยูในระดับมาก ในขอ ความซื่อสัตยของพนักงานมีคาเฉลี่ยสงูที่สุด 

 ดานความเขาใจลูกคา พบวา ลูกคามีระดับคาดหวงัตอการใหบริการชําระเงินกู ดานความ

เขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ในขอ ความเต็มใจและเปนกันเองของพนกังานมีคาเฉลีย่สูงที่สุด 

ทั้งนี้เนื่องมาจาก การที่ธนาคารเปนธุรกรรมเกี่ยวกับการบริการทางการเงิน ซึ่งลูกคาให

ความสาํคัญกบัคุณภาพการบริการที่จับตองไมได สอดคลองกับแนวคิดของ วีระพงษ เฉลิมจริะรัตน 
(2539 : 21) ไดกลาวไววา ความหวงัของลูกคาเกิดขึ้นจากปจจยั 7 ประการ 1.ชื่อเสียง ภาพจนของ

องคกร 2. ตัวของพนกังานผูใหบริการ เชน การแตงกาย รูปราง 3.ตัวสินคาหรือบริการ 4. ราคาของ

บริการนัน้ 5. สภาพแวดลอมในขณะนัน้ 6.มาตรฐานคุณภาพของลกูคาเอง 6.คูแขงของสถานบริการ

นั้น โดยทีธ่นาคารอาคารสงเคราะหเปนผูนําในดานบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย มีภาพพจนที่ดี สงผลให

ลูกคาคาดหวงัไวมากตอการบริการโดยรวมของธนาคาร 
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4. การเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางความคาดหวงัของลูกคาเงินกูธนาคารอาคาร
สงเคราะหทีม่ตีอการใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล จาํแนกตามขอมลูสวนบุคคล ตามสมมติฐานการวิจัยที่ไดต้ังไว  ปรากฎดังนี ้

 4.1 ลูกคาที่มอีาย ุ ระดับการศึกษาสูงสุด ตางกนั จะมีความคาดหวงัของตอการใหบริการ

ชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล แตกตางกันอยางกันมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยลูกคามีความคาดหวังในดาน

ตางๆอยูในระดับมาก เนื่องจากผูที่มกีารศึกษาสูงจะคาดหวังตอการไดรับบริการที่สูงกวาผูทีม่ีระดับ

การศึกษาที่ตํ่ากวา ซึง่มีชวงอายุเฉลีย่ในวัยทาํงานคือ 30-39 ป สอดคลองกับแนวคิดของ นวลจันทร 
เพิ่มพูนรัตนกลุ (2540 : 11) กลาวถึงการกําหนดความคาดหวงัตามความคดิของ เดอ เช็คโค วาการ

กําหนดความคาดหวงัของบคุคล นอกจากขึ้นอยูกับระดับความยากงายของงานแลว ยังขึ้นอยูกับ

ประสบการณที่ผานมาในครั้งนัน้ๆดวย นัน่คือผูที่มกีารศึกษาสงูมักมปีระสบการณการไดรับการบริการ

ที่ดีกวาจึงคาดหวงัมากกวา และ ยงัสอดคลองกับผลการวิจัยของ ธเนศ เทพพิทกัษ (2546 : บทคดัยอ) 

ศึกษาวจิัยเรื่องความคาดหวงัและการรับรูในบริการสนิเชือ่บุคคล Personal Plus ธนาคาร ดีบีเอส 

ไทยทนุ จาํกัด(มหาชน) สาขาราชประสงค ที่พบวา ลูกคาทีม่ีอายุ และการศึกษาแตกตางกนั มีความ

คาดหวงัตอคุณภาพการบรกิารแตกตางกนั 

 4.2 ลูกคาทีม่ีอาชีพ ตางกนั จะมีความคาดหวงัของตอการใหบริการชําระเงินกูของ

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ในดานความสามารถตอบสนอง ดาน

ความแนนอน และดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรรัตน หวงัเลิศ

สกุลชัย (2546 :บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวงัและการไดรับบริการของธนาคารออมสิน พบวา 

ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกัน มีความคาดหวงัตอการบริการของธนาคารออมสินแตกตางกัน และสอดคลอง

กับแนวคิดของเทอเนอร (Turner. 1982 : 349-351) กลาววา ความคาดหวงั หมายถึง ภาวะความเปน

จริงตางๆทางสังคม จะสามารถเปรียบไดเชนกับละคร ซึ่งประกอบดวยตําแหนงตางๆทางสังคม

มากมาย โดยมีบรรทัดฐานเปนตัวกาํหนดวาบุคคลควรจะมีพฤตกิรรมเชนใดในสังคม กิจกรรมหรือการ

