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บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจของพนักงานการเคหะแห่งชาติต่อ

การใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นอตัรา
ดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ  

กลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังานการเคหะแห่งชาติ ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ
กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 350 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยั พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
177 คน คิดเป็นร้อยละ 50.6 มีอาย ุ20-29 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 สถานภาพโสด จ านวน 198 คน 
คิดเป็นร้อยละ 56.6 อายุการท างาน 1-5 ปี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 ระดับต าแหน่งงาน ระดับ  
2-5 จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 58.6  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 12,000-22 ,000 บาท จ านวน  
154 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0  

ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเน่ืองจากความสะดวก จ านวน 
179 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 ความถ่ีในการใชบ้ริการ ภายในระยะเวลา 1 ปี 10 คร้ัง ข้ึนไป จ านวน 156 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.6 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 10.31-12.30 น. จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 ลกัษณะ 
การใชบ้ริการ ดา้นฝาก-ถอน จ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 74.9  

ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจของพนกังานการเคหะต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา
การเคหะแห่งชาติโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ 
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ดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ และดา้นอตัราดอกเบ้ีย
และค่าธรรมเนียม ตามล าดบั 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ , ธนาคารกรุงไทย , การเคหะแห่งชาติ 
 

ABSTRACT 
The objective of this research was to study the Satisfaction of National Housing Authority 

employees towards services of Krung Thai Bank,  National Housing Authority Branch. The factors of research 
included service quality, Interest rates and fees Service, location, Personnel that provide services, Service 
process and the Physical features.  

The sample group was National Housing Authority employees who using Krung Thai Bank service 
National Housing Authority Branch. The sample group who answered the questionnaire consisted of 350 
people. The instrument used for data collection was a questionnaire. The data was analyzed by using a computer 
program to find the frequency, percentage, mean (x̅) and standard deviation (SD). 

The research found that The survey respondents totaled 350 people, most of them were females, 
177 people accounted for 50.6%. aged 20-29 years, 134 people accounted for 38.3%. single 198 people 
accounted for 56.6%. working age was 1-5 years, 159 people, representing 45.4%. job position level 2-5 
of 205 people, representing 58.6%. an average monthly income. 12,000-22,000 baht amount 154 people 
accounted for 44.0%. 

The research found that which is the reason for choosing the service Most of the respondents 
chose the service because of convenience, 179 people accounted for 51.1%. frequency of use of the 
service. Within 1 year, used the service 10 times or more, amounting to 156 people representing 44.6%. 
during the service period. use the service during 10.31-12.30 amount 112 people, representing 32.0%. use 
the service in the deposit-withdrawal amount. 262 people, representing 74.9%. 

The research found that Satisfaction of Housing employees towards services of Krung Thai Bank,  
National Housing Authority Branch. The overall sector was at a high level. When considering each aspect, 
it was found that the aspect that was at the highest level was service quality. and personnel who provide 
services, respectively, and the aspect that is at a high level is the service process. Location of service 
physical appearance and interest rates and fees, respectively. 

Keywords: Satisfaction , Krung Thai Bank , National Housing Authority 
 

บทน า 
ธนาคารแห่งประเทศไทยไดต้ระหนกัถึงบทบาทของสถาบนัการเงินท่ีมีความเช่ือมโยงกบัภาค

เศรษฐกิจต่าง ๆ ทั้งภายในและนอกประเทศ จึงมีการก าหนดนโยบาย หลกัเกณฑ ์และก ากบัดูแลสถาบนั
การเงินและระบบสถาบนัการเงินใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล พร้อมทั้งก าหนดกลยุทธ์และนโยบาย
ในการพฒันาระบบสถาบนัการเงินใหส้ามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยืน  
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จากสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด-19) ท่ีเร่ิมตน้ข้ึนตั้งแต่
เดือนธนัวาคม ในปี 2562 จนถึงปัจจุบนั ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจในช่วงท่ีผา่นมาอยา่งเห็นไดช้ดั สถาบนั
การเงินมีการก ากบัดูแลและบริหารความเส่ียงอย่างระมดัระวงัในช่วงท่ีผ่านมา ซ่ึงมีส่วนส าคญัในการ 
ช่วยลดภาระทางการเงินและใหค้วามช่วยเหลือดา้นสภาพคล่องเพ่ิมเติมแก่ภาคครัวเรือนและธุรกิจ SMEs 
ท่ีมีศกัยภาพใหส้ามารถพยงุตวัผา่นพน้วิกฤตโควิค-19 มาได ้ 

