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บทคัดย่อ 
การวิจยัมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ บุคลากรส่วนกลาง ธนาคารออมสิน 
ส านกังานใหญ่ ท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
(SPSS Version 26.0) หาค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (�̅�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 253 คน 
คิดเป็นร้อยละ 63.30 มีอาย ุ 31-40 ปี จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 มีสถานภาพ โสด จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.80 มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 ส่วนใหญ่เป็นพนกังาน จ านวน 310 คน 
คิดเป็นร้อยละ 77.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 มีระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก 10 - 15 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80  2) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังาน
ธนาคารออมสิน จ ากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร
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ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

ABSTRACT  
The objective is to study Satisfaction on service using of Thrif and Credit Cooperative of GSB Employees 

Ltd, Co. The factors of research include Product, Price, Place, Promotion, People, Physical evidence and Process. That 
are classified by Personal factors were including Sex, Age, Status, Education, Job postings, Average monthly income 
and Membership period. The population used is Personnel Officer Government Savings Bank using Thrif and Credit 
Cooperative of GSB Employees Ltd, Co. The samples used in the research amount of 400 people. The questionnaire 
was instrument of research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science Research (SPSS Version 26.0).  
The statistics were frequencies, percentage, mean and deviation. 
 The results found that 1) The users all respondents 400 peoples. Most are female 253 peoples representing 
63.30%. Most age 31-40 years old 158 peoples representing 39.50%. Most status single 215 peoples representing 
53.80%. Most upper Bachelor’s degree 238 peoples representing 59.50%. Most are Job postings officer 310 peoples 
representing 77.50%. Most are average income per month 15,001 – 30,000 baht 141 peoples representing 35.50%. Most 
are membership period 10 – 15 years 103 peoples representing 25.80%. 2) Satisfaction on service using of Thrif and 
Credit Cooperative of GSB Employees Ltd, Co. overall is at a high level. Considering each side, then that side is the 
highest level of People. The other side is high level of Process, Price, Product Promotion and Physical evidence 
respectively. And the other side is medium level of Place. 
Keyword : Satisfaction, Thrif and Credit Cooperative of GSB Employees Ltd, Co. 

บทน า 

 สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งแรกของประเทศไทย คือ "สหกรณ์ขา้ราชการสหกรณ์ จ ากดัสินใช"้ มีวตัถุประสงค์
เพ่ือใหส้มาชิกไดรู้้จกัการออมทรัพย ์ และสามารถใหกู้ย้ืมไดเ้ม่ือเกิดความจ าเป็น หรือเพ่ือการก่อประโยชน์อ่ืนเพ่ิมเติม 
โดยใชห้ลกัการช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
 ธนาคารออมสินไดมี้การจดัตั้งสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั เพ่ือเป็นส่วนหน่ึงในการช่วยเหลือ
พนกังาน ซ่ึงพนกังานเปรียบเสมือนก าลงัส าคญัในการท าใหธ้นาคารสามารถประสบความส าเร็จ จึงตอ้งมีการแบ่งเบาภาระ
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ใหแ้ก่พนกังาน ท่ีผา่นมาจะมีปัญหาในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการท่ีคบัแคบไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เน่ืองจากสถานท่ีช่อง
รับฝากเงินและถอน กบัสถานท่ีส านกังานจะอยู่ในพ้ืนท่ีเดียวกนั และตอ้งการใหมี้การพฒันาการบริหาร พฒันาการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ี และใหมี้การจดัสวสัดิการต่าง ๆ รวมไปถึงสถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ใหมี้ความเพียงพอและอ านวยความ
สะดวก ช่องทางการติดต่อสามารถอ านวยความสะดวก การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารตอ้งใหท้ราบกนัอยา่งทัว่ถึง ส่ิงเหล่าน้ีจะ
มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกในการใชบ้ริการ ซ่ึงในเวลาเดียวกนัหากสมาชิกไม่พึงพอใจหรือมีขอ้ปัญหาท่ีตอ้งการร้องเรียน 
ซ่ึงส่วนน้ีกจ็ะเป็นส่วนส าคญัอยา่งยิ่ง เพราะกเ็ปรียบเสมือนเป็นปัจจยัท่ีจะท าใหก้ารด าเนินงานประสบความส าเร็จหรือไม่ส าเร็จ 
โดยเฉพาะงานดา้นการบริการ หากผูใ้ชบ้ริการมีความไม่พึงพอใจกย็่อมส่งผลต่อการมาใชบ้ริการท่ีลดลง 