กระทาํตางๆทางสงัคมจะถกูจัดระบบและควบคุมโดยบรรทัดฐานที่แตกตางกันไปตามสถานการณและ

เงื่อนไขของสังคมที่แตกตางกันไป โดยแสดงใหเห็นวาผูที่มีอาชพีเปนทีย่อมรับนับถือทางสังคม จะมี

ความคาดหวงัในการไดรับบริการที่ดีในระดับสูงกวา ผูทีม่ีอาชีพดอยกวา  
 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 
 จากผลการศึกษาความความคาดหวงัของลูกคาเงนิกูธนาคารอาคารสงเคราะหทีม่ีตอการ

ใหบริการชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยมี
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ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห

ดังตอไปนี้ 
1.จากผลการศึกษาขอมูลสวนบุคคล ของลูกคาธนาคาร พบวาลกูคาสวนใหญที่กูเงินจาก

ธนาคารอาคารสงเคราะหยังทราบถงึชองทางที่สามารถชาํระเงนิกูของธนาคารไดในสดัสวนที่นอย เชน 

ชองทางการชาํระผานเคาเตอร ทีโอท ี เคาเตอรธนาคารนครหลวงไทย และเคาเตอร เอไอเอส 

โดยเฉพาะอยางยิง่ยงัมีลูกคาที่ไมทราบถงึชองทางตางๆ ที่สามารถชําระเงนิกูไดถงึรอยละ 18.25 

ดังนัน้ธนาคารจึงควรใหความสําคัญในการประชาสัมพนัธในดานชองทางการชําระเงินแกลูกคามากขึ้น 

ซึ่งจะทําใหพงึพอใจมากขึ้นในการไดรับความสะดวก 

 2. จากผลการศึกษาขอมลูสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร พบวาลกูคาสวนใหญของธนาคาร

เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 30-39 ป มีการศึกษาสงูสุดระดับปริญญาตรี มีอาชพีพนกังานบริษทัเอกชน

 ดังนัน้ธนาคารจงึควรนาํขอมลูที่ไดมาเปนแนวทางในการเพิ่มชองทางการชําระเงนิกูใหมๆ 

ใหกับลูกคา เชน การรับชําระเงินกูผานระบบ ATM ของธนาคารพาณิชยตางๆ การชําระผานทางอนิ

เตอเน็ต การชาํระผานทางโทรศัพทมือถือ และ การชําระผานทางโทรศัพทบาน ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาใน

กลุมดังกลาว เปนกลุมวัยทํางานที่สามารถรับส่ิงใหมๆไดรวดเร็ว จะทําใหการไดคืนเงนิกูของธนาคาร

รวดเร็วมากขึ้น ซึง่ปจจุบันธนาคารยังไมมีบริการดังกลาวเลยในขณะที่ธนาคารพาณิชยอ่ืนไดเปด

ใหบริการแลว   

 3. จากผลการศึกษาความคาดหวงัของลกูคาเงนิกูในดานตางๆตอการใหบริการรับชําระเงนิกู

ของธนาคาร พบวาลกูคาสวนใหญมีความคาดหวงัในดานความเชือ่ถือได ความสามารถตอบสนอง 

ความแนนอน และความเขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ซึ่งในดานตางๆมีคาเฉลีย่ใกลเคียงกนั ดังนั้น

ธนาคารจึงควรใหความสาํคญัในการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการในดานตางๆใหมากกวาความ

คาดหวงัของลกูคา เชน ในดานความเชื่อถือได มีการเพิ่มระบบการรักษาความปลอดภัย ติดตั้ง

สัญญาณเตือนภัย และการปองกนัเหตุรายที่รัดกุม  ในดานความสามารถตอบสนอง โดยการข้ันตอน
ของกระบวนการรับชําระเงนิใหบริการใหส้ันลด รวดเรว็ขึ้น ปลูกฝงใหพนกังานมคีวามกระตือรือรน 
และเต็มใจใหบริการ ในดานความแนนอน มีการพัฒนาบุคลากร อยางตอเนื่อง ใหมีความรูในงานที่
บริการ สามารถตอบปญหาที่ลูกคาสอบถามไดอยางถูกตองชัดเจน และในดานความเขาใจลูกคา โดย
การใชระบบบตัรคิว เพื่อการบริการแกลูกโดยเทาเทยีมกนั ตามลําดับกอนหลงั เปนตน 
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 

1. เนื่องจากการวิจัยในครัง้นี้ผูวิจัยเนนการศกึษาเฉพาะความคาดหวังของลูกคาเทานัน้ โดย