ปัจจุบนัธนาคารกรุงไทยยงัคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงขา้งสังคมไทย และยงัมีบทบาทท่ีส าคญั
ในการสนบัสนุนและช่วยผลกัดนัภาครัฐในดา้นต่าง ๆ เพ่ือใหเ้ศรษฐกิจไทยเติบโตและมีศกัยภาพสูงข้ึน 
โดยในช่วงท่ีผ่านมามีความทา้ทายใหม่ ๆ มากระทบต่อภาคธุรกิจของธนาคาร ตั้งแต่ความผนัผวนทาง
เศรษฐกิจ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลง ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี รวมถึงกฎระเบียบและ
ขอ้บงัคบัใหม่ ๆ ซ่ึงถือเป็นโอกาสและขอ้จ ากดัในการด าเนินธุรกิจของธนาคาร  

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดน้ าเทคโนโลยีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้และ
การปฏิบติังานภายในธนาคาร ท าให้สามารถด าเนินงานไดอ้ย่างรวดเร็วและกวา้งขวาง ขณะเดียวกัน
ธนาคารก็ไดข้ยายขอบข่ายการใชบ้ริการธนาคารดว้ยตวัเองออกไปอีก เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการใหบ้ริการ
ขอ้มูลทางการเงินและการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ใหส้ะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยเปิดใหมี้การ
ใชบ้ริการผา่นทางโทรศพัทมื์อถือและแอปพลิเคชัน่ อย่างไรก็ตามธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในแต่
ละสาขายงัมีการบริการรับฝาก-ถอนเงิน การบริการดา้นสินเช่ือ การใหค้ าปรึกษาทางการเงิน และอ่ืน ๆ อีก
มากมาย เช่น การให้ค าปรึกษาและบริการของแอปพลิเคชัน่ Krungthai NEXT, เป๋าตงั และถุงเงิน ท าให้
จ านวนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารมีจ านวนมากข้ึน ดงันั้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีธนาคาร
ใหค้วามส าคญัเป็นอย่างสูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพนัธกิจองค์กร คือ 1) ดูแลและพฒันาศกัยภาพของบุคลากร
และแรงงาน 2) ใหบ้ริการและค าแนะน าท่ีมีคุณค่าแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 3) ร่วมพฒันาเศรษฐกิจ สงัคมและ
ส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยืน 4) สร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยืนใหแ้กผู้ถื้อหุน้  

ดงันั้นผูวิ้จยัในฐานะท่ีปฏิบติังานอยู่ท่ีการเคหะแห่งชาติ จึงมีความสนใจในเร่ืองความพึงพอใจ
ของพนักงานการเคหะแห่งชาติต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ ซ่ึงจะศึกษา
เก่ียวกบัความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล รวมไปถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัท่ีจะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของพนกังานการเคหะแห่งชาติต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ 
เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะ
แห่งชาติ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูท่ี้มาใช้บริการ รวมถึงธนาคาร
สามารถน าขอ้มูลจากผลการศึกษาในคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดแผนการบริหารจดัการต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของพนักงานการเคหะแห่งชาติ ต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย

สาขาการเคหะแห่งชาติ 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานการเคหะแห่งชาติ ต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย 

สาขาการเคหะแห่งชาติ ผูวิ้จยัก าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้ังน้ี 
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ขอบเขตด้านเน้ือหา 
1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1.1) ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อายกุารท างาน 

ระดบัต าแหน่งงาน และระดบัรายไดต่้อเดือน 1.2) พฤติกรรมการใชธ้นาคารกรุงไทย ประกอบดว้ยสาเหตุ
ท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และลกัษณะการใชบ้ริการ 

2. ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของพนกังานการเคหะแห่งชาติต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาการเคหะแห่งชาติ ประกอบดว้ย ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ดา้น
สถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ 

ขอบเขตด้านประชากร 
1. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ พนกังานการเคหะแห่งชาติ ท่ีอยู่ภายในส านกังานใหญ่ การเคหะ

แห่งชาติ จ านวน 1,355 คน (ท่ีมา : ฝ่ายทรัพยากรบุคคล (ทบ.), 2 สิงหาคม 2564 ) 
2. กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นพนกังานการเคหะ จ านวน 350 คน 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัในคร้ังน้ี ไดท้ าการวิจยัตั้งแต่ มีนาคม – เมษายน 2565  
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
1. เพ่ือใหท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหแห่งชาติ  
2. เ พ่ือน าข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยไปใช้ในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขก า ร ให ้บ ริก า ร

ธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ  
3. เพ่ือให้พนักงานการเคหะมีความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาการ

เคหะแห่งชาติ 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

ความพงึพอใจของพนักงานการเคหะแห่งชาติต่อ
การใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะ
แห่งชาติ 
1. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
2. ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม 
3. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ  
4. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
6. ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ  

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

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

ตวัแปรอสิระ (X) 