จากเหตุผลขา้งตน้ ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 
เพ่ือหาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั โดยขอ้มูลท่ีได้
จากการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาการใหบ้ริการใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรอนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีมากข้ึนในอนาคต 

วตัถุประสงค์การวจัิย 
 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

ขอบเขตการวจัิย 
การศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั  

มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
ขอบเขตด้านเน้ือหา  
1. ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน 

จ ากดั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
2. ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ บุคลากรส่วนกลาง ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ จ านวน 4,965 คน (ขอ้มูล ณ 

วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2565 ฝ่ายบริหารงานทรัพยากรบุคคล) ท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 
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ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

โดยมีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลระหวา่งเดือนมีนาคม ถึง เมษายน พ.ศ.2565 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 

1. ท าใหท้ราบความความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 
              2. สามารถน าผลการวิจยัท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังาน
ธนาคารออมสิน จ ากดั ใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรใหดี้มากยิ่งข้ึน 
              3. เพ่ือน าผลจากการศึกษามาเป็นองคค์วามรู้ และแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจจะศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้
บริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
พ.อ.สุริยน เมธีวรรณกลุ (2558) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงจะเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้

ของคุณภาพการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการว่ามีความตอ้งการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือสามารถ

ตวัแปรอิสะ 
(Independent Variables) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. ต าแหน่งงาน 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

ความพงึพอใจในการใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์พนักงาน

ธนาคารออมสิน จ ากดั 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นบุคลากร 

6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 
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ตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่หรือไม่ โดยสามารถน ามาซ่ึงความพึงพอใจ แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอบริการได ้

โซ่ทอง ภูษาชีวะ (2553) อา้งถึง ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กล่าววา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจ
ของลูกคา้ กบัความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) สมมติการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ถูกก าหนดใหเ้ป็นคะแนน 
โดยก าหนดเป็นลกัษณะระดบั (Scale) จาก 1 คะแนนถึง 5 คะแนน ซ่ึงถา้ลูกคา้ประเมินให ้ 1 คะแนน แสดงผลวา่มีความ 
พึงพอใจในระดบัท่ีต ่า ส่วนระดบั 2 ถึง 4 คะแนน แสดงผลวา่ลูกคา้รู้สึกค่อนขา้งพึงพอใจ และระดบัคะแนน 5 คะแนน แสดงผล
วา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่งผลใหลู้กคา้จะกลบัมาซ้ือสินคา้ซ ้ า และจะมีการบอกล่าวถึงแง่ดีแก่บริษทั การสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดเป็นตวัเช่ือมทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ของบริษทั เกิดความชอบพอ/ความพึงพอใจต่อบริษทัอยา่งมีเหตุผล 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน ์และคณะ (2546) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย ดงัน้ี 1.) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง 

