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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ ากดั 2) ศึกษาคุณภาพการบริการ
โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ ากดั 3) เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ ากดั จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 4) เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ ากดั จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ ากดั จ านวน 9,744 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของทาโร ยามาเน่ จ านวน 385 คน 
และใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถามเพื่อใชเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูล สถิติที ่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี
ผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 ผลการศึกษา พบว่า 1) สมาชิกมีความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์อยู่ในระดบั
มาก และมีการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 2) คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ ากดั โดยภาพรวมและในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ มิติการตอบสนอง
ต่อสมาชิก มิติการท าให ้สมาชิกเกิดความเช่ือมั่น และมิติความเอาใจใส่สมาชิก อยู่ในระดับดีมาก  
ส่วนคุณภาพการบริการในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัดี 3) สมาชิกท่ีมี เพศ อายุ รายได ้
ต่อเดือน และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ไม่แตกต่าง
กนั ส่วนสมาชิกที่มีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 4) สมาชิกท่ีมีอายุ รายได้ต่อเดือน และระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ไม่แตกต่างกนั ส่วนสมาชิกท่ีมีเพศ
และระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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Abstract 

 

The objectives of this study were 1) to study the level of expectations and 

perceptions on service quality of members toward the services of Lopburi Teacher 

Saving and Credit Cooperatives Limited; 2) to compare the members' expectations 

and perceptions of service quality toward the services of Lopburi Teachers Saving 

Cooperatives Limited; 3) to compare of members' expectations of service quality 

toward the services of Lopburi Teachers Saving Cooperatives Limited, classified by 

personal factors; and 4) to comparison of members' perceptions of service quality 

toward the services of Lopburi Teachers Saving Cooperatives Limited, classified by 

personal factors. 
The population of this survey research was 9,744 members of Lopburi 

Teacher Saving and Credit Cooperatives Limited.  The sample size was 385 members, 

determined by using Taro Yamane’s formula, using multi-stage random sampling.   

A constructed questionnaire was used for data collection.  The statistics employed for 

data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One-Way 

ANOVA and Least Significant Difference. 
The results of this study showed that 1) the level of the expectations of the 

cooperative service quality was at a high level, and the perceptions of the Cooperative 

service quality was at the highest level; 2) the overall service quality of Lopburi 

Teacher Saving and Credit Cooperatives Limited on the aspect of tangibility, 

responsiveness, assurance and empathy were at very good level, while the perceptions 

of service quality on the aspect of reliability was at a good level; 3) the members with 

different genders, ages, monthly incomes and education levels had no difference in 

the expectations on service quality, while the members with different position levels 

had different levels of the expectations on service quality with a statistical 

significance at 0.05; and 4) the members with different ages, monthly incomes and 

education levels had no difference in the perceptions on service quality, while the 

member with different genders and position levels had different levels of the 

perceptions on the service quality with a statistical significance at 0.05 level. 
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 ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.16 ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติการท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่   52 
ตารางท่ี 4.17 ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก   53 
ตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 โดยภาพรวม   54 
ตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ   55 
ตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด   56 
ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน   57 
ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั   58 
ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ   59 
ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ   60 
 
 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   61 
ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย   62 
ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม   63 
ตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้  64 
ตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้  65 
ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ   66 
ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   67 
ตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ  
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก   68 
ตารางท่ี 4.33 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ  
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย   69 



 ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.34 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก   70 
ตารางท่ี 4.35 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว   71 
ตารางท่ี 4.36 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ   72 
ตารางท่ี 4.37 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ  
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย   73 
ตารางท่ี 4.38 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก   74 
ตารางท่ี 4.39 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง   75 
ตารางท่ี 4.40 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก   76 
ตารางท่ี 4.41 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติการท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่   77 
ตารางท่ี 4.42 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน   78 



 ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.43 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้   79 
ตารางท่ี 4.44 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย   80 
ตารางท่ี 4.45 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ   81 
ตารางท่ี 4.46 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน   82 
ตารางท่ี 4.47 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด   83 
ตารางท่ี 4.48 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก   84 
ตารางท่ี 4.49 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก   85 
ตารางท่ี 4.50 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก   86 
ตารางท่ี 4.51 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี   87 



 ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.52 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั   88 
ตารางท่ี 4.53 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการใหบ้ริการ   89 
ตารางท่ี 4.54 สรุปผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบ 
 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการ 
 ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั   90 
ตารางท่ี 4.55 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามเพศ   92 
ตารางท่ี 4.56 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามอาย ุ  93 
ตารางท่ี 4.57 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามระดบัต าแหน่ง   94 
ตารางท่ี 4.58 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามระดบัต าแหน่งเป็นรายคู่   95 
ตารางท่ี 4.59 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน   97 
ตารางท่ี 4.60 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา   98 



 ฒ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.61 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามเพศ   99 
ตารางท่ี 4.62 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามอาย ุ  100 
ตารางท่ี 4.63 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามระดบัต าแหน่ง   101 
ตารางท่ี 4.64 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ต่อคุณภาพ 
 การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามระดบัต าแหน่งเป็นรายคู่  102 
ตารางท่ี 4.65 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน   103 
ตารางท่ี 4.66 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิก 
 ท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา   104 
 



 ณ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย  ์
 ครูลพบุรี จ  ากดั   4 
ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างองคก์ารของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั   20 
ภาพท่ี 3.1 การสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอนของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ครูลพบุรี จ  ากดั   33 



บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
  คุณภาพการบริการมีความส าคญัและมีบทบาทเป็นอยา่งมากส าหรับองคก์ารและธุรกิจ
ในสังคมปัจจุบัน อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโน้มท่ีจะมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและ
ต่อเน่ือง สาเหตุส าคญัมาจากความเป็นอยู่ของประชาชนดีข้ึน ประชาชนได้รับการศึกษา และมี
รายได้สูงข้ึน จึงส่งผลให้เกิดความต้องการบริการท่ีมีคุณภาพในรูปแบบต่างๆ เพื่ออ านวยความ
สะดวกในการด ารงชีวิต ซ่ึงคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ เกิดจากการเปรียบเทียบความ
คาดหวงัในบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บกบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงจากการบริการ โดยการบริการจะมี
คุณภาพก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บตามส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่มคุณค่าให้กบั
การบริการและเป็นกลยุทธ์ส าคญัส าหรับธุรกิจบริการที่ท  าให้ธุรกิจสามารถแข่งขนัในตลาดได ้
ช่วยท าให้ลูกคา้จดจ า เพิ่มการสร้างก าไร ท าให้การบริการขององค์การมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
การวดัคุณภาพการบริการช่วยให้เขา้ใจกระบวนการการเกิดคุณภาพ สามารถน ามาพฒันาสร้าง
วิธีการเพิ่มคุณภาพการบริการ เม่ือลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพการบริการมาก จะสร้างความพึงพอใจ
มากข้ึน ส่งผลให้เกิดการกระตุ้นความตั้งใจใช้บริการซ ้ าอีกคร้ัง คุณภาพการบริการจึงหมายถึง 
คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสมส่งผลให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีโดยปราศจากขอ้ผิดพลาด 
เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยลูกค้าจะประเมินคุณภาพการ
บริการท่ีได้รับจากการรับรู้จริงเปรียบเทียบว่าตรงกับความคาดหวงั ความตอ้งการ ความคุม้ค่า
หรือไม่ เม่ือการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงั จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
แสดงใหเ้ห็นวา่การบริการนั้นมีคุณภาพดีหรือดีมาก (ภาวณีิ ทองแยม้, 2560)    
  ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ คือส่ิงท่ีแสดงถึงการคาดการณ์ของลูกคา้เก่ียวกบั
ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการควรจะน าเสนอ เปรียบเสมือนความคาดหวงัของตลาดจากประสบการณ์ในการ
บริโภคที่เคยได้รับมาก่อนและเป็นการประมาณการความสามารถการบริการที่จะส่งมอบกนั
ในอนาคต และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ คือส่ิงที่ลูกคา้ประเมินเมื่อไดรั้บการบริการแลว้ 
เมื่อน าการรับรู้มาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัต่อการบริการ จะสามารถประเมินคุณภาพการ
บริการได ้และท าใหเ้ห็นแนวทางพฒันาการบริการใหมี้คุณภาพดียิง่ข้ึนดว้ย (ภาวณีิ ทองแยม้, 2560)    
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 สหกรณ์ออมทรัพย ์เป็นหน่ึงในสถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คงสูง มีวตัถุประสงคห์ลกั 
2 ประการ ประการแรก ส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัออมทรัพยโ์ดยการถือหุ้นและฝากเงินไวก้บัสหกรณ์
อยา่งสม ่าเสมอ และไดรั้บประโยชน์ตอบแทนจากการออมทรัพยต์ามสมควร โดยก าหนดให้ส่งเงิน
ค่าหุ้นรายเดือนตามส่วนของรายได้และโดยวิธีอ านวยความสะดวกในการรับฝากเงินจากสมาชิก 
ประการต่อมา คือ จดัให้มีเงินกูส้ าหรับสมาชิกที่มีความประสงค์ตามขอ้ก าหนดอนัสมควร เช่น 
เพื ่อช าระหน้ีเก่าท่ีเป็นภาระหนัก หรือเพื่อการจ าเป็นหรือมีประโยชน์ต่อสมาชิก ทั้ งน้ี ต้องให้
ความส าคญัในเร่ืองของการส่งเสริมให้สมาชิกออมทรัพยเ์ป็นอนัดบัแรก ส่วนความมุ่งหมายในเร่ือง
ของการให้เงินกู้แก่สมาชิกนั้นต้องมีความส าคญัเป็นอนัดบัสองรองลงมา เพื่อเป็นการส่งเสริม 
ให้สมาชิกสามารถออมทรัพย์ได้อย่างสม ่าเสมอ (สถาบันวิชาการด้านสหกรณ์ มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์, 2549) 
  สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั เป็นหน่ึงในสหกรณ์ออมทรัพยท่ี์จดัตั้งข้ึนโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อเป็นการส่งเสริมการออมทรัพยใ์นหมู่สมาชิกและช่วยเหลือให้สมาชิกไดรั้บเงินกู้
ตามความตอ้งการอนัจ าเป็น เพื่อส่งเสริมผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมแก่สมาชิก โดยวิธี
ช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัสหกรณ์ดว้ยการร่วมกนัด าเนินธุรกิจเพื่อประโยชน์
ดว้ยกนั ส่งเสริมให้สมาชิกออมทรัพยใ์นรูปของการถือหุ้นรายเดือน และฝากเงินในรูปแบบต่างๆ  
โดยก่อตั้งเมื่อวนัที่ 2 กรกฎาคม พ.ศ. 2502 ใช้ช่ือว่า “สหกรณ์ครูลพบุรีจ  ากดัสินใช้” ประเภท  
“ออมทรัพยแ์ละเครดิตส าหรับคนมีเงินเดือน” ต่อมาไดมี้การประกาศใช้ พระราชบญัญติัสหกรณ์ 
พ.ศ. 2511 มีผลท าให้ช่ือ "สหกรณ์ครูลพบุรีจ  ากดัสินใช้" ถูกเปล่ียนมาเป็น "สหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั" เม่ือวนัท่ี 25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2512 ซ่ึงเป็นช่ือท่ีใชจ้นถึงปัจจุบนั สถานท่ีตั้งส านกังาน
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูในปัจจุบนั คือ เลขท่ี 7 ถนนพหลโยธิน ต าบลทะเลชุบศร อ าเภอเมืองลพบุรี 
จงัหวดัลพบุรี (สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั, 2562) 
  ดว้ยกระแสโลกาภิวตัน์ทางการเงินของโลกและการด าเนินนโยบายทางการเงินแบบเสรี
ของประเทศไทย ท าให้สภาพแวดล้อมทางการเงินในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ธุรกิจ
สถาบนัการเงินตอ้งเผชิญกบัสภาพแวดลอ้มการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนจากทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ซ่ึงสถาบนัการเงินต่างๆ พยายามมุ่งเนน้พฒันาคุณภาพการบริการให้รวดเร็วข้ึน มีความหลากหลาย
ตอบโจทยลู์กคา้มากข้ึน น าเทคโนโลยีต่างๆ มาช่วยอ านวยความสะดวกการบริการและพฒันากลยุทธ์
ทางการตลาดมาใช้ปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันและ
ประสบความส าเร็จ (ส านกัส่งเสริมและพฒันาสหกรณ์ กรมส่งเสริมสหกรณ์, 2559) 
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  จากสภาพแวดลอ้มทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วน้ี ส่งผลให้การด าเนิน
ธุรกิจของสหกรณ์ออมทรัพยเ์ปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก มีการแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ สูงข้ึน 
สหกรณ์ออมทรัพยจึ์งควรให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการเพื่อพฒันาและปรับปรุงการบริการ
ให้ดียิ่งข้ึน สามารถรองรับสมาชิกท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองได ้จึงมีความส าคญัและเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจ
ท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการ
หาแนวทางช่วยเหลือหรือสนบัสนุนการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนเพื่อสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีต่อสมาชิกและสามารถให้บริการสมาชิกไดต้ามความคาดหวงั และยงัเป็นการสนบัสนุนการ
ด าเนินงานของสหกรณ์ท าใหส้หกรณ์มีความเขม้แขง็ข้ึนอีกดว้ย 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1 ศึกษำระดับควำมคำดหวังและระดับกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อ
บริกำรของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกดั 

2.2 ศึกษำคุณภำพกำรบริกำรโดยกำรเปรียบเทียบควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพ
บริกำรของสมำชิกทีม่ีต่อบริกำรของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกดั 

2.3 เปรียบเทียบควำมคำดหวังคุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อบริกำรของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกดั จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล 

2.4 เปรียบเทียบกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อบริกำรของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ ำกดั จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล 
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3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 

 

4. สมมติฐำนกำรศึกษำ  
  
 4.1 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด 
แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 4.2  สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่าง
กนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 4.3  สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่าง
กนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 

ควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำร
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกดั 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

การตอบสนองต่อสมาชิก 
การท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ 

ความเอาใจใส่สมาชิก 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ 
อาย ุ
ระดบัต าแหน่ง 
รายไดต่้อเดือน 
ระดบัการศึกษา 

กำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำรของ 
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกดั 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 
การตอบสนองต่อสมาชิก  
การท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่  
ความเอาใจใส่สมาชิก  
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5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

5.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยศึกษาคุณภาพการบริการของ

สหกรณ์โดยวดัจากความคาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
 5.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษากลุ่มประชากรท่ีเป็นสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  านวน 9,744 คน ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2562 (สหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั, 2562)  

5.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 การศึกษาคร้ังน้ี เก็บรวบรวมขอ้มูลในระหว่างเดือน พฤศจิกายน ถึง ธันวาคม 

พุทธศกัราช 2562  
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1 สหกรณ์ หมายถึง สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ซ่ึงเป็นสหกรณ์ประเภท   
ออมทรัพยท่ี์มุ่งให้บริการทางการเงินแก่สมาชิกโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้สมาชิกรู้จกัออมทรัพย ์
ส่งเสริมการช่วยเหลือและสร้างความความสัมพนัธ์อนัดีซ่ึงกนัและกนั 
 6.2 สมำชิก หมายถึง สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด เป็นบุคคลท่ี
คณะกรรมการด าเนินการพิจารณาแลว้ปรากฏวา่มีคุณสมบติัครบถว้นถูกตอ้งเห็นสมควรให้รับเขา้
เป็นสมาชิกได้ และเป็นผูท่ี้มีช่ือและลงลายมือช่ือในบญัชีรายช่ือ ทะเบียนสมาชิก และได้ช า ระ      
ค่าหุน้ตามจ านวนท่ีจะถือครบถว้นแลว้ และเป็นผูใ้ชบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
 6.3 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ    
ผูม้าใชบ้ริการซ่ึงเป็นสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั เป็นการเสนอคุณภาพของการ
ให้บริการไดต้รงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ โดยพิจารณาจาก 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อสมาชิก การท าให้สมาชิกเกิดความ
เช่ือมัน่ และความเอาใจใส่สมาชิก  
 6.4 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร หมายถึง รูปร่างทางกายภาพเป็นรูปธรรม
ท่ีสัมผสัไดข้องการบริการ การมีสถานที่ให้บริการสะอาด มีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์ ที่ชดัเจน 
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มีการใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยัในการบริการ มีเกา้อ้ีและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้บริการ
อย่างเพียงพอ มีสถานที่จอดรถรองรับอย่างเพียงพอ ใช้แบบฟอร์มส าหรับให้สมาชิกกรอกขอ้มูล
ท่ีเขา้ใจง่าย เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแต่งกายอยา่งเหมาะสม  
 6.5 ควำมน่ำเช่ือถือและไว้วำงใจได้ หมายถึง ความสามารถในการบริการไดต้รงตาม
สัญญาท่ีใหไ้ว ้ บริการมีความถูกตอ้งเหมาะสม มีมาตรฐานสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ การบริการ
เป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไวก้บัสมาชิก การบริการมีความสม ่าเสมอ เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน า
การบริการได้อย่างถูกต้องและช่วยรักษาความลับของสมาชิก หากมีการนัดหมายจะสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมายกนั  
 6.6 กำรตอบสนองต่อสมำชิก หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกได้ทนัท่วงที สมาชิกสามารถเขา้ใช้การบริการได้ง่าย 
ได ้รับความสะดวกจากการใช้บริการ มีการกระจายการให้บริการรวดเร็วและทัว่ถึง เจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการรวดเร็ว เตม็ใจให้บริการ การเขา้ใชบ้ริการง่ายและสะดวก สามารถติดต่อไดห้ลายช่องทาง
และสะดวกในการติดต่อสอบถาม     
 6.7 กำรท ำให้สมำชิกเกิดควำม เช่ือมั่ น  หมายถึง ผู ้ให้บ ริการมีทักษะความ รู้
ความสามารถในการบริการ ให้บริการดว้ยความสุภาพ มีกริยาท่าทางเหมาะสม เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน มีไหวพริบแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดดี้ มีการส่ือสารชดัเจน
เข้าใจง่าย บุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการชัดเจนและ
ด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด 
 6.8 ควำมเอำใจใส่สมำชิก หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ให้ความช่วยเหลือสมาชิกตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของสมาชิกแต่ละคน มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจาก
สมาชิก เจา้หนา้ท่ีให้บริการพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิกและให้ความช่วยเหลือ
อยา่งเตม็ท่ี ใหบ้ริการอยา่งมีมารยาท สุภาพเหมาะสมและเท่าเทียมกนั 
 6.9 ควำมคำดหวัง หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
สมาชิกท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 