ตวัแปรตาม (Y) 
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
ราชบณัฑิตยสถาน (2546) กล่าวไวว้่า “ความพึงพอใจ หมายถึง รัก, ชอบใจ” ในปัจจุบนัค าว่า 

“ความพึงพอใจ” เป็นความรู้สึกเชิงบวกของตัวบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือความต้องการได้รับ 
การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ แต่หากไม่ได้ตามความคาดหวงัจะเกิดเป็นความ 
ไม่พอใจ ดังนั้นธุรกิจจึงพยายามท าความเข้าใจลกัษณะของความพึงพอใจ ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจ เคร่ืองมือและเทคนิควิธีการท่ีจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ เพ่ือให้ขอ้มูลท่ี ได้มา  
เป็นประโยชน์ต่อการน าไปพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการไดอ้ย่างเต็มท่ี ท าให้ลูกคา้ท่ีพอใจอยู่แลว้ 
มีความพอใจมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะน าไปสู่อตัราการซ้ือซ ้าและยอดขายท่ีเติบโตในอนาคต 

เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกลุ (2559) ไดใ้หค้วามหมายลกัษณะของความพึงพอใจวา่เป็นทศันคติหรือ
ความรู้สึกทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง การท่ีบุคคลมีการปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั  
การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกับบุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ท าให้แต่ละคนมี 
ความคาดหวงัและประสบการณ์กบัส่ิงท่ีจะไดรั้บแตกต่างกนัไป เม่ือความตอ้งการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
จะเกิดความพึงพอใจ แต่หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะกลายเป็นความไม่พอใจ นั่นคือระดบัความ 
พึงพอใจจะข้ึนอยู่กบัความรู้สึกของบุคคล ซ่ึงมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือ
บริการกบัความคาดหวงัของผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ อยา่งไรกต็ามความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวงัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงัเอาไว ้จะกลายเป็นความคาดหวงัใหม่ และส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในคร้ังต่อ ๆไป วนไปเร่ือย ๆ 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ณัฐดนัย ใจชน (2555) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุน้

ทางการตลาด และส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ ซ่ึงจะส่งผลต่อคุณลกัษณะของผูซ้ื้อ ท าให้เกิดกระบวนการตดัสินใจของ 
ผูซ้ื้อและตดัสินใจซ้ือ โดยเลือกผลิตภณัฑ ์เลือกตราสินคา้ เวลาในการซ้ือ และปริมาณในการซ้ือ โดยทฤษฎี
ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคประกอบด้วย 4 ข้อ คือ 1.) ส่ิงกระตุ้นเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินค้า 2.) 
คุณลกัษณะของผู ้ไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ดา้นสงัคม ดา้นบุคคล และ
ดา้นจิตวิทยา 3.) กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 4.) การตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

ข้อมูลธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์จดทะเบียนในประเทศ ภายใตก้ารก ากบั

ดูแลของสถาบนัการเงิน ธนาคารกรุงไทย  สาขาการเคหะแห่งชาติ ตั้งอยู่ ณ เลขท่ี 128 ถนนนวมินทร์  
แขวงคลองจัน่ เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 10240 รหสัสาขา 200095 โทรศพัท ์02-374-1383  

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
ณัฐดนยั ใจชน (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21 - 30 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน เขา้ใชบ้ริการช่วงเวลา 11.31-14.30 น. 
นิยมเลือกใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์เพราะ
สาขาใกลบ้า้นและท่ีท างานผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบัการศึกษา 
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อาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั โดยมีค่าความแตกต่างอย่าง 
มีนยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั และปัจจยัดา้นอาย ุอาชีพ 
รายได ้เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย ์มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในดา้น
ความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยั
ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงัและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุ รี ผลการศึกษา
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี  
เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001–20,000 บาท ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมี 
ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้จาการเข้ารับบริการ และความภักดีต่อการ 
ใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการวิเคราะห์พบวา่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของผูม้าใช้บริการ เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการมีอิทธิพล
ต่อความภกัดี ซ่ึงดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดี ส่วนคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับ
บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี และพบว่าคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการ ส่งผลต่อความภกัดีมากกว่า 
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงัและความงามในเขตจงัหวดัชลบุรี 

