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บทคัดย่อ 
 การวิจัยในครัง้นี เ้พ่ือศึกษา 1) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  2) คุณภาพการให้บริการ และ3) 
ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 368 คน โดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบอังเอิญ
เคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม ซึ่งมีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.97 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจัย 
พบวา่ 

1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  อ าเภอเมือง จังหวดัมหาสารคาม มี
ระดบัการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.60) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังนี  ้ด้าน การสร้าง
ฐานข้อมลูลกูค้า (X  = 3.62) ด้านด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสมัพนัธ์ (X  = 3.61) ด้าน
การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (X  = 3.60) และด้านการรักษาลกูค้า (X  = 3.58) ตามล าดบั 

2.  คุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.86) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดย
เรียงล าดบัตามคา่เฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ด้านการให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง (X  = 3.90) ด้านการ 
 

                                                                 
1 นกัศกึษา หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฎัมหาสารคาม ถนนนครสวรรค์ ต าบลตลาด อ าเภอเมือง 
จงัหวดัมหาสารคาม 44000 
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ให้บริการอย่างเพียงพอ (X  = 3.87) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (X  = 3.84) ด้านการให้บริการ
อยา่งก้าวหน้า (X  = 3.84) ด้านการให้บริการอยา่งทนัเวลา (X  = 3.83) ตามล าดบั 

3.  การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบั
คณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จังหวดัมหาสารคาม อยู่ในระดบัปาน
กลาง (r xy

= 0.413) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งหมายความว่าเม่ือเพิ่มระดับการบริหาร
ลูกค้าสมัพนัธ์เข้าไป 1 ส่วน จะมีผลให้คณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์เพิ่มขึน้ .413 
หรือคดิเป็นร้อยละ 41.30 
 
ค ำส ำคัญ:  การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์, คณุภาพการใหบ้ริการ, ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
 
Abstract 
 The purposes of the research were to explore customer relation management of the 
Government Housing Bank, to assess service quality of the bank, and to analyze relationships 
between the customer relations management and the service quality. The samples were three 
hundred and sixty eight bank customers of the Government Housing Bank, Maha Sarakham 
Province. The statistics used were mean, standard deviation and Pearson’s Correlation Analysis. 
The research findings were as follows: 

1. The findings showed that the average level of the customer relations management of 
the Government Housing Bank was high ( X  = 3.60). Three high rated areas of the management 
were customer database ( X  = 3.62) , setting a relationship-building program ( X  = 3.61) , 
application of technology (X  = 3.60) and customer care (X  = 3.58) respectively. 

2. The findings indicated that the average level of the service quality of the bank was high 
( X  = 3.86).  Five high rated areas of the service quality were continuity,   ( X  = 3.90) adequacy 
( X  = 3.87), equality ( X  = 3.84), progressive service ( X  = 3.84) and quick service ( X  = 3.83) 
respectively. 

3. Regarding the customer relations management, the findings revealed that the average 
level of the relationships between the customer relations management and the service quality was 
moderate ( rxy = 0.413) . The customer relations management was significantly related to the 
service quality at the .05 level. The index of the relationships indicate that the percentage of the  
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service quality of the Government Housing Bank, Maha Sarakham Province has been improved 
(41.30%). 
 
Keywords: Customer Relation Management, Service Quality, Government Housing Bank 
 
บทน า 

ในปัจจบุนัธนาคารอาคารสงเคราะห์ได้น าหลกัการการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์เข้ามาใช้ในการบริหาร
จดัการ เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และเพ่ือแสวงหาลกูค้าใหม่ รักษาลกูค้าเดิม โดยน าการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ ประกอบด้วย ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยี ท่ีเหมาะสม ด้าน
การก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสมัพนัธ์ และด้านการรักษาลูกค้า (วิทยา  ดา่นธ ารงกุล และพิภพ  
อดุร, 2549) ธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงต้องมีการปรับปรุงการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
เน่ืองจากการแข่งขนัทางด้านธนาคารในปัจจบุนัมีภาวะท่ีรุนแรงทกุสถาบนัต้องมีการสร้างความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้าเพ่ือเป็นฐานส าคญัในการสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้า การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าโดยการ
ใช้เทคโนโลยี การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่ายและความต้องการของลูกค้า ท าให้เกิด
ประโยชน์ในการพัฒนาการบริหารจัดการรวมถึงนโยบายในด้านการจัดการ การน าเทคโนโลยีมาใช้ใน
ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มาปรับการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยมุ่งเน้นท่ีคุณภาพการ
ให้บริการ 