6.10  กำรรับรู้ หมายถึง ส่ิงท่ีสมาชิกประเมินจากความรู้สึกพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการแลว้ 
เพื่อแปลความหมายจากเหตุการณ์และสภาพแวดลอ้มต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน 
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7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1 คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปใชเ้ป็นขอ้มูล
ส าหรับก าหนดนโยบายและวางแผนกลยทุธ์ดา้นการบริการของสหกรณ์ได ้
 7.2 ฝ่ายจดัการของสหกรณ์ซ่ึงรวมถึงผูจ้ดัการและเจา้หน้าท่ีสหกรณ์สามารถน าผลที่ได้
จากการศึกษามาพฒันาคุณภาพการบริการของสหกรณ์ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 7.3 บุคคลทัว่ไปสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการศึกษาคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยไ์ด ้



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั คร้ังน้ี ผูศ้ึกษา
ไดค้น้ควา้และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิด 
สมมติฐาน รวมถึงวธีิด าเนินการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการรับรู้  
 5.  การด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการ 
 
 1.1  ความหมายของการบริการ  
  Kotler (1991) กล่าวถึงการบริการว่า เป็นกิจกรรมหรือให้ประโยชน์ในเชิง
นามธรรม ซ่ึงฝ่ายหน่ึงคือผู ใ้ห ้บ ริการได ้เสนอเพื ่อขายให ้กบัอีก ฝ่ายห น่ึงคือผูร้ ับบริการ 
โดยผูรั้บบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้นๆ อย่างเป็นรูปธรรมชดัเจน การให้บริการอาจจะ
ใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์  
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเป็น
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนน้ี
จะต้องตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการและน าไปสู่ความพึงพอใจได้ จากความหมาย
ดงักล่าว สามารถพิจารณาถึงความหมายท่ีส าคญัของค าศพัทต่์างๆ ไดด้งัน้ี 
  1) กิจกรรมการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การกระท าหรือการด าเนินการ 
(Performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบ้ริการ อนัส่งผลใหผู้รั้บบริการไดรั้บการตอบสนองตรงความตอ้งการ 
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  2)  สินคา้ไม่มีตวัตน (Intangible Goods) หมายถึง การบริการ เกิดจากกิจกรรม
การส่งมอบ ไดแ้ก่ การให้ค  าปรึกษา การให้บริการทางการเงิน การรับประกนั การให้ความบนัเทิง 
เป็นตน้ 
  3)  ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Customer Need or Want) หมายถึง ความจ าเป็น
และตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีคาดหวงัวา่จะไดจ้ากใหบ้ริการนั้นๆ 
  4)  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง กาIท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการจะเกิดความพึงพอใจข้ึน 
  ดงันั้น ในธุรกิจทัว่ไป ผูรั้บบริการจะได้รับสินค้า 2 ประเภท คือ 1. สินคา้ท่ีมีตวัตน 
เช่น อาหาร ส่ิงของ เคร่ืองใช้ เป็นต้น และ 2. สินค้าท่ีไม่มีตวัตน เช่น การต้อนรับ การให้ค  าแนะน า  
การใหค้วามช่วยเหลือ เป็นตน้ สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนเหล่าน้ี คือ “การบริการ” 
 1.2  ลกัษณะของการบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวว่า การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่าง
จากผลิตภณัฑห์รือสินคา้ทัว่ไป ดงัน้ี 
  1.2.1 มีความเป็นนามธรรม (Intangibility) คือ ไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได้
เหมือนสินคา้ท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ทัว่ไป ผูรั้บบริการจึงตอ้งหาเคร่ืองหมายสัญลกัษณ์อ่ืนๆ ท่ีแสดงออก
ถึงความเป็นรูปธรรมซ่ึงเสมือนเป็นตวัแทนของคุณภาพการบริการ ดว้ยเหตุผลน้ี หน่วยงานท่ีให้บริการ
จึงพยายามท าใหก้ารบริการเป็นรูปธรรมหรือสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้
  1.2.2  การผลิตและการบริโภค จะไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability of 

production and consumption) คือ การบริการ จะมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัหรือพร้อมๆ 
กนั 
  1.2.3  ความแตกต่างหลากหลาย (Variability) การให้บริการในแต่ละคร้ังจะมี
ความแตกต่างกนัตามสถานการณ์ คุณภาพของบริการในแต่ละคร้ังข้ึนอยู่กบัว่าผูใ้ห้บริการเป็น
ใคร เพราะผูใ้หบ้ริการแต่ละคน อาจจะมีพฤติกรรมการใหบ้ริการไม่เหมือนกนั 
  1.2.4  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการไม่สามารถจะกกัเก็บไว้
เพื่อรอการจ าหน่าย หรือกกัเก็บไวเ้พื่อใชป้ระโยชน์ในภายภาคหนา้ไดเ้หมือนสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
ทัว่ไป นอกจากน้ี ตลาดของการบริการยงัสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามความตอ้งการท่ีเปล่ียนไป
ในแต่ละสถานการณ์ 
  การบริการ จึงเป็นกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ซ่ึง
ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดอ้ย่างชดัเจน แต่ออกมาในลกัษณะของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีส าคญัในทาง
จิตวิทยา การบริการเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยให้เกิดความพึงพอใจ และค าว่า การบริการ ตรงกบัค าศพัท์
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ภาษาองักฤษท่ีวา่ SERVICE ซ่ึงถา้หากคน้หาความหมายดีๆ ใหก้บัตวัอกัษรภาษาองักฤษ ทั้ง 7 ตวัน้ี 
อาจได้ความหมายของค าว่า การบริการ ท่ีสามารถใช้ยึดเป็นหลักในการปฏิบติัได้ตาฒความหมาย 
ของตวัอกัษรทั้ง 7 ตวั (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) ดงัน้ี  

  S =   Smiling and Sympathy ยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจใส่ และเห็นอกเห็นใจต่อความ
 ยากล าบากของผูท่ี้มารับบริการ 

  E =   Early Response ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็ว
 ทนัใจ โดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ยปากร้องขอ 

  R =  Respectful แสดงออกถึงความใหเ้กียรตินบัถือแก่ผูรั้บบริการ 
  V =  Voluntariness manner ใหบ้ริการอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจท่ีจะท าการบริการ  
  I =  Image Enchanting รักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ 
   ขององคก์ร  
  C =  Courtesy สุภาพ อ่อนนอ้ม อ่อนโยน มารยาทดี 
  E =  Enthusiasm กระตือรือร้นกระฉับกระเฉงขณะให้บริการ และให้บริการ
มากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  ดงันั้น การบริการ จึงหมายถึงกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการถึง
ผูรั้บบริการ ซ่ึงการบริการไม่สามารถจบัตอ้งได้และไม่ได้มีผลของการเป็นเจา้ของส่ิงของใด 
แต่แสดงออกมาในลกัษณะของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีส าคญัในทางจิตวิทยา การบริการเป็น
ส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 

2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็น

ผลลพัธ์ที่เกิดข้ึนระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพราะบริการนั้นไม่สามารถ 
จบัตอ้งได้ท าให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพการ
บริการเกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบบริการและผลลพัธ์ของการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการในการ
รับรู้ของผูรั้บบริการ มาจากกระบวนการประเมินของผูรั้บบริการโดยการเปรียบเทียบระหว่างการ
รับรู้กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 แนวความคิดของ Buzzell and Gale (1987) กล่าวว่าคุณภาพการบริการเป็นเร่ือง 
ท่ีไดร้ับความสนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมาก คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อน
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ข้ึนอยู่กบัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปว่า ผูรั้บบริการ คุณภาพการบริการ 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการบริการ
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพึงพอใจถ้าได้รับส่ิง 
ท่ีตอ้งการตามรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 ผลการศึกษาวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) พบว่าการ
ประเมินคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติ
ท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงใด โดยการ
บริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
ดงันั้นความพึงพอใจของการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
และผลการศึกษาวิจยัของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) พบวา่คุณภาพการบริการเป็นการ
ประเมินของผูรั้บบริการโดยการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างการ
บริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการบริการ
ซ่ึงจะท  าให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก จากการศึกษาการ
ประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค ผลการศึกษาบ่งช้ีว่า คุณภาพของการ
บริการ คือ การบริการท่ีเป็นไปตามหรือสูงกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  

 กล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจการบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีต้องท า ผูรั้บบริการจะถูกใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

2.2  เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 
 การวดัคุณภาพการบริการ หมายถึง การวดัช่องว่างของความคาดหวงัในการรับ

บริการของผูรั้บบริการกบับริการ ตวัแบบที่ใช้วดัคุณภาพการบริการท่ีได้รับความนิยมน ามาใช้
กนัอย่างแพร่หลายนั้น ได้แก่ ผลงานของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึงได้พฒันา
เพื่อใช้ส  าหรับการประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศยัการประเมินพื ้นฐานการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ พร้อมกบัไดพ้ยายามหาค านิยามความหมายของคุณภาพการบริการและปัจจยัท่ีก าหนด
คุณภาพการบริการที ่เหมาะสม โดยผลงานความคิดและการพฒันาเคร่ืองมือวดั คุณภาพ 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดม้าจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยั
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ที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการบริการ ในระยะเร่ิมแรกไดม้ีการก  าหนดมิติที่ใช้วดัคุณภาพ
การบริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้10 มิติ มีค  าถาม 22 ค าถามเป็นมาตรวดัความพึง
พอใจของการบริการ ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งมากและแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ไดแ้ก่  
  มิติท่ี 1 ลกัษณะของบริการ (appearance) หมายถึง สภาพลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น
หรือสามารถจบัตอ้งไดใ้นการบริการ 
  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอสินคา้ 
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามั่นสัญญาหรือเป็นไปตามท่ีได้แจ้งประกาศไวอ้ย่าง
ถูกตอ้งและตรงไปตรงมา 
  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีและรวดเร็ว 
  มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการด าเนินการ
ปฏิบติังานบริการ ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีไมตรีจิตท่ีมีความเป็นกนัเอง มีอธัยาศยั
ท่ีนอบนอ้ม ใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตและซ่ือตรงของผูใ้หบ้ริการ 
  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีการให้บริการปราศจากความเส่ียง 
ความอนัตราย ภยัหรือปัญหาต่าง ๆ 
  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงการบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับการบริการเป็นไป
ดว้ยความสะดวก เขา้ถึงง่าย ไม่ยุง่ยาก 
  มิติที่ 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการ
ส่ือความหมายและสร้างความสัมพนัธ์ 
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) หมายถึง 
การคน้หาและท าความเขา้ใจความประสงคข์องผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจ
ต่อการตอบสนองความประสงคข์องผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ 
  ในเวลาต่อมา ตัวแบบและวิ ธีการประเมินคุณภาพในการให้บ ริการหรือ 
SERVQUAL ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มรวมทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบ
ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มีจ านวน 97 ค าตอบ และไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพ
การบริการ โดยแบบวดั SERVQUAL ดังกล่าวน้ี ได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็น
แบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการของผูรั้บบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 
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เป็นการวดัการรับรู้หลงัจากไดเ้ขา้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ในการแปลผลคะแนนของตวัแบบ 
SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ท่ีไดรั้บจากการบริการ มาลบกบัคะแนนความ
คาดหวงัการบริการ และถ้าผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนน + 6 ถึง - 6 แสดงว่า องค์การหรือ
หน่วยงานบริการดงักล่าวมีคุณภาพการบริการดี ทั้งน้ี นกัวชิาการท่ีท าการวจิยัการบริการดงักล่าว ได้
น าหลกัวิชาสถิติ เพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ
และได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL 
สามารถแบ่งได้เป็นมิติ 5 มิติหลกั และยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพของการให้บริการทั้ง  
10 มิติ โดย SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่เป็นการยุบรวมมิติบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ
มิติใหม่ SERVQUAL ท่ีได้รับการปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลกั (Zeithaml. Parasuraman; 
& Berry, 1988) ประกอบดว้ย 
  มิติท่ี  1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้สามารถมองเห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ บุคลากร สถานท่ี 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สัญลกัษณ์ และเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้
ผูรั้บบริการมีรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอ
ออกมาเป็นลกัษณะทางกายภาพและเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการสามารถรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ 
ไดช้ดัเจนข้ึน 
  มิติท่ี  2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการได้ตรงและสอดคล้องกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับทางผูรั้บการบริการ การให้บริการทุกคร้ัง
จะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ลออกมาเหมือนเดิมในทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ี
จะท าให้ผูรั้บการบริการรู้สึกว่าการบริการที่ได้รับมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจ
ในบริการได ้
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความประสงค์ของผูรั้บบริการได้อย่างรวดเร็ว 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการรับบริการไดง่้าย ไดรั้บความสะดวกจากการเขา้ใช้บริการ และตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งรวดเร็วทัว่ถึง 
  มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค (assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ในบริการให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้
ความสามารถท่ีเก่ียวกบัการให้บริการและตอบสนองความประสงค์ของผูรั้บบริการด้วยความมี
กริยามารยาทท่ีดี สุภาพ นุ่มนวล ใช้การติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและตอ้ง
สร้างความมัน่ใจใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดดว้ย 



14 

  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค (empathy) หมายถึง ความสามารถท่ีผูใ้ห้บริการ 
ดูแลและเอาใจใส่ผูรั้บการบริการตามความประสงคท่ี์แตกต่างกนัของผูรั้บการบริการแต่ละราย 

 SERVQUAL ข้ึนกบัสองส่วนท่ีแตกต่างกนั คือความคาดหวงัของผูรั้บบริการและ
การรับรู้ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ ถา้คะแนนการรับรู้มากกวา่หรือเท่ากบั
คะแนนความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ หมายถึงผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แต่ถา้คะแนนการ
รับรู้นอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ จะหมายถึงผูรั้บบริการไม่พึงพอใจในบริการ
ท่ีได้รับ ซ่ึงสามารถประเมินคุณภาพการบริการโดยก าหนดค าถามให้ครอบคลุมทั้ง 5 มิติขา้งตน้ 
แลว้ให้ผูรั้บบริการตอบค าถาม ลกัษณะของค าถาม คือผูรั้บบริการคาดหวงับริการไวอ้ย่างไร แลว้ 
จึงถามค าถามเดียวกนัคือบริการท่ีไดรั้บไปนั้นเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ ถา้บริการท่ีไดรั้บมี
ความพึงพอใจน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรก แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทาง
กลบักนัถา้ความพึงพอใจดีเท่ากบัความคาดหวงั หรือเกินจากการท่ีตั้งความหวงัไว ้แสดงวา่คุณภาพ
การบริการดีหรือดีมาก 

 SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาวจิยัในธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการอย่างแพร่หลายกวา้งขวาง องค์การสามารถท  าความเขา้ใจต่อความคาดหวงัและการ
รับรู้ถึงบริการของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีเป็นเป้าหมาย และยงัเป็นเทคนิคท่ีให้วธีิการวดัระดบัคุณภาพ
การบริการขององค์การ นอกจากน้ียงัสามารถประยุกต์ใช้ตวัแบบ SERVQUAL เพื่อการท าความ
เขา้ใจการรับรู้ของบุคลากรต่อระดบัคุณภาพการบริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อพฒันาการบริการ
ขององคก์ารใหป้ระสบผลส าเร็จ 
 

3. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความคาดหวงั 
 

3.1 ความหมายของความคาดหวงั 
 ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหวงัว่าจะเกิดข้ึนในการบริการนั้ นๆ ผูรั้บบริการซ้ือสินค้าหรือบริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และผูรั้บบริการจะประเมินผลของการซ้ือสินคา้ หรือ
บริการโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ (Zeithaml. Parasuraman; & Berry, 1985) 

3.2 ลกัษณะของความคาดหวงั  
 Zeithaml. Parasuraman; & Berry (1985) กล่าวว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ          

มีลกัษณะ ดงัน้ี 
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 3.2.1  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อสินค้าและบริการ จะมีความผนัแปร 
ในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั นอกจากนั้นความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อผูใ้ห้บริการแต่ละราย 
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน  ยงัมีความแตกต่างกัน เช่น ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการ
อาหารในเท่ียวบินระยะสั้ นในประเทศ แต่ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะต้องมีบริการอาหารในการ
บริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 

 3.2.2  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่าง
กัน เช่น กลุ่มผูช้ายกับกลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู ้สูงอายุ กลุ่มพนักงานท่ีท างาน 
ในโรงงานกบักลุ่มพนกังานที่ท  างานในส านกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบว่าความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคยงัแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศกรีซอาจยอมรับได้
หากรถไฟมาสายกว่าเวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมง แต่ในสวิตเซอร์แลนด์จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสาย 
กวา่เวลาท่ีก าหนดเป็นวนิาที 

 3.2.3 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์
จากการรับบริการจากผูใ้ห้บริการรายต่างๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้ห้บริการ
ในอุตสาหกรรมที ่มีความเกี่ยวขอ้งกนัในกรณีที ่ผูร้ับบริการไม่เคยมีประสบการณ์ในการ 
ใช้บริการมาก่อน แต่ในกรณีท่ีผูรั้บบริการไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้ง 
มาก่อนผูรั้บบริการจะเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ ซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่างๆ เช่น การบอก
ปากต่อปาก การโฆษณา หรือ การน าเสนอของพนกังานขาย 

3.3  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
 การประเมินคุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีได้รับกบัความ

คาดหวงัท่ีคาดการณ์ไวว้่าสามารถสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่ ซ่ึงในการ
ประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการจะมีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการอยู ่4 ปัจจยั (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550) ไดแ้ก่  

 3.3.1  Word of Mouth Communication  การส่ือสารแบบปากต่อปากจะมีบทบาท
มากส าหรับการคน้หาขอ้มูลการให้บริการและเป็นปัจจยัส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัคุณภาพ
บริการเพราะบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งยากและไม่สามารถทดลองก่อนได้ จึงตอ้งสอบถามจากคน 
ท่ีเคยใชม้าก่อน ถา้ขอ้มูลท่ีไดรั้บบอกวา่บริการนั้นดี เขาจะมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีดว้ย 