รัตติกาล บุญเทพ (2561) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการจดัการศึกษาของ
โรงเรียนสะเดา“ขรรคช์ยักมัพลานนทอ์นุสรณ์” อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผลการวิจยั พบว่า 1.) ระดบั
ความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการจดัการศึกษา พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 4.28) และ 
รายดา้นอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีผูป้กครองคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นงานปกครองนักเรียน (X = 4.35)  
ดา้นกิจกรรมนอกหลกัสูตร (X = 4.32) ดา้นงานวิชาการ (X = 4.24) และดา้นงานอาคารและสถานท่ี (X = 4.21) 
ตามล าดบั 2.) เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการจดัการศึกษา ทั้งโดยรวมและรายดา้น 
พบว่าผูป้กครองเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวงั โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างผูป้กครองท่ีมี
อายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัโดยรวม ดา้นงานวิชาการ ดา้นงานปกครองนกัเรียนและดา้นอาคารและ
สถานท่ีแตกต่างกนั ส่วนดา้นกิจกรรมนอกหลกัสูตรผูป้กครองมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั ผูป้กครอง 
ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงั ทั้งโดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ผูป้กครองท่ีมี
รายไดค้รอบครัวต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงั ทั้งโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั ผูป้กครองท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัโดยรวม ดา้นงานวิชาการ ดา้นอาคารและสถานท่ีและดา้นกิจกรรม 
นอกหลกัสูตร ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านงานปกครองนักเรียน ผูป้กครองมีความคาดหวงัแตกต่างกนั 
ผูป้กครองท่ีมีนกัเรียนในปกครองท่ีมีระดบัช่วงชั้นแตกต่างกนั มีความคาดหวงัโดยรวม ดา้นงานวิชาการ 
ด้านงานปกครองนักเรียน และด้านอาคารและสถานท่ี แตกต่างกัน ส่วนด้านกิจกรรมนอกหลกัสูตร 
ผูป้กครองมีความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชยจ์ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัดา้น
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ลกัษณะทางกายภาพและความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัดา้นราคาและการอ านวยความสะดวกในดา้น 
ท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร 
และสถานท่ีรองรับผูม้าใชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทาง
ลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั  

วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร
กรุงศรีอยธุยาจากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง อาย ุ21-30 
ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง รายได1้5,001-30,000 บาท
ต่อเดือน ส่วนมากติดต่อธนาคารในช่วงเชา้ก่อน 11.00 น. โดยท าธุรกรรมในดา้นการฝากเงิน-ถอนเงิน 
มากท่ีสุดและใชเ้วลาในการท าธุรกรรมกบัธนาคารนอ้ยกว่า 15 นาที ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้น
รูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ ส่วนด้านท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า
ความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนั เม่ือลูกคา้มีระดบัการศึกษา รายได ้ช่วงเวลาท่ีติดต่อธนาคาร 
การท าธุรกรรมดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่าง
กนั ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน การกูเ้งิน
และการท าธุรกรรมอ่ืนๆ แตกต่างกนั ไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 

ณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน 
คาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21–30 ปี 
มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง มีระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 15,001–30,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน และวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการ
บ่อยท่ีสุด คือ ว ันเสาร์–วันอาทิตย์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการและส่วน 
ประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานใน
ห้างสรรพสินค้า อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และภาพลกัษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ อย่างมีนยัสาคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธ์กนัทิศทางบวกในระดบัสูง 

 

วธีิด าเนินการวจัิย 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยั เชิงส ารวจ (Survey Research) 

และใชวิ้ธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ พนกังานการเคหะแห่งชาติท่ีอยู่ภายในส านกังานใหญ่ การเคหะ

แห่งชาติ จ านวน 1,355 คน  (ท่ีมา : ฝ่ายทรัพยากรบุคคล (ทบ.), 2 สิงหาคม 2564) 
กลุ่มตวัอย่าง ผูวิ้จยัทาการค านวณหากลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane)  

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงกาหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 5% ไดข้นาดของกลุ่ม
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ตวัอย่างท่ียอมรับไดต้อ้งไม่ต ่ากว่า 308.83 คน จึงจะเก็บกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีอยู่ท่ีจ  านวน 350 
คน จากประชากรทั้งหมด 1,355 คน ใชก้ารสุ่มการเลือกแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 4 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของพนักงานการเคหะ

แห่งชาติผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อายุการท างาน 
ระดบัต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีจ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะ
แห่งชาติของการเคหะแห่งชาติ ไดแ้ก่ สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ  
ลกัษณะการใชบ้ริการ มีจ านวน 4 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจ 6 ดา้น คือ 1. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 2. ดา้น
อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม 3. ด้านสถานท่ีการให้บริการ 4. ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ 5. ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ 6. ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ  จ านวน 30 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 
มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1     

ส่วนที่ 4 เป็นขอ้เสนอแนะและปัญหาของพนกังานการเคหะแห่งชาติผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาการเคหะแห่งชาติ   