ในปัจจบุนัธนาคารใดท่ีให้บริการลกูค้าได้ดีท่ีสุด จะเป็นผู้ ท่ีได้เปรียบในการแข่งขนั โดยเฉพาะการ
ให้บริการอย่างพอเพียง อย่างเสมอภาค และการให้บริการอย่างทนัเวลา แตย่งัไมเ่พียงพอตอ่ความต้องการ
ในการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการจะได้รับ ภายใต้สถานการณ์การแข่งขันอย่างรุนแรงของการให้บริการ
ธนาคาร ในปัจจบุนัการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพนัน้ไม่เป็นตามท่ีผู้ ใช้บริการคาดหวงั เน่ืองจากผู้ ใช้บริการ
ต้องการท่ีจะได้รับการบริการท่ี สะดวก รวดเร็วไม่ต้องรอนาน จากการย่ืนขออนมุตัิการกู้  หรือการมาติดต่อ
ท าธุรกรรมตา่งๆ กบัธนาคาร ท าให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการบางคนไม่กล้าท่ีจะมาติดตอ่ท าธุรกรรมกบัธนาคาร ทาง
ธนาคารต้องปรับปรุงการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้ ใช้บริการ และการสร้างความ
ประทับให้กับผู้ ใช้บริการกลบัมาใช้บริการของทางธนาคารอีกครัง้มีการแนะน าให้ลูกค้ารายใหม่ได้มาใช้
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เน่ืองจากการแข่งขนัทางด้านธนาคารในปัจจุบนัมีภาวะท่ีรุนแรงทุก
สถาบันการเงินจ าเป็นต้องมีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือเป็นฐานส าคัญในการสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการกับทางธนาคาร จึงส่งผลให้การให้บริการธนาคารยังไม่ประสบ
ความส าเร็จเทา่ท่ีควร 
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จากปัญหาดงักล่าว ผู้ วิจยัจึงสนใจศึกษาเก่ียวกับความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสมัพันธ์

กับคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม  โดยมี
วตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษาการบริหารลูกค้าสมัพันธ์และคณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
อ าเภอเมืองจงัหวดัมหาสารคามและเพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์กบัคณุภาพ 

การให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม โดยผลการวิจยัจะ
เป็นประโยชน์เพ่ือน าไปใช้ในการวางแผนทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จังหวดัมหาสารคามเพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สงูสดุ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1) เพ่ือศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  อ าเภอเมือง จังหวัด
มหาสารคาม 

2) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จังหวัด
มหาสารคาม 

3) เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์กบัคณุภาพการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม 
 
สมมตฐิานการวิจัย 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์มีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ในทิศทางเดียวกนั 
 
ขอบเขตการวิจัย 

1) ขอบเขตด้านเนือ้หา 
(1) การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
(2) คณุภาพการให้บริการ 

2) ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอ
เมือง จงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 4,470 คน กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 368 คน โดยใช้สตูรการค านวณตามวิธี
ของยามาเน ่

3) ขอบเขตด้านพืน้ท่ี ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม 
4) ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการด าเนินการระหวา่ง 1 กนัยายน 2556 ถึง 31 สิงหาคม 2557 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

การวิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์กบัคณุภาพการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ผู้ วิจยัได้ศึกษาค้นคว้า แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้องดงันี ้

