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ABSTRACT 

 
 The main purpose of this study was to explore whether service quality, 
corporate image and attitudes influence Customers’ Intention to use the service of 
Government Housing Bank Head Office. 
 The samples of study were Government Housing Bank Head Office 
customers. 400 respondents were being selected by using purposive sampling. The 
descriptive statistics including percentage, mean, standard deviation was used to 
analyzed the data and the inferential statistics, multiple regression, was used to test 
the hypotheses. 
 The result of hypothesis testing revealed that corporate image and attitude 
had a statistically significant influence on the intention to use the service of the 
Government Housing Bank at the head quarter at 0.05. However, service quality did 
not significantly influence the intention to use the services of the Head Office of the 
Government Housing Bank. 
 
Keywords: Service Quality, Corporate Image, Attitudes, Intention to Use the Service. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันมีการเติบโตแบบชะลอตัว ท าให้ส่งผลกระทบไปยังธุรกิจหลาย ๆ 
ประเภท รวมถึงสถาบันการเงิน ซึ่งสถาบันการเงินมีความส าคัญต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของ
ประเทศ เนื่องจากเงินทุนเป็นปัจจัยส าคัญทางเศรษฐกิจ ให้กู้ยืมเพ่ือการลงทุนด าเนินธุรกิจ ดังนั้น
สถาบันการเงินต่าง ๆ จึงต้องมีการปรับตัวมากข้ึน และเร็วขึ้นในสภาพเศรษฐกิจ ณ ปัจจุบัน มีการ
พัฒนากลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์สินเชื่อ ผลิตภัณฑ์เงินฝาก และมีการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการขององค์กรให้ดีกว่า เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า สร้างความม่ันใจใน
ด้านคุณภาพ และการบริการด้านต่าง ๆ (สมคิด ยาเคน และพรรณเพ็ญ หอมบุญมา, 2559) 
 ปัจจุบันมีการแข่งขันของธนาคารในการให้บริการสูง ลูกค้ามีทางเลือกในการเลือกใช้บริการ
ได้หลากหลายธนาคาร ท าให้ธนาคารแต่ละแห่งมีการเปลี่ยนแปลงในรูปแบบต่าง ๆ ด้านการบริการ
ของธนาคาร ด้านเทคโนโลยี การอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น การท าธุรกรรมทางการเงิน
รูปแบบต่าง ๆ ของธนาคาร การเอาใจใส่ดูแลการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ รวมทั้งการพัฒนาระบบ
สารสนเทศผ่านสื่อต่าง ๆ เพ่ือเสริมสร้างภาพลักษณ์ให้กับธนาคารให้มีความน่าเชื่อถือ ซึ่งในทุก ๆ 
ด้านมีผลต่อองค์กร และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่ธนาคาร เพื่อดึงดูดลูกค้าและตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะเน้นในด้านการบริการที่มีคุณภาพ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ที่เหมาะกับในสถานการณ์ปัจจุบัน ดังนั้นธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงมีการให้ความส าคัญในเรื่อง
คุณภาพการให้บริการ ในด้านพนักงานในการให้บริการและสถานที่ที่ให้บริการลูกค้า หากลูกค้ามาใช้
บริการที่ธนาคารจะเกิดความประทับใจในการบริการที่ได้รับ ท าให้มีจ านวนลูกค้าใช้บริการมากขึ้น
และบ่อยขึ้น 
 ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจ ฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัด
กระทรวงการคลัง (“พระราชบัญญัติอาคารสงเคราะห์ พ. ศ. 2496”, 2496) เพ่ือท าหน้าที่ช่วยเหลือ
ตลาดทางการเงินให้กับประชาชน เพ่ือให้ประชาชนได้มีที่อยู่อาศัยเป็นของตนเอง โดยมีการระดมทุน
โดยวิธีการต่าง ๆ เช่น เงินฝากออมทรัพย์ สลากออมทรัพย์ ธอส. ทางธนาคารฯ ได้ตระหนักถึงความ
เปลี่ยนแปลงเพ่ือที่จะสามารถแข่งขัน กับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ ได้ โดยทางธนาคารได้เห็นความ
ต้องการของลูกค้าที่หลากหลาย ดังนั้นทางธนาคารฯ ได้น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยใช้ในการให้บริการ
ลูกค้า และปฏิบัติการภายใน โดยเฉพาะเครื่องรับช าระเงินกู้ (LRM) เครื่องช าระเงินกู้ไร้เงินสด (QR 
Non Cash Payment) เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่กลุ่มลูกค้าที่ต้องการช าระเงินกู้ และ
พัฒนาทั้งไอที เซอร์วิส (IT Services) ระบบเทคโนโลยีโมบาย แอพพลิเคชั่น (Mobile Application) 
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เพ่ือการบริการมุ่งเน้นยกระดับรูปแบบการให้บริการ ที่สามารถเข้าถึงบริการทางการเงินที่ง่าย รวดเร็ว 
ปลอดภัย และสะดวกในทุกเวลา สามารถช าระเงินกู้ได้ 
 ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ เพ่ือที่จะทราบถึงคุณภาพในการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติ
ของลูกค้าท่ีใช้บริการ เพื่อน าผลวิจัยครั้งนี้น ามาปรับปรุง และพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น เพ่ือให้
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพ่ือศึกษาว่าปัจจัยด้านคุณภาพ, ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติ มีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ หรือไม่ อย่างไร 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย  
 ขอบเขตในการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ มีดังนี้ 
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการธนาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 
400 คน 
 1.3.2 ขอบเขตด้านตัวแปรที่ใช้ศึกษา 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 
  1) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ 
   - ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
   - ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
   - การตอบสนอง (Responsiveness) 
   - การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
   - การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) (Parasuraman, et al., 1990) 
  2) ภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งประกอบด้วย 
   - เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) 
   - ชื่อเสียง (Reputation) 
   - สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 
   - การให้บริการ (Service Offering) 
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   - การติดต่อระหว่างบุคคล (Interpersonal Contact) (LeBlance & Nguyen, 
1996) 
  3) ปัจจัยด้านทัศนคติ ซึ่งประกอบด้วย 
   - ความคิดและสติปัญญา (Cognitive Component) 
   - ความรู้สึกและอารมณ์ (Affective Component) 
   - พฤติกรรม (Behavior Component) (Ajzen, 1988) 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความตั้งใจใช้บริการ 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 ผลจากการศึกษา ผู้จัดท าคาดหวังว่าจะเป็นประโยชน์ต่อธนาคาร และผู้ที่ต้องการศึกษา ซ่ึง
ประโยชน์คาดว่าจะได้รับ มีดังต่อไปนี้ 
 1.4.1 ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 1.4.2 ท าให้ทราบพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 1.4.3 ธนาคารสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้ เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนา
ธนาคารให้มีประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
 1.4.4 เพ่ือน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางให้แก่ผู้ที่ต้องการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ กรณีศึกษาการใช้บริการธนาคาร 
 
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถผู้ให้บริการที่บริการลูกค้า ท าให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจเมื่อได้รับบริการเพ่ือให้เป็นไปตามที่ลูกค้าความคาดหวัง (Parasuraman, et al., 
1990) 
 1.5.2 ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ผลที่เกิดจากลูกค้าได้เปรียบเทียบในลักษณะขององค์กร
ต่าง ๆ ซึ่งลักษณะที่ในโครงสร้างภาพลักษณ์จะท าให้รู้ถึงความซับซ้อนในกระบวนการการจัดการ
ภาพลักษณ์ขององค์กร (LeBlance & Nguyen, 1996) 
 1.5.3 ทัศนคติ หมายถึง หมายถึง ความรู้สึกส่วนบุคคลที่ก าหนดความตั้งใจของบุคคลที่มีต่อ
การแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ (Ajzen, 1988) 
 1.5.4 ความตั้งใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการในการเลือกใช้บริการ ซึ่งลูกค้าจะใช้
กระบวนการคิดเพ่ือตัดสินใจ ในด้านพฤติกรรม และในด้านจิตใจ จะเกิดในช่วงเวลาหนึ่ง เพ่ือเกิดการ



4 

ซื้อสินค้าหรือใช้บริการ และพฤติกรรมการซื้อสินค้าและใช้บริการตามบุคคลอื่น (Schiffman & 
Kanuk, 1994) 
 



 

บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาในครั้งนี้ ได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็น
แนวทางในการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.2 สมมติฐานในการวิจัย 
 2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพในการให้บริการ ถือเป็นเรื่องที่ส าคัญอย่างยิ่งที่ธุรกิจเกี่ยวกับด้านบริการ เช่น 
ธนาคาร หน่วยงานต่าง ๆ เนื่องจากการให้บริการต่อลูกค้าดี จะท าให้การตอบสนองความต้องการ
ลูกค้า ซ่ึงมีบุคลากรทางวิชาการให้ความหมาย ดังนี้ 
 Zineldin (1996) ได้อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดหวังของลูกค้า หลังจาก
ที่รับข้อมูลในบริการนั้น ๆ รวมทั้งการท าประเมินและเลือกใช้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) และ Schmenner (1995) กล่าวว่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นความแตกต่างของความคาดหวัง และการรับรู้จริงจากการบริการ ซึ่งการรับรู้จริง
เป็นผลจากการได้รับการบริการ ส่วนความคาดหวังเป็นการบอกต่อ หรือประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถ้า
การรับรู้จริงเมื่อลบกับความคาดหวัง ถ้าการรับรู้จริงในการบริการน้อยกว่าความคาดหวังที่คิดว่าจะ
ได้รับจากการบริการ ผู้รับบริการจะมองถึงการบริการไม่ดี แต่ถ้าตรงกันข้ามการรับรู้จริงมากกว่าความ
คาดหวังจากการบริการ แสดงว่าการบริการมีคุณภาพ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) กล่าวว่า การให้บริการที่ตรงกับความต้องการ
ลูกค้า เป็นการประเมินเกี่ยวกับภาพรวมที่ให้บริการ ซึ่งผลการศึกษาของนักวิชาการในเรื่องของการ
รับรู้ ท าให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นในรูปแบบระหว่างทัศนคติต่อ
ความคาดหวังในการบริการ และการได้รับในบริการ 
 Bitner & Hubbert (1994); Buzzell & Gale (1987) และ Douglas (2007) ได้อธิบายว่า
คุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับทัศนคติที่เกิดขึ้นจากการยอมรับของผู้ใช้บริการ และเป็นความพึงพอใจ
ในภาพรวม ผู้ใช้บริการมีการประเมินผลการให้บริการ ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นเรื่องท่ีส าคัญ
อย่างมาก ผู้ให้บริการควรบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ จะได้รับความพึงพอใจ หาก
ได้รับตามที่ความหวังไว้ 
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 Parasuraman, et al. (1990) ได้ท าการศึกษาสิ่งที่ผู้รับบริการให้ความส าคัญจากการ
ประเมินคุณภาพการรับบริการ โดยมีเกณฑ์คุณภาพการบริการ 10 ประการ ดังนี้ 
  1) ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangible) หมายถึง สภาพที่สามารถจับต้องได้ 
หรือสถานที่ให้บริการ คุณภาพของการบริการจะถูกประเมินโดย ความคาดหวังเทียบกับบริการที่
ได้รับ 
  2) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสม่ าเสมอในเรื่องความน่าเชื่อถือของการ
บริการ เป็นไปอย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
  3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ผู้ที่ให้บริการบริการด้วย
ความพร้อมและความเต็มใจ สามารถตอบสนองความต้องการผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว 
  4) สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ผู้บริการมีความรู้ ความสามารถที่มี
ประสิทธิภาพในการให้บริการ 
  5) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ผู้ที่ให้การบริการต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี  
อ่อนน้อม สุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
  6) ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องเป็นที่ไว้วางใจ สร้างความ
เชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ 
  7) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่ไม่มีความอันตราย ลูกค้าได้รับการ
บริการรู้สึกถึงความปลอดภัย 
  8) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การได้รับการบริการที่สะดวก ไม่ยุ่งยาก ในการ
ติดต่อและการเข้ารับบริการ 
  9) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสื่อความได้
อย่างถูกต้อง และอธิบายได้อย่างเข้าใจ 
  10) การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง ผู้
ให้บริการรู้ความต้องการของผู้มารับบริการ เพ่ือให้เกิดการตอบสนองความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ 
 ต่อมา นักวิชาการดังกล่าว ได้พัฒนา SERVQUAL คงเหลือ 5 ประเภทหลัก ซึ่งยังคงมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ ในการปรับปรุงใหม่เป็นการยุบรวมในบางกลุ่ม
รวมกัน ภายใต้ชื่อใหม่ SERVQUAL ประกอบด้วย 5 ประเภทหลัก Parasuraman, et al., (1990) 
ประกอบด้วย 
  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง สภาพแวดล้อมที่เห็นถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น เครื่องมือ การแต่งกายของพนักงาน ความสะอาด และความเป็นระเบียบ
ของสถานที่ สิ่งเหล่านี้จะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงความตั้งใจให้บริการ 
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  2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การบริการที่ท าตามข้อตกลงกับ
ลูกค้า เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อต้องให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเหมาะสม จะท าให้การบริการเกิดความ
น่าเชื่อถือ 
  3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการด้วยความเต็มใจ
และยินดี เมื่อผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการ 
  4) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้บริการแสดงทักษะในการ
อธิบายข้อมูลและให้บริการแก่ลูกค้าได้ ซึ่งผู้ให้บริการต้องบริการด้วยกริยามารยาทที่ดี สุภาพ มีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดี เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่น 
  5) การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจผู้รับบริการอย่างเอาใส่ใจเพื่อ
ตอบสนองความต้องการผู้รับบริการ 
 2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 Boulding (1975); Robinson & Barlow (1959) และพัชราภรณ์ เกษะประกร (2558) ได้
อธิบายว่า ภาพลักษณ์องค์กร เป็นกระบวนการความคิดในจิตใจอยู่ในความรู้สึก ในภาพรวมต่าง ๆ ใน
องค์กรที่เกิดจากประสบการณ์ตรงและประสบการณ์ทางอ้อม ทั้งเรื่องการบริการ สินค้า การ
บริหารงาน โดยความรู้สึกนั้น เป็นสิ่งที่เราสร้างมาจากความเข้าใจส่วนตัว 
 Kotler (2000) ได้กล่าวว่า องค์รวมของภาพลักษณ์ ที่ผู้รับบริการมีต่อสิ่งนั้น ๆ จะเป็นเรื่อง
ของความเชื่อ ความประทับใจ และความคิด ในการกระท าและทัศนคติท่ีเรามีต่อสิ่งนั้น จะเกี่ยวข้อง
กับภาพลักษณ์อย่างมาก 
 LeBlance & Nguyen (1996) ได้แบ่งภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจเป็น 5 ปัจจัย ซึ่งเป็นการ
กระตุ้นการรับรู้ต่อภาพลักษณ์องค์กร มีดังต่อไปนี้ 
  1) เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง สิ่งที่เกี่ยวข้องในลักษณะ
ด้านต่างๆในองค์กร อาทิ โลโก้ การบริการ ราคา สิ่งที่สามารถสังเกตได้อย่างง่ายดาย โดยสามารถ
น ามาเปรียบเทียบแต่ละองค์กร 
  2) ชื่อเสียง (Reputation) หมายถึง การบริการที่มีคุณภาพจนได้รับชื่อเสียง มีเสียงเล่า
ลือที่รับประกันได้ ซึ่งชื่อเสียงจะสร้างความเชื่อมั่น และสามารถแก้ปัญหาที่จะเกิดขึ้นกับผู้รับบริการได้ 
  3) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง เครื่องมือในการ
ติดต่อองค์กรกับผู้รับบริการ ในส่วนสภาพแวดล้อมบริเวณรอบ ๆ ยังเป็นแรงจูงใจกระตุ้นให้ผู้บริการ
ให้บริการทีดี่ 
  4) การให้บริการ (Service Offering) หมายถึง การบริการมีปัจจัยที่ตัวหลัก และตัว
สนับสนุน ซึ่งเก่ียวข้องกับเหตุผลเพราะเหตุใดลูกค้าจึงใช้บริการขององค์กร ส่วนตัวสนับสนุนคือการ
ให้บริการที่ผสมผสาน พร้อมที่จะบริการ 
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  5) การติดต่อระหว่างบุคคล (Interpersonal Contact) หมายถึง การที่เข้าใจ และ
บริการตรงความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถติดต่อผ่านความรู้สึก พฤติกรรมซึ่งชี้ให้เห็นถึง
คุณภาพการให้บริการ การบริการที่มีคุณภาพท าให้ผู้รับบริการเกิดเจตคติที่ดี 
 2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 Hornby (2001) และ Roger (1978) ให้ความหมายไว้ว่า ทัศนคติ คือ การบ่งบอกว่า 
บุคคลนั้น มีความคิดหรือความรู้สึกต่อสิ่งหนึ่งหรือบุคคลหนึ่ง ตลอดจนสถานการณ์ ต่าง ๆ ซึ่งทัศนคติ
จะส่งผลพฤติกรรมต่อบุคคลหนึ่ง แสดงออกในทางสนับสนุน หรือต่อต้านกับบุคคล ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
เรามีความคิดหรือมีความรู้สึกอย่างไร 
 Gibson (2000) และ Schermerhorn (2000) ได้อธิบายว่า ทัศนคติเป็นความรู้สึกหรือ
ความคิดท่ีตอบสนองในเชิงบวก หรือเชิงลบต่อคนนั้น ในสภาพแวดล้อมของบุคคลนั้น ซึ่งทัศนคติเกิด
ได้จากการเรียนรู้หรือใช้ประสบการณ์ 
 Rosenberg & Hovland (1960) ได้อธิบายว่า ทัศนคติ เกี่ยวกับความคิด ความรู้สึก ต่อสิ่ง
นั้นในด้านปฏิเสธหรือยอมรับ พร้อมที่ตอบสนองด้วยพฤติกรรมเดียวกัน โดยเป็นการจูงใจต่อการ
ตอบสนองอย่างเฉพาะกับสิ่งนั้น 
 Ajzen (1988) กล่าวว่า ทัศนคติเป็นองค์ประกอบ ส่วนบุคคลที่ก าหนดความตั้งใจของบุคคล
ที่มีต่อการแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ โดยมีองค์ประกอบของทัศนคติทั่วไป 3 ประการ ได้แก่  
  1) องค์ประกอบด้านความคิดและสติปัญญา (Cognitive Component) ส่วนที่เป็น
ความเชื่อส่วนบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ ซึ่งเป็นการนึกคิดท่ัวไป ในการตอบสนองต่อสิ่งต่าง ๆ เนื่องมาจาก
ความคิด ความเชื่อ ความเข้าใจ เป็นลักษณะการรับรู้ 
  2) องค์ประกอบด้านความรู้สึกและอารมณ์ (Affective Component) เป็นอารมณ์
ความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งนั้น ๆ ซึ่งเป็นผลที่เกิดจากการประเมินต่อสิ่งนั้น 
  3) องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavior Component) การที่บุคคลโน้มเอียงในการ
ตอบสนองต่อสิ่งนั้น จะเป็นในทางเดียวกัน หรือทางตรงข้ามกัน ตามความเชื่อ 
 2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อ 
 Howard (1994) ได้กล่าวถึงความตั้งใจซื้อว่า เป็นการเกี่ยวข้องในเรื่องความรู้สึกของ
ผู้บริโภค เพราะได้เกิดการวางแผนในการซื้อสินค้า ในตราสินค้าหนึ่งในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 Kim & Pysarchik (2000) ได้กล่าวว่า ช่วงที่ผู้บริโภคพร้อมจะเลือกซื้อสินค้าหรือบริการ ที่
ให้ความคุ้มค่ามากท่ีสุด ซึ่งในการซื้อสินค้าหรือบริการ อาจจะไม่ใช่เลือกเพราะแค่ตัวสินค้า แต่เป็น
ประโยชน์ที่ได้รับ ดังนั้นความตั้งใจซื้อ เป็นเพียงโอกาส เป็นเพียงโอกาสที่จะเกิดการซื้อสินค้าจริง 