 3.3.2  Personal Needs and Preferences ปัจจยัในเร่ืองความตอ้งการท่ีเป็นรสนิยม
ส่วนตวัท่ีมาจากพื้นฐานดา้นการศึกษา สังคม ครอบครัว วฒันธรรม เป็นตน้ การมีรสนิยมท่ีแตกต่าง
กนัไปท าใหค้วามคาดหวงัแตกต่างกนัไป 
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 3.3.3  Past Experiences ประสบการณ์ในอดีตก็เป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจและสะทอ้นถึงคุณภาพบริการ 

 3.3.4  External Communication การส่ือสารขอ้มูลของธุรกิจเพื่อสร้างภาพพจน์     
ก็เป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความคาดหวงัให้กบัผูรั้บบริการ เพราะผูรั้บบริการไดรั้บทราบขอ้มูล
ล่วงหน้า แลว้สะสมขอ้มูลน าไปตดัสินใจใจการใช้บริการของบริษทั เช่น การโฆษณาของบริษทั
ประกันชีวิตท่ีสร้างภาพพจน์ของธุรกิจเหนือคู่แข่งขันก็สามารถสร้างความคาดหวงัให้กับ
ผูรั้บบริการใหม้าใชบ้ริการไดเ้ช่นกนั 

 

4. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการรับรู้ 
 

4.1 ความหมายของการรับรู้ 
 จ าเนียร ช่วงโชติ (2515) กล่าวว่า การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล 

ท่ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์การรับรู้ตอ้งพิจารณาเป็นกระบวนการ
กลัน่กรอง ซ่ึงแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้งการไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดย้ิน การได้
รสชาติ และการได้รู้สึกการรับรู้คือการท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อให้ความหมายจาก
เหตุการณ์และสภาวะแวดล้อมต่างๆ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยู่กบัปัจจยั
ภายในและปัจจยัภายนอก โดยมีเง่ือนไขเฉพาะแต่ละบุคคล ท าให้เกิดการรับรู้ท่ีต่างกนัในส่ิงเร้า 
ท่ีเหมือนกนั การรับรู้ยงัเป็นกระบวนการกลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การได้
เห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติ ไดรู้้สึก 
  Antioned and Van Raaij (1988) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของผูรั้บบริการตรงกับ
ความคาดหวงัท่ีตั้ งไว ้การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินค้าหรือการบริการนั้น ผูรั้บบริการจะท าการ
พิจารณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความ
ไวว้างใจ ความถ่ีในการใช้บริการ และบริการหรือสินค้าจะมีคุณภาพเม่ือผูรั้บบริการได้ท าการ
เปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนั้น 

4.2 กระบวนการของการรับรู้ 
 จ าเนียร ช่วงโชติ (2515) กล่าววา่ กระบวนการรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบไปดว้ย 
 4.2.1  การสัมผัส หรืออาการสัมผัส  บุคคลเรามีการรับรู้ส่ิงเร้าได้ด้วยทาง หู ตา 

จมูก ล้ิน และผวิกาย อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์
ทางสมอง เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 
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 4.2.2  ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ บุคคลเรามกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดย
ไม่ตอ้งสัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บการรับรู้จากส่ิงแวดลอ้มสะสมกนั
เร่ือยมา จนเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจ แมว้่าจะสัมผสัส่ิงเร้าเพียงบางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึง
เท่านั้น นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้า ท าใหม้องเห็นภาพส่วนรวมไดช้ดัเจน 

 4.2.3  การแปลความหมายของการสัมผัสกับการรับรู้มักควบคู่ไปกับการสัมผัสเสมอ  
ถา้หากเราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคยเห็นมาก่อน ก็จะแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเราเคยพบ
เห็นมาแลว้ 

 4.2.4  ประสบการณ์เดิมกับการรับรู้ ในการแปลความหมายของความรู้สึกจากการ
สัมผสัเพื่อใหเ้ป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น บุคคลจ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิม 

4.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ของผู้รับบริการ 
 Leon & Leslie (1978) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ท่ีดีของผูรั้บบริการไว ้6 ประการดงัน้ี 
 4.3.1  ความเป็นมืออาชีพและทักษะในการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้คุณภาพการ

บริการท่ีดีไดเ้ม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 4.3.2  ทัศนคติและพฤติกรรม  เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อพนักงาน

บริการพิจารณาเก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 4.3.3  การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่ น  ผู ้รับบริการจะพิ จารณาจาก 

ผูใ้ห้บริการประกอบไปด้วย สถานท่ี ชั่วโมงการท างาน ตวัพนักงาน และระบบการท างานได้ถูก
ออกแบบให้ง่ายต่อการเขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

 4.3.4  ความไว้วางใจและความซ่ือสัตย์ของผู้ ให้บริการ ผูรั้บบริการจะรู้ว่าเม่ือใด 
ก็ตาม ท่ีมีการตกลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตาม
สัญญาท่ีตกลงไวซ่ึ้งถือวา่เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ  

 4.3.5  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติ
หรือไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ผูใ้ห้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการอยา่งทนัที 

 4.3.6  ความมีช่ือเสียงของผู้ ให้บริการ ผูรั้บบริการมกัเช่ือว่าการให้บริการของ
ผูใ้หบ้ริการสามารถเช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
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5. การด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
 

5.1  ประวตัิสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
  สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั เป็นหน่ึงในสหกรณ์ออมทรัพย์ท่ีก่อตั้งข้ึน 

เม่ือวนัท่ี 2 กรกฎาคม พ.ศ. 2502 ใช้ช่ือว่า สหกรณ์ครูลพบุรีจ ากดัสินใช้ ประเภท ออมทรัพย ์และ
เครดิตส าหรับคนมีเงินเดือน จากสมาชิกเร่ิมก่อตั้ ง จ  านวน 951 คน ต่อมาได้มีการประกาศ 
ใช้พระราชบญัญัติสหกรณ์ พ.ศ. 2511 ข้ึน มีผลท าให้ช่ือ สหกรณ์ครูลพบุรีจ ากัดสินใช้ ถูกเปล่ียน 
มาเป็น สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั เม่ือวนัท่ี 25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2512 ซ่ึงเป็นช่ือท่ีใช้จนถึง
ปัจจุบนั สถานท่ีตั้งส านักงานสหกรณ์ออมทรัพยค์รูในปัจจุบนั คือ เลขท่ี 7 ถนนพหลโยธิน ต าบล
ทะเลชุบศร อ าเภอเมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี (สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ำกดั, 2562) 
 5.2  วตัถุประสงค์และการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
  สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ได้จดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อเป็นการ
ส่งเสริมการออมทรัพยใ์นหมู่สมาชิกและช่วยเหลือให้สมาชิกได้รับเงินกู ้ตามความตอ้งการ 
อนัจ าเป็น เพื่อส่งเสริมผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมแก่สมาชิก โดยวิธีช่วยตนเอง และ
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัสหกรณ์ดว้ยการร่วมกนัด าเนินธุรกิจเพื ่อประโยชน์ดว้ยกนั 
ส่งเสริมให้สมาชิกออมทรัพยใ์นรูปของการถือหุ้นรายเดือน และฝากเงินในรูปแบบต่าง ๆ (สหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ำกดั, 2562) รวมทั้งใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 

  5.2.1  ส่งเสริมให้สมาชิกออมทรัพย ์โดยช่วยให้สามารถสงวนส่วนแห่งรายได ้ 
ของตนไวใ้นทางอนัมัน่คงและไดรั้บประโยชน์ตามสมควร  

  5.2.2  ส่งเสริมการช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิก  
  5.2.3  รับฝากเงินจากสมาชิกหรือสหกรณ์อ่ืน หรือสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ 

ของสหกรณ์  
  5.2.4  จดัหาทุนเพื่อกิจการตามวตัถุประสงคข์องสหกรณ์  
  5.2.5  ใหเ้งินกูแ้ก่สมาชิก  
  5.2.6  ใหส้หกรณ์อ่ืนกูย้มืเงิน  
        5.2.7  ซ้ือหุ้นของธนาคารซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ความช่วยเหลือทางการเงิน 

แก่สหกรณ์    
  5.2.8  ซ้ือหุน้ของชุมนุมสหกรณ์หรือสหกรณ์อ่ืน  
  5.2.9  ซ้ือหุ้นของสถาบนัท่ีประกอบธุรกิจอนัท าให้เกิดความสะดวก หรือส่งเสริม

ความเจริญแก่กิจการของสหกรณ์  
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  5.2.10  ซ้ือหลกัทรัพยรั์ฐบาลหรือรัฐวสิาหกิจ  
  5.2.11  ออกตัว๋สัญญาใชเ้งินหรือตราสารการเงิน  

5.2.12  ฝากหรือลงทุนอย่างอ่ืนตามกฎหมายและตามท่ีคณะกรรมการพฒันาการ
สหกรณ์แห่งชาติก าหนด  
  5.2.13  ด าเนินการใหกู้ย้มืเพื่อการเคหะ  
  5.2.14  ใหส้วสัดิการและการสงเคราะห์ตามสมควรแก่สมาชิกและครอบครัว  

5.2.15  ร่วมมือกบัทางราชการ สันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทย ชุมนุมสหกรณ์
และสหกรณ์อ่ืน เพื่อส่งเสริมและปรับปรุงกิจกรรมของสหกรณ์  

5.2.16  กระท าการต่างๆ ตามท่ีอนุญาตไวใ้นกฎหมายว่าด้วยสหกรณ์ เพื่อให้
เป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ีกล่าวขา้งตน้ รวมถึง ซ้ือ ถือกรรมสิทธ์ิหรือทรัพยสิ์ทธิครอบครอง กูย้ืม 
เช่า หรือใหเ้ช่า โอน หรือรับโอน สิทธิการเช่า หรือสิทธิการเช่าซ้ือ ขายหรือจ าหน่าย จ านอง หรือรับ
จ านอง จ าน า หรือรับจ าน า ดว้ยวธีิอ่ืนใด ซ่ึงทรัพยสิ์นแก่สมาชิกหรือของสมาชิก  

5.2.17  ใหค้วามช่วยเหลือทางวชิาการแก่สมาชิก  
5.2.18  ขอรับหรือรับความช่วยเหลือทางวิชาการจากทางราชการ หน่วยงานของ

ต่างประเทศ หรือบุคคลอ่ืนใด  
5.2.19  ด าเนินกิจการอย่างอ่ืนบรรดาท่ีเก่ียวกบัหรือเน่ืองในการจดัให้ส าเร็จตาม

วตัถุประสงคข์องสหกรณ์ 
5.3  วสัิยทศัน์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
  สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั (2562)ก าหนดวิสัยทศัน์ขององค์การไวว้่า 

“สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรีเป็นองคก์ารไดร้ะดบัมาตรฐานใชห้ลกัธรรมาภิบาล บริการเป็นเลิศ
เกิดคุณภาพชีวิต” ต่อมาไดมี้การปรับปรุงวิสัยทศัน์เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั
มากข้ึน คือ “เป็นสหกรณ์ท่ีมีมาตรฐาน บริหารจดัการดว้ยหลกัธรรมาภิบาล พฒันาการให้บริการ
ดว้ยเทคโนโลย ีส่งเสริมคุณภาพชีวติท่ีดีของสมาชิกอยา่งย ัง่ยนื” 
  5.4  พนัธกจิของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
  สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั (2562)  ก าหนดพนัธกิจขององคก์ารไว ้ดงัน้ี 

5.4.1  พฒันาอาคารสถานท่ีสหกรณ์ 
5.4.2  พฒันาระบบบริหารจดัการสหกรณ์ให้เหมาะสมทันสมัยเป็นประโยชน์ 

ต่อสมาชิก 
5.4.3  พฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.4.4  ขยายฐานการรับสมาชิกและแสวงหารายไดจ้ากธุรกิจอ่ืน 
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5.4.5  ใหสิ้นเช่ือ จดัสวสัดิการ และบริการอ่ืนๆ แก่สมาชิก 
5.4.6  เอ้ืออาทรต่อสังคมและชุมชน 

 5.5  โครงสร้างองค์การสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
  โครงสร้างองค์การของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั (2562) ประกอบดว้ย 
สมาชิก จ านวน 9,744 คน เมื่อมีการประชุมใหญ่ จะถือมติในที่ประชุมเป็นหลกัในการ
ด าเนินการ ถดัมาคือคณะผูต้รวจสอบกิจการ จ านวน 3 คน คณะกรรมการด าเนินการ จ านวน 
15 คน ซ่ึงมีคณะที่ปรึกษา จ านวน 5 คน คอยให้ค  าปรึกษาในการด าเนินการ ผูจ้ดัการ ซ่ึงมี
ผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายธุรการ/บริการและพสัดุ ผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายการเงิน/ขอ้มูลและเทคโนโลยี
สารสนเทศ และผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายบญัชี/สินเช่ือและกฎหมาย คอยก ากบัดูแลการด าเนินงาน 
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ จ านวน 32 คน เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อสมาชิกเป็นส าคญั  

ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างองคก์ารของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
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 5.6  การถือหุ้นของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
  สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด (2562) ก าหนดให้สมาชิกทุกคนตอ้งส่งเงิน 
ค่าหุ้นเป็นรายเดือน ตั้งแต่เดือนแรกที่เขา้เป็นสมาชิกตามอตัราส่วนไม่น ้อยกว่าร้อยละ 5  
ของจ านวนเงินไดร้ายเดือนของตน กรณีท่ีสมาชิกไดรั้บเงินไดร้ายเดือนเพิ่มข้ึน สหกรณ์จะหกัเงินค่า
หุ้นรายเดือนเพิ่มในเดือนมกราคมของทุกปี ตามเกณฑ์ท่ีสหกรณ์ก าหนด ยกเวน้สมาชิกขา้ราชการ
บ านาญหรือลูกจา้งให้หักเงินค่าหุ้นรายเดือนในอตัราส่วนไม่เกินกว่าร้อยละ 3 ของจ านวนเงิน 
ไดร้ายเดือน 
 5.7  ผลติภัณฑ์ทางการเงินของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 

  5.7.1  ผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝาก 
    1)  เงินฝากออมทรัพย ์(ไม่เสียภาษี) ดอกเบ้ียร้อยละ 2.60 ต่อปี 
    2)  เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ ดอกเบ้ียร้อยละ 3.35 ต่อปี 
    3)  เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ(อตัราพิเศษ) ดอกเบ้ียร้อยละ  3.85 ต่อปี 
    4)  เงินฝากประจ า มี 3 ประเภท ดงัน้ี 
     (1)  ประจ า 3 เดือน (เสียภาษี) ดอกเบ้ียร้อยละ 3.10 ต่อปี 
     (2)  ประจ า 6 เดือน (เสียภาษี) ดอกเบ้ียร้อยละ 3.35 ต่อปี 
     (3)  ประจ า 12 เดือน (เสียภาษี) ดอกเบ้ียร้อยละ 3.60 ต่อปี 
  5.7.2  ผลิตภัณฑ์ด้านเงินกู้ 
    1)  เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน ดอกเบ้ียร้อยละ 5.85 ต่อปี มี 3 ประเภท ดงัน้ี 
     (1)  เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน 
     (2)  เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินกระแสรายวนั ผา่นระบบ ATM 
     (3)  เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินกรณีพิเศษ 

    2)  เงินกูส้ามญั ดอกเบ้ียร้อยละ 5.85 ต่อปี มี 4 ประเภท ดงัน้ี 
     (1)  เงินกูส้ามญัทัว่ไป 
     (2)  เงินกูส้ามญักรณีพิเศษ 
     (3)  เงินกูส้ามญัเพื่อการรวมหน้ี 
     (4)  เงินกูส้ามญัเพื่อยานพาหนะ 
    3)  เงินกูพ้ิเศษ ดอกเบ้ียร้อยละ 5.85 ต่อปี มี 2 ประเภท ดงัน้ี 
     (1)  เงินกูพ้ิเศษเพื่อการเคหะ 
     (2)  เงินกูพ้ิเศษเพื่อการลงทุนประกอบอาชีพ 
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6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการค้นควา้เอกสารและงานศึกษาท่ีเก่ียวข้องต่างๆ พบว่า ได้มีผูใ้ห้ความสนใจ
ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มีหวัขอ้ใกลเ้คียงกบัการศึกษาคร้ังน้ี ดงัน้ี 
 สิริประภา สมบูรณ์วงศ ์(2546) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความคาดหวงัของสมาชิกท่ีมีต่อบริการ
สหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากดั” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบั
ความคาดหวงัและการรับรู้บริการ เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้
บริการ และเปรียบเทียบความคาดหวงับริการของสมาชิก จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
บริษทัวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากดั จ  านวน 2,331 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตร
ของทาโร ยามาเน่ จ  านวน 350 คน และสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic Sampling) เคร่ืองมือ
ที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
ไดแ้ก่ t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
รายคู่ด้วยวิธีการ LSD (Least Significant Difference) ผลการศึกษาปรากฏว่า 1) สมาชิกมีความ
คาดหวงับริการของสหกรณ์อยูใ่นระดบัสูง และสมาชิกมีการรับรู้บริการของสหกรณ์อยูใ่นระดบัสูง 
2) ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการ พบวา่ สมาชิกมีการ
รับรู้แตกต่างจากความคาดหวงัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีการรับรู้ต ่ากว่าความ
คาดหวงับริการ และ 3) ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงับริการของสมาชิก พบวา่ สมาชิกท่ีมีเพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
บริการไม่แตกต่างกนั 