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของพนักงานการเคหะแห่งชาติต่อการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ โดยตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามให้มีความครอบคลุม
วัตถุประสงค์ จากนั้ นน าไปให้ผู ้เ ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและ 
ความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนความชัดเจนและการใช้ภาษาท่ีเหมาะสมของขอ้ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑ ์
ในการตรวจพิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC  ดงัน้ี 
1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุงยงัใชไ้ม่ได ้
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างด้วยการแจกแบบสอบถาม 

ดว้ยตนเอง และน าขอ้มูลท่ีไดน้ั้นมาใชเ้พ่ือการวิเคราะห์ต่อไป 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
ท าการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส า เร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์ 
สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) ส าหรับวิเคราะห์ตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล 

และปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
2 ค ่า เฉลี ่ย  (x̅)  และส่วนเบี ่ยง เบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิ เคราะห์ตัวแปรปัจจัยด้าน 

ความพึงพอใจของพนกังานการเคหะต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด จ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 50.6 และเพศชาย จ านวน 
173 คน คิดเป็นร้อยละ 49.4 ส่วนใหญ่มีอาย ุ20-29 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาคือ อายุ 
30-39 ปี จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 33.4, อายุ 50 ปี ข้ึนไป จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 และอายุ 
40-49 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 13.1 ตามล าดบั ส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.6 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6, หย่าร้าง จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และหมา้ย 
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 ตามล าดบั ส่วนใหญ่อายุการท างาน 1-5 ปี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 รองลงมา
คือ 6-10 ปี จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 21.1, 16-20 ปี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3, 11-15 ปี จ านวน 30 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.6, 26 ปี ข้ึนไป จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0  และ 21-25 ปี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 6.6 ตามล าดบั 
ส่วนใหญ่ระดบัต าแหน่งงาน ระดบั 2-5 จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 58.6 รองลงมาคือ ระดบั 6-8 จ านวน 
120 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3, ระดับ 9-10 จ านวน 21 คิดเป็นร้อยละ 6.0  และระดับ 11 ข้ึนไป จ านวน 4 คน  
คิดเป็นร้อยละ 1.1 ตามล าดบั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 12,000-22,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.0 รองลงมาคือ 22,001-32,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4, 32,001-42,000 บาท จ านวน 57 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.3, 42,001-52,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.6 และ 52,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 
27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ 
พบว่า ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเน่ืองจากความสะดวก จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 รองลงมาคือ 
ความน่าเช่ือถือ/ความมัน่คง จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3, มีการบริการท่ีดี จ านวน 49 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 14.0, อตัราดอกเบ้ีย/เงินปันผล จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.4 และ อ่ืนๆ จ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.1 ตามล าดบั , ความถ่ีในการใชบ้ริการ ภายในระยะเวลา 1 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 10 คร้ัง ข้ึนไป 
จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 44.6 รองลงมาคือ 1-3 คร้ัง จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 24.9, 4-6 คร้ัง 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 และ 7-9 คร้ัง จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามล าดบั, ช่วงเวลาท่ี
ใช้บริการ ส่วนใหญ่นิยมใช้บริการในช่วงเวลา 10.31-12.30 น. จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 
รองลงมาคือ  08.30-10.30 น. จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9, 12.31-14.30 น. จ านวน 85 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 24.3 และ 14.31-16.30 น. จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 ตามล าดบั และลกัษณะการใชบ้ริการ 
ส่วนใหญ่นิยมใชบ้ริการในดา้นฝาก-ถอน จ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 74.9 รองลงมาคือ ดา้นสวสัดิการ
ต่างๆ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0, ด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9,  
ดา้นสินเช่ือเงินกู ้จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 และ อ่ืน ๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตอนท่ี  3  ความพึงพอใจของพนักงานการเคหะต่อการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ี
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั และดา้นท่ี 
อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ 
และดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ตามล าดบั 
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สรุปผลการวจัิย 
 ปัจจยัส่วนบุคคล 

ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 177 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.6 มีอายุ 20-29 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 สถานภาพโสด จ านวน 198 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 56.6 อายกุารท างาน 1-5 ปี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 ระดบัต าแหน่งงาน ระดบั 2-5 จ านวน 205 คน 
คิดเป็นร้อยละ 58.6 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 12,000-22,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0  

พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาต ิ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเน่ืองจากความสะดวก จ านวน 179 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 51.1 ความถ่ีในการใช้บริการ ภายในระยะเวลา 1 ปี 10 คร้ัง ข้ึนไป จ านวน 156 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 44.6 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 10.31-12.30 น. จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 ลกัษณะการใช้
บริการ ดา้นฝาก-ถอน จ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 74.9  

ความพงึพอใจของพนักงานการเคหะต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาต ิ
ความพึงพอใจของพนกังานการเคหะต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติ

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ และดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ด้านสถานท่ีการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ และดา้นอ ัตราดอกเบ้ียและ
ค่าธรรมเนียม ตามล าดบั 
 