ส่ิงท่ีเสนอใหแ้ก่ตลาดเพ่ือดึงดูดความสนใจ เพ่ือการใชห้รือการบริโภค โดยท่ีสามารถสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้2.) 
ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูซ้ื้อจ่ายส าหรับสินคา้หรือบริการ โดยราคาจะถูกก าหนดจากมูลค่าของสินคา้นั้น ถา้ผูซ้ื้อ
และผูข้ายก าหนดมูลค่าของสินคา้ใกลเ้คียงกนั การซ้ือขายกจ็ะเกิดข้ึน ราคาจึงเป็นตวักลางท่ีท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
ความเป็นเจา้ของ ท าใหเ้กิดรายได ้ (ศุภชาต เอ่ียมรัตนกลู, 2557) 3.) สถานท่ี หมายถึง สถานท่ีช่องทางการใหบ้ริการเป็น
การบริการจากผูใ้ห้บริการไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ มีความสะดวกในการติดต่อส่ือสารระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการ หรือช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย เพ่ือท าให้สินคา้ไปสู่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย 4.) การส่งเสริมทางการตลาด หมายถึง การติดต่อสู่
กลุ่มเป้าหมายเพ่ือชักจูงให้เกิดการตดัสินใจซ้ือในผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้น เก่ียวขอ้งกบัการโฆษณาต่าง ๆ การใช้
พนกังานขาย การส่งเสริมการขาย การใหส่้วนลด การก าหนดเง่ือนไขพิเศษใหก้บัลูกคา้ และการออกข่าว ส่ิงเหล่าน้ีท า
หนา้ท่ีเผยแพร่ข่าวสารของบริษทัไปยงัตลาดเป้าหมาย (ศุภชาต  เอ่ียมรัตนกูล, 2557) 5.) บุคลากร หมายถึง บุคคลทั้งหมดใน
องคก์รท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงบุคคลทั้งหมดจะมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งมีการฝึกอบรม 
และการสร้างการจูงใจผูใ้หบ้ริการ เพ่ือส่งผลท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 6.) สภาพแวดลอ้ม ไดแ้ก่ อาคาร เคร่ืองมือหรือ
อุปกรณ์ การตกแต่งสถานท่ีต่าง ๆ  เช่น ท่ีจอดรถ ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ  7.) กระบวนการท่ีใหบ้ริการ มีการ
อาศยัพนกังานหรือบุคลากรท่ีดีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพได ้ท าใหก้ารบริการเป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 

ข้อมูลเกีย่วกบัสหกรณ์ออมทรัพย์พนักงานธนาคารออมสิน จ ากดั 
สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 8 ธนัวาคม พ.ศ.2525 เร่ิมด าเนินการ

เม่ือวนัท่ี 2 มกราคม พ.ศ.2526 โดยคุณดุษฎี สวสัด์ิ-ชูโต ผูอ้  านวยการธนาคารออมสิน ในเวลานั้น ด ารงต าแหน่งประธาน
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กรรมสหกรณ์การคนแรก มีสมาชิกเร่ิมแรก 170 คน ทุนเรือนหุน้ 5.88 ลา้นบาท และมอบหมายให ้คุณสรศกัด์ิ พุทธรักษา 
ด ารงต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการคนแรก เพ่ือผลกัดนัและด าเนินงานสหกรณ์ใหเ้กิด ผลประโยชนสู์งสุดแด่สมาชิก 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
ประพนัธ์ แถวกระต่าย (2557) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาส่ีแยกราชวงศ ์ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.00 อาย ุระหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.00 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
36.50 มี รายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.50 มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 17.50 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่วนใหญ่ท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑ ์

พ.อ. สุริยน เมธีวรรณกลุ (2558) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
กองพลทหารปืนใหญ่ จ ากดั ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย (ม.6) หรือเทียบเท่า มีชั้นยศจ่าสิบตรี จ่าสิบเอก และมีประสบการณ์การท างานมากกว่า 20 ปีข้ึนไป และ
สมาชิกมีระดบัความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แต่เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าสมาชิกมีระดบัความ
พึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีบุคลากรผูใ้ห้บริการเป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัท่ีมาก ซ่ึงรองลงมา คือ ดา้นการด าเนินงาน และ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการบริการทางการเงิน และดา้นสวสัดิการ ผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษา และประสบการณ์ท างานท่ีต่างกัน จะส่งผลให้มีความพึงพอใจไม่ 
แตกต่างกนั แต่สมาชิกท่ีมีอายุ และชั้นยศ ต่างกนั จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

พรรณราย จิตเจนการ (2558) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากดั ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ
สหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯ มากท่ีสุด คือ ปัจจยัในดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
รองลงมา คือ ปัจจยัในดา้นบุคลากร และปัจจยัในดา้นบริการเงินฝาก ตามล าดบั ในส่วนของปัจจยัในดา้น ประชากรศาสตร์ 
จะพบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้และระยะเวลาการเป็นสมาชิก จะไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
รับบริการสหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯ 