 บังอร ชลสกุลถาวร (2550) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพในการให้บริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาหนองมน” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
ต่อคุณภาพการให้บริการและเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาหนองมน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได ้
ประเภทของบริการท่ีเลือกท่ีใช้บ่อย การรู้จกัคุน้เคยกบัพนักงานธนาคาร ความถ่ีในการมาใช้บริการ  
และระยะเวลาการเป็นลูกค้า ประชากรท่ีศึกษา คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการกับ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
สาขาหนองมน จ านวน 2,459 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของทาโร ยามาเน่ จ  านวน 345 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวน
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ทางเดียว (One - Way ANOVA) ผลการศึกษาปรากฏว่า ลูกคา้ส่วนมากเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มี
อายุระหว่าง 21-29 ปี เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ จบการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีรายได้น้อยกว่า 
10,001 บาท มาใช้บริการโดยไม่รู้จกักบัพนักงานของธนาคารมาก่อน มาใช้บริการกบัธนาคารเฉล่ีย 2 
คร้ังต่อเดือน มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้กบัธนาคารน้อยกว่า 5 ปี และประเภทของบริการท่ีเลือกใช้
บ่อย คือ เงินฝากออมทรัพย ์ซ่ึงการศึกษาพบว่า 1) ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวม อยู่ในระดับบริการค่อนข้างดี อนัดับหน่ึงคือด้านความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือด้านความมี
อธัยาศยัไมตรี และอนัดบัสุดท้ายคือด้านการเข้าใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 2) ผลการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ประเภทของบริการท่ีเลือกท่ีใช้บ่อย การรู้จกั
คุน้เคยกบัพนกังานธนาคาร และความถ่ีในการมาใชบ้ริการกบัธนาคารท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 3) ขอ้เสนอแนะจาก
ลูกคา้เห็นวา่ควรเพิ่มจ านวนพนกังานดา้นบริการให้มากกวา่เดิมในช่วงวนัส้ินเดือน รองลงมาเสนอแนะ
วา่ ควรมีตูฝ้ากเงินอตัโนมติัให้บริการเพิ่มอีกจากการฝากเงินท่ีหนา้เคาน์เตอร์ของธนาคารและพนกังาน
ใหบ้ริการควรดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน 
 จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อย แหลมฉบงัอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
คุณภาพการบริการและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาย่อยแหลมฉบงั จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของการ
ใช้บริการ และช่วงเวลาการใช้บริการ ประชากรที่ศึกษา คือ ลูกคา้ผูม้าใช้บริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบงั ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) 
ผลการศึกษาปรากฏว่า 1) คุณภาพบริการดา้นการท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ มีคุณภาพการ
บริการที่ดีมากท่ีสุด โดยพนกังานสามารถเก็บความลบัของลูกคา้เป็นอย่างดีและมีกริยามารยาทท่ี
สุภาพ ตลอดจนใชน้ ้ าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจ
ในการตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธนาคารไดเ้ป็นอย่างดี และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า
ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ พบว่า ลูกค้าท่ีมีเพศ ระดับ
การศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความเห็นวา่คุณภาพการบริการของธนาคาร
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และ 3) ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะให้
ทางธนาคารมีนโยบายจดัสรรพื้นท่ีส าหรับจอดรถและสถานีท่ีนั่งรอรับบริการให้เพียงพอและ
เหมาะสมกบัปริมาณลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ตลอดจนส่งเสริมหรือสร้างทศันคติท่ีดีในงานบริการ 
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เพื่อใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ รวมถึงควรจดัสรรอตัราก าลงัคนใหเ้พียงพอกบั
ความปริมาณลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเพื่อให้การบริการเป็นไปตามนโยบายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้และ
ส่งเสริมให้มีการจดัฝึกอบรมให้ความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของธนาคาร คุณภาพการ
บริการ และการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้พนกังานสามารถน าความรู้ท่ีไดไ้ปประยุกตใ์ช้ในการ
ตอบค าถามหรือแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ได ้
 นรินทร นามวงษ ์(2554) ไดศ้ึกษาเร่ือง “คุณภาพในการให้บริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น
ของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการและเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 
ศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิต
บา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 21,657 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของทาโร ยามาเน่ 
จ  านวน 400 คน และสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา
เป็นแบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ t-test การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธีการ LSD 
(Least Significant Difference) ผลการศึกษาปรากฏว่า 1) สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) อยูใ่นระดบัท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด 
คือ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัสมาชิก และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ตามล าดบั และ 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ พบวา่ สมาชิกท่ีมี 
อายุ การศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ีย
นศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) ไม่แตกต่างกนั ส่วนสมาชิกท่ีมีเพศ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิต
บา้นญวน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ได้ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล และเพื่อศึกษาความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพของลูกคา้ต่อการให้บริการของพนกังานธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล จ าแนกตาม
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีศึกษา คือ ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของทาโร ยามาเน่ 
จ  านวน 385 คน และสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา
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เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ t-test, การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และ Paired Sample t-test ผลการศึกษา
ปรากฏวา่ 1) ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่
ผูใ้ชบ้ริการใช้บริการดา้นเงินฝากประจ า 3 เดือน เงินฝากเผื่อเรียก สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการดา้น
สินเช่ือบุคคล บริการด้านสงเคราะห์ชีวิตในประเภทออมสินเงินได้รายเดือน และลูกค้ามีความ
คาดหวงัและการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้นในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ การเอาใจใส่
ลูกค้า และปรากฏว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีมากกว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสินทุกด้านอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 2) ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกันอย ่างมีน ัยส  าคญัทางสถิติที ่ระดบั  0.05 ส่วนลูกค้าท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อุไรวรรณ จนัทจ์เริญวงษ ์(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์
ในอ าเภอปากเกร็ด” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์น
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีและเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์น
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
ประเภทลูกคา้ และขนาดธนาคารท่ีใชบ้ริการ ประชากรท่ีศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ทั้งขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของทาโร ยามาเน่ จ  านวน 385 คน และสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย 
(Simple Random Sampling) เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามเก่ียวกับการประเมิน
คุณภาพของการให้บริการธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงมีค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.95 สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติในการ
ทดสอบสมมติฐาน คือ t-test, การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One - Way ANOVA) และ
ทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ผลการศึกษาปรากฎว่า 1) ระดบัคุณภาพของการ
ให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัดีมาก ส่วนระดบัคุณภาพการให้บริการ
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จ าแนกตามขนาดธนาคาร ปรากฏว่า ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก ในภาพรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัดีมาก และ 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏว่า ลูกคา้ที่มีเพศ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทลูกคา้ และขนาดธนาคารท่ีใช้บริการท่ีแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพการ
ให้บริการธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีอายุและ
อาชีพแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั  

 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ และเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และ
ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ ประชากรท่ีศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 4,230 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของทาโร ยามาเน่ จ  านวน 370 คน 
และสุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และทดสอบค่าเฉล่ียความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ผลการศึกษาปรากฏว่า 1) พฤติกรรมลูกคา้ธนาคารกรุงเทพสาขา
ดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภทฝาก-ถอน โดยมีความถ่ีในการ
มารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใช้บริการเป็นส่วนใหญ่ คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใช้
บริการมากท่ีสุด คือ ระหว่าง 13.01-16.30 น. 2) ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการท าให้
ลูกค้าเกิดความเชื่อมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกค้า ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคารและด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และ 3) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพและความถ่ี
ในการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 ส่วนลูกค้าที ่มีระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และ
ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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 นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
เมืองอุบลราชธานี จ  ากดั” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ตามการรับรู้ของสมาชิก
สหกรณ์ จ าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้การศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ประชากรท่ีศึกษา คือ 
สมาชิกของสหกรณ์ท่ีมาเขา้ใชบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั จ  านวน 5,943 ราย 
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามเกณฑ์จากตาราง Krejcie and Morgan จ านวน 361 คน และสุ่มตวัอย่าง
แบบแบ่งชั้นภูมิอยา่งมีสัดส่วน (Proportionate Stratified Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา
เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และมีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 97 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่า t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ผลการศึกษา
ปรากฏวา่ 1) คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้น
การดูแลและเอาใจใส่การให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิก 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นตอบสนองต่อสมาชิก และ 2) ผลการเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการ พบวา่ สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ส่วนสมาชิกท่ีมี
อายุ รายได้ การศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.03 

 นพคุณ เดชะผล (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรปฏิรูปท่ีดินหนองกอก จ ากดั” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ และเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ จ านวนสมาชิกครอบครัว 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน และเงินออมเฉล่ียต่อปี ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิก
สหกรณ์การเกษตรปฏิรูปท่ีดินหนองกอก จ ากดั จ  านวน 212 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ t-test การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ผลการศึกษาปรากฏวา่ 1) สมาชิกมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมในระดบัมาก โดยพึงพอใจดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อการให้บริการสมาชิก ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้



28 

ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับ  2) ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ จ านวนสมาชิกครอบครัว รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน และ
เงินออมเฉล่ียต่อปีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 เบญญภา ช่างสุวรรณ์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยว์ิทยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัรและโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ ากดั” 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยว์ิทยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัรและโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ ากดั 
จ าแนกตามระดบัชั้นยศ ระยะเวลาการเป็นสมาชิก ความถ่ีในการใช้บริการ การใช้บริการเงินฝาก
ออมทรัพย ์และการใช้บริการเงินกู้ ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยว์ิทยาลยั
ป้องกนัราชอาณาจกัรและโรงเรียนเสนาธิการทหารจ ากดั จ  านวน 381 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ตามตาราง Krejcie and Morgan จ  านวน 196 คน และสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random 
Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ท่ีมีความตรงตามเน้ือหา (IOC) อยู่ระหว่าง 
0.50 - 1.00 และค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัมีค่าเท่ากบั 0.92 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คร้ังน้ี คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐานค่าสถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ผลการศึกษาปรากฏว่า 
1) ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพในการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์วิทยาลัยป้องกัน
ราชอาณาจกัร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ  ากดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการเอาใจใส่สมาชิกรายบุคคล รองลงมา คือ 
ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนองต่อสมาชิก 
และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั และ 2) ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ พบว่า สมาชิกท่ีมีชั้นยศ ระยะเวลาของการเป็น
สมาชิก ความถ่ีท่ีมาใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพยต่์อปี และการใช้บริการเงินกูแ้ตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั แต่สมาชิกท่ีมีการใช้บริการด้านเงินฝากออมทรัพย์
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อจัฉราภรณ์ ชูวงษ ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวกิโยธิน จ ากดั” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของสมาชิก 
และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ  าแนกตาม
เพศ อายุ สังกดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะเวลา
การเป็นสมาชิก ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ  านวน 12,001คน 
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ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของทาโร ยามาเน่ จ  านวน 387 คน และสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ 
(Stratified Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ผลการศึกษาปรากฏว่า 1) คุณภาพ
การให้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพการให้บริการเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย 5 ดา้น คือ 
ดา้นการติดต่อส่ือสารอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก ดา้นมาตรฐานการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก และดา้น
คุณลักษณะของผูใ้ห้บริการอยู่ในระดับมาก ตามล าดบั และ 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวม พบวา่ สมาชิกของสหกรณ์ท่ีมีเพศ อาย ุสังกดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 ณัฐนนัท ์โนนทิง (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์เครดิต
ยูเน่ียนจงัหวดัเลย จ ากัด” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพ 
การบริการดา้นสินเช่ือและเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดา้น
สินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนจงัหวดัเลย จ ากดั จ  าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษาและ
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ท่ีเขา้มาใช้บริการสินเช่ือของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนจงัหวดัเลย จ  ากดั จ  านวน 239 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม 
โดยวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One - Way ANOVA) และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธีการ LSD (Least Significant 
Difference) ผลการศึกษาปรากฏว่า 1) ระดบัความคิดเห็นของสมาชิกที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนจงัหวดัเลย จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนรายดา้น
พบว่าดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ดา้นความรู้ความสามารถ ดา้นความมีมารยาท รองลงมา คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้านส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึง ดา้นความเขา้ใจ ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร และ 2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิก พบวา่ สมาชิกท่ีมีอายุ
และอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านสินเช่ือในภาพรวมแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสมาชิกท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นสินเช่ือในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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 ทชัชา แตงเพ็งนที (2561) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ขา้ราชการกองบิน 4 จ ากดั จงัหวดันครสวรรค ์ตามทศันะของสมาชิก” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการตามทศันะของสมาชิก และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
จ าแนกตามอายุ สถานภาพการสมรส ระดบัต าแหน่ง ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และ
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยข์้าราชการกองบิน 4 จ ากัด 
จงัหวดันครสวรรค์ จ  านวน 1,310 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของทาโร ยามาเน่ จ  านวน 
307 คน และสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา
เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั สถิติที่ใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way 
ANOVA) และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธีการ LSD (Least Significant Difference) ผลการศึกษา
ปรากฏว่า 1) คุณภาพการให้บริการตามทศันะของสมาชิกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความมัน่ใจมีคุณภาพการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการ
ตอบสนองต่อสมาชิก ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความใส่ใจ และด้านส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได้ 
ตามล าดบั และ 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  พบว่า สมาชิกท่ีมีอาย ุ
ระดบัต าแหน่ง และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนสมาชิกท่ีมีสถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาและ
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

  
ตารางท่ี 2.1 ตารางสรุปลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีนิยมใชใ้นงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับ
รายได้ 

ระดับ
การศึกษา 

ผลงานของ สิริประภา สมบูรณ์วงศ ์(2546)      
ผลงานของ บงัอร ชลสกุลถาวร (2550)      
ผลงานของ จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552)      
ผลงานของ นรินทร นามวงษ ์(2554)      
ผลงานของ วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555)      
ผลงานของ อุไรวรรณ จนัทจ์เริญวงษ ์(2555)      
ผลงานของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557)      
ผลงานของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557)      
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 
      

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับ
รายได้ 

ระดับ
การศึกษา 

ผลงานของ นพคุณ เดชะผล (2558)      
ผลงานของ เบญญภา ช่างสุวรรณ์ (2559)      
ผลงานของ อจัฉราภรณ์ ชูวงษ ์(2559)      
ผลงานของ ณฐันนัท ์โนนทิง (2561)      
ผลงานของ ทชัชา แตงเพง็นที (2561)      
 
 
 จากงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งขา้งตน้ พบว่า งานวิจยัส่วนใหญ่ จ  าแนกปัจจยัส่วนบุคคล
ตามเพศ อายุ อาชีพ ระดบัรายได ้และระดบัการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม
เพื่อเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t-test การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และจากผลการศึกษาที่ปรากฏ ผูศึ้กษา จึงก าหนด
สมมติฐานในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้และสมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน 
และระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 



 
 

บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั มีขั้นตอน
และวธีิการด าเนินการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1  ประชำกรในกำรศึกษำคร้ังนี้  คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด 
จ านวน 9,744 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2562) สถานท่ีตั้งส านกังานสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ปัจจุบนัตั้งอยู่ท่ี เลขท่ี 7 ถนนพหลโยธิน ต าบลทะเลชุบศร อ าเภอเมืองลพบุรี จงัหวดัลพบุรี 
(สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั, 2562) 

1.2 กลุ่มตัวอย่ำงในกำรศึกษำคร้ังนี้ ค  านวณโดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1973) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ดงัน้ี 

 1.2.1  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  จากสูตร 

   โดยท่ี 
     n   =  จ านวนของตวัอยา่ง 
     N  =  จ านวนประชากร 
     e   =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดใ้นการสุ่มตวัอยา่ง 

 จะได ้    
 

 
n  =             384.2 
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    ผลจากการค านวณขนาดตวัอยา่งท่ีได ้คือ 384.2 ตวัอยา่ง แต่ทั้งน้ี เพื่อให้เกิด
ความสะดวกในการศึกษาขอ้มูล จึงก าหนดขนาดตวัอยา่งท่ีจะใชใ้นการศึกษาจ านวน 385 ตวัอยา่ง  
  1.2.2  วิธีการสุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แบ่งสมาชิก
ออกเป็น 14 หน่วย โดยใช้เกณฑ์การแบ่งหน่วยตามพื้นท่ีใกล้เคียงและประเภทหน่วยงานส่งผล 
ให้สมาชิกระหว่างหน่วยมีความคลา้ยคลึงกนั จึงใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-
stage Sampling) โดยเลือกหน่วยตวัอยา่งข้ึนมา 4 หน่วยโดยวิธีจบัฉลาก แลว้เก็บขอ้มูลตวัอยา่งหน่วยละ 
96-97 คนตามชั้นของระดบัการศึกษาในแต่ละหน่วยโดยวธีิจบัฉลาก  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพท่ี 3.1 การสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอนของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 

หน่วย จ ำนวน (คน) 
1 587 
2 534 
3 887 
4 898 
5 849 
6 985 
7 572 
8 626 
9 685 
10 561 
11 738 
12 667 
13 637 
14 518 
รวม 9,744 

หน่วยที ่1 ประชำกร ค่ำร้อยละ ตัวอย่ำง (คน) 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 19 3.24 3 
ปริญญาตรี 474 80.75 78 
สูงกวา่ปริญญาตรี 94 16.01 15 

รวม 587 100 96 

หน่วยที ่2 ประชำกร ค่ำร้อยละ ตัวอย่ำง (คน) 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 17 3.18 3 
ปริญญาตรี 438 82.03 79 
สูงกวา่ปริญญาตรี 79 14.79 14 

รวม 534 100 96 

หน่วยที ่4 ประชำกร ค่ำร้อยละ ตัวอย่ำง (คน) 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 56 6.24 6 
ปริญญาตรี 688 76.61 74 
สูงกวา่ปริญญาตรี 154 17.15 16 

รวม 898 100 96 

หน่วยที ่5 ประชำกร ค่ำร้อยละ ตัวอย่ำง (คน) 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 44 5.18 5 
ปริญญาตรี 700 82.45 80 
สูงกวา่ปริญญาตรี 105 12.37 12 

รวม 849 100 97 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  
 2.1  ลกัษณะของแบบสอบถำม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ลกัษณะแบบส ารวจรายการ เป็นค าถาม
เก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา  
  ส่วนท่ี 2 ส ารวจความคาดหวงัของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั โดยแบ่งออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได  ้การตอบสนองต่อสมาชิก การท าให้สมาชิกเกิดความเชื่อมัน่ 
และความเอาใจใส่สมาชิก 
  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับตามแบบของ 
ลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยระดบัการวดัมีความหมาย ดงัน้ี 
  ระดบั 5 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
  ระดบั 4 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก 
  ระดบั 3 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการปานกลาง 
   ระดบั 2 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการนอ้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการนอ้ยมาก 
  การแปลผล พิจารณาจากค่าเฉลี่ยโดยแบ่งเป็น 5 ช่วงชั้น ใช้ระดบัความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