มิไดศึกษาถงึการรับรูในเรื่องดังกลาว ดังนัน้ในการทาํการศึกษาครัง้ตอไป จึงควรศึกษาทั้งความ

คาดหวงั และการรับรูของลูกคาดวยเพื่อจะไดสามารถประเมินผลการพัฒนาขององคกรไดอยางชดัเจน

มากขึ้น 

2. การวิจยัครั้งนีไ้ดศึกษาความคาดหวงัของลูกคาตอการใหบริการชาํระเงินกูของธนาคาร
อาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไปเพื่อใหผล
การศึกษาครอบคลุมทั่วประเทศ จงึควรศึกษาในสวนของสาขาตางจังหวัดดวย เพื่อองคกรจะสามารถ
นําผลการวิจยั ไปเปนแนวทางภาพรวมของการบรหิารองคกรโดยรวมได 

3. เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ศึกษาเฉพาะควมคาดหวงัของลกูคาเงนิกูตอการใหบริการชาํระเงนิกู
ของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไปจึง
ควรศึกษาถงึความคาดหวงัในดานการใหบริการดานสนิเชื่อดวย เนือ่งจากการใหบริการดานสนิเชื่อ 
เปนธุรกรรมหลักของธนาคาร ดังนั้นการทราบและเขาใจถึงความคาดหวงัของลกูคาจึงเปนสิง่ที่เปน
ประโยชนตอธนาคารในการสรางความพงึพอใจแกลูกคาของธนาคาร และเพิ่มลูกคาในอนาคตได 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แบบสอบถาม  
เพื่อทําการวจิัยเรื่อง 

ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคารสงเคราะห 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้มีความประสงคจะศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาเงินกูที่มีตอการ
ใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 
จัดทําขึ้นเพื่อประกอบการทาํสารนพินธของนักศกึษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยแบบสอบถามนี้แบงออกเปน 2 สวนคือ 

สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ความคาดหวงัของลูกคาเงินกูที่มีตอการใหบริการรับชําระเงนิกูของธนาคารอาคาร

สงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

 

การตอบแบบสอบถามนี้จะไมมีผลกระทบใดๆตอผูตอบ โดยการเสนอผลการวิจัยจะเปน

ภาพรวมเทานัน้ ทั้งนี้ ผูจัดทาํขอขอบพระคุณทานที่ใหความรวมมือไว ณ โอกาสนี ้
 

สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม     
1. เพศ 

(    ) ชาย    (    ) หญิง 

2. อายุ 

(    ) 20 - 29 ป   

(    ) 30 - 39 ป   

(     ) 40 - 49 ป    

(    ) 50 - 59 ป   

(    ) 60 ป ขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส 

(   )  โสด  (    )  สมรส (    )  หยา/หมาย 
4. การศึกษาสูงสุด         

(    ) ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน  

(    ) มัธยมศึกษาตอนตน   

(    ) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  

(    ) ปวส./อนุปริญญา 

(    ) ปริญญาตรี    

(    ) สูงกวาปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 

(    ) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

(    ) พนักงานบริษัทเอกชน 

(    ) คาขาย    

(    ) ธุรกิจสวนตัว    

(     ) อื่นๆ โปรดระบุ..................................................  

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

(    ) ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  

(    ) 10,001-20,000 บาท 

(    ) 20,001-30,000 บาท   

(    ) 30,0001-40,000 บาท 

(    ) ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 
7. ประเภทที่อยูอาศัยที่ทานกูซื้อ 

(    ) คอนโด/หองชุด   
(    ) ทาวนเฮาส 
(    ) บานแฝด    
(    ) บานเดี่ยว 
(    ) อาคารพาณิชย   
(    ) ที่ดินเปลา  

8. วงเงินกูที่อยูอาศัยของทาน 
 (    )  ต่ํากวาหรือเทากับ 500,000 บาท   

(    )  500,001-1,000,000 บาท 
 (    ) 1,000,001-1,500,000 บาท 
 (    ) 1,500,0001-2,000,000 บาท 
 (    ) ตั้งแต 2,000,0001 บาท ขึ้นไป 

9. ชองทางใดบางตอไปนี้ที่ทานทราบวาสามารถชําระเงินกู ธอส.ได(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(    ) ชําระผานบัตร ATM ของ ธอส.ที่ตู ATM ของ ธอส. 

(    ) จุดรับ-จายเงิน (PAY- POINT) 

(    ) เคานเตอรที่ทําการไปรษณีย (Pay at Post) 

(    ) เคานเตอรที่ทําการธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณการเกษตร(ธกส.) 