อรษา ทิพยเ์ท่ียงแท ้และพิภพ วชงัเงิน (2558) ไดศึ้กษา เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาจะพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีการ
ส่งผลต่อการใช้บริการในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานบริการ  
ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียจะอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี เพศ, อาย ุและสถานภาพ
สมรส ท่ีแตกต่างกนัจะมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา และอาชีพ
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รายได ้ท่ีแตกต่างกนัจะมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีพฤติกรรมประเภทเงินฝาก, 
จ านวนบัญชี, จ านวนการฝากเงิน และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของเงินฝากท่ีแตกต่างกันจะมี ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

ชุติมณฑน ์เชา้เจริญ (2559) ไดศึ้กษา เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 
โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัในดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการ
ให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัในดา้นลกัษณะทางกายภาพ และความสัมพนัธ์กบัธนาคาร 
ปัจจยัในดา้นราคาและการอ านวยความสะดวกในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยัในดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัในดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ีรองรับผูม้าใชบ้ริการ และปัจจยัในดา้นการส่งเสริม
การตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีผลท าให้ระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

รุ่งทิพย ์มณเทียร , ณชัชา กร่ิมใจ และชนิดา ดีสุขอนนัต ์(2560) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานมหาวิทยาลยัมกฏุราชวิทยาลยั จ ากดั ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจ
ของสมาชิกท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยรวมจะอยูใ่นระดบัท่ีมาก ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ แต่ส่วนผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจจะพบวา่สมาชิกท่ีมีเพศ สถานภาพ และรายได ้ โดยรวมท่ีมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนสมาชิกท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก สมาชิกมี
ความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั  

สุดารัตน ์ สิงหะมีชยั (2563) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารทหารไทยในเขต
กรุงเทพมหานครผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน 
คิดเป็นร้อยละ 63.50 มีอาย ุ21 - 30 ปี จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 
309 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50 มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 233 คน คิดเป็น ร้อยละ 59.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001 - 30,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นรูปแบบ
การใหบ้ริการ ตามล าดบั 

วธีิด าเนินการวจัิย 
การวิจยัโดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 

Research) และใชวิ้ธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นวิจยั คือ บุคลากรส่วนกลาง ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ ท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย์

พนกังานธนาคารออมสิน จ ากดั จ านวน 4,965 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2565 ฝ่ายบริหารงานทรัพยากรบุคคล) 
กลุ่มตวัอย่าง ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane)  

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงก าหนดค่าคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างเท่ากบั 5% ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างท่ียอมรับ
ไดต้อ้งไม่ต ่ากว่า 370.25 คน จึงจะตอ้งเก็บกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีอยู่ท่ีจ  านวน 400 คน จากประชากรทั้งหมด 
4,965 คน ใชวิ้ธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามวดัความพึงพอใจ 7 ดา้น  คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ โดยแบ่งออกเป็น 
5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
สร้างแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั และ

ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่า ครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 ท่าน 
พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสม
ของขอ้ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑก์ารตรวจในแต่ละขอ้ดงัน้ี 

วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 
1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้
2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาคร้ังน้ีเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจก

แบบสอบถามผ่านทางออนไลน์โดยใช ้Google From ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการ
ค าอธิบายเพ่ิมเติม และรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลครบถว้นแลว้ เพ่ือน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 
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สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพ่ือบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล  
2. ค่าเฉล่ีย (�̅�)  
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย์

พนกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.30 และเพศชาย จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 มีอาย ุ 31-40 ปี จ านวน 
158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาคือ 41-50 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50, 20-30 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.50 และ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 ตามล าดบั มีสถานภาพ โสด จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 
รองลงมาคือ สมรส จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.30 และแยกกนัอยู ่หมา้ย หยา่ร้าง จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
ตามล าดบั มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 142 
คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 และต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่เป็นพนกังาน จ านวน 
310 คน คิดเป็นร้อยละ 77.50 และลูกจา้ง จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 รองลงมาคือ 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.30,  มากกวา่ 75,000 
บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50, 45,001 – 60,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80, 60,001 – 75,000 บาท 
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 และไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั มีระยะเวลาการเป็น
สมาชิก 10 - 15 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 5 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50,   
5 - 9 ปี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00, 26 ปี ข้ึนไป จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80,  20 - 25 ปี จ านวน 27 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.80 และ16 – 19 ปี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร ดา้นท่ีอยูใ่นระดบั
มาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
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สรุปผลการวจัิย 
  ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.30 มีอาย ุ 31-40 ปี จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 มีสถานภาพ โสด จ านวน 215 คน  
คิดเป็นร้อยละ 53.80 มีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 ส่วนใหญ่เป็นพนกังาน 
จ านวน 310 คน คิดเป็นร้อยละ 77.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 
มีระยะเวลาการเป็นสมาชิก 10 - 15 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80   

2) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการ 
ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และ
ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 

อภิปรายผล 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  
ดา้นบุคลากร ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ 
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
โดยมีประเดน็อภิปรายเพ่ิมเติม ดงัน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ บริการดา้น

เงินกูมี้ความหลากลาย บริการดา้นเงินกูต้รงตามตอ้งการ บริการดา้นเงินฝากตรงตามความตอ้งการ และบริการดา้นเงิน
ฝากมีความหลากหลาย รูปแบบผลิตภณัฑ ์ มีความสวยงาน เช่น สมุดบญัชี ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
พรรณราย จิตเจนการ (2558) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากดั ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ
สหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯ มากท่ีสุด คือ ปัจจยัในดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
รองลงมา คือ ปัจจัยในด้านบุคลากร และปัจจัยในด้านบริการเงินฝาก ตามล าดับ ในส่วนของปัจจัยในด้าน 
ประชากรศาสตร์ จะพบวา่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก จะไม่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการรับบริการสหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯ 
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ด้านราคา 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ การก าหนด

วงเงินกูเ้พ่ือฉุกเฉิน การก าหนดวงเงินกูส้ามญั อตัราดอกเบ้ียเงินกูไ้ม่สูงเกินไป อตัราเงินปันผลเหมาะสม และอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากเหมาะสม ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรษา ทิพยเ์ท่ียงแท ้และพิภพ วชงัเงิน (2558) ได้
ศึกษา เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอปราณบุรี จังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาจะพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีการส่งผลต่อการใช้บริการในดา้นผลิตภณัฑ์  
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงานบริการ ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ดา้นกระบวนการ  
มีค่าเฉล่ียจะอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีมี เพศ, อายุ, และสถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกนัจะมีปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา และอาชีพรายได ้ท่ีแตกต่างกนัจะมีปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีพฤติกรรมประเภทเงินฝาก, จ านวนบญัชี, จ านวนการฝากเงิน 
และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการของเงินฝากท่ีแตกต่างกนัจะมี ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

ด้านสถานที่ให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ สถาน

ท่ีตั้งมีความสะดวกดา้นการเดินทางมาใช้บริการ ท่ีตั้งหาง่าย ความสะอาดในพ้ืนท่ีภายใน สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
ปลอดภยั และอาคารสถานท่ีมีความปลอดภยั มีความแข็งแรง ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบันอ้ย คือ 
สถานท่ีตั้งมีพ้ืนท่ีกวา้งขวางเพียงพอต่อการใชบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  รุ่งทิพย ์มณเทียร , ณัชชา กร่ิมใจ 
และชนิดา ดีสุขอนนัต ์(2560) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
พนกังานมหาวิทยาลยัมกุฏราชวิทยาลยั จ ากดั ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยรวม
จะอยู่ในระดบัท่ีมาก ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ แต่ส่วนผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจจะพบว่าสมาชิกท่ีมีเพศ, สถานภาพ และรายได ้โดยรวมท่ีมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ส่วนสมาชิกท่ีมีอายุ, ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก สมาชิกมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ มีสวสัดิการท่ี

