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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการสหกรณ์ 
ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม  
ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อายกุารท างาน ระดบัต าแหน่งงาน และ
ระดบัรายไดต่้อเดือน พร้อมทั้งพิจารณาตามพฤติกรรมการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 
ประกอบดว้ย สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และลกัษณะการใชบ้ริการ 

ประชากรท่ีใช ้คือ สมาชิกท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ
สมาชิกสามญั จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิ จัย  พบว่ า  ความพึ งพอใจของสมาชิกต่อการใช้บ ริการสหกรณ์ออมทรัพย์  
การเคหะแห่งชาติ จ ากัด โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x ̅ = 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
ด้านท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสถานท่ี 
การให้บริการ และดา้นกระบวนการให้บริการ (x ̅ = 4.33, x ̅ = 4.31, x ̅ = 4.31, x ̅ = 4.29) ตามล าดบั และ
ด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ด้านอัตราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม และด้านลักษณะทางกายภาพ  
(x ̅ = 4.08, x ̅ = 3.92) ตามล าดบั
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ABSTRACT 

The objective of this research was to examine the member’s satisfaction towards services of 
National Housing Authority Savings Cooperative Company Limited. The factors of research included 
service quality, Interest rates and fees Service, location, Personnel that provide services, Service process 
and the Physical features. Classified by personal status such as gender, age, status, working age, job level 
and salary as well as considering the behavior of using the savings cooperative services National Housing 
Company Limited consists of the reasons for choosing to use the service, service frequency, service period 
and service features. 

The subjects for this research consisted of members who use the savings cooperatives service  
National Housing Company Limited with the total of 400 members. The data collection was from a questionnaire, 
and the data were analyzed with software packages computerized to find frequency, percentage,  
average (x̅) and standard deviation (SD). 

The results are the member’s satisfaction towards the savings cooperatives service The National Housing 
Authority, in general, was at the highest level (x̅= 4 .21 )  When considering each aspect, it was found  
that the highest level was the service personnel. Quality of service location and service processes (x̅= 4.33 , 
 x̅ = 4 . 3 1 ,  x̅ = 4 . 3 1 ,  x̅= 4 . 2 9 )  respectively, and the high level is interest rates and fees. And  
the Physical features (x̅ = 4.08, x̅= 3.92) respectively. 

บทน า 

สหกรณ์ออมทรัพย ์ถือเป็นอีกสถาบนัการเงินหน่ึงท่ีมีความมัน่คงสูงเป็นท่ียอมรับในสังคมว่าสหกรณ์
ออมทรัพยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีส่งเสริมให้สมาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีดว้ยวิธีการสหกรณ์ แต่เน่ืองจากสภาวะ
แวดลอ้มทางการเงินไดเ้ปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วอนัเน่ืองจากกระแสโลกาภิวฒัน์ทางการเงินของโลก และ
การด าเนินนโยบายการเงินเสรีของประเทศไทย ท าใหธุ้รกิจดา้นสถาบนัการเงินตอ้งเผชิญกบัสภาวะการแข่งขนั
ท่ีสูงข้ึนจากสถาบนัการเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ และจากธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีสามารถให้บริการทางการเงิน 
ท่ี เกิดความเหล่ือมล ้ า ซ่ึงสถาบันการเงินต่างๆ ก็พยายามท่ีจะมุ่งเน้นพัฒนาคุณภาพการบริการให ้
มีความหลากหลาย รวดเร็ว มีการน าเทคโนโลยีต่างๆ มาพฒันาการให้บริการ และน ากลยุทธ์ทางการตลาด 
มาใชเ้พื่อพฒันาองคก์ร โดยการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 