9 

 Kumar & Reinartz (2010) กล่าวไว้ว่า ความตั้งใจซื้อ คือ ความตั้งใจที่จะมีพฤติกรรมต่อ
ตราสินค้า แสดง ให้เห็นว่าผู้บริโภคเห็นคุณค่าของตราสินค้ามากเพียงใด และแสดงออกด้วยการใช้
บริการ และซื้อสินค้าด้วยความตั้งใจ 
 Parasuraman, et al. (1990) ความตั้งใจซื้อเป็นการบอกถึงความคิดที่จะเลือกใช้บริการ
นั้น ๆ เป็นสิ่งแรกและมิติความตั้งใจซื้อแสดงให้เห็นความภักดีของผู้เลือกใช้ ซึ่งมีความภักดีทั้งหมด 4 
ด้านคือ 
  1) ความตั้งใจซื้อ คือ ผู้บริโภคตั้งใจเลือกใช้สินค้าและเลือกใช้บริการนั้น ๆ เป็นตัวเลือก
แรก โดยการกระท าแบบนี้สามารถท าให้เห็นถึงพฤติกรรมและความต้องการซื้อของผู้บริโภคได้ 
  2) พฤติกรรมการบอกต่อ คือ การที่ผู้บริโภคพูดกล่าวถึงเรื่องที่ดีรวมถึงแนะน าและ
กระตุ้นให้บุคคลรอบตัวหรือคนอื่น ๆ มาสนใจใช้บริการ 
  3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา คือ ผู้บริโภคมองข้ามที่ในเรื่องราคา เป็นไปได้ว่าว่า
ผู้บริโภคยอมรับในราคาที่สูงได้ หากผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการบริการนั้น 
  4) พฤติกรรมการร้องเรียน คือ เมื่อเกิดปัญหาขึ้นทางผู้ใช้บริการจะแจ้งหรือร้องเรียน 
โดยการแจ้งกับเจ้าหน้าที่ ส่งเรื่องไปยังเว็บไซต์ บอกต่อคนอ่ืน ๆ หรือสื่อต่าง ๆ ซึ่งวัดถึงปัญหาของ
ผู้รับบริการ 
 
2.2 สมมติฐานในการวิจัย 
 จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องไปสู่การตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติกับความตั้งใจใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 มาจากงานวิจัยของ เพ็ญศิริวรรณ อ่ิมอาบ (2560) อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า 
คุณภาพการให้บริการ และการรับรู้ด้านราคาท่ีมีต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าร้าน
กาแฟแห่งหนึ่ง ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ตอบ
แบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าจ านวน 400 คน ที่มาใช้บริการร้านกาแฟ ใช้สถิติเชิง
พรรณนาวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ซึ่งได้แก่ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ และ
วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการและการรับรู้ด้านราคามีผลต่อความ
ตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าร้านกาแฟ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ 0.05 ในขณะที่ภาพลักษณ์ตราสินค้า ไม่มีผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าร้าน
กาแฟ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 มาจากงานวิจัยของ สัมฤทธิ์ จ านงค์ (2557) ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ ในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
แบบสอบถามเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ซึ่งเป็นที่ผู้ที่ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
จ านวน 400 คน ใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น ได้แก่ ค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าเฉลี่ย ค่าความถี่ และสถิติเชิงอนุมาน คือ สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สันและ
การวิเคราะหส์มการถดถอยพหุคูณเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงาน
ใหญ่ 
 มาจากงานวิจัยของ พงศธร สุรพัฒน์ (2560) ปัจจัยด้านทัศนคติและค่านิยมท่ีส่งผลต่อความ
ตั้งใจซื้อรถยนต์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จ านวน 200 คน เป็นผู้บริโภค
ที่ซื้อรถยนต์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้สถิติเชิงพรรณนาเป็นสถิติท่ีใช้ในวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย การแจกแจง และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน การ
วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ วิเคราะห์ได้ว่าตัวแปรด้านของทัศนคติและด้านค่านิยมมีผลต่อการ
ตั้งใจซื้อรถยนต์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ p < 0.05 
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2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี  
 จากการทบทวนวรรณกรรม สรุปเป็นกรอบแนวคิด ดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิดที่ศึกษา 
 
           ตัวแปรอิสระ  (Independent Variable)  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 
 
 

คุณภาพการให้บริการ  
        - ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
        - ความน่าเชื่อถือ  
        - การตอบสนอง  
        - การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า  
        - การเอาใจใส่ลูกค้า  
(Parasuraman, et al., 1990) 

ภาพลักษณ์องค์กร 
       - เอกลักษณ์ขององค์กร 
       - ชื่อเสียง   
       - สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
       - การให้บริการ  
       - การติดต่อระหว่างบุคคล  
(Leblance & Nguyen, 1996) 

ปัจจัยด้านทัศนคติ  
       - ความคิดและสติปัญญา 
       - ความรู้สึกและอารมณ์ 
       - พฤติกรรม 
(Ajzen, 1988) 

ความตั้งใจใช้บริการ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์  

ส านักงานใหญ่ 
(Parasuraman, et al., 1990) 
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 กรอบแนวความคิดได้แสดงให้เห็นถึงเส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
คุณภาพการให้บริการ (Parasuraman, et al., 1990) ภาพลักษณ์องค์กร (LeBlance & Nguyen, 
1996) ปัจจัยด้านทัศนคติ (Ajzen, 1988) กับตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ (Parasuraman, et al., 1990) 
 
 



 

บทที่ 3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่” ผู้วิจัยได้วางแผนวิธีการด าเนินการวิจัยเป็นขั้นตอน เพ่ือเป็นไปตามวัตถุประสงค์ โดย
มีรายละเอียดของวิธีการศึกษา ดังนี้ 
 3.1 ประเภทของการวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากร และการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 3.6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของการวิจัย 
 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) เป็นวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้วิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) ซึ่งผู้ที่ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ที่ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 
3.2 กลุ่มประชากร และการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการที่ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ ซึ่งผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากร ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างสามารถ ค านวณได้
จากสูตรไม่ทราบขนาด ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้
จากสูตรของ Cochran (1953) ดังต่อไปนี้ 
 
   N = P(1-P)Z2 

     d2  
 โดยที่ 
  n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  P คือ สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการ 0.50 
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  Z คือ ค่า Z ที่ระดับความเชื่อมั่น หรือระดับนัยส าคัญ ระดับความเชื่อมั่น 95% หรือ
ระดับนัยส าคัญ 0.05  
  มีค่า Z = 1.96 
  d คือ ค่าความคลาดเคลื่อน (ก าหนดให้เท่ากับ 0.05) 
  n=0.50(1-0.50)(1.96)2 
    0.052 
  = 384.16 คน ≈ 384 
 