ใหแ้ก่สมาชิกท่ีหลากหลาย เช่น ทุนส่งเสริมการศึกษาบุตรของสมาชิก ทุนสาธารณประโยชนเ์พ่ือการสงเคราะห์สมาชิก
ท่ีประสบวินาศภัย กองทุนสวสัดิการสมาชิก กองทุนสวสัดิการกรณี เสียชีวิต ฯลฯ สหกรณ์มีระยะเวลาเปิด-ปิด  
ท่ีเหมาะสม มีการแจง้ท าการล่วงหน้าหากมีการเปล่ียนแปลง การส่ือสารขอ้มูล ข่าวสารมีความทัว่ถึง ช่องทางการ
ส่ือสารขอ้มูลข่าวสารมีความหลากหลาย ขอ้มูลข่าวสารท่ีเผยแพร่มีความทนัสมยั และมีของรางวลั ของสมนาคุณ และ
ของขวญัในช่วงเทศกาลต่าง ๆ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ไดศึ้กษา เร่ือง 
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ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัในดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุด
ให้บริการ ปัจจยัในดา้นลกัษณะทางกายภาพ และความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัในดา้นราคาและการอ านวยความ
สะดวกในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยัในดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของ
ธนาคาร และสถานท่ีรองรับผูม้าใชบ้ริการ และปัจจยัในดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทาง
ลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีผลท าให้ระดบั
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ด้านบุคลากร 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ 

เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจบริการ มีความกระตือรือร้น เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สุภาพ เหมาะสม เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน
ในการใหค้ าแนะน า และตอบค าถามได้ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความ
สุภาพ เป็นมิตร และเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการเพียงพอตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พ.อ. สุริยน เมธีวรรณกุล 
(2558) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์กองพลทหารปืนใหญ่ จ ากดั  
ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6) หรือเทียบเท่า  
มีชั้นยศจ่าสิบตรี - จ่าสิบเอก และมีประสบการณ์การท างานมากกว่า 20 ปีข้ึนไป และสมาชิกมีระดบัความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้น จะพบวา่สมาชิกมีระดบัความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีบุคลากร
ผูใ้ห้บริการเป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัท่ีมาก ซ่ึงรองลงมา คือ ดา้นการด าเนินงาน และขั้นตอนการให้บริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก ดา้นการบริการทางการเงิน และดา้นสวสัดิการ ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมาชิกท่ีมี
ระดบัการศึกษา และประสบการณ์ท างานท่ีต่างกนั จะส่งผลใหมี้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั แต่สมาชิกท่ีมีอาย ุและชั้นยศ 
ต่างกนั จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ อาคารสถานท่ี

ภายนอกมีความสะอาด เรียบร้อย จุดบริการทุกประเภทมีป้ายแสดง มองเห็นชดัเจน มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอ 
รับบริการ เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ หนงัสือพิมพ ์เจลแอลกอฮอล ์อุปกรณ์เคร่ืองเขียน ฯลฯ และความทนัสมยัของอุปกรณ์
ในการใหบ้ริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุดารัตน ์สิงหะมีชยั (2563) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 
400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 มีอาย ุ21 - 30 ปี จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 
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52.00 มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50 มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 
233 คน คิดเป็น ร้อยละ 59.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50  
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ความถูกตอ้ง

แม่นย  าในการให้บริการ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ความชดัเจนในการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงัในการ
ใหบ้ริการ แบบฟอร์มต่าง ๆ มีเพียงพอ และอ านวยความสะดวก มีการปรับปรุงขอ้มูลสมาชิกครบถว้น ถูกตอ้ง เป็นปัจจุบนั 
และทนัสถานการณ์ ความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ และมีตวัอย่างในการกรอกแบบฟอร์มชัดเจน ครบถว้น 
ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประพนัธ์ แถวกระต่าย (2557) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดของลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาส่ีแยกราชวงศ์ ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยทาง
ประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.00 อาย ุระหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.00 จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.50 มี รายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.50 มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  
คิดเป็นร้อยละ 17.50 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่วนใหญ่ท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑ ์