สหกรณ์ออมทรัพยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีส่งเสริมให้บุคคลท่ีเป็นสมาชิกรู้จกัการประหยดั รู้จกั 
การออมทรัพยแ์ละสามารถบริการเงินกูใ้หแ้ก่สมาชิกเพื่อน าไปใชจ่้ายเม่ือเกิดความจ าเป็น โดยยดึหลกัการ
ช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั จึงเป็นการร่วมแกไ้ขปัญหาทางเศรษฐกิจและสงัคมอีกทางหน่ึง  
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ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในเร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์
การเคหะแห่งชาติ จ ากดั ซ่ึงศึกษาเก่ียวกบัความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ดา้นเพศ ดา้นอายุ  
ด้านสถานภาพ ด้านอายุการท างาน ด้านระดับต าแหน่งงาน และด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน รวมไปถึง
พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการ อีกทั้งเพื่อประโยชน์
ในการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข การใหบ้ริการมากข้ึน เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการ 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 

ขอบเขตของการวจิัย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระ คือ  
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อายกุารท างาน ระดบัต าแหน่งงาน และระดบัรายได้

ต่อเดือน 
2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้

บริการ และลกัษณะการใชบ้ริการ 

ตวัแปรตาม คือ  
1. ความพึงพอใจของสมาชิก ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม 

ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ขอบเขตด้านประชากร 

1. ประชากรท่ีใช ้คือ สมาชิกท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั จ านวน 2,594 คน 
2. กลุ่มตวัอยา่ง คือ สมาชิกสามญั จ านวน 400 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัในคร้ังน้ี ไดท้  าการวิจยัตั้งแต่ พฤษภาคม – มิถุนายน 2563  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1 เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 
2 เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชใ้นการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข การใหบ้ริการ 
3 เพื่อใหส้มาชิกมีความพึงพอใจในการรับบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายความพึงพอใจ 

Abraham H. Maslow. (1954) Maslow’s General Theory of Human & Motivation มาสโลว์   
ไดต้ั้งทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจ โดยมาสโลวไ์ดอ้ธิบายถึงความตอ้งการของมนุษย ์ซ่ึงมีลกัษณะเป็นล าดบัขั้น
จากต ่าไปหาสูง (Hierarchy & Needs) สมมติฐานดงักล่าวมีความเก่ียวกบัพฤติกรรมของมนุษย ์ดงัน้ี  

1. มนุษยมี์ความตอ้งการความตอ้งการมีอยู่เสมอ และไม่มีท่ีส้ินสุด แต่ส่ิงท่ีมนุษยต์อ้งการนั้น
ข้ึนอยูก่บัว่าเขามีส่ิงนั้นอยูแ่ลว้หรือยงั ขนาดท่ีความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอ่ืน
จะเขา้มาแทนท่ี กระบวนการน้ีไม่มีท่ีส้ินสุด และจะเร่ิมตั้งแต่เกิดจนกระทัง่ตาย 

2. ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นแรงจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความต้องการของมนุษย์มีล าดับขั้ นความส าคัญ เ ม่ือความต้องการระดับต ่ า  ได้รับ 
การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูงก็จะมีการเรียกร้องให้มีการตอบสนองทนัที 

 

ความพงึพอใจของสมาชิกต่อการใช้บริการ 
สหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 
1. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
2. ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม 
3. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ  
4. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
6. ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ  

ลกัษณะประชากรศาสตร์  
1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. สถานภาพ  
4. อายกุารท างาน 
5. ระดบัต าแหน่งงาน  
6. ระดบัรายไดต่้อเดือน 

พฤตกิรรมการใช้บริการ  
1. สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ  
2. ความถ่ีในการใชบ้ริการ  
3. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ  
4. ลกัษณะการใชบ้ริการ 

ตัวแปรอสิระ (X) 

ตัวแปรตาม (Y) 
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ตามทฤษฎีของมาสโลว์ได้แบ่งล าดับขั้นของความต้องการ (Hierarchy of Needs) ไว้ 5 ขั้ น 
จากต ่าไปสูง ดงัน้ี 

1. ความตอ้งการของร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน เพื่อความอยู่รอด
ของชีวิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการปัจจยัส่ี ความตอ้งการการยกยอ่ง และความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ เป็นตน้ 