 ซึ่งในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ได้ก าหนดให้มีค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างเท่ากับ 
0.05 ซึ่งจากการค านวณ โดยใช้สูตรดังกล่าวจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 384 คน เพ่ือสะดวก
ในการวิเคราะห์ข้อมูล และประเมินผลจึงใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ถือว่าผ่านเกณฑ์
ตามเงื่อนไข 384 คน 
 3.2.2 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยได้ใช้การสุ่มตัวอย่าง โดยศึกษาลูกค้าที่ใช้บริการที่ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงาน
ใหญ่ จ านวน 400 คน ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างจ านวนดังกล่าวโดยใช้จากสูตรของ Cochran 
(1953) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ 5% ซึ่งตัวอย่างที่ได้
นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการ
เกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังนี้ 
  1) ก าหนดคุณสมบัติผู้ที่ตอบแบบสอบถาม และจ านวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ใน
การศึกษา ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการที่ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
  2) ก าหนดขนาดตัวอย่างจากสูตรของ Cochran (1953) และได้จ านวน 400 คน 
  3) การเลือกผู้ที่ตอบแบบสอบถามจะใช้เกณฑ์การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) กล่าวคือ เลือกเก็บแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตัวอย่าง จากลูกค้าที่ใช้บริการที่ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยการสร้างแบบสอบถามออนไลน์ด้วย Google Form และท า 
QR Code เพ่ือสแกนไปยังลิงก์แบบสอบถาม 
  4) ในการจัดสัดส่วนของจ านวนตัวอย่าง เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ 
(Online) จ านวน 400 คน 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ลักษณะเครื่องมือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ แบบสอบถาม ซึ่งมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 3.3.1 ศึกษาทฤษฎี และรายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อศึกษาเป็นแนวทางการสร้าง
แบบสอบถาม 
 3.3.2 จัดท าแบบสอบถามโดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือถาม
เกี่ยวกับความคิดเห็น ดังนี้ 
  1) คุณภาพการให้บริการ  
  2) ภาพลักษณ์องค์กร  
  3) ทัศนคติ  
  4) ความตั้งใจใช้บริการ 
 3.3.3 ส่งให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบและปรับปรุงแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น 
 3.3.4 น าแบบสอบถามมาแก้ไข และเสนออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบอีกครั้ง ก่อนแจก
แบบสอบถามทดลอง 
 3.3.5 แจกแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขโดยทดลองกับตัวอย่างจ านวน 40 คน เพื่อ
วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) และน าไปท าการวิเคราะห์หาความเที่ยงของแบบสอบถาม 
โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 3.3.6 น าผลที่ได้เข้าปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบ และน าเสนอให้อาจารย์ที่
ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถามจริง 
 3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งสร้างตามกรอบแนวคิดที่ก าหนดขึ้น 
โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ที่ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน มีจ านวน 5 ข้อ 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยมี 5 ระดับในรูปแบบประมาณค่า ลิเคิร์ท (Likert’s Scale) จ านวน 22 ข้อ 
  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามที่เก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กร ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยมี 5 ระดับในรูปแบบประมาณค่า ลิเคิร์ท (Likert’s Scale) จ านวน 13 ข้อ 
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  ส่วนที่ 4 แบบสอบถามที่เก่ียวกับทัศนคติ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดย
มี 5 ระดับในรูปแบบประมาณค่าลิเคิร์ท (Likert’s Scale) จ านวน 7 ข้อ 
  ส่วนที่ 5 แบบสอบถามที่เก่ียวกับความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยมี 5 ระดับ
ในรูปแบบประมาณค่าลิเคิร์ท (Likert’s Scale) จ านวน 4 ข้อ 
 การแปลผลข้อมูล 
 ในการแปลผลข้อมูล ใช้สูตรการค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 
2548) 
  

ความกว้างของอันตรภาคชั้น  
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด

จ านวนชั้น
 

 
  ช่วงอายุ = 5-1 = 0.8 
     5  
 จากนั้น ได้เกณฑ์การประเมินผล ดังนี้ 
  ช่วงชั้น     ค าอธิบายการแปลผล 
  คะแนนเฉลี่ย 4.21–5.00  มากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย 3.41–4.20  มาก 
  คะแนนเฉลี่ย 2.61–3.40  ปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.81–2.60  น้อย 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00–1.80  น้อยที่สุด 
 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ  
 น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น มาตรวจสอบความตรงของเนื้อหา และความเชื่อมั่น ดังนี้ 
 3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา (Content Validity) หลังจากที่ได้สร้างแบบสอบถาม ผู้วิจัยน า
แบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ เพื่อพิจารณาความถูกต้องและความสอดคล้อง 
แนวคิดและทฤษฎีอ้างอิง เพื่อปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม 
 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) น าแบบสอบถามไปทดสอบโดยทดลองเก็บ
ข้อมูลจากผู้ใช้บริการ จ านวน 40 ตัวอย่าง เพื่อทดสอบว่าค าถามที่สร้างขึ้นผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
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เข้าใจตรงกัน และน าแบบสอบถามที่ทดลองมาวิเคราะห์ความเชื่อม่ัน เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
ครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตามค าถามแต่ละข้อ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ครอนบัค 
 

ตัวแปร ข้อ ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟาครอนบัค (n=40) 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟาครอนบัค (n=400) 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 22 0.976 0.970 
- ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

4 0.844 0.861 

- ความน่าเชื่อถือ 4 0.922 0.906 

- ด้านการตอบสนองลูกค้า 4 0.973 0.925 

- ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า 

5 0.957 0.925 

- ด้านความใส่ใจลูกค้า 5 0.930 0.902 
ด้านภาพลักษณ์องค์กร 13 0.965 0.936 

- ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร  2 0.711 0.713 

- ด้านชื่อเสียง 3 0.932 0.808 
- ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

3 0.905 0.871 

- ด้านการให้บริการ 2 0.965 0.869 

- การติดต่อระหว่างบุคคล 3 0.946 0.924 

ด้านทัศนคติ 7 0.955 0.914 
- ความคิดและสติปัญญา 2 0.778 0.828 

- ความรู้สึกและอารมณ์ 3 0.933 0.891 
- พฤติกรรม 2 0.938 0.839 

ความตั้งใจใช้บริการ 4 0.924 0.908 

รวม 46 0.987 0.978 
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 ตารางที่ 3.1 ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบัค ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่าง 40 คน พบว่า
ค่าครอนบัค ของแบบสอบถามด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านภาพลักษณ์องค์กร และด้านทัศนคติต่อ
ความตั้งใจใช้บริการใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ในภาพรวมมีค่า 
แอลฟาครอนบัค 0.987 เมื่อแยกเป็นด้าน พบว่าด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าแอลฟาครอนบัค 
0.976 ด้านภาพลักษณ์องค์กร มีค่าแอลฟาครอนบัค 0.965 ด้านทัศนคติ มีค่าแอลฟาครอนบัค 0.955 
และความตั้งใจใช้บริการ มีค่าแอลฟาครอนบัค 0.987 ซึ่งถือว่าแบบสอบถามอยู่ในระดับที่มีความ
เชื่อมั่นที่อยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ มีค่าอยู่ระหว่าง 0.7-1.0 (บรรดล สุขปิติ, 2542) 
 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 การรวบรวมข้อมูล เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยแบ่งลักษณะการเก็บ
รวบรวมข้อมูลที่ท าการศึกษาเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 3.5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ลูกคา้ที่ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านักงานใหญ่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ซึ่งใช้วิธีการ
สุ่มแบบเจาะจง 
 3.5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ท าการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลแหล่งต่างๆ ได้แก่ 
ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต และรายงานวิจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางของการท าวิจัยในครั้งนี้ 
 
3.6 วิธีการทางสถิติ  
 3.6.1 วิเคราะห์โดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายลักษณะข้อมูล
ทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ใช้การวิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3.6.2 วิเคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์
หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ซึ่งในที่นี้คือความสัมพันธ์ระหว่างด้าน
คุณภาพการให้บริการ ด้านภาพลักษณ์องค์กร และด้านทัศนคติ กับความตั้งใจใช้บริการ โดยใช้การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
 
 



 

บทที่ 4  
บทวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติ 
กับความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 7 ส่วน ประกอบด้วย 
 4.1 ความหมายของสัญลักษณ์ต่าง ๆ 
 4.2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติ 
 4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงาน
ใหญ่ 
 4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ความหมายของสัญลักษณ์ต่าง ๆ 

  ̅    หมายถึง  คะแนนเฉลี่ย 
 B     หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยรูปแบบของคะแนนดิบของ
ตัวแปรอิสระ 
 STD. Error  หมายถึง  ค่าความคลาดเคลื่อน 
 Beta    หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยรูปแบบของคะแนนมาตรฐาน
ของตัวแปรอิสระ 
 t     หมายถึง  ค่าท่ีใช้ในการแจกแจงแบบที (t-Distribution)  
 Sig     หมายถึง  ระดับนัยส าคัญของสถิติ 
 S.D.    หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
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4.2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ านวน 400 คน ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวนและค่าร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง (จ านวน 400 คน) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ    

ชาย 115 28.75 

หญิง 285 71.25 

รวม 400 100 

2.อายุ   

20-30 ปี  220 55.00 

31-40 ปี  62 15.50 

41-50 ปี  28 7.00 

50 ปีขึ้นไป  90 22.50 

รวม 400 100 

3.ระดับการศึกษา   

ต่ ากว่าปริญญาตรี  64 16.00 

ปริญญาตรี  275 68.75 

ปริญญาโท   60 15.00 

สูงกว่าปริญญาโท  1 0.25 

รวม 400 100 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงจ านวนและค่าร้อยละปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง (จ านวน 400 คน) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  (คน) ร้อยละ 

4.อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา   76 19.00 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  58 14.50 

พนักงานบริษัท/องค์กรเอกชน   105 26.25 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  124 31.00 

อ่ืน ๆ 37 9.25 

รวม 400 100 

5.รายได้ต่อเดือน   

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  67 16.75 

10,001–20,000 บาท  136 34.00 

20,001–30,000 บาท 84 21.00 

30,001–40,000 บาท  45 11.25 

40,001–50,000 บาท  21 5.25 

50,001 บาทข้ึนไป  47 11.75 

รวม 400 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 ด้านเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.25 รองลงมา คือ 
เพศชาย จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 
 ด้านอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี
อายุระหว่าง 20-30 ปี มีจ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมา คือ อายุ 50 ปีขึ้นไป มีจ านวน 
90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 อายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และอายุ
ระหว่าง 41-50 ปี มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7 ตามล าดับ 
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 ด้านระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีจ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.75 รองลงมา คือ ต่ า
กว่าปริญญาตรี มีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16 ปริญญาโท มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 
และสูงกว่าปริญญาโท มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดับ 
 ด้านอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมา คือ พนักงานบริษัท/
องค์กรเอกชน มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 76 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19 ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 และอ่ืน ๆ มีจ านวน 37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.25 ตามล าดับ 
 ด้านรายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001–20,000 บาท มีจ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34 รองลงมา คือ 
รายได้ 20,001–30,000 บาท มีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 รายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ16.75 รายได้ 50,001 บาทข้ึนไป มีจ านวน 47 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 11.75 รายได้ 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 และรายได้ 
40,001-50,000 บาท มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ตามล าดับ 
 