 ความกวา้งอนัตรภาคชั้น =    

 
 =        =   0.8 

 
  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการปานกลาง 
   คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการนอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการนอ้ยมาก 
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  ส่วนท่ี 3  ส ารวจการรับรู้ของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด โดยแบ่งออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อสมาชิก การท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ ความเอาใจ
ใส่สมาชิก 
  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัตามแบบของลิ
เคิร์ท (Likert Scale) โดยระดบัการวดัมีความหมายดงัน้ี 
  ระดบั 5 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
  ระดบั 4 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก 
  ระดบั 3 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการปานกลาง 
  ระดบั 2 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการนอ้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการนอ้ยมาก 
  การแปลผล พิจารณาจากค่าเฉลี่ยโดยแบ่งเป็น 5 ช่วงชั้น ใช้ระดบัความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

 ความกวา้งอนัตรภาคชั้น  =    

 
 =        = 0.8 

 
  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการนอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการนอ้ยมาก 
  ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับข้อเสนอแนะเพิ่มเติม มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด            
เป็นค าถามแบบไม่มีโครงร่าง และเป็นค าถามซ่ึงไม่มีการวางแผนหรือจดัแนวค าตอบไว ้
 2.2  กำรตรวจสอบคุณภำพของแบบสอบถำม 
  การตรวจสอบความเช่ือมัน่ ใช้วิธีการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) แอลฟาจะมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 ถา้ยิ่งใกลเ้คียง 1 มาก แสดงวา่ 
มีความเช่ือมัน่สูง โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน 
หากค าถามมีค่าแอลฟาตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป จะถือวา่ค าถามมีความเช่ือมัน่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
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ใชก้บัแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ปรากฏวา่ แบบสอบถามฉบบัน้ีมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาคเท่ากบั 0.83 ซ่ึงมากกว่า 0.70 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่เพียงพอส าหรับ
การน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั เป็นการ
วจิยัเชิงปริมาณ (Quantitive Research) 
 3.1  ประเภทของข้อมูลทีใ่ช้ในกำรศึกษำประกอบด้วย  

  3.1.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจ้ากการเก็บรวบรวมโดยใชแ้บบสอบถาม  
  3.1.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้ากการรวบรวมเอกสาร โดยผูศึ้กษาได้
ค้นหาข้อมูลจากวารสารประจ าเดือนและเว็บไซด์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด 
(http://www.lopburitsc.org/) เพื่อรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งและน ามาใชใ้นการศึกษา  
 3.2  วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
  ผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลปฐมภูมิจากแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยเดินทางไปยงัแต่ละหน่วย
สมาชิกท่ีถูกเลือก ช้ีแจงวตัถุประสงค์และขอความร่วมมือสมาชิกตอบแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูล
มาใชใ้นการศึกษาในระหวา่งเดือน พฤศจิกายน ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2562 ช่วงเวลา 9.00 - 15.30 น. 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

4.1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของสมำชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกัด สถิติท่ีใช้
เป็นสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percent)  

4.2  ข้อมูลควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อบริกำรของ
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกัด สถิติท่ีใช้เป็นสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

4.3  กำรศึกษำคุณภำพกำรบริกำรโดยกำรเปรียบเทียบควำมคำดหวังและกำรรับรู้
คุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อบริกำรของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกัด สถิติที่ใช้เป็น
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) คือ การทดสอบค่าที (t-test) โดยแปลผลดงัน้ี 

 ความคาดหวงัต ่ากวา่การรับรู้ หมายถึง การบริการมีคุณภาพดีมาก 
 ความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้ หมายถึง การบริการมีคุณภาพดี 
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 ความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ หมายถึง การบริการมีคุณภาพไม่ดีพอ 
4.4  กำรเปรียบเทียบควำมคำดหวังคุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อบริกำรของ

สหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกัด จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้เป็นสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) ดงัน้ี 

 ถา้ประชากร 2 กลุ่ม ใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) 
 ถ้าประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way 

ANOVA) 
 กรณีผลการทดสอบพบความแตกต่างกนัระหว่างกลุ่ม จะทดสอบความแตกต่าง

โดยใชก้ารเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference) เพื่ออธิบาย
ถึงความแตกต่างที่เกิดข้ึน เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีมีความไวสูงเหมาะสมส าหรับการศึกษาถึงความ
แตกต่างของความคาดหวงัคุณภาพบริการเม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

4.5  กำรเปรียบเทียบกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของสมำชิกที่มีต่อบริกำรของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ำกัด จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใชเ้ป็นสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistic) ดงัน้ี 

 ถา้ประชากร 2 กลุ่ม ใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) 
 ถ้าประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way 

ANOVA) 
 กรณีผลการทดสอบพบความแตกต่างกนัระหว่างกลุ่ม จะทดสอบความแตกต่าง

โดยใชก้ารเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference) เพื่ออธิบาย
ถึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีมีความไวสูง เหมาะสมส าหรับการศึกษาถึงความแตกต่าง
ของการรับรู้คุณภาพบริการ เม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 



 
 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ผูศ้ึกษา
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
จ านวน 385 คน วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติด้วยโปรแกรม SPSS และน าเสนอผลจากการวิเคราะห์
ขอ้มูลในรูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย แบ่งเป็น 5 ตอน ไดแ้ก่ 

  ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั 

  ตอนท่ี 2  ระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมี  
ต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 

  ตอนท่ี 3  การวิเคราะห์คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
  ตอนท่ี 4  การวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมี
ต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  ตอนท่ี 5  การวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมี  
ต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  ผูศึ้กษาก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 n  แทน  จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
x ̄  แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 

 S.D. แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  t  แทน  ค่าสถิติท่ีน ามาพิจารณา t - Distribution 
  F  แทน  ค่าสถิติท่ีน ามาพิจารณา F - Distribution 
  df  แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
  SS  แทน  ผลบวกยกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
  MS  แทน  ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
  H0  แทน  ขอ้สมมติฐานหลกั 
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  H1  แทน  ขอ้สมมติฐานรอง 
  Sig.  แทน  ค่าความน่าจะเป็นเพื่อบอกความมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  *  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
 
  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัต าแหน่ง ระดบัรายได ้ระดบั
การศึกษา น าเสนอในรูปแบบของการแจกแจงค่าความถ่ีและค่าร้อยละ มีรายละเอียดปรากฏ
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ  
 

เพศ ค่าความถี่ (คน) ค่าร้อยละ 

ชาย 121 31.43 
หญิง 264 68.57 

รวม 385 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 264 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.57 และเพศชายมีจ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 31.43 
 
ตารางท่ี 4.2  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาย ุ 
 

อายุ ค่าความถี่ (คน) ค่าร้อยละ 

ต ่ากวา่ 25 ปี 15 3.90 
25-33 ปี 122 31.69 
34-42 ปี 29 7.53 
43-51 ปี                                       27 7.01 
52-60 ปี                                        147 38.18 
มากกวา่ 60 ปี 45 11.69 

รวม 385 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีอายุ 52-60 ปี มากท่ีสุด จ านวน 147 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.18 รองลงมามีอายุ 25-33 ปี จ  านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 31.69 อนัดับสาม มีอายุ
มากกวา่ 60 ปี จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.69 อนัดบัส่ี มีอายุ 34-42 ปี จ  านวน 29 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.53 อนัดบัห้า มีอายุ 43-51 ปี จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.01 และสุดทา้ย มีอายุต  ่ากว่า 
25 ปี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 

 
ตารางท่ี 4.3  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระดบัต าแหน่ง 
 

ระดับต าแหน่ง ค่าความถี่ (คน) ค่าร้อยละ 
ผูบ้ริหาร   16 4.16 
ขา้ราชการครู                                241 62.60 
ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน             73 18.96 
ครูเอกชน                                     38 9.87 
ลูกจา้ง   17 4.42 

รวม 385 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัต าแหน่งเป็นขา้ราชการครู จ  านวน 

241 คน คิดเป็นร้อยละ 62.60 รองลงมามีระดบัต าแหน่งเป็นขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน จ านวน 73 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.96 อนัดบัสาม มีระดบัต าแหน่งเป็นครูเอกชน จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.87 
อนัดบัส่ี มีระดบัต าแหน่งเป็นลูกจา้ง จ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.42 และสุดทา้ย มีระดบัต าแหน่ง
เป็นผูบ้ริหาร จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.16 
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ตารางท่ี 4.4  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน ค่าความถี่ (คน) ค่าร้อยละ 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท                     17 4.42 
15,000-25,000 บาท                     101 26.23 
25,001-35,000 บาท 69 17.92 
35,001-45,000 บาท                     90 23.38 
45,001-55,000 บาท                     92 23.90 
มากกวา่ 55,000 บาท 16 4.16 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีรายได้ต่อเดือน 15,000-25,000 บาท มากท่ีสุด
จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 26.23 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 45,001-55,000 บาท จ านวน 92 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.90 อนัดบัสาม มีรายไดต่้อเดือน 35,001-45,000 บาท จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.38 อนัดบัส่ี มีรายไดต่้อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.92 อนัดบัห้า 
มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.42 และสุดทา้ย มีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 55,000 บาทจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.16 
 
ตารางท่ี 4.5  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา ค่าความถี่ (คน) ค่าร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี                         17 4.42 
ปริญญาตรี 310 80.52 
ปริญญาโท                                   57 14.81 
ปริญญาเอก 1 0.26 

รวม 385 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 310 คน 
คิดเป็นร้อยละ 80.52 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.81 
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อนัดบัสาม มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.42 และสุดทา้ย มีระดบั
การศึกษา ปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 
 

ตอนที่ 2   ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
 
  ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั น าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ียเลขคณิตและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน มีรายละเอียดปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.6 ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม 
 

ประเด็นความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 

ระดับความคาดหวงั 
อนัดับ 

x  S.D. แปลผล 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.86 0.40 มาก 5 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.31 0.31 มากท่ีสุด 1 
การตอบสนองต่อสมาชิก 4.05 0.28 มาก 3 
การท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ 4.27 0.36 มากท่ีสุด 2 
ความเอาใจใส่สมาชิก 3.96 0.67 มาก 4 

ภาพรวม 4.09 0.25 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.09 และ S.D. = 0.25) เม่ือพิจารณาเป็นรายมิติ
เรียงจากมากไปนอ้ย พบวา่ อนัดบัหน่ึง มิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการมากที่สุด ( x = 4.31) อนัดบัสอง มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ มีความคาดหวงั
ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.27) อนัดับสาม มิติการตอบสนองต่อสมาชิก มีความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก ( x  = 4.05) อนัดบัส่ี มิติความเอาใจใส่สมาชิก มีความคาดหวงั
ในคุณภาพการบริการมาก ( x  = 3.96) และอนัดบัห้า มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
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มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก (x  = 3.86) โดยระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการในแต่ละ
มิติ มีรายละเอียดดงัน้ี 
  
ตารางท่ี 4.7  ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ในมิติ
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความคาดหวงั 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด 4.14 0.50 มาก 2 
มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน 4.46 0.50 มากท่ีสุด 1 
มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 3.06 1.29 ปานกลาง 7 
มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ 4.00 0.85 มาก 4 
มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ 3.96 0.75 มาก 5 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 4.14 1.05 มาก 2 
แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย 4.06 0.77 มาก 3 
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม 3.10 1.28 ปานกลาง 6 

ภาพรวม 3.86 0.40 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดบัมาก (x  = 3.86 และ S.D. = 0.40) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึง คือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชัดเจน 
มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.46) รองลงมาคือ สถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาด และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก (x  = 4.14) และอนัดบั
สุดทา้ยคือ มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการปานกลาง (x  = 3.06) 
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ตารางท่ี 4.8  ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความ
 น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
ระดับความคาดหวงั 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้ 4.70 0.46 มากท่ีสุด 1 
มีความสม ่าเสมอในการบริการ 4.27 0.81 มากท่ีสุด 3 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.97 0.71 มาก 5 
เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก 4.26 0.73 มากท่ีสุด 4 
ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย 4.33 0.70 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.31 0.31 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x  = 4.31 และ S.D. = 0.31) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึงคือ การบริการเป็นไปตามท่ีได้
ประชาสัมพันธ์ไว ้มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.70) รองลงมา คือ 
ให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.33) 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกตอ้ง มีความคาดหวงัในคุณภาพ 
การบริการมาก (x  = 3.97)  
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ตารางท่ี 4.9  ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการ
 ตอบสนองต่อสมาชิก 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก 
ระดับความคาดหวงั 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.50 0.56 มากท่ีสุด 1 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 3.67 1.08 มาก 5 
การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย 4.37 0.66 มากท่ีสุด 2 
การบริการเป็นไปโดยสะดวก 4.36 0.61 มากท่ีสุด 3 
มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง 3.41 1.11 มาก 6 
การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก 3.97 0.61 มาก 4 

ภาพรวม 4.05 0.28 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก อยู่ในระดบัมาก ( x  = 4.05 และ S.D. = 0.28)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปนอ้ย พบวา่ อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว 
มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.50) รองลงมาคือ การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย  
มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.37) และอนัดบัสุดทา้ย คือ มีช่องทางการ
ติดต่อหลายช่องทางมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก (x  = 3.41) 
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ตารางท่ี 4.10  ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการ
 ท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น 
ระดับความคาดหวงั 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 4.39 0.61 มากท่ีสุด 3 
เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้ 4.30 0.69 มากท่ีสุด 4 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 4.60 0.56 มากท่ีสุด 1 
เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ 3.50 1.26 มาก 5 
มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน 4.50 0.62 มากท่ีสุด 2 

การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด 4.30 0.69 มากท่ีสุด 4 
ภาพรวม 4.27 0.36 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ อยู่ในระดบัมากที่สุด (x  = 4.27 และ 
S.D. = 0.36) เมื ่อพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึงคือ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.60) 
รองลงมาคือ มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอย่างชดัเจน มีความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการมากที่สุด ( x  = 4.50) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก (x  = 3.50)  
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ตารางท่ี 4.11  ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ในมิติ
 ความเอาใจใส่สมาชิก 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก 
ระดับความคาดหวงั 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก 4.03 0.88 มาก 2 
เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก 4.03 0.70 มาก 2 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี 4.23 0.72 มากท่ีสุด 1 
ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั 3.62 1.05 มาก 4 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการใหบ้ริการ 3.90 1.01 มาก 3 

ภาพรวม 3.96 0.67 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุ รี จ  ากัด ในมิ ติความเอาใจใส่สมาชิก อยู่ในระดับมาก ( x  = 3.96 และ  S.D. = 0.67)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลือ
อย่างเต็มที่ มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.23) รองลงมาคือ มีการรับฟัง
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของสมาชิก และเจา้หน้าท่ีพยายามท าความเข้าใจความต้องการ 
ของสมาชิก มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก ( x  = 4.03) และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ให้บริการสมาชิกอย่างเท่าเทียมกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการมาก (x  = 3.62)  
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ตารางท่ี 4.12 ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม 
 

ประเด็นการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 

ระดับการรับรู้ 
อนัดับ 

x  S.D. แปลผล 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.03 0.31 มาก 4 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.30 0.38 มากท่ีสุด 2 
การตอบสนองต่อสมาชิก 4.20 0.38 มาก 3 
การท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ 4.37 0.33 มากท่ีสุด 1 
ความเอาใจใส่สมาชิก 4.20 0.56 มาก 3 

ภาพรวม 4.22 0.25 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากที่สุด (x  = 4.22 และ S.D. = 0.25) เมื่อพิจารณาเป็นรายมิติ
เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึง มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ มีการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการมากท่ีสุด (x  = 4.37) อนัดบัสอง มิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.30) อันดับสาม มิติการตอบสนองต่อสมาชิก และความเอาใจใส่
สมาชิก มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก (x = 4.20) และอนัดบัส่ี มิติความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก ( x  = 4.03) โดยระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
ในแต่ละมิติ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.13  ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเป็น
 รูปธรรมของการบริการ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับการรับรู้ 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด 4.10 0.47 มาก 4 
มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน 4.37 0.48 มากท่ีสุด 2 
มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 3.10 1.01 ปานกลาง 7 
มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ 4.57 0.61 มากท่ีสุด 1 
มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ 4.00 0.68 มาก 5 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.73 1.06 มาก 6 
แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย 4.10 0.83 มาก 4 
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม 4.23 0.62 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.03 0.31 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากัด ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมาก (x  = 4.03 และ S.D. = 0.31)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อเรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดับหน่ึง คือ มีเก้าอ้ีรอรับบริการเพียงพอ  
มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.57) รองลงมาคือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชัดเจน  
มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.37) และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีการใช้เทคโนโลยี 
ท่ีทนัสมยั มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการปานกลาง (x  = 3.10) 
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ตารางท่ี 4.14  ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความ
 น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
ระดับการรับรู้ 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้ 4.74 0.44 มากท่ีสุด 1 
มีความสม ่าเสมอในการบริการ 4.30 0.74 มากท่ีสุด 3 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 4.07 0.73 มาก 4 
เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก 4.37 0.66 มากท่ีสุด 2 
ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย 4.00 0.86 มาก 5 

ภาพรวม 4.30 0.38 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.30 และ S.D. = 0.38) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึงคือ การบริการเป็นไปตามท่ีได้
ประชาสัมพนัธ์ไว ้มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.74) รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ี
ช่วยรักษาความลบัของสมาชิก มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากที่สุด ( x  = 4.37) และอนัดบั
สุดทา้ยคือ ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก (x  = 4.00)  
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ตารางท่ี 4.15  ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการตอบสนอง
  ต่อสมาชิก 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก 
ระดับการรับรู้ 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.23 0.89 มากท่ีสุด 3 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 3.80 1.02 มาก 5 
การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย 4.34 0.54 มากท่ีสุด 2 
การบริการเป็นไปโดยสะดวก 4.23 0.67 มากท่ีสุด 3 
มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง 4.46 0.62 มากท่ีสุด 1 
การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก 4.14 0.62 มาก 4 

ภาพรวม 4.20 0.38 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากัด ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก อยู่ในระดับมาก (x  = 4.20 และ S.D. = 0.38) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้เรียงจากมากไปนอ้ย พบวา่ อนัดบัหน่ึงคือ มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง มีการรับรู้
ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด ( x  = 4.46) รองลงมาคือ การเขา้ใช้บริการท าได้ง่าย มีการรับรู้
ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.34) และอนัดับสุดท้ายคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างเต็มใจ  
มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก ( x  = 3.80)  
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ตารางที่ 4.16 ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการ
 ท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น 
ระดับการรับรู้ 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 4.40 0.56 มากท่ีสุด 2 
เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้ 4.30 0.53 มากท่ีสุด 5 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 4.67 0.47 มากท่ีสุด 1 
เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ 4.14 0.76 มาก 6 
มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน 4.33 0.79 มากท่ีสุด 4 
การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด 4.37 0.71 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.37 0.33 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากัด ในมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมั่น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x  = 4.37 และ S.D. = 0.33)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึงคือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการ
ส่ือสารท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.67) รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.40) 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีมีเจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
มาก (x  = 4.14) 
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ตารางท่ี 4.17  ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความ
 เอาใจใส่สมาชิก 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก 
ระดับการรับรู้ 

อนัดับ 
x  S.D. แปลผล 

มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก 4.30 0.74 มากท่ีสุด 2 
เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก 4.16 0.74 มาก 4 

เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี 4.23 0.81 มากท่ีสุด 3 
ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั 3.96 0.80 มาก 5 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการใหบ้ริการ 4.33 0.70 มากท่ีสุด 1 
ภาพรวม 4.20 0.56 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก อยู่ในระดบัมาก (x  = 4.20 และ S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้เรียงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างสุภาพและมีมารยาทในการ
ให้บริการ มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด (x  = 4.33) รองลงมาคือ มีการรับฟังความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะของสมาชิก มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมากที่สุด (x = 4.30) และอนัดบั
สุดทา้ยคือ ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการมาก (x  = 3.96) 
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ตอนที ่3   การวิเคราะห์คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวังและการ
 รับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู
 ลพบุรี จ ากดั 
 

สมมติฐานที ่1 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั โดยภาพรวม แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
โดยภาพรวม ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
โดยภาพรวม แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใช้การทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มี ต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม 
 

คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 
x  S.D. t Sig. 