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่าความตอ้งการอยูร่อด 
ซ่ึงมนุษยต์อ้งการเพิ่มความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน เช่น ตอ้งการความมัน่คงในการท างาน ความตอ้งการ
ไดรั้บการปกป้องคุม้ครอง ความตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ เป็นตน้ 

3. ความตอ้งการดา้นสังคม (Social needs) หรือความตอ้งการความรักและการยอมรับ (Love and 
belongingness needs) ความตอ้งการทั้งในแง่ของการใหแ้ละการไดรั้บซ่ึงความรัก ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึง
ของหมู่คณะ ความตอ้งการใหไ้ดก้ารยอมรับ เป็นตน้ 

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั (Self-esteem) 
ความนับถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคม ตลอดจนเป็นความพยายามท่ีจะให้มี
ความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบับุคคลอ่ืน เช่น ความตอ้งการให้ไดก้ารเคารพนบัถือ ความส าเร็จ ความรู้ศกัด์ิศรี 
ความสามารถ สถานะท่ีดีในสังคมและมีช่ือเสียงในสงัคม 

5. ความตอ้งการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization needs) เป็นความตอ้งการ
สูงสุดแต่ละบุคคล ซ่ึงถา้บุคคลใดบรรลุความตอ้งการในขั้นน้ีได ้จะไดรั้บการยกย่องว่าเป็นบุคคลพิเศษ 
เช่น ความตอ้งการท่ีเกิดจากความสามารถท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ นกัร้องหรือนกัแสดงท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ 

Korman, A.K. (1977) ไดจ้ าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
1. ทฤษฎีการสนองความต้องการ กลุ่มน้ีถือว่าความพึงพอใจในงานเกิดจากความต้องการ 

ส่วนบุคคลท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อผลท่ีไดรั้บจากงานกบัการประสบความส าเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคล 
2. ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัคุณลกัษณะของงาน

ตามความปรารถนาของกลุ่ม ซ่ึงสมาชิกใหก้ลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างานส่วนมมัฟอร์ด 

Aday & Andersen (1978) กล่าวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ 
ผูม้าใชบ้ริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการว่า
ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ดงัน้ี 
1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (Office Waiting Time) 
1.2 การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of CareWhen Needs) 
1.3 ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Getting all needs met at one place) 
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2.1 ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
2.2 ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-up) 

3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดงอธัยาศยั

ท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการและความสนใจห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ (Output-off-pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ  

ท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ช้บริการ 

เบญจมาศ (2559) ได้ให้ความหมายลกัษณะของความพึงพอใจว่าเป็นทศันคติ หรือความรู้สึก
ทางบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ก ารท่ีบุคคลมีการปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว  
การตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าให้
แต่ละคนมีประสบการณ์ และความคาดหวงักับส่ิงท่ีจะได้รับแตกต่างกันไป เม่ือความตอ้งการได้รับ 
การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัเอาไว้ เม่ือนั้ นจะเกิดความพึงพอใจ แต่หากไม่ได้รับการตอบสนอง 
ตามความคาดหวงัท่ีมีอยู่ก็จะกลายเป็นความไม่พอใจ นัน่คือระดบัความพึงพอใจจะข้ึนอยู่กบัความรู้สึก
ของบุคคล ซ่ึงมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง ส่ิงท่ีไดรั้บจากสินคา้ หรือบริการกบัความคาดหวงัของ 
ผูใ้ชสิ้นคา้ หรือบริการนั้นๆ ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงั
เอาไว ้จะกลายเป็นระดบัความคาดหวงัใหม่ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคร้ังต่อ ๆไป เป็นเช่นน้ีหมุนเวียนไป 