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ความใส่ใจ

ลูกค้า โดยใช้ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 

ตารางที่ 4.2: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ 

 

คุณภาพการให้บริการภาพรวม  ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.21 0.734 มากที่สุด 

ความน่าเชื่อถือ 4.30 0.728 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 

คุณภาพการให้บริการภาพรวม  ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล  

การตอบสนองลูกค้า  4.23 0.757 มากที่สุด 

การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 4.32 0.704 มากที่สุด 

ความใส่ใจลูกค้า 4.18 0.719 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.25 0.734 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ มีค่าเฉลี่ยรวมในระดับมาก

ที่สุด ( ̅ = 4.25, S.D. = 0.734) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.32, S.D. = 0.704) ล าดับต่อมา คือ 

ความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.30, S.D. = 0.728) ล าดับต่อมา คือ การ

ตอบสนองลูกค้า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.757) ล าดับต่อมา คือ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.21, S.D. = 0.734) ล าดับสุดท้าย คือ 

ความใส่ใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 4.18, S.D. = 0.719) 
 

ตารางที่ 4.3: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ค่าเฉลี่ย 

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. สิ่งอ านวยความสะดวกของธนาคารเป็นที่
ดึงดูดใจ 

4.14 0.743 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ค่าเฉลี่ย 

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

2. ธนาคารมีอุปกรณ์เครื่องมือและสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่ทันสมัยไว้คอยให้บริการ 

4.21 0.747 มากที่สุด 

3. พนักงานแต่งกายมีความเหมาะสม 
สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

4.37 0.688 มากที่สุด 

4. อุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ
การให้บริการมีความน่าดึงดูดใจ 

4.13 0.736 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.21 0.734 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.21, S.D. = 0.734) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

พนักงานแต่งกายมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ 
= 4.37, S.D. = 0.688) ล าดับต่อมา คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เครื่องมือและสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี

ทันสมัยไว้คอยให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.21, S.D. = 0.747) ล าดับต่อมา คือ สิ่ง

อ านวยความสะดวกของธนาคารเป็นที่ดึงดูดใจ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.14, S.D. = 0.743) 
ล าดับสุดท้าย คือ อุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการมีความน่าดึงดูดใจ มีค่าเฉลี่ย

ในระดับมาก ( ̅ = 4.13, S.D. = 0.736) 
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ตารางที่ 4.4: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ 

 

คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. พนักงานท าตามที่ให้สัญญาภายในเวลาที่
ก าหนด 

4.32 0.712 มากที่สุด 

2. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องในครั้งแรก 4.31 0.709 มากที่สุด 

3. พนักงานให้บริการได้อย่างตรงเวลา 4.27 0.717 มากที่สุด 

4. พนักงานมีความตั้งใจท าผิดพลาดน้อย
ที่สุด 

4.28 0.775 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.30 0.728 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย

ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.30, S.D. = 0.728) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ พนักงาน

ท าตามที่ให้สัญญาภายในเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.32, S.D. = 0.712) 

ล าดับต่อมา คือ พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องในครั้งแรก มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.31, 
S.D. = 0.709) ล าดับต่อมา คือ พนักงานมีความตั้งใจท าผิดพลาดน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก

ที่สุด ( ̅ = 4.28, S.D. = 0.775) ล าดับสุดท้าย คือ พนักงานให้บริการได้อย่างตรงเวลา มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.717) 
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ตารางที่ 4.5: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้า 

 

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
ลูกค้า  

ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ธนาคารแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการ 4.21 0.736 มากที่สุด 

2. พนักงานธนาคารให้บริการต่อท่านอย่าง
เร่งด่วน 

4.19 0.773 มาก 

3. พนักงานธนาคารเต็มใจให้บริการต่อท่าน
อยู่เสมอ 

4.30 0.756 มากที่สุด 

4. พนักงานธนาคารมีเวลาให้บริการลูกค้าอยู่
เสมอ 

4.23 0.763 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.23 0.757 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านการตอบสนองลูกค้า  มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.757) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

พนักงานธนาคารเต็มใจให้บริการต่อท่านอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.30, S.D. = 
0.756) ล าดับต่อมา คือ พนักงานธนาคารมีเวลาให้บริการลูกค้าอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด 

( ̅ = 4.23, S.D. = 0.763) ล าดับต่อมา คือ ธนาคารแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.21, S.D. = 0.736) ล าดับสุดท้าย คือ พนักงานธนาคารให้บริการต่อท่าน

อย่างเร่งด่วน มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.19, S.D. = 0.773) 
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ตารางที่ 4.6: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

 

คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า 

ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. พนักงานธนาคารสร้างความรู้สึกมั่นใจ
ให้กับท่าน 

4.27 0.727 มากที่สุด 

2. ท่านรู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการของ
ธนาคาร 

4.35 0.692 มากที่สุด 

3. พนักงานธนาคาร มีความสุภาพต่อท่าน
อย่างสม่ าเสมอ 

4.33 0.708 มากที่สุด 

4. พนักงานธนาคาร บริการด้วยความ
ละเอียด รอบคอบ และระมัดระวังในการ
ให้บริการ 

4.31 0.708 มากที่สุด 

5. พนักงานธนาคาร มีความรู้ในการตอบ
ค าถามของท่าน 

4.35 0.685 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.32 0.704 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านการให้ความมั่นใจแก่

ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.32, S.D. = 0.704) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ ท่านรู้สึก
ปลอดภัยในการใช้บริการของธนาคาร และพนักงานธนาคาร มีความรู้ในการตอบค าถามของท่าน มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.35, S.D. = 0.692, 0.685) ล าดับต่อมา คือ พนักงานธนาคาร มี

ความสุภาพต่อท่านอย่างสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.33, S.D. = 0.708) ล าดับ
ต่อมา คือ พนักงานธนาคาร บริการด้วยความละเอียด รอบคอบ และระมัดระวังในการให้บริการ มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.31, S.D. = 0.708) ล าดับสุดท้าย คือ พนักงานธนาคารสร้าง

ความรู้สึกม่ันใจให้กับท่าน มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.727) 
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ตารางที่ 4.7: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการด้านความใส่ใจลูกค้า 

 

คุณภาพการให้บริการด้านความใส่ใจลูกค้า ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ธนาคารให้ความสนใจต่อลูกค้าเป็นรายบุคคล 4.20 0.724 มาก 

2. ธนาคารมีพนักงานที่เอาใจใส่ต่อท่านเป็นการ
ส่วนตัว 

4.10 0.734 มาก 

3. ธนาคารเอาใจใส่ต่อท่านอย่างดีที่สุด 4.23 0.720 มากที่สุด 

4. พนักงาน เข้าใจความต้องการเฉพาะด้านของ
ท่าน 

4.18 0.745 มาก 

5. ธนาคารเปิดท างานในเวลาที่สะดวกต่อลูกค้า
ทุกราย 

4.21 0.764 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.18 0.719 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านความใส่ใจลูกค้า มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.18, S.D. = 0.719) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

ธนาคารเอาใจใส่ต่อท่านอย่างดีที่สุด มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.720) ล าดับ

ต่อมา คือ ธนาคารเปิดท างานในเวลาที่สะดวกต่อลูกค้าทุกราย มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 
4.21, S.D. = 0.764) ล าดับต่อมา คือ ธนาคารให้ความสนใจต่อลูกค้าเป็นรายบุคคล มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมาก ( ̅ = 4.20, S.D. = 0.724) ล าดับต่อมา คือ พนักงาน เข้าใจความต้องการเฉพาะด้านของ

ท่าน มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.18, S.D. = 0.745) ล าดับสุดท้าย คือ ธนาคารมีพนักงานที่เอาใจ

ใส่ต่อท่านเป็นการส่วนตัว มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.10, S.D. = 0.734) 
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4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ เอกลักษณ์ของ
องค์กร ชื่อเสียง สภาพแวดล้อมทางกายภาพ การให้บริการ การติดต่อระหว่างบุคคล โดยใช้ค่าเฉลี่ย 

( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 

ตารางที่ 4.8: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์องค์กร 

 

ภาพลักษณ์องค์กรภาพรวม ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

เอกลักษณ์ขององค์กร 4.41 0.722 มากที่สุด 

ชื่อเสียง  4.45 0.701 มากที่สุด 

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 4.08 0.819 มาก 

การให้บริการ 4.23 0.732 มากที่สุด 

การติดต่อระหว่างบุคคล 4.27 0.723 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.29 0.755 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่ส่งผล

ต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ มีค่าเฉลี่ยรวมในระดับมากที่สุด ( ̅ 
= 4.29, S.D. = 0.755) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

ชื่อเสียง ( ̅ = 4.45, S.D. = 0.701) ล าดับต่อมา คือ เอกลักษณ์ขององค์กร ( ̅ = 4.41, S.D. = 

0.722) ล าดับต่อมา คือ การติดต่อระหว่างบุคคล มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 

0.723) ล าดับต่อมา คือ การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.732) ล าดับ

สุดท้าย คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.08, S.D. = 0.819) 
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ตารางที่ 4.9: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านเอกลักษณ์ขององค์กร 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านเอกลักษณ์ขององค์กร ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ธนาคารมีสีและสัญลักษณ์เป็นเอกลักษณ์ที่
โดดเด่น 

4.46 0.724 มากที่สุด 

2. ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นธนาคารที่ดี
ที่สุดส าหรับการมีบ้าน 

4.36 0.718 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.41 0.722 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่ส่งผล
ต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร มีค่าเฉลี่ย

ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.41, S.D. = 0.722) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ ธนาคาร