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน  จ ากดั  
สามารถสรุปผลขอ้เสนแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การพฒันารูปแบบผลิตภณัฑ์ให้มีความสวยงาม มีความแตกต่าง เพ่ือ
สามารถเป็นส่ิงท่ีดึงดูดให้มาใชบ้ริการมากยิ่งข้ึน, มีผลิตภณัฑด์า้นเงินฝากท่ีหลากหลายประเภทมากกว่าเดิม เช่น เงิน
ฝากออมทรัพยพิ์เศษ เงินฝากออมทรัพย ์3 เดือน 

2. ด้านราคา ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรศึกษาอตัราดอกเบ้ียของสถานบนัการเงินอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบไม่ให้
อตัราดอกเบ้ียของสหกรณ์สูงเกินไป หรือควรปรับใหมี้ความเหมาะสม  

3. ด้านสถานที่ให้บริการ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การขยายสถานท่ีใหบ้ริการใหก้วา้งขวางมากข้ึน เพ่ือลดการแออดั
ของผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ ,มีการตรวจสอบความปลอดภยั ความแข็งแรงของอาคารอย่างสม ่าเสมอจะได้รีบ
ด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุง เพ่ือไม่ใหเ้กิดอุบติัเหตุในขณะท างานใหบ้ริการ, จดัหาสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกบัจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ และมีเจา้หนา้ท่ีดูแลสถานท่ีจอดรถ เพ่ือดูแลความปลอดภยัแก่รถของผูใ้ชบ้ริการ 
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีการแจกของรางวลัต่าง ๆ ใหแ้ก่สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการในแต่
ละช่วงเทศกาล หรืออาจมีการใหข้องท่ีระลึกแก่สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกในแต่ละปี เช่น เป็นสมาชิก 5 ปี 10 
ปี 15 ปี เป็นตน้, การอพัเดทขอ้มูลข่าวสารใหมี้ทนัสมยั ทนัต่อเหตุการณ์ในปัจจุบนั เช่น อาจจะแต่งตั้งพนกังานให้มีการ
คอยติดตามข่าวสารเพ่ือมาอพัเดทขอ้มูลใหแ้ก่สหกรณ์, ควรจะมีช่องทางการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ให้มากยิ่งข้ึน เช่น 
การประชาสมัพนัธ์ทาง Line ของสหกรณ์ หรือทาง Page FB : สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 

5. ด้านบุคลากร ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ช่วงเวลาตอนเท่ียงจะมีผูใ้ช้บริการจ านวนมาก อาจมีการปรับเปล่ียน
พนกังานใหไ้ปรับประทานอาหารเพ่ือจะอ านวยความสะดวกไดม้ากข้ึน หรืออาจจะมีการใหพ้นกังานส่วนอ่ืน ๆ มาช่วย
ให้บริการในช่วงวนัหรือเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก, มีการฝึกอบรมการบริการพ้ืนฐานให้แก่พนกังานทุกคนโดย
อย่างสม ่าเสมอ หรือทุก ๆ เชา้ของวนั จะมีการพูดคุย Moring Talk จากหัวหนา้หน่วยงานก่อนเพ่ือเป็นการเนน้ย  ้าการ
ใหบ้ริการท่ีดี 

6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีการน าเทคโนโลยีเขา้มาเพ่ืออ านวย
ความสะดวก เช่น มีการตั้งตูเ้พ่ือรับบริการฝาก-ถอนอตัโนมติั หรือตูท่ี้ปรับสมุดบญัชี เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการใช้
บริการ, มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับบริการ เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ หนงัสือพิมพ ์เจลแอลกอฮอล ์อุปกรณ์
เคร่ืองเขียน ฯลฯ ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 ก่อนเขา้รับบริการมีการตรวจวดัอุณหภูมิ มีจุดตั้ง
แอลกอฮอลล์า้งมือ มีติดป้ายใหใ้ส่หนา้กากอนามยัตลอดช่วงรับบริการ อุปกรณ์เคร่ืองเขียนท่ีใหบ้ริการ ควรมีการเช็ดท า
ความสะอาดอยูเ่สมอ, จุดบริการทุกประเภทมีป้ายแสดง มองเห็นชดัเจน เพ่ือลดการสบัสนของผูใ้ชบ้ริการ 