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผวิหนงัและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
1) ส ารวจการรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกผิวหนงัและความงามของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี  
2) ส ารวจคุณค่าท่ีรับรู้จากการให้บริการคลินิกผิวหนงัและความงามของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี  
3) ส ารวจความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผวิหนงัและความงามของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี และ 
4) วิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการคลินิก
ผวิหนงัและความงามของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามาจากประชากรท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงัและความงามในเขต
จังหวดัชลบุรี โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ
แบบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือถือได้เท่ากับ 0.7– 1.00 และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา 
จากผูท้รงคุณวุฒิ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
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ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท  
ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้จาการเขา้รับบริการ 
และความภกัดีต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความมัน่ใจ 
ต่อลูกค้า  ด้านความรวดเ ร็วในการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจและความน่า เ ช่ือ ถือ  และ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี ซ่ึงดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ไม่มี
อิทธิพลต่อความภกัดี ส่วนคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี และพบวา่คุณค่าท่ีรับรู้
จากการเขา้รับบริการ ส่งผลต่อความภกัดีมากกวา่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการ 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ รวมทั้ ง ปัจจัย 
ทางประชากรศาสตร์ในดา้นอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพื่อให้ผูป้ระกอบการธนาคารทราบถึงปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ รวมถึงใช้ในการปรับเปล่ียน ปรับปรุง และพฒันากลยุทธ ์
ทางการตลาดของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทย โดยท าการส ารวจผ่านแบบสอบถาม
ออนไลน ์และไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 411 ชุด 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากัด 
(มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล  
การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ
และความสัมพนัธ์กับธนาคาร ปัจจัยด้านราคาและการอ านวยความสะดวกในด้านท่ีจอดรถ ปัจจัย 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ี
รองรับผูม้าใช้บริการ และปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทางลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ และระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับ 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

ณฐัพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่
ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา 1) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการ
ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ 2) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพล
ของส่วนประสมทางการตลาดต่อความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานใน
ห้างสรรพสินคา้ และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้
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ร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม ตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
ลูกคา้ท่ีใช้บริการ หรือเคยใช้บริการร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ โดยวิธีการสุ่มตวัอย่าง 
ตามสะดวก จ านวน 400 ชุด สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพีย ร์สัน (Pearson Correlation 
Coefficient) ท่ีระดบันยัสาคญัทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 – 30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
สถานภาพโสด มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 1 – 2 คร้ังต่อเดือน และวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของลูกคา้  อย่างมีนัยสาคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และภาพลักษณ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 
กบัความภกัดีของลูกคา้ อยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธ์กนัทิศทางบวกในระดบัสูง 

ณัฐดนยั ใจชน (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดและพฤติกรรม
การเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์กลุ่มตวัอย่างคือ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์จ านวน 400 ตวัอย่าง  
โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่ Independent Samples t-test  
และ One-wayANOVA (F-test) และใช้ Chi-Square ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับ
พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

ผลการศึกษาพบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอาย ุ21 - 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ 
3 - 4 คร้ังต่อเดือน เขา้ใช้บริการช่วงเวลา 11.31 - 14.30 น. นิยมเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ประเภท 
เงินฝาก/โอน เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์เพราะสาขาใกลบ้า้นและท่ีท างานผลการทดสอบ
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัให้ความส าคญักบัปัจจยั
ทางการตลาดต่างกนั โดยมีค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์
ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั และปัจจยัดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะ
การใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยัดา้น เพศ ระดบัการศึกษา ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
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วธีิด าเนินการวิจัย 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
และใช้วิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากัด  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นสมาชิกประเภทสามญั จ านวน 400 ตวัอยา่ง การค านวณจากสูตรท่ีทราบ
จ านวนท่ีแน่นอนของประชากร โดยมีความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขไดก้ าหนด คือ ไม่นอ้ยกวา่ 346 ตวัอยา่ง และเลือกใชว้ิธีการสุ่มแบบสะดวก 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่สมาชิก ระยะเวลาท่ีเร่ิมเก็บแบบสอบถาม เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2563 
โดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามในรูปแบบ Google form โดยส่งแบบสอบถาม ผา่นทาง Social Medea ต่าง ๆ 