อภิปรายผลการวจัิย 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของพนกังานต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะ

แห่งชาติโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้น
บุคลากรท่ีให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ และด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ และดา้นอตัราดอกเบ้ีย
และค่าธรรมเนียม ตามล าดบั โดยมีประเด็นอภิปรายเพ่ิมเติม ดงัน้ี 

1. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ การบริการของธนาคารมีคุณภาพท่ีน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการ
ภาพรวม มีความพร้อมในการใหบ้ริการ และความสามารถในการแกปั้ญหาใหแ้ก่พนกังาน ตามล าดบั และ
ด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ความผิดพลาดในการให้บริการต ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ เกษกนก  
ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภกัดีของ 
ผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงัและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้จาการเขา้รับบริการ และความภกัดีต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยู ่
ในระดบัมาก ผลการวิเคราะห์พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการ 
เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความมัน่ใจต่อลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
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ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี ซ่ึงดา้น
ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดี ส่วนคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดี และพบว่าคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการ ส่งผลต่อความภักดีมากกว่าการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงัและความงามในเขตจงัหวดัชลบุรี  

2. ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

มีการแจง้รายละเอียดค่าธรรมเนียมอย่างชัดเจน อตัราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมีความ
เหมาะสม อตัราค่าธรรมเนียมการให้บริการอ่ืนๆมีความเหมาะสม อตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต่าง ๆ มีความ
เหมาะสม และอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสม ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ รัตติกาล  
บุญเทพ (2561) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการจดัการศึกษาของโรงเรียนสะเดา “ขรรค์
ชัยกมัพลานนท์อนุสรณ์” อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผลการวิจยั พบว่า 1.) ระดบัความคาดหวงัของ
ผูป้กครองท่ีมีต่อการจดัการศึกษา พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 4.28) และรายดา้นอยู่ในระดบั
มาก ด้านท่ีผู ้ปกครองคาดหวังมากท่ีสุด คือ ด้านงานปกครองนักเรียน (X = 4.35) ด้านกิจกรรม 
นอกหลกัสูตร (X = 4.32) ดา้นงานวิชาการ (X = 4.24) และดา้นงานอาคารและสถานท่ี (X = 4.21) ตามล าดบั  
2.) เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการจัดการศึกษา ทั้ งโดยรวมและรายดา้น พบว่า
ผูป้กครองเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวงั โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างผูป้กครองท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัโดยรวม ดา้นงานวิชาการ ดา้นงานปกครองนักเรียนและดา้นอาคารและ
สถานท่ีแตกต่างกนั ส่วนดา้นกิจกรรมนอกหลกัสูตรผูป้กครองมีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั ผูป้กครองท่ี
มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงั ทั้งโดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ผูป้กครองท่ีมีรายได้
ครอบครัวต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงั ทั้งโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั ผูป้กครองท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกัน มีความคาดหวังโดยรวม ด้านงานวิชาการ ด้านอาคารและสถานท่ีและด้านกิจกรรม 
นอกหลกัสูตร ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านงานปกครองนักเรียน ผูป้กครองมีความคาดหวงัแตกต่างกนั 
ผูป้กครองท่ีมีนกัเรียนในปกครองท่ีมีระดบัช่วงชั้นแตกต่างกนั มีความคาดหวงัโดยรวม ดา้นงานวิชาการ 
ด้านงานปกครองนักเรียน และด้านอาคารและสถานท่ี แตกต่างกัน ส่วนด้านกิจกรรมนอกหลกัสูตร 
ผูป้กครองมีความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 

3. ดา้นสถานท่ีการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี 
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ มีระยะเวลาเปิด-ปิด 
(8.30 น.–16.30 น.) ในการให้บริการท่ีเหมาะสม และมีป้ายแสดงจุดให้บริการอย่างชดัเจน ตามล าดบั และ
ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือการจดัวางแบบฟอร์มต่างๆ สะดวกต่อการหยิบใชง้าน และความสะดวกในการ
ติดต่อ เช่น เบอร์โทรศพัท ์ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณฐัพร ดิสนีเวทย ์(2559) ศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด  
มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน และวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ อย่างมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
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ภาพลกัษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานใน
หา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธ์กนัทิศทางบวกในระดบัสูง 

4. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพน่าเช่ือถือ เจา้หน้ามีความถูกต้องแม่นย  าในขั้นตอนการท างาน 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ ใหค้ าอธิบายและตอบขอ้สงสยัได ้และเจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการ
ผูใ้ชบ้ริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนั ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ สุภาพ ยิม้
แยม้ เป็นกนัเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณฐัดนยั ใจชน (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงอายุ 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001-
20,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน เขา้ใช้
บริการช่วงเวลา 11.31-14.30 น. นิยมเลือกใชบ้ริการหนา้เคานเ์ตอร์ ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ เพราะสาขาใกล้บ้านและท่ีท างานผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัย 
ส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาด
ต่างกนั โดยมีค่าความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั และปัจจยัดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย ์มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใช้
บริการ ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยัดา้น เพศ ระดบัการศึกษา ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด คือ มีระบบป้องกันความปลอดภัยของข้อมูลผูใ้ช้บริการ และระบบมีความถูกต้องแม่นย  าในการ
ให้บริการ ตามล าดบั และดา้นท่ีอยู่ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็วไม่ซับซ้อน 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม และระยะเวลาในการรอคิวมีความเหมาะสม ตามล าดับ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็ ผูต้อแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นหญิง อาย ุ21-30 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง รายได้
15,001-30,000 บาทต่อเดือน ส่วนมากติดต่อธนาคารในช่วงเชา้ก่อน 11.00 น. โดยท าธุรกรรมในดา้นการ
ฝากเงิน-ถอนเงินมากท่ีสุดและใชเ้วลาในการท าธุรกรรมกบัธนาคารนอ้ยกว่า 15 นาที ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้น
ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
พบว่าความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนั เม่ือลูกคา้มีระดบัการศึกษา รายได ้ช่วงเวลาท่ีติดต่อ
ธนาคาร การท าธุรกรรมดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการท าธุรกรรม
แตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน 
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การกูเ้งินและการท าธุรกรรมอ่ืน ๆ แตกต่างกนั ไม่ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคาร
แตกต่างกนั 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาย  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เรียบร้อย และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ เคร่ืองมือในการ
ให้บริการมีความทนัสมยั การจดัตกแต่งอาคารสถานท่ีมีความทนัสมยั มีการอ านวยความสะดวกสบาย
ขณะรอรับบริการ และท่ีนั่งพักส าหรับพนักงานมีเพียงพอ ตามล าดับ ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ  
ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชยจ์ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพและความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัดา้นราคาและการอ านวยความสะดวกในดา้นท่ีจอดรถ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และ
สถานท่ีรองรับผูม้าใช้บริการ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ ส าหรับผลการวิจัย 
ทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน 
มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั  
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย  
จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของพนกังานการเคหะต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา 

การเคหะแห่งชาติ สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
1.ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง ความผิดพลาดในการให้บริการต ่า กล่าวคือ เจา้หนา้ท่ีมีความผิดพลาด 

ในการให้บริการ ควรมีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้า ท่ีและน าเทคโนโลยีต่าง ๆ  
มาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับงาน เพ่ือความสะดวกในการปฏิบัติงานและลดความผิดพลาดในการ 
ท างานได,้ ความสามารถในการแกปั้ญหาใหแ้ก่พนกังาน กล่าวคือ ควรมีการจดัฝึกอบรมส าหรับเจา้หนา้ท่ี
ให้เขา้ใจในผลิตภณัฑอ์ย่างถูกตอ้งและแม่นย  าอยู่เสมอ รวมถึงจดัให้มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นและ
ประสบการณ์ระหว่างกนั ซ่ึงจะท าให้ทราบถึงปัญหาท่ีแตกต่างกนัและรู้วิธีการจดัการกบัปัญหานั้นได ,้  
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ กล่าวคือ ควรมีการวางแผนการใหบ้ริการและมอบหมายหนา้ท่ีการท างาน
ใหช้ดัเจน นอกจากน้ีควรมีแผนรองรับส าหรับกรณีต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได ้เช่น ใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติั
หนา้ท่ีแทนกนัไดใ้นบางต าแหน่งงาน 

2. ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสม , อตัราดอกเบ้ียสินเช่ือต่าง ๆ มีความ

เหมาะสม และ อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม คือ ควรมีการปรับอตัราดอกเบ้ีย
และค่าธรรมเนียมใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์และสภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศท่ีเปล่ียนแปลงไปใน
สภาวะท่ีไม่ปกติ เพ่ือเป็นทางเลือกในการช่วยเหลือและบรรเทาความเดือดร้อนทางการเงินให้แก่พนักงาน 
ส่งผลใหพ้นกังานกลบัมาใชบ้ริการซ ้าและการบอกต่อถึงคุณภาพการบริการท่ีดีท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ 
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3. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง ความสะดวกในการติดต่อ เช่น เบอร์โทรศพัท ์กล่าวคือ ควรมีการเพ่ิมคู่