1. การบริหารลกุค้าสมัพนัธ์ ระบบฐานข้อมลูกลางของลกูค้า ท่ีจะเป็นเคร่ืองมือส าหรับธนาคาร ท า
ให้ทราบรายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้าแต่ละราย รวมถึงทราบพฤติกรรมวางแผนการใช้บริการของ
ลกูค้า ประกอบด้วย 
   1) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า การจดัเก็บข้อมูลลูกค้าโดยผ่านระบบอินเตอร์เน็ตและ
จดัเก็บข้อมูลของลูกค้าด้วยการสอบถามทางโทรศพัท์ ลูกค้าสามารถตรวจสอบข้อมูลบญัชีเงินฝากและ
ตรวจสอบบญัชีการช าระหนีเ้งินกู้และยอดหนีค้งเหลือได้ได้จากฐานข้อมลู 
   2) ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม คือวิธีการติดต่อกับลูกค้าด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
เลือกใช้เทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสมในการเก็บข้อมูลของลูกค้า โดยก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
   3) ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ คือการสร้างความคุ้นเคยและ
สร้างความเช่ือถือให้กบัลกูค้าเพ่ือให้ลกูค้ามาใช้บริการมากขึน้ มีพนกังานให้ค าแนะน าและตอบข้อซกัถาม
แก่ลกูค้าหน้าเคาน์เตอร์ด้านสินเช่ือและบริการด้านเงินฝาก 
   4) ด้านการรักษาลูกค้า คือการวิเคราะห์และประเมินผลการบริการลูกค้า และการ
วิเคราะห์ถึงการสญูเสียลกูค้า การใช้บริการของลกูค้า และสว่นแบง่การใช้บริการเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ขนั 

2. คุณภาพการให้บริการ คือ การบริการเป็นแนวทางการปฏิบตัิงาน ท าตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้เกิดความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหรือปฏิบตังิานตอ่ผู้ใช้บริการอยา่งเสมอภาค ประกอบด้วย 
   1) ด้านการให้บริการอยา่งเสมอภาค คือ การให้บริการท่ีเท่าเทียมกนัไม่มีการแบง่ แยกกีด
กนัในการให้บริการ ผู้ใช้บริการจะได้รับการปฏิบตัแิละให้การบริการแก่ลกูค้าตามล าดบัก่อนหลงัด้วยความ
ยตุธิรรม 
   2) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา คือ การบริการจะต้องตรงเวลาท่ีก าหนด รวดเร็ว มี
ขัน้ตอนการให้บริการท่ีไมซ่บัซ้อนยุง่ยาก 
   3) ด้านการให้บริการอยา่งเพียงพอ คือ การให้บริการท่ีเพียงพอตอ่ความต้องของลกูค้า 
   4) ด้านการให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง คือ การบริการลกูค้าตลอดเวลาท่ีท าการ 
   5) ด้านการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติ มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาให้บริการ เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วมีการลด
ขัน้ตอนในการด าเนินงานให้กบัลกูค้า 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง เป็นกลุ่มเดียวกนั คือ ผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอ
เมือง จงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 4,470 คน กลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 368 คน 
1. เคร่ืองมือการวิจัย 

1) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณคา่ 5 ระดบั แบง่ออกเป็น 3 
ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ ใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง
จงัหวดัมหาสารคาม 5 ข้อ 

ตอนที่  2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์อ าเภอเมือง จังหวดัมหาสารคาม 4 ด้าน คือ ด้านการสร้างฐานข้อมูล ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสมัพนัธ์ และด้านการรักษาลกูค้า 20 ข้อ 

ตอนที่  3 แบบสอบถามเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัมหาสารคาม 5 ด้าน คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา ด้าน
การให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และด้านการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า 25 
ข้อ 

2) ขัน้ตอนการสร้างและการหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
       (1) ศกึษาเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิด
และสร้างแบบสอบถาม 
       (2) ก าหนดขอบเขตและเนือ้หาในการตัง้ค าถาม เพ่ือให้สามารถตอบวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 
       (3) น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ตามกรอบแนวคดิ เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
       (4) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามแล้วน าเสนอต่อผู้ เช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง
เนือ้หา 
       (5) รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญต่อค าถาม แต่ละข้อแล้วน ามาวิเคราะห์ดชั นี
ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัวตัถปุระสงค์ของการวิจยัด้วยคา่ IOC 
       (6) วิเคราะห์ดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวตัถปุระสงค์ของการวิจยัด้วยคา่ IOC 
ซึง่งานวิจยันีมี้คา่ IOC อยูร่ะหวา่ง 0.67-1.00 
       (7) น าแบบสอบถามมาท าการปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของผู้ทรงคณุวฒุิเพิ่มเตมิ 
       (8) น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try-Out) กับกลุ่มทดลอง ซึ่งมิใช่เป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง ได้แก่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 40 คน 
       (9) ท าการตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 
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   1. หาคา่อ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ โดยเทคนิค Item-Total Correlation 
ซึง่ด้านการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ได้คา่อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหว่าง 0.2294-0.8806 และด้านคณุภาพการ
ให้บริการ ได้คา่อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหวา่ง 0.4467-0.9038 
   2. น าข้อท่ีมีค่าอ านาจจ าแนกผ่านเกณฑ์ หาคา่ความเช่ือมัน่ โดยใช้คา่สมัประสิทธ์อลัฟ่า 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งงานวิจัยนีมี้ค่าความเช่ือมั่นทัง้ฉบับเท่ากับ 
0.97 
2. การวิเคราะห์ข้อมูล 

1) การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ ใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมืองจังหวัด
มหาสารคาม โดยใช้คา่ความถ่ีและคา่ร้อยละ 

2) วิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์อ าเภอ
เมือง จงัหวดัมหาสารคามโดยใช้คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยเทียบกบัเกณฑ์ 

3) วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์อ าเภอ
เมือง จงัหวดัมหาสารคาม โดยใช้คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยเทียบกบัเกณฑ์ 

4) ทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กับคณุภาพการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 
 
3. สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1) ร้อยละ โดยใช้สตูร (บญุชม  ศรีสะอาด, 2545) 
2) คา่เฉล่ีย โดยใช้สตูร (สมนึก  ภทัทิยธนี, 2544) 
3) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สตูร (บญุชม  ศรีสะอาด, 2545) 
4) คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (ฉัตรศิริ  ปิยะพิมลสิทธ์ิ, 2548) 

 
ผลการวิจัย 
การวิจยั พบวา่ 

1. ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม 
สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 228 คน คดิเป็นร้อยละ 61.96 อายอุยู่ในระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 115 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.25 การศกึษระดบัปริญญาตรี จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 48.64 สถานภาพสมรส 
จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 และมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.36 
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2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอ

เมือง จงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.60) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ด้านการสร้าง
ฐานข้อมลูลกูค้า (X  = 3.62) ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสมัพนัธ์ (X  = 3.61) ด้านการ
ใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (X  = 3.60) และด้านการรักษาลกูค้า (X  = 3.58) ตามล าดบั 

3. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.86) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่
ในระดบัมากทกุด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง (X  = 3.90) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ( X  = 3.87) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  
( X  = 3.84) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  ( X  = 3.84) และด้านการให้บริการอย่างทันเวลา  
(X  = 3.83) ตามล าดบั 
        4. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม  พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (X) มี
ความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบัคณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (Y) อ าเภอเมือง 
จังหวัดมหาสารคาม อยู่ในระดับปานกลาง (rxy= 0.413) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (X) มีความสมัพันธ์กับคณุภาพการให้บริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ด้านการให้บริการอยา่งทนัเวลา (Y2) อยูใ่น 
ระดับค่อนข้างต ่า (rxy= 0.363) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั .05 รองลงมาได้แก่ การบริหารลูกค้า
สมัพนัธ์ (X) มีความสมัพันธ์กับคณุภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดั
มหาสารคาม ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (Y2) อยู่ในระดบัคอ่นข้างต ่า (rxy= 0.256) อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (X) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Y5) อยู่ใน
ระดบัคอ่นข้างต ่า (rxy= 0.221) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
อภปิรายผลการวิจัย 