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
3. เกบ็รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

การประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะห์ ตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย ดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นสถานภาพการสมรส ดา้นอายกุารท างาน ดา้นระดบัต าแหน่งงาน และ 
ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วยเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ตวัแปร
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน 
ดา้นเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 และเพศชาย จ านวน 180 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45.0 ดา้นอาย ุพบว่า ส่วนใหญ่อาย ุ30-39 ปี จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 รองลงมา
คือ อาย ุ50 ปี ข้ึนไป จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3, อาย ุ40-49 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 
และอาย ุ20-29 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ตามล าดบั ดา้นสถานภาพ พบวา่ ส่วนใหญ่สถานภาพ
สมรส จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 รองลงมาคือ โสด จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8, หยา่ร้าง 
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จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และหมา้ย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดบั  ด้านระดบั
ต าแหน่งงาน พบวา่ ส่วนใหญ่ระดบัต าแหน่งงาน ระดบั 3-6 จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 รองลงมา
คือ ระดบั 7-8 จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 และระดบั 9-10 จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 
ตามล าดับ และด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 บาท  
จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมาคือ 55,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3, 
25,001-35,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3, 45,001-55,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.5 และ 35,001-45,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน 
ดา้น สาเหตุท่ีใชบ้ริการ พบว่า ส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ีย/เงินปันผล จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.8 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ/ความมัน่คง จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0, ความสะดวก จ านวน 
97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2, มีการบริการท่ีดี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และ อ่ืนๆ จ านวน 6 คน  
คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ พบว่า ส่วนใหญ่ คือ 1-3 คร้ัง จ านวน 178 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมาคือ 4-6 คร้ัง จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5, 10 คร้ัง ข้ึนไป จ านวน  
60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และ 7-9 คร้ัง จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ตามล าดบั ดา้นช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ คือ 10.31-12.30 น. จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 รองลงมาคือ  08.30-10.30 น. 
จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8, 12.31-14.30 น. จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และ 14.31-16.30 น. 
จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดับ และด้านลักษณะการใช้บริการ  พบว่า ส่วนใหญ่ คือ  
ดา้นสินเช่ือเงินกู ้จ  านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 รองลงมาคือ ดา้นฝาก – ถอน จ านวน 174 คน คิด
เป็นร้อยละ 43.5, ดา้นสวสัดิการต่างๆ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั จ านวน 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของสมาชิก  ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน 
พบว่า ความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากัด  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x ̄ = 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ  
ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นสถานท่ีการให้บริการ และดา้นกระบวนการ
ให้บริการ (x ̄ = 4.33, x ̄ = 4.31, x ̄ = 4.31, x ̄ = 4.29) ตามล าดับ และด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ด้านอตัรา
ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x ̄ = 4.08, x ̄ = 3.92) ตามล าดบั 

ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อเสนอแนะและปัญหาของผูใ้ช้บริการ มีข้อเสนอแนะและปัญหา 
ของผู ้ใช้บริการ ตัวอย่างเช่น ต้องการให้เพิ่มพื้นท่ีนั่งรอพัก เพิ่มความเร็วในการให้บริการและ 
ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีรับบริการอตัราดอกเบ้ียเงินกูส้หกรณ์เห็นควรให้ต ่ากว่าดอกเบ้ียเงินกูข้องธนาคารและ
การปล่อยสินเช่ือให้กบัสหกรณ์ภายนอกท่ีมากูย้ืมสหกรณ์ฯ เพื่อช่วยเหลือพนกังานผูมี้รายไดน้้อยและ 
แจง้ขอ้มูลการหกัเงินคงเหลือใหเ้ป็นรายการสลิปทุกส้ินเดือนเช่นเดิม เป็นตน้ 