(    ) เคานเตอร ทีโอที (PAY AT TOT) 

(    ) เคาเตอรธนาคารนครหลวงไทย 

(    ) เคาเตอร AIS 

(    ) หักผานบัญชีเงินฝากออมทรัพยอาคารสงเคราะห ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ  

        ธนาคารไทยพานิชย 

(     ) ไมทราบ 
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สวนที่ 2  ความคาดหวงัของลูกคาเงนิกูที่มีตอการใหบริการรับชาํระเงินกูของธนาคารอาคาร
สงเคราะหในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 
คําชี้แจง : โปรดตอบทุกขอดวยการเขียนเครื่องหมาย ลงในชองวาง    ที่ตรงกับความ
คาดหวังของทาน เพียงชองเดียวเทานั้น 
 
ทานคาดหวังมากนอยเพียงใดตอบริการในดานตางๆตอไปนี้ของธนาคาร 
1. ลักษณะทีส่ัมผัสได 

ระดับความคาดหวัง 

ลักษณะที่สัมผัสได  มากที่สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

 นอย 

2 

นอยที่สุด 

1 

1. จํานวนสาขาที่มีใหบริการ      

2. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ      

3. ความเพียงพอของเคาเตอรใหบริการ      

4. ส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 

       เชน บัตรคิว ที่นั่งรอ หนังสือพิมพ ทีวี 

     

5. ความเพียงพอของพนักงานที่ธนาคารจัดไวบริการลูกคา      

6. การนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ      

7. การชําระผานทางอินเตอเน็ต(Internet Banking)      

8. การชําระผานทางโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking)      

9. การชําระผานทางโทรศัพทบาน (Tele Banking)      

10. การชําระผานระบบ ATM ของธนาคารพาณิชยตางๆ      

 

2. ดานความเชื่อถือได 
 

ระดับความคาดหวัง 

ความเชื่อถือได มากที่สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

 นอย 

2 

นอยที่สุด 

1 

11. ความถูกตองแมนยําของระบบที่ใหบริการ      

12. ความปลอดภัยของสถานที่สําหรับลูกคา      

13. ความทันสมัยและความถูกตองของระบบขอมูล      

14. การมีประสิทธิภาพของอุปกรณที่ใหบริการ เชน ระบบ

คอมพิวเตอร ระบบไฟฟา 
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3.ความสามารถตอบสนอง 

ระดับความคาดหวัง 

ความสามารถตอบสนอง 
มากที่สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

 นอย 

2 

นอย

ที่สุด 

1 

15. ความรวดเร็วของขั้นตอนในการรับชําระเงินกู      

16. ความทันสมัยและรวดเร็วของเครื่องมือที่ใชในธนาคาร      

17. ความรวดเร็วในการบริการของพนักงาน      

18. ความกระตือรือรนของพนักงานที่ใหบริการ      

 

4.ความแนนอน 
ระดับความคาดหวัง 

ความแนนอน มากที่สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

 นอย 

2 

นอยที่สุด 

1 

19. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน      

20. ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน      

21. ความซื่อสัตยของพนักงาน      

22. ความรอบรูของพนักงานในการตอบคําถามเกี่ยวกับงาน
ที่ใหบริการ 

     

 

5.ความเขาใจลูกคา 
ระดับความคาดหวัง 

ความเขาใจลกูคา มากที่สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

 นอย 

2 

นอยที่สุด 

1 

23. ความเอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการดวยความเทาเทียม
กันของพนักงาน 

     

24. ความเต็มใจ และเปนกันเองของพนักงานบริการในการ

ตอบคําถาม 

     

25. อัทธยาศัยและความออนนอมของพนักงาน      

26. การบริการตามลําดับกอนหลังของพนักงานไมลัด
ขั้นตอนใหลูกคาบางคนเปนพิเศษ 

     

 

ขอเสนอแนะอื่นๆ………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………………………………. 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

 

                                   
ชื่อ   ชื่อสกุล       นางสาวปารณีย เหลืองเพราเพริศ 

วัน เดือน ปเกดิ    23  มิถุนายน  2517 
สถานที่เกิด จังหวัดกรุงเทพฯ 
สถานที่อยูปจจุบัน   544 ซ.ออนนชุ ถ.สุขุมวิท 77 เขตสวนหลวง

กรุงเทพฯ    10250 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน พนกังานการเงิน 
สถานทีท่ํางานปจจุบนั   ธนาคารอาคารสงเคราะห 
  
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2540   เศรษฐศาสตรบัณฑิต 

 จากมหาวิทยาลัยเชียงใหม 
            พ.ศ. 2550    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาการตลาด         

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   
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