ภาพรวม 
ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.09 
4.22 

0.25 
0.25 

-24.03 0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม มีค่า Sig. = 0.00 
ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
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ความคาดหวงัต ่ากวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั โดยภาพรวม มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของ
สมาชิก โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละมิติ มีรายละเอียด ดงัน้ี  

สมมติฐานท่ี 1.2 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในมิติความเป็นรูปธรรมของการ
 บริการ 
 

คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 x  S.D. t Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.86 
4.03 

0.40 
0.31 

-10.95 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างจากท่ี
คาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05โดยมีความคาดหวงัต ่ากว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเป็นรูปธรรม 
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ของการบริการ มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัของสมาชิก  
โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.3 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใช้การทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.20  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.14 
4.10 

0.50 
0.47 

1.30 
 

0.19 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้สถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาด มีค่า Sig. = 0.19 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อสถานท่ีให้บริการมีความสะอาด ไม่แตกต่างจาก 
ท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้สถานท่ี
ให้บริการมีความสะอาด มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการได้ตามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.4 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว  ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.46 
4.37 

0.50 
0.48 

2.55 
 

0.01* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน 
มีค่า Sig. = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึง
หมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน 
มีคุณภาพไม่ดีพอ เพราะไม่สามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.5 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.06 
3.10 

1.29 
1.01 

-0.64 
 

0.52 

 
 

จากตารางท่ี 4.22 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีการใช้เทคโนโลยี 
ที่ทนัสมยั มีค่า Sig. = 0.52 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีการใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยั ไม่แตกต่าง
จากที่คาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีการ
ใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.6 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.00 
4.57 

0.85 
0.61 

-12.78 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อมีเก้าอ้ีรอรับบริการเพียงพอ  
มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึง
หมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ 
มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.7 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีอุปกรณ์ให้บริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีอุปกรณ์ให้บริการอ านวย
 ความสะดวกเพียงพอ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวก
เพียงพอ 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.96 
4.00 

0.75 
0.68 

-1.09 
 

0.28 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ มีค่า Sig. = 0.28 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีอุปกรณ์ให้บริการอ านวยความ
สะดวกเพียงพอ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีอุปกรณ์ให้บริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ มีคุณภาพดี เพราะสามารถ
บริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.8 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ
ไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.25 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.14 
3.73 

1.50 
1.07 

7.64 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่า 
Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในข้อมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า 
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีคุณภาพไม่ดีพอ 
เพราะไม่สามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.9 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียน
เป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ 
 ชดัเจน เขา้ใจง่าย 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน  
เขา้ใจง่าย 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.07 
4.10 

0.77 
0.83 

-0.91 
 

0.36 

 
จากตารางท่ี 4.26 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่า Sig. = 0.36 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย 
ไม่แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการไดต้ามความ
คาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.10 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีมีความเหมาะสม แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียน
เป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุ รี จ  ากดั  
ในขอ้การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ในขอ้การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีมี
 ความเหมาะสม 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  x  S.D. t Sig. 

การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.10 
4.23 

0.85 
0.61 

-21.04 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.27 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การแต่งกายของเจา้หน้าท่ี
มีความเหมาะสม มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์ รูลพบุรี  จ  ากดั ในขอ้การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีมีความ
เหมาะสม แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงั
น้อยกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
ในขอ้การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี มีความเหมาะสม มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการ 
ไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.11 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 x  S.D. t Sig. 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.31 
4.30 

0.31 
0.38 

0.54 
 

0.59 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในมิติในมิติความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได้ มีค่า Sig. = 0.59 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างจาก 
ท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการได้ตามความคาดหวงัของสมาชิก  
โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
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สมมติฐานท่ี 1.12 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว  ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อการบริการเป็นไปตามท่ีได้
 ประชาสัมพนัธ์ไว ้
  

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  x  S.D. t Sig. 

การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.70 
4.76 

0.46 
0.44 

-1.48 
 

0.14 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีได้
ประชาสัมพนัธ์ไว ้มีค่า Sig. = 0.14 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H0 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีได้ประชาสัมพนัธ์ 
ไว ้ไม่แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการไดต้าม
ความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.13 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว  ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.30  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ 
  

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  x  S.D. t Sig. 

มีความสม ่าเสมอในการบริการ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.27 
4.30 

0.81 
0.74 

-0.75 
 

0.45 

 
จากตารางท่ี 4.30 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ

สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ มีค่า 
Sig. = 0.45 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อมีความสม ่าเสมอในการบริการ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึง
หมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ 
มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.14 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียน
เป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าได้
 อยา่งถูกตอ้ง 
  

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.97 
4.07 

0.71 
0.73 

-3.23 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.31 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้ในขอ้เจา้หน้าท่ีสามารถให้
ค  าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ค  าแนะน าได้
อย่างถูกตอ้ง แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงั
น้อยกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
ในขอ้เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการ 
ไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.15 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีช่วยรักษาความลับ 
 ของสมาชิก 
 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  x  S.D. t Sig. 
เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก ความคาดหวงั 

การรับรู้ 
4.26 
4.37 

0.73 
0.66 

-2.72 
 

0.01* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.32 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบั
ของสมาชิก มีค่า Sig. = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก 
แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกว่าการ
รับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในขอ้
เจา้หน้าท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความ
คาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.16 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้ให้บริการได้ตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.33 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อให้บริการได้ตรงตามเวลา 
 ท่ีนดัหมาย 
 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  x  S.D. t Sig. 
ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย ความคาดหวงั 

การรับรู้ 
4.33 
4.00 

0.70 
0.86 

8.65 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้ให้บริการไดต้รงตามเวลา
ที่นดัหมาย มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้ให้บริการได้ตรงตามเวลาที่น ัดหมาย 
แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัมากกว่า
การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้
ให้บริการได ้ตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย มีคุณภาพไม่ดีพอ เพราะไม่สามารถบริการได้ตามความ
คาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.17 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว  ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.34 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
  บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก 
 

คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 x  S.D. t Sig. 

การตอบสนองต่อสมาชิก ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.05 
4.20 

0.28 
0.38 

-9.92 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.34 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก 
มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัต ่ากว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า 
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการตอบสนองต่อสมาชิก มีคุณภาพดีมาก 
เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัของสมาชิก โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอีย ดดงัน้ี 
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สมมติฐานท่ี 1.18 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.35 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.50 
4.23 

0.70 
0.86 

6.24 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.35 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว มี
ค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไวอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า 
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว มีคุณภาพ 
ไม่ดีพอ เพราะไม่สามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.19 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั  ในขอ้เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเต็มใจ แตกต่างจากที ่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.36  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.67 
3.80 

1.08 
1.02 

-3.72 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.36 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการอยา่งเต็มใจ 
มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเต็มใจ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า 
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งเต็มใจ มีคุณภาพดีมาก 
เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.20 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในข้อการเข้าใช้บริการท าได้ง่าย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน 
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.37  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก  x  S.D. t Sig. 

การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.37 
4.34 

0.66 
0.54 

0.83 
 

0.41 

 
จากตารางท่ี 4.37 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อการเข้าใช้บริการท าได้ง่าย  
มีค่า  Sig. = 0.41 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การเขา้ใช้บริการท าได้ง่าย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้ 
ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย 
มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.21 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.38  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก  x  S.D. t Sig. 

การบริการเป็นไปโดยสะดวก ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.36 
4.23 

0.61 
0.67 

4.29 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.38 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ในข้อการบริการเป็นไปโดยสะดวก  
มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในข้อการบริการเป็นไปโดยสะดวก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ  
ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อการบริการเป็นไป
โดยสะดวก มีคุณภาพไม่ดีพอ เพราะไม่สามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.22 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.39  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก  x  S.D. t Sig. 

มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.41 
3.46 

1.11 
0.62 

-23.31 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.39 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีช่องทางการติดต่อ
หลายช่องทาง มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง แตกต่างจากท่ี
คาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีช่องทางการ
ติดต่อหลายช่องทาง มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.23 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียน
เป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.40  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท า
 ไดโ้ดยสะดวก 
 

การตอบสนองต่อสมาชิก  x  S.D. t Sig. 

การติดต่อสอบถามสามารถท าได้
โดยสะดวก 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.97 
4.14 

1.11 
0.62 

-4.75 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถ
ท าไดโ้ดยสะดวก มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก 
แตกต่างจากท่ีคาดหวังไว้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความคาดหวังน ้อ ย กว่า 
การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การ
ติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความ
คาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.24 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมั่น แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
ในมิติการท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติการท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.41 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ 
 

คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 x  S.D. t Sig. 

การท าใหส้มาชิกเกิดความเช่ือมัน่ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.27 
4.37 

0.36 
0.33 

-7.65 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.41 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่  
มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมั่น แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัต ่ากวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความ
วา่การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ มีคุณภาพ
ดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัของสมาชิก โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
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สมมติฐานท่ี 1.25 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.42 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
 ในการปฏิบติังาน 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังาน 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.39 
4.40 

0.61 
0.56 

-0.21 
 

0.83 

 
จากตารางท่ี 4.42 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ

สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ในการปฏิบติังาน มีค่า Sig. = 0.83 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความวา่การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการได้ตามความ
คาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.26 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.43 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีมีไหวพริบ สามารถ
 แกปั้ญหาไดดี้ 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ  
สามารถแกปั้ญหาไดดี้ 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.30 
4.30 

0.69 
0.53 

0.00 
 

1.00 

 
จากตารางท่ี 4.43 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อเจ้าหน้าท่ีมีไหวพริบ 
สามารถแก้ปัญหาได้ดี มีค่า Sig. = 1.00 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าที่มีไหวพริบ สามารถ
แก้ปัญหาได้ดี ไม่แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถแกปั้ญหาไดดี้ มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการ
ไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.27 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.44 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสาร
 ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.60 
4.67 

0.56 
0.47 

-2.10 
 

0.04* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.44 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อเจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการส่ือสาร 
ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่า Sig. = 0.04  ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อเจ้าหน้าท่ีให้บริการมีการส่ือสารท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย 
แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกวา่การรับรู้
คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ี
ให้บริการมีการส่ือสารท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการได้เหนือกว่าความ
คาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.28 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.45 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.50 
4.14 

1.26 
0.76 

-11.20 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.45 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้เจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีค่า  
Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า  
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือมีคุณภาพ 
ดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.29 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.46 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและ
 ขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น  x  S.D. t Sig. 
มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอน 
การบริการอยา่งชดัเจน 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.50 
4.33 

0.62 
0.79 

6.44 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.46 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในข้อมีการอธิบายรายละเอียดและ
ขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในข้อมีการอธิบายรายละเอียดและ
ขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี
ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากัด ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน มีคุณภาพไม่ดีพอ 
เพราะไม่สามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.30 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.47 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความ
 ผดิพลาด 
 

การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น  x  S.D. t Sig. 

การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.30 
4.37 

0.69 
0.71 

-2.59 
 

0.01* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.47 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความ
ผิดพลาด มีค่า Sig. = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด แตกต่างจาก
ท่ีคาดหวงัไว ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้การด าเนินการ
บริการไม่มีความผิดพลาด มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการได้เหนือกว่าความคาดหวงัของ
สมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.31 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ
ไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.48 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก 
 

คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 x  S.D. t Sig. 

ความเอาใจใส่สมาชิก ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.96 
4.20 

0.67 
0.55 

-16.34 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.48 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก มีค่า  
Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัต ่ากว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในมิติความเอาใจใส่สมาชิก มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถ
บริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
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สมมติฐานท่ี 1.32 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของสมาชิก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.49  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและ
 ขอ้เสนอแนะของสมาชิก 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก  x  S.D. t Sig. 

มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของสมาชิก 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.03 
4.30 

0.88 
0.74 

-7.66 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.49 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อมีการรับฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะของสมาชิก มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงันอ้ย
กวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้
มีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของสมาชิก มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการได้
เหนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.33 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.50 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจ 
 ความตอ้งการของสมาชิก 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจ 
ความตอ้งการของสมาชิก 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.03 
4.16 

0.71 
0.74 

-4.53 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.50 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในขอ้เจ้าหน้าท่ีพยายามท าความเข้าใจ 
ความต้องการของสมาชิก มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อเจ้าหน้าท่ีพยายามท าความเข้าใจความ
ตอ้งการของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความ
คาดหวงันอ้ยกวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก มีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถ
บริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.34 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.51 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าที่ให้ความช่วยเหลือ
 อย่างเต็มท่ี 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

4.23 
4.23 

0.72 
0.81 

-0.08 
 

0.94 

 
 จากตารางท่ี 4.51 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลือ
อยา่งเต็มท่ี มีค่า Sig. = 0.94 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ยอมรับ H0 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ในข้อเจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี ไม่แตกต่าง 
จากท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ี
ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี มีคุณภาพดี เพราะสามารถบริการไดต้ามความคาดหวงัของสมาชิก  
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สมมติฐานท่ี 1.35 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในข้อให้บริการสมาชิกอย่างเท่าเทียมกัน แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.52 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก  x  S.D. t Sig. 

ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.62 
3.96 

0.71 
0.74 

-8.02 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.52 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี ในขอ้ให้บริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่า 
Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1 : สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อให้บริการสมาชิกอย่างเท่าเทียมกัน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคาดหวงัน้อยกวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความว่า 
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้ให้บริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั มีคุณภาพ
ดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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สมมติฐานท่ี 1.36 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการใหบ้ริการ แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 H1: สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั  
ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการใหบ้ริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.53 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างสุภาพ
 และมีมารยาทในการใหบ้ริการ 
 

ความเอาใจใส่สมาชิก  x  S.D. t Sig. 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพและ 
มีมารยาทในการใหบ้ริการ 

ความคาดหวงั 
การรับรู้ 

3.90 
4.33 

0.71 
0.74 

-11.83 
 

0.00* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.53 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
สมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างสุภาพและ 
มีมารยาทในการให้บริการ มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี ในข้อเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างสุภาพและ 
มีมารยาทในการให้บริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมี
ความคาดหวงันอ้ยกวา่การรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงหมายความวา่ การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างสุภาพและมีมารยาทในการให้บริการ มีคุณภาพดีมาก เพราะ
สามารถบริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
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ตารางท่ี 4.54 สรุปผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการ
 รับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
คุณภาพการบริการ 

ดีมาก ดี ไม่ดีพอ 

โดยภาพรวม    

     มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ    
          สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด    
          มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน    
          มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั    
          มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ    
          มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ    
          มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ    

          แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่าง  ๆชดัเจน เขา้ใจง่าย    
          การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม    
     มิติความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้    
          การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้    
          มีความสม ่าเสมอในการบริการ     
          เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง    
          เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก    
          ให้บริการได้ตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย    
     มิติการตอบสนองต่อสมาชิก    
          เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว    

          เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ    
          การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย    
          การบริการเป็นไปโดยสะดวก    
          มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง    
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ตารางท่ี 4.54 (ต่อ) 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
คุณภาพการบริการ 

ดีมาก ดี ไม่ดีพอ 

          การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก    

     มิติการท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น    

          เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน    

          เจา้หน้าท่ีมีไหวพริบ สามารถแก้ปัญหาได้ดี    
          เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย    
          เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ    
          มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน    

          การด าเนินการบริการไม่มีความผดิพลาด    
     มิติความเอาใจใส่สมาชิก    
          มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก    
          เจา้หนา้ท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก    
          เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี    
          ให้บริการสมาชิกอย่างเท่าเทียมกนั    
          ให้บริการอย่างสุภาพและมีมารยาทในการให้บริการ    
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ตอนที ่4  การวิเคราะห์เพือ่เปรียบเทยีบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ
 บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

  
สมมติฐานที่ 2 สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา 

ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 2.1 สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.55 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของ
 สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามเพศ 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

เพศ n x  S.D. t Sig. 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ชาย 
หญิง 

121 
264 

4.06 
4.10 

0.27 
0.24 

-1.62 0.11 

 
จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ การเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ

บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามเพศ มีค่า Sig. = 0.11 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดง
ว่ายอมรับ H0: สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 2.2 สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติที่ใช้วิเคราะห์ ผูศ้ึกษาใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.56  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของ
 สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามอายุ 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.32 
23.60 