สายโทรศพัท์ หรือช่องทางการติดต่อเพ่ิมเติม เช่น E-Mail หรือช่องทางอื่น ๆ เพื่อให้พนกังานสามารถ
ฝากเร่ืองให้เจา้หนา้ที่สามารถติดต่อกลบัได ,้ การจดัวางแบบฟอร์มต่าง ๆ สะดวกต่อการหยิบใชง้าน 
กล่าวคือ ควรมีการจัดวางเอกสารแบบฟอร์มให้หยิบใช้ง่าย สะดวก อยู่ในจุดระดับสายตาท่ีสามารถ
มองเห็นชดัเจน , มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการอยา่งชดัเจน กล่าวคือ ควรมีการจดัตั้งป้ายตามจุดบริการต่าง ๆ  

4. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
มีข้อเสนอแนะในเร่ือง เจ้าหน้าท่ีให้บริการ สุภาพ ยิ้มแยม้ เป็นกันเอง กล่าวคือควรปลูกฝัง 

ใหเ้จา้หนา้ท่ียึดหลกัตามค าว่า service ซ่ึงเป็นหวัใจของงานบริการท่ีดี, เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการผูใ้ชบ้ริการ
ด้วยมาตรฐานเดียวกัน และเจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ให้ค าอธิบายและตอบ 
ขอ้สงสัยได ้กล่าวคือ มีการจดัฝึกอบรมการให้บริการแก่เจา้หน้าท่ีและก าหนดขอบเขตในการส่ือสาร  
เพ่ือสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัทุกราย  

5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
มีข้อเสนอแนะในเร่ือง  ระยะเวลาในการรอคิวมีความเหมาะสมกล่าวคือ ควรมีการพัฒนา 

ระบบปฏิบติังาน เช่น มีระบบการจองคิวและเรียกคิวผ่านช่องทางออนไลน์ ซ่ึงพนักงานสามารถจองคิว 
ในการเข้ารับบริการ โดยไม่ต้องมาเข้าคิวท่ีหน้าเคาน์เตอร์โดยตรง, ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสม และขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็วไม่ซับซ้อน กล่าวคือ น าเทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น 
โปรแกรม อุปกรณ์ใหม่ ๆ มาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกบังาน เพ่ือความสะดวกในการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ี เพ่ือลดระยะเวลาและขั้นตอนการท างาน ใหเ้กิดความรวดเร็วในการใหบ้ริการแก่พนกังาน  

6. ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ  
มีขอ้เสนอแนะในเร่ือง ท่ีนัง่พกัส าหรับพนกังานมีเพียงพอ กล่าวคือ ควรมีการจดัสรรพ้ืนท่ีในการ

รอรับบริการใหเ้พียงพอต่อพนกังานใหม้ากข้ึน, มีการอ านวยความสะดวกสบายขณะรอรับบริการ กล่าวคือ 
ควรมีการจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกสบายเช่น กาแฟ น ้ า หรือ ขนมขณะนั่งรอคิว , การจดัตกแต่ง
อาคารสถานท่ีมีความทนัสมยั  กล่าวคือ ควรมีการปรับปรุงตกแต่งภายในอาคาร และรวมไปถึงการก าหนด
รูปแบบและสีสนัใหไ้ปในทิศทางเดียวกนั เพ่ือเพ่ิมความสวยงามทนัสมยั และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป  
1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีอาจจะมีผลต่อความพึงพอใจของพนักงานการเคหะต่อการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย สาขาการเคหะแห่งชาติเช่น ปัจจยัทางเศรษฐกิจ ปัจจยัดา้นภาระหน้ีสิน ปัจจยัดา้นสภาวะ
แวดลอ้ม และปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจในบริการเป็นตน้ 

2. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะพนกังานท่ีเขา้มาใชบ้ริการเท่านั้น ซ่ึงยงัไม่ถือว่าการวิจยั
ในคร้ังน้ีเป็นตวัแทนของผูม้าใช้บริการทั้งหมด ดงันั้น ควรขยายขอบเขตดา้นประชากรให้ครอบคลุม 
มากยิ่งข้ึน อาทิเช่น บุคคลทัว่ไป (ผูม้าใชบ้ริการ) ท่ีอยู่ระแวกหรือบริเวณใกลก้บัธนาคารกรุงไทย สาขา 
การเคหะแห่งชาติ รวมทั้งการขยายช่วงระยะเวลาในการเก็บรวบแบบสอบถาม เพ่ือให้ไดค้วามแตกต่าง
ทางดา้นการใชบ้ริการ ความคิด ค่านิยม และไดผ้ลการวิจยัท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน 
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3. ควรมีการวิเคราะห์ SWOT เพ่ือศึกษาถึงจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการใหบ้ริการ 
เพ่ือปรับปรุง แก้ไข และพฒันาการให้บริการ ให้สามารถตอบสนองความต้องการ และสอดคล้อง
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุด และกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
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