11 
 

สรุปผลการวจัิย 

ปัจจัยส่วนบุคคล  

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 
มีผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.0 และเพศชาย จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 ส่วนใหญ่มีอายุ 30-39 ปี จ านวน 119 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 29.8 รองลงมาคือ อาย ุ50 ปี ข้ึนไป จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3, อาย ุ40-49 ปี จ านวน 101 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.3 และอายุ 20-29 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ตามล าดบั สถานภาพสมรส 
จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 รองลงมาคือ โสด จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8, หย่าร้าง 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และหมา้ย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ 
อายกุารท างาน 1-5 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 รองลงมาคือ 6-10 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.3, 26 ปี ข้ึนไป จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0, 11-15 ปี จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5, 21-25 ปี 
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และ 16-20 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดบั ระดบั
ต าแหน่งงาน ระดบั 3-6 จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 รองลงมาคือ ระดบั 7-8 จ านวน 147 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.8 และระดับ 9-10 จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ตามล าดับ และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,000-25,000 บาท จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมาคือ 55,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 81 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.3, 25,001-35,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3, 45,001-55,000 บาท จ านวน 
54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และ 35,001-45,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั 

พฤติกรรมการใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากดั  

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 
ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์การเคหะแห่งชาติ จ ากดั ดงัน้ี 

1 สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเน่ืองจากอตัราดอกเบ้ีย/
เงินปันผล จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ/ความมัน่คง จ านวน 128 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.0, ความสะดวก จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2, มีการบริการท่ีดี จ านวน 22 คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.5 และ อ่ืนๆ ตัวอย่างเช่น เป็นทางเลือกฉุกเฉิน มีการแนะน าการกู้เ งินท่ีดี และ 
ไดเ้กบ็ออมเงิน เป็นตน้ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

2 ความถ่ีในการใช้บริการ ภายในระยะเวลา 1 ปี ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-3 คร้ัง จ านวน 178 คน  
คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมาคือ 4-6 คร้ัง จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5, 10 คร้ัง ข้ึนไป จ านวน 60 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.0 และ 7-9 คร้ัง จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ตามล าดบั 

3 ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ส่วนใหญ่นิยมใช้บริการในช่วงเวลา 10.31-12.30 น. จ านวน 166 คน  
คิดเป็นร้อยละ 41.5 รองลงมาคือ 08.30-10.30 น. จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8, 12.31-14.30 น. 
จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และ 14.31-16.30 น. จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดบั 
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4 ลกัษณะการใช้บริการ ส่วนใหญ่นิยมใช้บริการในดา้นสินเช่ือเงินกู ้จ  านวน 197 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 49.3 รองลงมาคือ ด้านฝาก – ถอน จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5, ด้านสวสัดิการต่างๆ 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 

ความพงึพอใจของสมาชิกต่อการใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากดั 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ 
ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นสถานท่ีการให้บริการ และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ตามล าดบั 

อภิปรายผลการวิจัย 

1. ด้านคุณภาพการให้บริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการภาพรวม การบริการของสหกรณ์มีคุณภาพ 
ท่ีน่าเช่ือถือ มีความพร้อมในการให้บริการ และ ความสามารถในการแกปั้ญหาให้แก่สมาชิก ตามล าดบั 
และด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือความผิดพลาดในการให้บริการต ่ า ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ  
เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภกัดี
ของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผวิหนงัและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี  

2. ด้านอตัราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

มีการแจง้รายละเอียดค่าธรรมเนียมอยา่งชดัเจน อตัราดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสม อตัราค่าธรรมเนียม
การท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการอ่ืนๆ มีความเหมาะสม และ
อตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต่างๆ มีความเหมาะสม ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ 
(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)  