5 
379 

0.06 
0.06 

1.03 0.40 

 รวม 23.92 384    

 
จากตารางท่ี 4.55 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ

บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามอายุ มีค่า Sig. = 0.40 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 2.3 สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้
ดงัน้ี 
 H0 : สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติที่ใช้วิเคราะห์ ผูศ้ึกษาใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.57 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของ
 สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัต าแหน่ง 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.99 
21.93 

4 
380 

0.50 
0.06 

8.60 0.00* 

 รวม 23.92 384    

* Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.56 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัต าแหน่ง มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 
0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูศึ้กษา 
จึงทดสอบความแตกต่างโดยใช้การเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีผลต่างน ัยส  าคญัน ้อยที่สุด  (Least 
Significant Difference) เพื่ออธิบายถึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึน ปรากฏดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.58 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
 สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัต าแหน่งเป็นรายคู่ 
 

ระดับต าแหน่ง x  
ผู้บริหาร ข้าราชการครู 

ข้าราชการฝ่าย
สนับสนุน 

ครูเอกชน ลูกจ้าง 

4.20 4.10 3.97 4.21 4.03 

ผูบ้ริหาร 4.20 - 0.10 0.23 -0.01 0.17 
  - (0.14) (0.00*) (0.87) (0.04*) 
ขา้ราชการครู 4.10 - - 0.13 -0.11 0.07 
  - - (0.00*) (0.01*) (0.20) 
ขา้ราชการฝ่าย
สนบัสนุน 

3.97 - 
- 

- 
- 

- 
- 

-0.24 
(0.00*) 

-0.06 
(0.06) 

ครูเอกชน 4.21 - - - - 0.18 
  - - - - (0.01*) 
ลูกจา้ง 4.03 - - - - - 
  - - - - - 

* Sig. < 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.57 พบวา่ ผูบ้ริหารกบัขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูบ้ริหารกบัขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดย
ผูบ้ริหารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน 
 ผูบ้ริหารกบัลูกจา้ง มีค่า Sig. = 0.04 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูบ้ริหารกบัลูกจา้ง 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริหารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกจา้ง 
 ขา้ราชการครูกบัขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงว่า 
ขา้ราชการครูกบัขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยขา้ราชการครู
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน 
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 ขา้ราชการครูกบัครูเอกชน มีค่า Sig. = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ขา้ราชการครู
กบัครูเอกชน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยขา้ราชการครูมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการน้อยกว่าครูเอกชน 
 ข้าราชการฝ่ายสนับสนุนกับครูเอกชน มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุนกบัครูเอกชน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ครูเอกชน 
 ครูเอกชนกบัลูกจา้ง มีค่า Sig. = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ครูเอกชน กบั
ลูกจา้ง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยครูเอกชนมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกจา้ง 

 
สมมติฐานท่ี 2.4 สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ  
ไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติที่ใช้วิเคราะห์ ผูศ้ึกษาใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.59 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของ
 สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.60 
23.32 

5 
379 

0.12 
0.06 

1.95 0.09 

 รวม 23.92 384    

 
จากตารางท่ี 4.58 พบวา่ การเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มี

ต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน มีค่า Sig. = 0.09 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0: สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  

 
สมมติฐานท่ี 2.5 สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติ ท่ีใช้วิเคราะห์  ผู ้ศึ กษาใช้วิ ธีการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 



98 
 
ตารางท่ี 4.60 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของ
 สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.09 
23.82 

2 
382 

0.05 
0.06 

0.73 0.49 

 รวม 23.91 384    

 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาเอกเพียง 1 คน จึงจดัชั้นระดบั

การศึกษาใหม่ ประกอบดว้ย ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี แลว้วิเคราะห์
ดงัตารางท่ี 4.59 พบว่า การเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด จ  าแนกตามระดับการศึกษา มีค่า Sig. = 0.49 ซ่ึงมากกว่า 0.05  
แสดงว่ายอมรับ H0 : สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 

  

ตอนที ่5 การวิเคราะห์เพือ่เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการ
 ของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

สมมติฐานที่ 3 สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา 
ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั
สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 3.1 สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
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 ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) น้อยกว่า 
0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.61 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์
 ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามเพศ 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

เพศ n x  S.D. t Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ชาย 
หญิง 

121 
264 

4.18 
4.23 

0.25 
0.25 

-2.04 0.04* 

* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.60 พบว่า การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามเพศ มีค่า Sig. = 0.04 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 
แสดงว่ายอมรับ H1 : สมาชิกที่มีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยเพศชายมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่าเพศหญิง 

สมมติฐานท่ี 3.2 สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติที่ใช้วิเคราะห์ ผูศ้ึกษาใช้วิธีก ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.62 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์
 ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามอายุ 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.29 
24.08 

5 
379 

0.06 
0.06 

0.93 0.47 

 รวม 24.37 384    

 
จากตารางท่ี 4.61 พบวา่ การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการ

ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด จ  าแนกตามอายุ มีค่า Sig. = 0.47 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ยอมรับ H0: สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  

 
สมมติฐานท่ี 3.3 สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ

ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติ ท่ีใช้วิเคราะห์  ผู ้ศึกษาใช้วิ ธีการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเ ดียว  
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.63 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์
 ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัต าแหน่ง 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.20 
23.17 

4 
380 

0.30 
0.06 

4.94 0.00* 

 รวม 24.37 384    

 * Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.62 พบว่า การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  าก ัด จ  าแนกตามระดับต าแหน่ง มีค่า  Sig. = 0.00 
ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 แสดงว่ายอมรับ H1: สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ผูศึ้กษาจึงทดสอบความแตกต่างโดยใชก้ารเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุด 
(Least Significant Difference) เพื่ออธิบายถึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึน ปรากฏดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.64  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
 ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัต าแหน่งเป็นรายคู่ 
 

ระดับต าแหน่ง x  
ผู้บริหาร ข้าราชการครู 

ข้าราชการฝ่าย
สนับสนุน 

ครูเอกชน ลูกจ้าง 

4.25 4.24 4.11 4.29 4.16 

ผูบ้ริหาร 4.25 - 0.01 0.14 -0.04 0.11 
  - (0.82) (0.04*) (0.54) (0.27) 
ขา้ราชการครู 4.24 - - 0.13 -0.05 0.08 
  - - (0.00*) (0.17) (0.19) 
ขา้ราชการฝ่าย
สนบัสนุน 

4.11 - 
- 

- 
- 

- 
- 

-0.18 
(0.00*) 

-0.05 
(0.07) 

ครูเอกชน 4.29 - - - - 0.13 
  - - - - (0.05) 
ลูกจา้ง 4.16 - - - - - 
  - - - - - 

* Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.63 พบว่า ผูบ้ริหารกบัขา้ราชการฝ่ายสนับสนุน มีค่า Sig. = 0.04 ซ่ึงน้อย
กวา่ 0.05 แสดงว่า ผูบ้ริหารกบัขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริหารมีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน 
 ข้าราชการครูกับข้าราชการฝ่ายสนับสนุน มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ขา้ราชการครูกบัขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยขา้ราชการครูมีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการมากกวา่ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน 
 ข้าราชการฝ่ายสนับสนุนกับครูเอกชน มีค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ขา้ราชการฝ่ายสนับสนุนกบัครูเอกชน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุนมีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ครูเอกชน 
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สมมติฐานท่ี 3.4 สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0 : สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติ ท่ีใช้วิเคราะห์  ผู ้ศึกษาใช้วิ ธีการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.65 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์
 ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.47 
23.90 

5 
379 

0.10 
0.06 

1.51 0.19 

 รวม 24.37 384    

 
จากตารางท่ี 4.64 พบวา่ การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการ

ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน มีค่า Sig. = 0.19 ซ่ึงมากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรับ  H0: สมาชิกท่ี มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 3.5 สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติที่ใช้วิเคราะห์ ผูศ้ึกษาใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) ในการวิเคราะห์ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏ ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.66 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์
 ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ครูลพบุรี จ ากดั 

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ของสมาชิก 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.08 
24.29 

2 
382 

0.04 
0.06 

0.63 0.54 

 รวม 24.37 384    

 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาเอกเพียง 1 คน จึงจดัชั้นระดบั

การศึกษาใหม่ ประกอบดว้ย ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี แลว้วิเคราะห์
ดงัตารางท่ี 4.65 พบวา่ การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด จ  าแนกตามระดับการศึกษา มีค่า Sig. = 0.54 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ยอมรับ H0: สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 

 



บทที ่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั สามารถ
สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัต่อไปน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.1.1  ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 

 1.1.2  ศึกษาคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 

 1.1.3  เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 1.1.4  เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกท่ีมีต่อบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1.2  วธีิด าเนินการศึกษา  
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั จ  านวน 
9,744 คน ค านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ ณ ระดบัความเช่ือมัน่ที่ร้อยละ 95 
ผลจากการค านวณขนาดตวัอยา่ง คือ 385 ตวัอยา่ง ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน โดยจบัฉลาก
เลือกหน่วยตวัอยา่งข้ึนมา 4 หน่วยจากหน่วยสมาชิกทั้งหมด 14 หน่วย จากนั้นเก็บขอ้มูลตวัอย่าง
แบ่งตามชั้นของระดบัการศึกษาในแต่ละหน่วย ๆ ละ 96 คน จ านวน 3 หน่วย และ 97 คน จ านวน 1 หน่วย 
โดยวธีิจบัฉลาก รวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 385 ตวัอยา่ง 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม โดยลักษณะของแบบสอบถาม 
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคล เป็นค าถามเก่ียวกับ เพศ อาย ุ
ระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา ส่วนที่ 2 ส ารวจความคาดหวงัของสมาชิกที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ส่วนท่ี 3 ส ารวจการรับรู้ของสมาชิก 
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ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด และส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับ
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษา ประกอบด้วย การวิเคราะห์สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One - Way ANOVA) และ LSD (Least Significant Difference) โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  
0.05 
  1.3  ผลการศึกษา 
  การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั สรุปผล
ตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาไดด้งัน้ี 
  1.3.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั 
    จากกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 264 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.57 มีอายุ 52-60 ปี มากท่ีสุด จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 38.18 ส่วนใหญ่ มีระดบัต าแหน่ง
เป็นขา้ราชการครู จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 62.60 มีรายไดต่้อเดือน 15,000-25,000 บาท มาก
ท่ีสุด จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 26.23 และส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 310 
คน คิดเป็นร้อยละ 80.52 
  1.3.2 วัตถุประสงค์ที่ 1 ศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั  
    ระดับความคาดหวงัคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด  
โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีความคาดหวงัคุณภาพบริการ
เป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ มีความคาดหวงั
คุณภาพบริการในระดบัมากท่ีสุด ถดัมาคือ มิติการตอบสนองต่อสมาชิก มิติความเอาใจใส่สมาชิก 
และมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการตามล าดับ มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดับมาก  
ซ่ึงในแต่ละมิติมีรายละเอียด ดงัน้ี 
    มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชัดเจน มีความ
คาดหวงัคุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือขอ้สถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาด และขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัมาก และอนัดบั
สุดทา้ยคือ ขอ้มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัปานกลาง  
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  มิ ติความน่ าเช่ื อถือและไว้วางใจได้  ข้อการบริการเป็ นไปตามท่ี ได้
ประชาสัมพนัธ์ไว ้มีความคาดหวงัคุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากที่สุด รองลงมา  
คือ ขอ้ให้บริการไดต้รงตามเวลาที่นดัหมาย  มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัมากที่สุด 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้เจา้หน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการในระดบัมาก 

  มิติการตอบสนองต่อสมาชิก ข้อเจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว มีความ
คาดหวงัคุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย 
มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้มีช่องทางการติดต่อหลาย
ช่องทาง มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัมาก 

  มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ ขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการมีการส่ือสาร 
ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย มีความคาดหวงัคุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน มีความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ในระดับมากที่สุด และอนัดบัสุดท้ายคือ ข้อ เจ ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีความคาดหวงั
คุณภาพบริการในระดบัมาก 

  มิติความเอาใจใส่สมาชิก ขอ้เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลืออยา่งเต็มท่ี มีความ
คาดหวงัคุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ขอ้มีการรับฟังความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะของสมาชิก และขอ้ เจา้หน้าที่พยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของ
สมาชิก มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้ให้บริการสมาชิก
อย่างเท่าเทียมกนั มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในระดบัมาก 
    ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ  ากัด โดย
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ มีการรับรู้คุณภาพบริการเป็น
อนัดับแรกในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ มิติความน่าเชื่อถือและไวว้างใจได้ มีการรับ รู้
คุณภาพบริการในระดบัมากท่ีสุด ถดัมาคือ มิติการตอบสนองต่อสมาชิกและมิติความเอาใจใส่
สมาชิก และมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั มีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมาก 
ซ่ึงในแต่ละมิติมีรายละเอียด ดงัน้ี 
    มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ มีการ
รับรู้คุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด ขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชัดเจน มีการรับรู้
คุณภาพบริการในระดบัมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ย คือ ขอ้เทคโนโลยีที่ทนัสมยัมีการรับรู้คุณภาพ
บริการในระดบัปานกลาง 
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  มิ ติความน่ าเช่ื อถือและไว้วางใจได้  ข้อการบริการเป็ นไปตามท่ี ได้
ประชาสัมพันธ์ไว ้มีการรับรู้คุณภาพบริการเป็นอันดับแรกในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ข้อ
เจา้หน้าท่ีช่วยรักษาความลบัของสมาชิก มีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมากท่ีสุด ขอ้ให้บริการได้
ตรงตามเวลาท่ีนดัหมายมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมาก 

  มิติการตอบสนองต่อสมาชิก ขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง มีการรับรู้
คุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย มีการ
รับรู้คุณภาพบริการในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าได้
โดยสะดวก และขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมาก 
    มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ ขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการมีการส่ือสาร 
ท่ีชัดเจน เขา้ใจง่าย มีการรับรู้คุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ  
ขอ้เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน มีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมากที่สุด 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมาก 
    มิติความเอาใจใส่สมาชิก ข้อเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างสุภาพและมีมารยาท 
ในการให้บริการ มีการรับรู้คุณภาพบริการเป็นอนัดบัแรกในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ขอ้มีการ 
รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก มีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมากที่สุด และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้ใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียมกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัมาก 
  1.3.3 วัตถุประสงค์ที่  2 ศึกษาคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความ

คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี 
จ ากดั 
    สมมติฐานท่ี 1 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้มีรายละเอียด ดงัน้ี 
    สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด  
โดยภาพรวม แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพ
การบริการดีมาก โดยคุณภาพการบริการในแต่ละมิติ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
    มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก โดยคุณภาพการบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียด
ดงัน้ี 
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    1)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการบริการดี 
    2)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้ต  ่ากวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ 
    3)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการบริการดี 
    4)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีเกา้อ้ีรอรับบริการเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    5)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีอุปกรณ์ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกเพียงพอ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพ
การบริการดี 
    6)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั
คุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ 
    7)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้แบบฟอร์มกรอกขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการ
บริการดี 
    8)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีมีความเหมาะสม แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้
มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    มิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการบริการดี โดยคุณภาพ
การบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
    1) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพ
การบริการดี 
    2)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีความสม ่าเสมอในการบริการ ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการบริการดี 
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    3)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้ง แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้
มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    4)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีช่วยรักษาความลับของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้
มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    5)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้ให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้ต ่ากวา่
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ 
    มิติการตอบสนองต่อสมาชิก สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั
คุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก โดยคุณภาพการบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
    1) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้ต ่ากวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ 
    2) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งเต็มใจ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    3) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการบริการดี 
    4) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้ต ่ากวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ 
    5) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    6) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การติดต่อสอบถามสามารถท าไดโ้ดยสะดวก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้
มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
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    มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก โดยคุณภาพการบริการในแต่ละข้อ มี
รายละเอียดดงัน้ี 
    1) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน ไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้จึงมี
คุณภาพการบริการดี 
    2)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าที่มีไหวพริบ สามารถแก้ปัญหาได้ดี ไม่แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้จึงมี
คุณภาพการบริการดี 
    3) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดัในขอ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการ
รับรู้มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    4) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    5) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้มีการอธิบายรายละเอียดและขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
โดยมีการรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ 
    6)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้การด าเนินการบริการไม่มีความผิดพลาด แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้
มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    มิติความเอาใจใส่สมาชิก สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพ
บริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก โดยคุณภาพการบริการในแต่ละขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
    1) สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดัในขอ้มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมี
การรับรู้มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
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    2)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดัในขอ้เจา้หน้าท่ีพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิก แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
โดยมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    3)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลืออยา่งเต็มท่ี ไม่แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้จึงมีคุณภาพการ
บริการดี 
    4)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้ให้บริการสมาชิกอย่างเท่าเทียมกนั แตกต่างจากที่คาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้มากกวา่
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
    5)  สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ในขอ้เจา้หน้าท่ีให้บริการอยา่งสุภาพและมีมารยาทในการให้บริการ แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้
โดยมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการดีมาก 
  1.3.4 วัตถุประสงค์ที่ 3 เปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพบริการของสมาชิกที่มี
ต่อบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

  สมมติฐานท่ี 2 สมาชิกท่ีมีเพศ อาย ุระดบัต าแหน่ง รายไดต่้อเดือนและระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
แตกต่างกนั มีรายละเอียด ดงัน้ี 

   1)  สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  

   2)  สมาชิกที่มีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
    3)  สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั มีรายละเอียดดงัน้ี 
     ผูบ้ริหารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าข้าราชการฝ่าย
สนบัสนุน 
     ผูบ้ริหารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกจา้ง 
     ข้าราชการครูมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าข้าราชการฝ่าย
สนบัสนุน 
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     ขา้ราชการครูมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ครูเอกชน 
     ขา้ราชการฝ่ายสนับสนุนมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่าครู
เอกชน 
     ครูเอกชนมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกจา้ง 
    4) สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
    5) สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
  1.3.5 วัตถุประสงค์ที่ 4 เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกที่มีต่อ