ผลการวิจยัมีประเดน็ส าคญัน ามาอภิปรายผล ดงันี ้
1. การบริหารลูกค้าสมัพันธ์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถ
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ด้านการสร้างฐานข้อมูลลกูค้า ด้านการก าหนดโปรแกรม
เพ่ือการสร้างความสมัพนัธ์ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และด้านการรักษาลกูค้า ตามล าดบั  
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ผลการวิจยัดงักล่าว สามารถอภิปรายเหตผุลได้วา่ การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านการสร้างฐานข้อมลูลกูค้า 
เพ่ือความสะดวกของลูกค้าสามารถตรวจสอบข้อมูลบัญชีเงินฝากได้จากฐานข้อมูล โดยธนาคาร มีการ
จดัเก็บข้อมลูลกูค้าโดยผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ลกูค้าสามารถสอบถามทางได้ทางโทรศพัท์ และสามารถใช้
ฐานข้อมูลของธนาคารในการตรวจสอบบัญชีการช าระหนีเ้งินกู้ และยอดหนีค้งเหลือได้ ด้านการใช้
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  ธนาคารมีการใช้วิธีการติดต่อกับลูกค้าด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์  การเลือกใช้
เทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสมในการเก็บข้อมูลของลูกค้า ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้าง
ความสมัพนัธ์ ธนาคารมีการวิเคราะห์ตามเกณฑ์ชีว้ดั ด้านเงินฝาก สินเช่ือและหนีค้้างช าระ อยา่งสม ่าเสมอ 
มีการแจกของท่ีระลกึในเทศกาล เชน่ แจกปฏิทินในวนัขึน้ปีใหม ่และด้านการรักษาลกูค้า มีการวิเคราะห์ถึง
การสูญเสียลูกค้า การวิเคราะห์และประเมินผลการบริการลูกค้า การรักษาการใช้บริการของลูกค้า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑานันท์  พันธุมโน (2549) พบว่า บริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวม มีความ
เหมาะสมปานกลาง และเป็นรายด้านจ านวน 2 ด้าน มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก คือ ค้นฐานข้อมูล
และด้านเทคโนโลยี และเห็นว่าการจดักิจกรรมบริหารลูกค้าสมัพันธ์เป็นรายด้านจ านวน 2 ด้าน มีความ
เหมาะสมอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ด้านโปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์ และด้านโปรแกรมรักษาลกูค้า และ
กิจกรรมบริหารลูกค้าสัมพันธ์ผู้ ใช้บัตรเครดิตท่ีไม่ใช่บัตรของธนาคารต้องการมากท่ีสุด คือ การเพิ่มจุด
บริการตู้ เบิกเงินสดและช าระค่างวดอัตโนมัติ ติดตัง้ทุกห้างสรรพสินค้า  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เฉลิมพล  เวชวิธี (2549) พบว่า ลกูค้ามีความคิดเห็นโดยรวมมีคา่เฉล่ียในระดบัเห็นด้วยมากทกุด้าน และมี
รายละเอียดระดับความคิดเห็นในแต่และด้านดังนี ้ด้านผลิตภัณฑ์ลูกค้า มีความคิดเห็นในระดับมาก 
ท่ีสดุ ในเร่ืองเงินฝากประจ าของธนาคารสามารถถอนเงินต้นบางส่วนได้ โดยท่ียอดครอบก าหนดฝากยงัคง
อยู่ ณ วนัฝากเดิม ด้านราคา มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองท่ีธนาคารไม่คิดคา่ปรับในการรักษา
สภาพบญัชีท่ีไม่มีการเคล่ือนไหว หรือบญัชีมียอดคงเหลือต ่ากว่าก าหนด ด้านกายภาพ มีความคิดเห็นใน
ระดับมากท่ีสุด ในเร่ืองธนาคารมีเจ้าหน้าท่ีต ารวจและพนักงานรักษาความปลอดภั ยคอยดูแลอยู่
ตลอดเวลา ด้านกระบวนการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุในเร่ืองมีขัน้ตอนในการตรวจนบัเงินท่ีน ามา
ฝากตอ่หน้าลกูค้าเสมอ 

2. คุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถ
เรียงล าดบัตามคา่เฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่าง
ทนัเวลา ตามล าดบั ผลการวิจยัดงักล่าว สามารถอภิปรายเหตุผลได้ว่า ธนาคารมีการให้บริการแก่ลูกค้า
ตามล าดบัก่อนหลงั โดยไม่มีการแบง่แยกหรือกีดกัน ให้บริการด้านธุรกรรม เงินฝาก/ถอน ทุกประเภทของ
ลกูค้าทกุคนอยา่งยตุธิรรม พนกังานตรงตอ่เวลาท่ีนดัหมายกบัลกูค้าให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีวสัดอุปุกรณ์ 
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ให้บริการท่ีเพียงพอ เช่น ปากกา กระดาษ บตัรควิ เป็นต้น มีการจดัเอกสารแนะน าผลิตภณัฑ์ และมีสถานท่ี
จอดรถอย่างเพียงพอ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์การให้บริการของธนาคารในส่ือต่างๆ สอดคล้องกับ
แนวคิดภัทรพล  ถาริปน (2552) พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยัธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ α = 0.01 ได้แก่ ปัจจยัด้านมีท่ีนัง่คอย
อ านวยความสะดวกให้ อาชีพ ปัจจยัด้านการเสนอบริการท่ีคุ้มค่าเงินของคณุมากกว่าธนาคารอ่ืน ปัจจยั
ด้านมีพนกังานท่ีบริการดีและรวดเร็วและปัจจยัด้านขัน้ตอนการขอสินเช่ือสะดวกและรวดเร็ว โดยมีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ α = 0.05 ได้แก่ ปัจจยัด้านเป็นธนาคารท่ีเอาใจใส่ลกูค้าโดยมีการติดตาม หรือบริการ
หลังการขาย ปัจจัยด้านก าลังเป็นท่ีนิยมมากขึน้เร่ือยๆ ปัจจัยด้านมีข้อความประชาสัมพันธ์ท่ีดึงดูดใจ 
ปัจจยัด้านได้รับสิทธิพิเศษจากทางธนาคาร เชน่ การหกัเงินงวดช าระจากสลิปเงินเดือน และรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน และสอดคล้องกบังานวิจยัของ รังสิตรา  สงัข์อร่าม (2550) พบว่า คณุภาพการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขารัชโยธิน อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความ
สภุาพ/อธัยาศยัไมตรี ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเข้าใจและรู้จกัลกูค้าจริง และด้านสิ่ งท่ีสามารถสมัผสั
ได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านความไว้วางใจ ด้านความรับผิดชอบ ด้าน
ความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการตดิตอ่ส่ือสาร ด้านความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก 

3. ความสมัพันธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบักลาง (r xy

= 
0.413) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เป็นไปตามสมมติฐานของการวิจัยท่ีตัง้ไว้  ผลการวิจัย 
ดงักล่าวสามารถอภิปรายได้ว่า การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ลกูค้าสามารถ
ตรวจสอบข้อมลูบญัชีเงินฝากได้จากฐานข้อมลูและธนาคารตดิตามลกูหนีท่ี้ค้างช าระได้จากฐานข้อมลูของ
ธนาคาร มีการกระจายข้อมลูขา่วสารของธนาคารผา่นทัง้ทางด้านเว็บไซต์หรือทางโทรศพัท์ ใช้วิธีการตดิตอ่
กบัลกูค้าด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ มีพนกังานให้ค าแนะน าช่วยเหลือแก่ลกูค้าท่ีประสบปัญหาด้านการค้าง
ช าระหนีโ้ดยเฉพาะ และมีการวิเคราะห์ส่วนแบ่งการใช้บริการเปรียบเทียบกับคู่แข่งขนั และด้านคณุภาพ
การให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้บริการด้านธุรกรรม เงินฝาก/ถอน ทกุประเภทของลูกค้าทุก
คนอยา่งยตุธิรรมเสมอ สง่มอบงานท่ีได้มาตรฐานตามก าหนด มีวสัดแุละอปุกรณ์ในการให้บริการท่ีเพียงพอ
เช่น ปากกา กระดาษ บตัรคิว เป็นต้น ใช้ระบบเทคโนโลยีเข้ามาใช้กับระบบงาน และมีการใช้เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัมาให้บริการเพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกบังานวิจยัของ จนัทิรา  สีทอนสดุ (2550) 
พบว่า การปฏิบตัิเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวม คือด้านฐานข้อมูล ด้านเทคโนโลยี และด้าน
โปรแกรมการรักษาลกูค้า อยู่ในระดบัปานกลาง ส าหรับด้านโปรแกรมการสร้างความสมัพนัธ์ อยู่ในระดบั
มาก ส่วนผู้ จดัการธนาคาร ออมสินเพศหญิงมีการปฏิบตัิเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสมัพันธ์โดยรวม ด้าน
ฐานข้อมลู ด้านเทคโนโลยี และด้านโปรแกรมรักษาลกูค้า อยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นด้านโปรแกรมสร้าง 
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ความสัมพันธ์ อยู่ในระดับมาก โดยผู้ จัดการเพศหญิง มีการปฏิบัติเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
โดยรวม ด้านเทคโนโลยีและด้านโปรแกรมการรักษาลกูค้า มากกวา่ผู้จดัการธนาคารออมสินเพศชาย อยา่ง
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกวรรณ เหมือนโค้ว (2550) พบว่า 
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เพ่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมี
ความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านสถานท่ี ด้านบุคลากรผู้ ใช้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการในการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุอาชีพ 
และรายได้ตอ่เดือนตา่งกนั มีความพงึพอใจในภาพรวม แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
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