มีสีและสัญลักษณ์เป็นเอกลักษณ์ที่โดดเด่น มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.46, S.D. = 0.724) 
ล าดับต่อมา คือ ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นธนาคารที่ดีที่สุดส าหรับการมีบ้าน มีค่าเฉลี่ยในระดับ

มากที่สุด ( ̅ = 4.36, S.D. = 0.718)  
 

ตารางที่ 4.10: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านชื่อเสียง 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านชื่อเสียง ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ธนาคารมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ 4.49 0.625 มากที่สุด 

2. ถ้าพูดถึงธุรกรรมเก่ียวกับบ้าน ท่านนึกถึง
ธนาคารอาคารสงเคราะห์  

4.42 0.711 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรด้านชื่อเสียง 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านชื่อเสียง ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

3. ท่านรับรู้ว่าธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็น
ธนาคารของรัฐ 

4.45 0.761 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.45 0.701 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านชื่อเสียง มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.45, S.D. = 0.701) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ ธนาคาร

มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.49, S.D. = 0.625) ล าดับต่อมา คือ ท่าน

รับรู้ว่าธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นธนาคารของรัฐ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.45, S.D. = 
0.761) ล าดับสุดท้าย คือ ถ้าพูดถึงธุรกรรมเก่ียวกับบ้าน ท่านนึกถึงธนาคารอาคารสงเคราะห์ มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.42, S.D. = 0.711) 
 

ตารางที่ 4.11: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

ค่าเฉลี่ย 

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ที่จอดรถของธนาคารสะดวก และเพียงพอ 3.90 0.904 มาก 

2. สถานที่ของธนาคาร มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย และสวยงาม  

4.16 0.751 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

ค่าเฉลี่ย 

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

3. การตกแต่งอาคารของธนาคาร มีความโดด
เด่นและสังเกตได้ง่าย 

4.17 0.765 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.08 0.819 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.08, S.D. = 0.819) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ การตกแต่ง

อาคารของธนาคาร มีความโดดเด่นและสังเกตได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.17, S.D. = 
0.765) ล าดับต่อมา คือ สถานที่ของธนาคาร มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และสวยงาม มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมาก ( ̅ = 4.16, S.D. = 0.751) ล าดับสุดท้าย คือ ที่จอดรถของธนาคารสะดวก และเพียงพอ 

มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 3.90, S.D. = 0.904) 
 

ตารางที่ 4.12: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการ 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการ ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ธนาคารมีการปรับรูปแบบการให้บริการ
ใหม ่ๆ ตรงความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 

4.18 0.740 มาก 

2. ธนาคารให้บริการอย่างเป็นระบบขั้นตอน 4.27 0.723 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.23 0.732 มากที่สุด 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.732) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

ธนาคารให้บริการอย่างเป็นระบบขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.723) 
ล าดับต่อมา คือ ธนาคารมีการปรับรูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ ตรงความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 

มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.18, S.D. = 0.740)  
 

ตารางที่ 4.13: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 

 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านการติดต่อระหว่าง
บุคคล 

ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. พนักงานมีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้ม กับลูกค้า 4.26 0.731 มากที่สุด 

2. มีการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจขั้นตอน 
การท าธุรกรรมได้อย่างถูกต้อง 

4.27 0.725 มากที่สุด 

3. พนักงานธนาคาร ให้ความช่วยเหลือ และ
สามารถแก้ไขปัญหาได้ 

4.28 0.713 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.27 0.723 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 

มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.723) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ พนักงาน

ธนาคาร ให้ความช่วยเหลือ และสามารถแก้ไขปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.28, S.D. 
= 0.713) ล าดับต่อมา คือ มีการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจขั้นตอนการท าธุรกรรมได้อย่างถูกต้อง มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.725) ล าดับสุดท้าย คือ พนักงานมีอัธยาศัยที่ดี  

ยิ้มแย้มกับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.26, S.D. = 0.731) 
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4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติ 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติ  ได้แก่ ความคิดและสติปัญญา 

ความรู้สึกและอารมณ์ พฤติกรรม โดยใช้ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 

ตารางที่ 4.14: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติ 

 

ทัศนคติภาพรวม ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

ความคิดและสติปัญญา 4.05 0.739 มาก 

ความรู้สึกและอารมณ์ 4.22 0.701 มากที่สุด 

พฤติกรรม 4.04 0.830 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.10 0.756 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านทัศนคติ ที่ส่งผลต่อความ

ตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ภาพรวม มีค่าเฉลี่ยรวมในระดับมาก ( ̅ = 
4.10, S.D. = 0.756) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 

ความรู้สึกและอารมณ์ มีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.22, S.D. = 0.701) ล าดับต่อมา คือ 

ความคิดและสติปัญญา มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.05, S.D. = 0.739) ล าดับสุดท้าย คือ 

พฤติกรรม มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.04, S.D. = 0.830) 
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ตารางที่ 4.15: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติด้านความคิดและสติปัญญา 

 

ทัศนคติด้านความคิดและสติปัญญา ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. ท่านมีความรู้ ความเข้าใจในการใช้บริการ
ธุรกรรมของธนาคาร 

3.99 0.764 มาก 

2. ท่านรับรู้ว่า การท าธุรกรรมต่างๆ ของ
ธนาคารมีความเหมาะสมกับลูกค้า 

4.11 0.710 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.05 0.739 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านทัศนคติ ที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านความคิดและสติปัญญา มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมาก ( ̅ = 4.05, S.D. = 0.739) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ ท่านรับรู้ว่า 

การท าธุรกรรมต่าง ๆ ของธนาคารมีความเหมาะสมกับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.11,  
S.D. = 0.710) ล าดับต่อมา คือ ท่านมีความรู้ ความเข้าใจในการใช้บริการธุรกรรมของธนาคาร มี

ค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 3.99, S.D. = 0.764)  
 

ตารางที่ 4.16: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติด้านความรู้สึกและอารมณ์ 

 

ทัศนคติด้านความรู้สึกและอารมณ์ ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปล
ผล 

1. ท่านรู้สึกว่าได้รับการให้บริการที่ดีและถูกต้อง
ของธนาคาร 

4.20 0.675 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับทัศนคติด้านความรู้สึกและอารมณ์ 

 

ทัศนคติด้านความรู้สึกและอารมณ์ ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปล
ผล 

2. ท่านรู้สึกว่าเมื่อได้ท าธุรกรรมของธนาคาร 
ท่านรู้สึกปลอดภัยและมีความมั่นคง 

4.24 0.711 มากที่สุด 

3. ท่านรู้สึกว่าผลิตภัณฑ์ที่ท่านได้รับเป็นที่
ตอบสนองความต้องการและเป็นประโยชน์ต่อ
ท่าน 

4.23 0.718 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.22 0.701 มากที่สุด 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านทัศนคติ ที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านความรู้สึกและอารมณ์ มีค่าเฉลี่ยในระดับ

มากที่สุด ( ̅ = 4.22, S.D. = 0.701) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก และมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ 
ท่านรู้สึกว่าเมื่อได้ท าธุรกรรมของธนาคาร ท่านรู้สึกปลอดภัยและมีความม่ันคง มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก

ที่สุด ( ̅ = 4.24, S.D. = 0.711) ล าดับต่อมา คือ ท่านรู้สึกว่าผลิตภัณฑ์ที่ท่านได้รับเป็นที่ตอบสนอง

ความต้องการและเป็นประโยชน์ต่อท่าน มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.23, S.D. = 0.718) 
ล าดับสุดท้าย คือ ท่านรู้สึกว่าได้รับการให้บริการที่ดีและถูกต้องของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก 

( ̅ = 4.20, S.D. = 0.675) 
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ตารางที่ 4.17: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติด้านพฤติกรรม 

 

ทัศนคติด้านพฤติกรรม ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล 

1. เมื่อท่านต้องการท าธุรกรรม ท่านจะเข้า
มาใช้บริการที่ธนาคารเป็นประจ า 

4.01 0.841 มาก 

2. ท่านจะแนะน าให้บุคคลใกล้ชิดใช้บริการ
ธนาคาร 

4.07 0.820 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.04 0.830 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านทัศนคติ ที่ส่งผลต่อความ

ตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ด้านพฤติกรรม มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 
4.04, S.D. = 0.830) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ ท่านจะ

แนะน าให้บุคคลใกล้ชิดใช้บริการธนาคาร มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.07, S.D. = 0.820) ล าดับ
ต่อมา คือ เมื่อท่านต้องการท าธุรกรรม ท่านจะเข้ามาใช้บริการที่ธนาคารเป็นประจ า มีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมาก ( ̅ = 4.01, S.D. = 0.841)  
 
4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ โดยใช้ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.18: สรุปค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความตั้งใจใช้บริการ 

 

ความตั้งใจใช้บริการ ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
S.D. 