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล   
    สมมติฐานท่ี 3 สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดับต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน และ
ระดบัการศึกษา ที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั แตกต่างกนั มีรายละเอียดดงัน้ี 
    1) สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั โดยเพศชายมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่เพศหญิง 
    2) สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
    3) สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนั มีรายละเอียดดงัน้ี 
     ผูบ้ริหารมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน 
     ข้าราชการครูมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมากกว่าข้าราชการฝ่าย
สนบัสนุน 
     ข้าราชการฝ่ายสนับสนุนมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่าครู
เอกชน 
    4) สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
    5)  สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
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2. อภิปรายผล 
 
 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
มีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลตามสมมติฐานท่ีตั้งข้ึนไดด้งัน้ี 

2.1 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากัด 
แตกต่างจากทีค่าดหวงัไว้   

 สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้โดยมีการรับรู้
มากกว่าความคาดหวงัคุณภาพบริการ โดยภาพรวม มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ มิติการ
ตอบสนองต่อสมาชิก มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมัน่ และมิติความเอาใจใส่สมาชิก แสดง 
ให้เห็นวา่การบริการมีคุณภาพดีมาก เพราะสามารถบริการไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของสมาชิก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ท่ีศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล และพบว่าความคาดหวงักับการรับรู้ 
ในคุณภาพบริการ โดยภาพรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนอง ดา้นการ  
ใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีความแตกต่างกนั โดยการรับรู้มีค่าเฉล่ียสูงกวา่
ความคาดหวงัในคุณภาพบริการ ส่วนมิติความน่าเชื่อถือและไวว้างใจได ้สมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างจากท่ีคาดหวงัไว ้แสดงให้เห็นว่าการบริการมีคุณภาพดี เพราะ
สามารถบริการได้ตามความคาดหวงัของสมาชิก สอดคล้องกบัแนวความคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึงพฒันาเค ร่ืองมือวดั คุณภาพ SERVQUAL ข้ึน มาเพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการ ถา้การรับรู้คุณภาพบริการเท่ากบัความคาดหวงั หรือเกินจากท่ีตั้งความหวงัไว ้
แสดงวา่คุณภาพการบริการดีหรือดีมาก 
 2.2  สมาชิกที่มีเพศ อายุ ระดับต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน และระดับการศึกษา ที่แตกต่าง
กนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั แตกต่างกนั 

 สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกัน สมาชิกสหกรณ์ไม่ว่าจะเพศหญิงหรือชาย ทุกคนต่างมีความ
คาดหวงัว่าจะได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพดีเหมือนกนั สอดคล้องกับผลการศึกษาของนิรันดร์  
อ่อนนุ่ม (2557) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั 
และพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั 
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  สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั สมาชิกสหกรณ์ทุกช่วงวยัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
เหมือนกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสิริประภา สมบูรณ์วงศ ์(2546) ท่ีศึกษาถึงความคาดหวงั
ของสมาชิกท่ีมีต่อบริการสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากดั และพบว่า
สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงับริการไม่แตกต่างกนั 
  สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เน่ืองจาก
ระดบัต าแหน่งของสมาชิกมีความหลากหลาย ทั้งผูบ้ริหาร ขา้ราชการครู ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน 
ครูเอกชน รวมถึงลูกจ้าง ส่งผลให้สมาชิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการต่างกันออกไป 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของทชัชา แตงเพง็นที (2561) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 จ ากดั จงัหวดันครสวรรค ์ตามทศันะของสมาชิก และพบวา่สมาชิก 
ท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั ไม่วา่สมาชิกสหกรณ์จะมีรายไดต่้อเดือนเท่าใด 
ทุกคนต่างคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการเหมือนกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของณัฐนันท์ โนนทิง 
(2561) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนจงัหวดัเลย จ ากัด และ พบว่า 
สมาชิกท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั สมาชิกสหกรณ์ท่ีมีการศึกษาตั้งแต่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี ปริญญาโท จนถึงปริญญาเอก มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการเหมือนกัน 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของนรินทร นามวงษ ์(2554) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพในการให้บริการ 
ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี และพบว่าผูรั้บบริการท่ี
มีการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั 

2.3  สมาชิกที่มีเพศ อายุ ระดับต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน และระดับการศึกษา ที่แตกต่าง
กนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากัด แตกต่างกัน 

 สมาชิกที่มีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หลงัจากได้รับบริการแล้ว
ปรากฏว่า เพศหญิงและเพศชายประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการไม่เหมือนกนั สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของนรินทร นามวงษ์ (2554) ที่ศึกษาถึงคุณภาพในการให้บริการของสหกรณ์เครดิต
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ยูเน่ียน ศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี และพบว่าผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมาชิกที่มีอายุแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ปรากฏวา่ สมาชิกสหกรณ์ทุกช่วงวยั
ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการเหมือนกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอจัฉราภรณ์ ชูวงษ ์(2559) 
ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั และพบวา่สมาชิกท่ีมี
อายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากสมาชิกท่ีมี
ระดับต าแหน่งแตกต่างกนัจะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัแลว้ หลงัจาก
ได้รับบริการยงัมีการรับรู้คุณภาพบริการที่แตกต่างกนั สอดคล้องกบัผลการศึกษาของทชัชา 
แตงเพง็นที (2561) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 จ ากดั 
จงัหวดันครสวรรค ์ตามทศันะของสมาชิก และพบวา่สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั ไม่วา่สมาชิกสหกรณ์จะมีรายไดต่้อเดือนเท่าใด 
หลังจากได้รับบริการแล้ว ทุกคนต่างประเมินการรับรู้คุณภาพบริการเหมือนกัน สอดคล้องกับผล
การศึกษาของอจัฉราภรณ์ ชูวงษ์ (2559) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากัด และพบว่าสมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
  สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั สมาชิกสหกรณ์ท่ีมีการศึกษาตั้งแต่ ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท จนถึงปริญญาเอก หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ ทุกคนต่างประเมินการรับรู้
คุณภาพบริการเหมือนกัน สอดคล้องกับผลการศึกษาของณัฐนันท์ โนนทิง (2561) ท่ีศึกษาถึง
คุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนจงัหวดัเลย จ ากดั และพบว่า สมาชิกท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 

  3.1.1  มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชัดเจน มีการ
รับรู้ต  ่ากวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ สหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากดั ควรมีนโยบายการพฒันาและปรับปรุงป้ายประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างคุณภาพการบริการ 
ก าหนดเป็นภารกิจหน่ึงที ่จะช่วยผลกัดนัให้หน่วยงานประสบความส าเร็จ  โดยเพิ ่มป้าย
ประชาสัมพนัธ์ให้ครอบคลุมพื้นท่ีบริการ ใช้ขอ้ความหรือสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย รวมถึงการ
ใชฟ้้อนตอ์กัษรและสีท่ีสบายตา จะช่วยใหส้มาชิกพึงพอใจท่ีมีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนมากข้ึน 
  3.1.2  มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีการ
รับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ สหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ลพบุรี จ  ากดั ควรมีการประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกองค์การ เพื่อ
สร้างความเป็นเลิศในการบริการทุก ๆ ดา้น รวมถึงการมีสถานท่ีจอดรถให้บริการอย่างเพียงพอ โดย
สรรหาพื้นท่ีเพิ่มเติมจากการเช่าพื้นท่ีหรือลงทุนซ้ือพื้นท่ีใกล้เคียงมาสร้างเป็นสถานท่ีจอดรถ
เพิ่มเติมและสร้างระบบการจราจรท่ีดีในพื้นท่ีจอดรถเพื่อรองรับการเขา้มาใช้บริการของสมาชิก
อยา่งเพียงพอ  
  3.1.3  มิติความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้  ขอ้ให้บริการไดต้รงตามเวลาที่นดั
หมาย มีการรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ สหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั ควรก าหนดเป็นวาระการสร้างคุณภาพการบริการของสหกรณ์ลงไปใน
แผนพฒันาหรือยุทธศาสตร์ขององค์การ ให้สามารถบริการไดต้รงตามเวลาที่ก  าหนด โดยเมื่อ
สหกรณ์มีการนดัหมายกบัสมาชิก ทางสหกรณ์ตอ้งรักษาเวลาและให้บริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย
กบัสมาชิกไว ้วางแผนการนดัหมายให้รอบคอบมากข้ึนและค านึงถึงความเป็นไปไดที้่จะสามารถ
ให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมายกนั 

3.1.4  มิติการตอบสนองต่อสมาชิก ขอ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีการรับรู้
ต ่ากวา่ความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ หากสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี 
จ  ากดั ยงัมีขอ้จ ากดัด้านเจา้หน้าท่ีไม่เพียงพอทั้งเชิงปริมาณและเชิงทกัษะการปฏิบติังาน สหกรณ์
จ าเป็นต้องเพิ่มปริมาณเจ้าหน้าท่ีและพัฒนาทักษะในการปฏิบัติงานให้เพียงพอ เพื่อสร้าง
กระบวนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ พยายามลดการเสียเวลาท่ีไม่จ  าเป็น เจา้หนา้ท่ีสามารถท างาน
แทนกนัไดโ้ดยสามารถให้เจา้หน้าท่ีในต าแหน่งอ่ืนมาช่วยดูแลในจุดท่ีมีผูใ้ช้บริการค่อนขา้งมาก
และใชเ้วลานานได ้จะช่วยสร้างความยดืหยุน่และการบริการท่ีรวดเร็วมากข้ึน 
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  3.1.5  มิติการตอบสนองต่อสมาชิก ขอ้การบริการเป็นไปโดยสะดวก มีการรับรู้
ต ่ากว่าความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพการบริการไม่ดีพอ สหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี 
จ  ากัด ควรก าหนดนโยบายการบริการให้เป็นกระบวนการพัฒนาองค์การโดยให้ความส าคัญ 
กบัสมาชิกเป็นหลกั ทางสหกรณ์ควรสังเกตอยู่เสมอว่าเม่ือสมาชิกเข้ามาใช้บริการ มีส่ิงใดเป็น
อุปสรรคขณะสมาชิกอยู่ในกระบวนการบริการบ้าง ซ่ึงสหกรณ์ตอ้งพยายามลดอุปสรรคต่าง ๆ ลง 
 และลดภาระใหส้มาชิกสามารถใชบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 
  3.1.6  มิติการท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือมั่น  ขอ้มีการอธิบายรายละเอียด และ
ขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน มีการรับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงัคุณภาพบริการ จึงมีคุณภาพ
การบริการไม่ดีพอ สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากัด ควรปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้เป็น
ลกัษณะเชิงรุก โดยเพิ่มความชดัเจนในรายละเอียดและขั้นตอนการบริการเพื่ออธิบายให้สมาชิก
เขา้ใจไดง่้าย และเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์พร้อมท่ีจะอธิบายเง่ือนไขและขั้นตอนการใชบ้ริการอยา่งครบถว้น
เพื่อสร้างความชดัเจนท่ีมากข้ึนโดยไม่จ  าเป็นตอ้งรอใหส้มาชิกร้องขอ 

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1  ควรมีการศึกษาถึงพฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั เช่น ความถ่ีของการใช้บริการ ระยะเวลาการเขา้มาใช้บริการ วตัถุประสงค์
ของการใชบ้ริการ เป็นตน้ และน าไปทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและ
การรับรู้ถึงคุณภาพการบริการต่อไป 
  3.2.2  ควรเพิ่มปัจจยัส่วนบุคคลที่ศึกษาให้หลากหลายมากข้ึน เช่น สถานภาพ
การสมรส จ านวนบุตร ระยะเวลาการเป็นสมาชิก เป็นตน้ เพื่อน ามาวิเคราะห์ให้ทราบถึงปัจจยั
ส่วนบุคคลของสมาชิกท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูลพบุรี จ  ากดั อยา่งครบถว้นมากข้ึน 
  3.2.3  ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั กบัค่าเฉล่ียมาตรฐานคุณภาพในการให้บริการของสหกรณ์ทัว่ไป 
และเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการกบัคู่แข่งอย่างธนาคารพานิชย ์เพื่อศึกษาถึงความ
แตกต่างที่เกิดข้ึนและวิเคราะห์ถึงสาเหตุของความแตกต่างนั้น แล้วน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาปรับปรุง
แกไ้ขและสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูลพบุรี จ  ากดั 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาระดบัปริญญาโท  
 แขนงวิชาบริหารธุรกิจเท่านั้น โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไปใชเ้พื่อความสมบูรณ์ของการศึกษา
 คน้ควา้ตามหลักสูตรดังกล่าว โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน       หน้าขอ้ความท่ีตรง 
 กบัท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ 
             ชาย หญิง 

2.อาย ุ
             ต  ่ากวา่ 25 ปี                                 25-33 ปี                                       34-42 ปี                                            
             43-51 ปี                                       52-60 ปี                                       มากกวา่ 60 ปี 

3.ระดบัต าแหน่ง 
              ผูบ้ริหาร               ขา้ราชการครู                              ขา้ราชการฝ่ายสนบัสนุน             

ครูเอกชน                                    ลูกจา้ง               

4.รายไดต่้อเดือน  
              ต  ่ากวา่ 15,000  บาท                    15,000-25,000 บาท                    25,001-35,000 บาท 
              35,001-45,000 บาท                    45,001-55,000 บาท                    มากกวา่ 55,000 บาท 

5.ระดบัการศึกษา 
             ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                        ปริญญาตรี 
             ปริญญาโท                                  ปริญญาเอก 
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ส่วนที ่2   และส่วนที ่3 คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูลพบุรี จ ากดั  
ค าช้ีแจง  ขอให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นในส่วนของความคาดหวงัขณะท่ียงัไม่ได้
 เขา้รับการบริการ และแสดงความคิดเห็นในส่วนของการรับรู้เม่ือไดรั้บการบริการแลว้ 
 

ความคิดเห็นของสมาชิก
ต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ 

ครูลพบุรี จ ากดั 

ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
มาก 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
มาก 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ความเป็นรูปธรรม 
 ของการบริการ 
 (Tangible) 

          

 1.1  สถานท่ีให้บริการมี 
  ความสะอาด 

          

 1.2  มีป้าย  
  ประชาสัมพนัธ์ 
  ชดัเจน 

          

 1.3  มีการใชเ้ทคโนโลยี 
  ท่ีทนัสมยั 

          

 1.4  มีเกา้อ้ีรอรับบริการ 
  เพียงพอ 

          

 1.5  มีอุปกรณ์ใหบ้ริการ
  อ านวยความ 
  สะดวกเพียงพอ 

          

 1.6  มีสถานท่ีจอดรถ 
  เพียงพอ 

          

 1.7 แบบฟอร์มกรอก 
  ขอ้มูลต่างๆ ชดัเจน 
  เขา้ใจง่าย  
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(ต่อ) 
 1.8 การแต่งกายของ 
  เจา้หนา้ท่ีมีความ 
  เหมาะสม 

          

2. ความน่าเช่ือถือและ
 ไว้วางใจได้ 
 (Reliability) 

          

 2.1 การบริการเป็นไป 
  ตามท่ีได ้  
  ประชาสัมพนัธ์ไว ้

          

 2.2  มีความสม ่าเสมอ 
  ในการบริการ 

          

 2.3  เจา้หนา้ท่ีสามารถให้
  ค าแนะน าไดอ้ยา่ง 
  ถูกตอ้ง 

          

 2.4  เจา้หนา้ท่ีช่วยรักษา 
  ความลบัของสมาชิก 

          

 2.5  ใหบ้ริการไดต้รงตาม
  เวลาท่ีนดัหมาย 

          

3. การตอบสนองต่อ
 สมาชิก (Responsiveness) 

          

 3.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
  อยา่งรวดเร็ว 

          

 3.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
  อยา่งเตม็ใจ 

          

 3.3  การเขา้ใชบ้ริการ 
  ท าไดง่้าย 

          

 3.4  การบริการเป็นไป 
  โดยสะดวก 
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(ต่อ) 

ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์

ครูลพบุรี จ  ากดั 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
มาก 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
มาก 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
3. การตอบสนองต่อสมาชิก 
 (Responsiveness) 

          

 3.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่ง 
  รวดเร็ว 

          

 3.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ           
 3.3  การเขา้ใชบ้ริการท าไดง่้าย           
 3.4  การบริการเป็นไปโดยสะดวก           
 3.5  มีช่องทางการติดต่อหลาย 
  ช่องทาง 

          

 3.6  การติดต่อสอบถามสามารถท า
  ไดโ้ดยสะดวก 

          

4. การท าให้สมาชิกเกดิความเช่ือมั่น 
 (Assurance) 

          

 4.1  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้  
  ความสามารถ ในการ 
  ปฏิบติังาน 

          

 4.2  เจา้หนา้ท่ีมีไหวพริบ สามารถ
  แกปั้ญหาไดดี้ 

          

 4.3  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการ 
  ส่ือสารท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 

          

 4.4  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ 
  น่าเช่ือถือ 

          

 4.5  มีการอธิบายรายละเอียดและ
  ขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจน 

          

 4.6  การด าเนินการบริการไม่มี 
  ความผดิพลาด 

          



128 
 
(ต่อ) 

ความคิดเห็นของสมาชิก
ต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ 

ครูลพบุรี จ ากดั 

ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
มาก 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
มาก 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ความเอาใจใส่สมาชิก 
 (Empathy) 

          

 5.1  มีการรับฟังความ 
  คิดเห็นและ 
  ขอ้เสนอแนะของ 
  สมาชิก 

          

 5.2  เจา้หนา้ท่ีพยายาม 
  ท าความเขา้ใจ  
  ความตอ้งการของ 
  สมาชิก 

          

 5.3  เจา้หนา้ท่ีใหค้วาม 
  ช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี 

          

 5.4  ใหบ้ริการสมาชิก 
  อยา่งเท่าเทียมกนั 

          

 5.5  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
  อยา่งสุภาพและมี 
  มารยาทในการ 
  ใหบ้ริการ 
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ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะ 
           
           
           
           
            
           
            
 

ขอขอบคุณท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือสกุล นายรัชนาท  บวัเงิน 
วนั เดือน ปีเกดิ 10 มีนาคม พ.ศ.  2539 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี 
ประวตัิการศึกษา วทิยาศาสตรบณัฑิต (เศรษฐศาสตร์สหกรณ์) มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

พ.ศ 2560 
สถานทีท่ างาน กรมศุลกากร เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร  
ต าแหน่ง นกัวชิาการศุลกากรปฏิบติัการ 
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