3. ด้านสถานที่การให้บริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ มีระยะเวลาเปิด-ปิด (8.30 น.–15.30 น.) ในการ
ให้บริการท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการติดต่อ เช่น เบอร์โทรศพัท ์และมีป้ายแสดงจุดให้บริการอย่าง
ชดัเจน ตามล าดบั และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือการจดัวางแบบฟอร์มต่างๆ สะดวกต่อการหยิบใชง้าน  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้  
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4. ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการให้ค  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยได ้เจา้หนา้  
มีความถูกตอ้งแม่นย  าในขั้นตอนการท างาน เจ้าหน้าท่ีให้บริการ สุภาพ ยิ้มแยม้ เป็นกนัเอง เจ้าหน้าท่ี 
แต่งกายสุภาพ น่าเช่ือถือ และเจ้าหน้าท่ีให้การบริการสมาชิกมาตรฐานเดียวกันโดยไม่เลือกปฎิบัติ 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณัฐดนัย ใจชน (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  

5. ด้านกระบวนการให้บริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ ระบบมีความถูกต้องแม่นย  าในการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ไม่ซับซ้อน ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีระบบป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลสมาชิก 
และระยะเวลาในการรอคิวมีความเหมาะสม ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณฐัดนยั ใจชน (2555) 
ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด คือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เรียบร้อย ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ เคร่ืองมือในการให้บริการ 
มีความทนัสมยั การจดัตกแต่งอาคารสถานท่ีมีความทนัสมยั มีการอ านวยความสะดวกสบายขณะรอรับบริการ 
และท่ีนัง่พกัส าหรับสมาชิกมีเพียงพอ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) 
ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)  

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

พฤตกิรรมการใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากดั  

1. สาเหตุทีใ่ช้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะ ดา้นการใหบ้ริการ คือ ควรมีการปรับปรุงพฒันารูปแบบการให้บริการให้สะดวก 

รวดเร็วมากข้ึน และมีการพฒันาเทคโนโลยใีหท้นัสมยั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

2. ความถี่ในการใช้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง การเพิ่มแรงจูงใจในการใชบ้ริการแก่สมาชิก เช่น การจดัโปรโมชัน่พิเศษ 

เพื่อดึงดูดใหส้มาชิกเขา้มาใชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน 

3. ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะเร่ือง ในช่วงเวลา 10.31 น. – 12.30 น. ท่ีมีสมาชิกเขา้มารับบริการเป็นจ านวนมาก 

เจา้หนา้ท่ีควรปรับเล่ือนเวลาพกักลางวนั ใหเ้จา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 
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4. ลกัษณะการใช้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง การปรับอตัราดอกเบ้ียดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัใหเ้หมาะสม เพื่อใหส้ามารถ

แข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืนๆได้ และดึงดูดให้สมาชิกเลือกใช้บริการกับสหกรณ์ออมทรัพย์  
การเคหะแห่งชาติ จ ากดั เน่ืองจากปัจจุบนัดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไม่เป็นท่ีนิยมของสมาชิกในการใชบ้ริการ 

ความพงึพอใจของสมาชิกต่อการใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์ การเคหะแห่งชาติ จ ากดั  

1.ด้านคุณภาพการให้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง มีความพร้อมในการให้บริการ ความสามารถในการแก้ปัญหาให้แก่

สมาชิก และความผิดพลาดในการให้บริการต ่า คือ ควรมีการจดัฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีให้เขา้ใจในผลิตภณัฑ์
อยา่งถูกตอ้งและแม่นย  าอยูเ่สมอ มีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานและเปิดโอกาสใหแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็น
และประสบการณ์กนั ซ่ึงอาจพบเจอปัญหาท่ีแตกต่างกนัและมีวิธีการรับมือแกปั้ญหาอย่างไร รวมไปถึง 
มีการวางแผนการใหบ้ริการ พร้อมทั้งมอบหมายหนา้ท่ีอยา่งชดัเจน และใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติัหนา้ท่ี
แทนกนัไดใ้นบางต าแหน่งงาน 

2. ด้านอตัราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม  
มีข้อเสนอแนะในเร่ือง อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม  

อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการอ่ืนๆ มีความเหมาะสม และอตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต่างๆ มีความเหมาะสม 
คือ ควรมีการปรับอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์และสภาวะทางเศรษฐกิจ
ของประเทศท่ีเปล่ียนแปลงไปในสภาวะท่ีไม่ปกติ เพื่อเป็นทางเลือกในการช่วยเหลือและบรรเทา 
ความเดือดร้อนทางการเงินให้แก่สมาชิก ส่งผลให้สมาชิกกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและการบอกต่อถึงคุณภาพ
การบริการท่ีดีท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ 

3. ด้านสถานที่การให้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง ความสะดวกในการติดต่อ เช่น เบอร์โทรศพัท ์มีป้ายแสดงจุดให้บริการ

อยา่งชดัเจน และการจดัวางแบบฟอร์มต่างๆ สะดวกต่อการหยบิใชง้าน คือ มีการจดัตั้งป้ายตามจุดบริการ
ต่างๆ จดัวางเอกสารแบบฟอร์มให้หยิบใช้ง่าย สะดวก อยู่ในจุดระดบัสายตาท่ีสามารถมองเห็นชดัเจน  
รวมไปถึงมีการเพิ่มคู่สายโทรศัพท์ หรือช่องทางการติดต่อเพิ่มเติม เช่น E-Mail หรือช่องทางอ่ืนๆ  
เพื่อใหส้มาชิกสามารถฝากเร่ืองใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถติดต่อกลบัได ้

4. ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง เจา้หน้าท่ีให้บริการ สุภาพ ยิ้มแยม้ เป็นกนัเอง เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพ 

น่าเช่ือถือ และเจา้หนา้ท่ีให้การบริการสมาชิกมาตรฐานเดียวกนัโดยไม่เลือกปฎิบติั คือ มีการจดัฝึกอบรม
การใหบ้ริการแก่เจา้หนา้ท่ีและก าหนดขอบเขตในการส่ือสาร เพื่อสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการแก่สมาชิก
อยา่งเท่าเทียมกนัทุกราย รวมถึงมีการก าหนดแบบเคร่ืองแต่งกาย เพื่อสร้างความเป็นระเบียบเรียบร้อยและ
มีความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน  



15 
 

5. ด้านกระบวนการให้บริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีระบบป้องกนัความปลอดภยั

ของขอ้มูลสมาชิก และระยะเวลาในการรอคิวมีความเหมาะสม คือ ควรมีการพฒันาระบบปฏิบติังาน  
เช่น มีระบบการจองคิวและเรียกคิวผ่านช่องทางออนไลน์ ซ่ึงสมาชิกสามารถจองคิวในการเขา้รับบริการ 
โดยไม่ตอ้งมาเขา้คิวท่ีหนา้เคานเ์ตอร์โดยตรง เพื่อลดระยะเวลาและขั้นตอนการท างาน ใหเ้กิดความรวดเร็ว
ในการให้บริการแก่สมาชิก รวมไปถึงการจ ากัดการเข้าถึงข้อมูลส าคัญ โดยก าหนดผู ้ท่ีเ ก่ียวข้อง 
อย่างชัดเจนและเหมาะสม และจดัหาพื้นท่ีจดัเก็บขอ้มูลในพื้นท่ีปลอดภยัมิดชิด มีการล็อคกุญแจหรือ 
การเขา้รหสัอยา่งแน่นหนา 

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง การจดัตกแต่งอาคารสถานท่ีมีความทนัสมยั มีการอ านวยความสะดวกสบาย

ขณะรอรับบริการ และท่ีนัง่พกัส าหรับสมาชิกมีเพียงพอ คือ มีการปรับปรุงตกแต่งภายในอาคาร จดัสรร
พื้นท่ีในการรอรับบริการใหเ้พียงพอต่อสมาชิก และมีส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย รวมไปถึงการก าหนด
รูปแบบและสีสนัใหไ้ปในทิศทางเดียวกนั เพื่อเพิ่มความสวยงามทนัสมยั และเป็นระเบียบเรียบร้อย 
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