การแปลผล  

1. ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของ
ธนาคารตรงกับความต้องการของท่าน 

4.14 0.742 มาก 

2. ท่านมีแนวโน้มที่จะใช้ผลิตภัณฑ์ด้าน    
อ่ืน ๆ ของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 

4.02 0.783 มาก 

3. ท่านตั้งใจเลือกใช้บริการธนาคารเป็น
อันดับแรก เมื่อต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคาร 

4.03 0.843 มาก 

4. หากมีโอกาสที่จะใช้บริการครั้งต่อไป ท่าน
จะเลือกใช้บริการของธนาคาร 

4.10 0.779 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.07 0.788 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 พบว่า ผลการวิเคราะห์ด้านความตั้งใจใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.07, S.D. = 0.788) 
 เมื่อพิจารณาแยกแต่ละข้อพบว่า มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ข้อที่มีค่าสูงที่สุด คือ ผลิตภัณฑ์

และบริการทางการเงินของธนาคารตรงกับความต้องการของท่าน มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.14, 
S.D. = 0.742) ล าดับต่อมา คือ หากมีโอกาสที่จะใช้บริการครั้งต่อไป ท่านจะเลือกใช้บริการของ

ธนาคาร มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.10, S.D. = 0.779) ล าดับต่อมา คือ ท่านตั้งใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารเป็นอันดับแรก เมื่อต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.03, 
S.D. = 0.843) ล าดับสุดท้าย คือ ท่านมีแนวโน้มที่จะใช้ผลิตภัณฑ์ด้านอ่ืน ๆ ของธนาคารเพิ่มมากข้ึน 

มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.02, S.D. = 0.783) 
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4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 เป็นการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทดสอบตัวแปรที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ จ านวน 3 สมมติฐาน ตัวแปรอิสระได้แก่ คุณภาพการให้บริการ 
ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติตัวแปรตามคือ ความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ โดยใช้สถิติน ามาวิเคราะห์ ได้แก่การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
ก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูลครั้งนี้ได้ท าการก าหนดไว้ที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
ได้ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.19: แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรอิสระ คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และ

ทัศนคติส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 

ตัวแปรอิสระ B Std. Error Beta t Sig. 

คุณภาพการใหบ้ริการ .070 .057 .058 1.235 .217 

ภาพลักษณ์องค์กร .349 .066 .278 5.278 .000 

ทัศนคติ .597 .056 .522 10.631 .000 

R = 0.801 R² = 0.642 F = 236.540 P < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ภาพลักษณ์องค์กร ทัศนคติ แสดงให้เห็นว่า 
 ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติ ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ โดยมีค่า Sig. อยู่ที่ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หมายความว่า 
ภาพลักษณ์องค์กร และทัศนคติมีความสัมพันธ์ทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญต่อความตั้งใจใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ในขณะที่ปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากค่า Sig. อยู่ที่ 0.217 
ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญ ทางสถิติที่ 0.05 หมายความว่า คุณภาพการให้บริการไม่มีความสัมพันธ์
ทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 จากผลการวิเคราะห์เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในค่าของ Beta ของตัวแปร
อิสระ พบว่าทัศนคติ ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ มากท่ีสุด  
ซึ่งมีค่า Beta = 0.522 โดยมีภาพลักษณ์องค์กรรองลงมา มีค่า Beta = 0.278 และคุณภาพการ
ให้บริการ มีค่า Beta = 0.058 ตามล าดับ 
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 เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และ
ทัศนคติ ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ได้ร้อยละ 64.2 (R 
Square = 0.642) ส่วนที่เหลือ ร้อยละ 35.8 มาจากปัจจัยด้านอื่น ๆ 
 
ตารางที่ 4.20: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจใช้
บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 

ปฏิเสธสมมติฐาน  

สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตาราง 4.20 พบว่า 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 จากผลการวิจัย พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.217 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญที่ 0.05 จึง
ปฏิเสธสมมติฐานที่ 1 หมายความว่า คุณภาพการให้บริการไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 จากผลการวิจัย พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐานที่ 2 หมายความว่า ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงาน
ใหญ่ จากผลการวิจัย พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐานที่ 3 หมายความว่า ทัศนคติส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 



 

บทที ่5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 ผู้วิจัยได้น าบทสรุปการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ตาม
รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 การอภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
 5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในครั้งต่อไป 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 285 คน คิดเป็น
ร้อยละ 71.25 ส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.75 มีอาชีพเป็นข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 
คน คิดเป็นร้อยละ 31 และส่วนใหญ่ มีรายได้ 10,001–20,000 บาท จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 

34 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.25, S.D. = 0.734) ปัจจัย

ด้านภาพลักษณ์องค์กรมีค่าเฉลี่ยในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.29, S.D. = 0.755) ปัจจัยด้านทัศนคติมี

ค่าเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅ = 4.10, S.D. = 0.756) และปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการมีค่าเฉลี่ยใน

ระดับมาก ( ̅ = 4.07, S.D. = 0.788) 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงาน
ใหญ่ สามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี้  
 5.2.1 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพการให้บริการไม่ส่งผล
ต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 (Sig 
= 0.217) ทั้งนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
กับปัจจัยด้านอ่ืน ๆ เช่น ภาพลักษณ์องค์กรหรือทัศนคติ มากกว่าด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งไม่
สอดคล้องกับการท าวิจัยของ เพ็ญศิริวรรณ อ่ิมอาบ (2560) คุณภาพการให้บริการและการรับรู้ด้าน
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ราคา มีผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าร้านกาแฟแห่งหนึ่ง ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 
แม้ว่าในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผลจะออกมาว่าคุณภาพการให้บริการไม่ได้มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ธนาคารอย่างมีนัยส าคัญก็ตาม เพราะว่าอาจจะมีปัจจัยอื่นของทางธนาคารที่โดดเด่นหรือมีอิทธิพล
กว่า แต่คุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ ก็เป็นสิ่งหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
และประทับใจได้ ทั้งนี้ธนาคารต้องสร้างคุณภาพการให้บริการของผู้บริโภคให้เกิดข้ึนในเชิงบวกต่อ
ธุรกิจ เช่น ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยความสุภาพให้บริการได้อย่าง
ถูกต้องมีมาตรฐานอย่างสม่ าเสมอ ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือ ทั้งนี้เพ่ือ
เป็นการแข่งขันในธุรกิจบริการปัจจุบัน  
 5.2.2 สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 (Sig = 0.000) อยู่ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ย 4.29 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สัมฤทธิ์ 
จ านงค์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ ในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ ขนิษฐา สิทธาจารย์ (2560) 
ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ คุณภาพการบริการ และความรับผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการบริษัท ขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5.2.3 สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า ปัจจัยด้านทัศนคติส่งผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 (Sig = 
0.000) อยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.10 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศธร สุรพัฒน์ (2560) ได้
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านทัศนคติและค่านิยมที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อรถยนต์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และงานวิจัยของ นิศารัตน์ สุรพัฒน์ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าตราสินค้าและทัศนคติ
ของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ กรณีศึกษาของการ บริโภคน้ าดื่มบรรจุขวดตราเนสท์เล่ 
เพียวไลฟ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
5.3 ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
 จากการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ ผู้วิจัยมีข้อเสนอจากผลที่ได้ศึกษาเพ่ือน าไปแก้ไข ดังนี้ 
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 5.3.1 คุณภาพการให้บริการ ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ไม่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญ แต่เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านแล้ว พบว่า ด้านที่ให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า รองลงมา คือ
ด้านความน่าเชื่อถือ และให้ความส าคัญในด้านความใส่ใจลูกค้าน้อยที่สุด ดังนั้นเพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้น ธนาคารควรมีการแก้ไขปรับปรุงดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ธนาคารควรปรับปรุงในเรื่องอุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการ เช่น จัด
เก้าอ้ีให้เพียงพอต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ธนาคารควรมีโครงการพัฒนาบุคลากรเพ่ือสามารถ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ตรงตามความต้องการ เพื่อให้พนักงานมีความรู้สามารถปฏิบัติงานและให้
ค าแนะน าแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ด้านการตอบสนองลูกค้าธนาคารควรปรับปรุงเรื่อง ขั้นตอนการ
ด าเนินงาน เพ่ือลดระยะเวลาการด าเนินงานของลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ธนาคารควร
สร้างความม่ันใจให้ลูกค้า ให้บริการด้วยความโปร่งใส สามารถตอบค าถามลูกค้าได้ถูกต้อง ด้านความ
ใส่ใจลูกค้า ธนาคารควรเอาใจใส่ลูกค้าโดยการให้พนักงานสอบถามสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และอธิบาย
รายละเอียดให้ลูกค้าเข้าใจ 
 5.3.2 ภาพลักษณ์องค์กร ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ในภาพรวมของ
กลุ่มตัวอย่าง อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ด้านที่ให้ความส าคัญมาก
ที่สุด คือ ด้านชื่อเสียง รองลงมา คือ ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร และให้ความส าคัญในด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพน้อยที่สุด ดังนั้นเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาภาพลักษณ์องค์กรให้ดีข้ึน 
ธนาคารควรมีการแก้ไขปรับปรุงดังนี้ ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร ธนาคารควรมีการโปรโมทผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการใหม่ ๆ ให้ครอบคลุมและสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ
มากที่สุด ด้านชื่อเสียง ทางธนาคารควรมีการโฆษณาให้หลายช่องทางมากขึ้น เช่น โซเชียลมีเดีย การ
จัดแคมเปญ รวมทั้งสื่อประชาสัมพันธ์เพื่อเป็นการสร้างการรับรู้ของผู้ที่ต้องการใช้บริการ ด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ธนาคารควรจัดท าสถานที่จอดรถให้เหมาะสม และเพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการของธนาคาร ด้านการให้บริการ ธนาคารควรปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ตอบความต้องการของลูกค้า ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ในการ
ให้บริการพนักงานควรมีอัธยาศัยดี พูดจาสุภาพ ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ผู้รับบริการก็จะ
ได้รับความประทับใจ 
 5.3.3 ทัศนคติ ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่าง 
อยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ด้านที่ให้ความส าคัญมากที่สุด คือด้านความรู้สึก
และอารมณ์ รองลงมา คือ ด้านความคิดและสติปัญญา และให้ความส าคัญในด้านพฤติกรรมน้อยท่ีสุด 
ดังนั้นเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาทัศนคติให้ดีขึ้น ธนาคารควรมีการแก้ไขปรับปรุงดังนี้ ด้านความคิด
และสติปัญญา พนักงานควรชี้แนะในการท าธุรกรรมด้านต่าง ๆ ให้ลูกทราบ เช่น การท าธุรกรรมการ
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ช าระเงินงวดผ่านเครื่องรับช าระเงินกู้ หรืออธิบายขั้นตอนการฝาก-ถอนเงินหน้าเคาน์เตอร์ ด้าน
ความรู้สึกและอารมณ์ ธนาคารควรให้บริการลูกค้าทุกคนอย่างทั่วถึง และท าธุรกรรมต่าง ๆ ด้วยความ
ถูกต้อง ด้านพฤติกรรม ธนาคารควรมีสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ เช่น น้ าดื่ม 
และให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความประทับใจ ท าให้ลูกค้าต้องการมาใช้บริการ
ธนาคารอย่าสม่ าเสมอ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในครั้งต่อไป 
 5.4.1 การศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านักงานใหญ่ เนื่องจากในปัจจุบันรูปแบบการด าเนินชีวิตมีหลากหลายรูปแบบ ดังนั้นความตั้งใจใช้
บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ จึงมีหลายปัจจัย เช่น ปัจจัยด้านการรับรู้ ปัจจัยด้าน
ความไว้วางใจ 
 5.4.2 ควรท าการวิจัยผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ของธนาคาร เช่น ผลิตภัณฑ์สินเชื่อ ผลิตภัณฑ์เงิน
ฝาก สลากออมทรัพย์ ที่ผู้ใช้บริการมีความสนใจ เพ่ือสามารถน ามาพัฒนาผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้ 
และท าให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ 
 5.4.3 ควรท าการวิจัยโดยใช้ตัวแปรเดิม แต่ท าในธุรกิจใหม่ นอกจากธนาคารฯ เช่น ธุรกิจ
ร้านอาหาร ธุรกิจเครื่องดื่ม เป็นต้น 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 
ค าชี้แจง กรุณาตอบแบบสอบถามและใส่เครื่องหมาย ( ) ในช่องที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
 