7. ด้านกระบวนการ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรจะมีตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ในการเขา้ใชบ้ริการ เพ่ือ
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และเป็นการช่วยลดขั้นตอนในการสอบถามลงได,้ ควรจะปรับปรุงขั้นตอนการ 
บริการให้มีความรวดเร็วข้ึนกว่าเดิม และลดขั้นตอนงานบางอย่างท่ีท าให้เกิดความซ ้าซ้อนในการให้บริการลดลง,  
ควรจะมีการปรับปรุงขอ้มูลใหเ้ป็นสถานะปัจจุบนัโดยเร็ว เช่น การรับฝากเงินโดยการโอนเงินเขา้บญัชีของสหกรณ์ฯ 
ควรปรับปรุงยอดโชวแ์สดงผลจ านวนเงินทนัทีท่ีไดรั้บการตรวจสอบภายในวนัท าการ 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1. นอกจากการประเมินความพึงพอใจจากการใชต้วัแปรดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ควรมีการปรับเปล่ียนหรือเพ่ิมตวั

แปรต่าง ๆ ในการวิจยัเพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นมากยิ่งข้ึน เช่น ตวัแปรดา้นการบริหารการเงิน (Financial Management) 
คือ การน าเงินของสมาชิกไปบริหารจดัการใหเ้กิดประโยชนสู์งสุด ดงัเช่น สหกรณ์ออมทรัพยข์องรัฐวิสาหกิจชั้นน า 

2. การวิจยัคร้ังน้ี มีขอบเขตในดา้นพ้ืนท่ีการศึกษาวิจยัเฉพาะผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั 
ของบุคลากรส่วนกลาง ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ แต่ก็สรุปไม่ไดว้า่ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการ
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สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั ทั้งหมด จึงควรศึกษาขอบเขตใหค้รอบคลุมผูใ้ชบ้ริการในแต่ละจงัหวดั 
เพ่ือท่ีจะสามารถทราบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในภาพรวมไดม้ากยิ่งข้ึน 

เอกสารอ้างองิ 

ชุติมณฑน ์เชา้เจริญ. (2559).  ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน). 
วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

โซ่ทอง ภูษาชีวะ. (2553).  พฤตกิรรมและความพงึพอใจของผู้บริโภคน า้ส้มสแปลช. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 

ประพนัธ์ แถวกระต่าย. (2557).  ความพงึพอใจที่มผีลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที่มาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาส่ีแยกราชวงศ์. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัศรีปทุม 

พ.อ.สุริยน เมธีวรรณกลุ. (2558).  ความพงึพอใจต่อการให้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ กองพลทหารปืนใหญ่ 
จ ากดั. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารทัว่ไป, มหาวิทยาลยับูรพา 

พรรณราย จิตเจนการ. (2558).  ความพงึพอใจของสมาชิกที่มต่ีอการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ สหภาพแรงงาน
รัฐวสิาหกจิการไฟฟ้านครหลวง จ ากดั. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

รุ่งทิพย ์มณเทียร, ณชัชา กร่ิมใจ, และชนิดา ดีสุขอนนัต.์ (2560).  ความพงึพอใจของสมาชิกที่มต่ีอการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพย์พนักงานมหาวทิยาลยัมหามกฎุราชวทิยาลยั จ ากดั. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบุรี. 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน ์และคณะ. (2546)  การบริหารการตลาดบุคใหม่. กรุงเทพมหานคร: ธีระฟิลม์และไซเท็กซ์. 
ศุภชาต  เอ่ียมรัตนกลู. (2557).  หลกัการตลาด. กรุงเทพมหานคร: แสงดาว. 
สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จ ากดั. (2565).  ข้อมูลสหกรณ์. สืบคน้ 25 มีนาคม 2565,https://www.gsb-coop.com 
สุดารัตน ์สิงหะมีชยั. (2563).  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ ธนาคารทหารไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร. 

วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการเงินและการธนาคาร, มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 
Yamane, T. (1973). Statistics: an introductory analysis (3rd ed.). New York: Harper and Row. 