1. เพศ 
 (   )  1. ชาย    (   )  2. หญิง 
2. อายุ 
 (    )  1. 20-30 ปี   (   )  2. 31-40 ปี 
 (    )  3. 41-50 ปี   (   )  4. 50 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 
 (   )  3. ปริญญาโท   (   ) 4. สูงกว่าปริญญาโท 
4. อาชีพ 
 (   )  1. นักเรียน/นักศึกษา  (   )  2. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
 (   )  3. พนักงานบริษัท/องค์กรเอกชน (   )  4. ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 (   )  5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ………….. 
5. รายได้ต่อเดือน 
 (   )  1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  
 (   )  2. 10,001–20,000 บาท 
 (   )  3. 20,001–30,000 บาท   
 (   )  4. 30,001–40,000 บาท 
 (   )  5. 40,001–50,000 บาท   
 (   )  6. 50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงค าตอบเดียว (ระดับ 5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง, 2 = 
เห็นด้วยน้อย, 1 = เห็นด้วยนอ้ยที่สุด) (นันทมน ไชยโคตร, 2557) 
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
1. สิ่งอ านวยความสะดวกของธนาคารเป็นที่ดึงดูดใจ      

2. ธนาคารมีอุปกรณ์เครื่องมือและสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ทันสมัยไว้คอยให้บริการ 

     

3. พนักงานแต่งกายมีความเหมาะสม สะอาด และ
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

4. อุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ ที่เกี่ยวกับการ
ให้บริการมีความน่าดึงดูดใจ 

     

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
5. พนักงานท าตามที่ให้สัญญาภายในเวลาที่ก าหนด      

6. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องในครั้งแรก      

7. พนักงานให้บริการได้อย่างตรงเวลา      
8. พนักงานมีความตั้งใจท าผิดพลาดน้อยที่สุด      

ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
9. ธนาคารแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการ      

10. พนักงานธนาคารให้บริการต่อท่านอย่างเร่งด่วน      

11. พนักงานธนาคารเต็มใจให้บริการต่อท่านอยู่ 
เสมอ 

     

12. พนักงานธนาคารมีเวลาให้บริการลูกค้าอยู่เสมอ      
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ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) 

13. พนักงานธนาคารสร้างความรู้สึกมั่นใจให้กับท่าน      

14. ท่านรู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการของธนาคาร      

15. พนักงานธนาคาร มีความสุภาพต่อท่านอย่าง 
สม่ าเสมอ 

     

16. พนักงานธนาคาร บริการด้วยความละเอียด 
รอบคอบ และระมัดระวังในการให้บริการ 

     

17. พนักงานธนาคาร มีความรู้ในการตอบค าถาม
ของท่าน 

     

ด้านความใส่ใจลูกค้า (Empathy) 

18. ธนาคารให้ความสนใจต่อลูกค้าเป็นรายบุคคล      
19. ธนาคารมีพนักงานที่เอาใจใส่ต่อท่านเป็นการ
ส่วนตัว 

     

20. ธนาคารเอาใจใส่ต่อท่านอย่างดีที่สุด      

21. พนักงาน เข้าใจความต้องการเฉพาะด้านของ
ท่าน 

     

22. ธนาคารเปิดท างานในเวลาที่สะดวกต่อลูกค้าทุก
ราย 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงค าตอบเดียว (ระดับ 5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง, 2 = 
เห็นด้วยน้อย, 1 = เห็นด้วยนอ้ยที่สุด) (สัมฤทธิ์ จ านงค์, 2557; วัลย์ลิกา จาตุประยุร, 2559 และ  
นันทมน ไชยโคตร, 2557) 
 

ด้านภาพลักษณ์องค์กร ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านเอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) 
1. ธนาคารมีสีและสัญลักษณ์เป็นเอกลักษณ์ที่โดด
เด่น 

     

2. ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นธนาคารที่ดีที่สุด
ส าหรับการมีบ้าน 

     

ด้านชื่อเสียง  (Reputation) 

3. ธนาคารมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ      

4. ถ้าพูดถึงธุรกรรมเก่ียวกับบ้าน ท่านนึกถึงธนาคาร
อาคารสงเคราะห์  

     

5. ท่านรับรู้ว่าธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นธนาคาร
ของรัฐ 

     

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  (Physical Environment) 
6. ที่จอดรถของธนาคารสะดวก และเพียงพอ      

7. สถานที่ของธนาคาร มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย และสวยงาม 

     

8. การตกแต่งอาคารของธนาคาร มีความโดดเด่น
และสังเกตได้ง่าย 

     

ด้านการให้บริการ (Service Offering) 

9. ธนาคารมีการปรับรูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ 
ตรงความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 

     

10. ธนาคารให้บริการอย่างเป็นระบบขั้นตอน      
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ด้านภาพลักษณ์องค์กร ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การติดต่อระหว่างบุคคล (Interpersonal Contact) 

11. พนักงานมีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้ม กับลูกค้า      

12. มีการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจขั้นตอน 
การท าธุรกรรมได้อย่างถูกต้อง 

     

13. พนักงานธนาคาร ให้ความช่วยเหลือ และ
สามารถแก้ไขปัญหาได้ 

     

 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านทัศนคติ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงค าตอบเดียว (ระดับ 5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง,  
2 = เห็นด้วยน้อย, 1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด) ศิรินภา พงศ์ศิลาทอง, 2559 
 

ปัจจัยด้านทัศนคติ ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ความคิดและสติปัญญา (Cognitive Component) 

1. ท่านมีความรู้ ความเข้าใจในการใช้บริการธุรกรรม
ของธนาคาร 

     

2. ท่านรับรู้ว่า การท าธุรกรรมต่าง ๆ ของธนาคารมี 
ความเหมาะสมกับลูกค้า 

     

ความรู้สึกและอารมณ์ (Affective Component) 

3. ท่านรู้สึกว่าได้รับการให้บริการที่ดีและถูกต้องของ
ธนาคาร 

     

4. ท่านรู้สึกว่าเมื่อได้ท าธุรกรรมของธนาคาร ท่าน
รู้สึกปลอดภัยและมีความม่ันคง 

     

5. ท่านรู้สึกว่าผลิตภัณฑ์ที่ท่านได้รับเป็นที่ตอบสนอง
ความต้องการและเป็นประโยชน์ต่อท่าน 
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ปัจจัยด้านทัศนคติ ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
พฤติกรรม (Behavior Component) 

6. เมื่อท่านต้องการท าธุรกรรม ท่านจะเข้ามาใช้
บริการที่ธนาคารเป็นประจ า 

     

7. ท่านจะแนะน าให้บุคคลใกล้ชิดใช้บริการธนาคาร      

 
ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยความตั้งใจใช้บริการ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงค าตอบเดียว (ระดับ 5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง,  
2 = เห็นด้วยน้อย, 1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด) นันทมน ไชยโคตร, 2557; วัชรินทร เดชยอดยิ่ง, 2560 
 

ความตั้งใจใช้บริการ ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินของธนาคารตรง 
กับความต้องการของท่าน 

     

2. ท่านมีแนวโน้มที่จะใช้ผลิตภัณฑ์ด้านอื่นๆ ของ
ธนาคารเพ่ิมมากขึ้น 

     

3. ท่านตั้งใจเลือกใช้บริการธนาคารเป็นอันดับแรก 
เมื่อต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร 

     

4. หากมีโอกาสที่จะใช้บริการครั้งต่อไป ท่านจะ
เลือกใช้บริการของธนาคาร 
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