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บทคัดย่อ 
 
 

การศึกษาวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด (2) ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด (3) คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

ประชากรคือสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด จ านวน 746 
คน สุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิไดจ้ านวน 260 คน เคร่ืองมือในการวิจยั คือแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใช้สถิติ  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ  
ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิจยัพบว่า (1) คุณภาพการบริการของสหกรณ์โดยรวมเฉล่ียอยู่ในระดับมากเรียงจาก
มากไปน้อย ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ การรับประกัน ความเป็นรูปธรรม ความใส่ใจ และความรับผิดชอบ 
ตามล าดบั (2) ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ โดยรวมเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เรียงจากมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ บุคลากร ผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจ าหน่าย ดา้นราคาเท่ากบักระบวนการ การส่งเสริมตลาด และ
ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ ตามล าดับ (3) คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาด
บริการทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยเรียงจากมากไป
น้อย พบว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่ การรับประกัน ความน่าเช่ือถือ และความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั 
ร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิก ไดร้้อยละ 46.20 ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่อิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิก ไดแ้ก่ บุคลากร การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และ
ราคา ตามล าดบั ร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิก ไดร้้อยละ 47.80  
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Abstract 

 
 

 This research study aimed to study (1) service quality of cooperatives Saving the 
Nong Bua Lam Phu Provincial Police (2) Marketing Mix, Cooperative Service Saving the Nong 
Bua Lamphu Provincial Police Co., Ltd. (3) Service quality and service marketing mix influencing 
satisfaction of members of Nong Bua Lam Phu Provincial Police Saving Cooperative Limited. 
 The population consisted of 746 members of the Nong Bua Lam Phu Provincial Police 
Savings Cooperative. 260  people were randomized. The research instrument was a questionnaire. 
And statistics for multiple regression analysis at a statistically significant level of 0.05 
 The results showed that (1) the overall service quality of the cooperatives was high, 
in descending order, namely reliability, guarantee, objectivity, care and responsibility, respectively. 
( 2 )Service marketing mix of cooperatives Overall the average was at a high level. In descending 
order: personnel, products, distribution channels the price aspect is the same as the process market 
promotion and physical appearance and presentation respectively.  (3)  Service quality and service 
marketing mix influencing member satisfaction. Statistically significant at the .0 5  level in 
descending order, it was found that the quality of service was a guarantee of reliability. And 
concreteity respectively, together forecasting 46.20% of member satisfaction.  Service marketing 
mixes that influence member satisfaction include personnel, promotion, marketing Physical 
appearance and presentation and price respectively together forecasted 47.80%member satisfaction. 
 
 
 
Keywords: Service quality, service marketing mix, member satisfaction, Nong Bua Lam Phu   
                     Provincial Police Saving Cooperative Co., Ltd. 
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สิริเนตร  โพระกนั 
สิงหาคม 2563 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

หนา้ 
บทคดัย่อภาษาไทย  ง 
บทคดัย่อภาษาองักฤษ  จ 
กิตตกิรรมประกาศ  ฉ 
สารบญัตาราง  ฌ 
สารบญัภาพ  ฎ 
บทที่ 1 บทน า   1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา   1 
 ค าถามการวจิยั  2 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั  3 
 สมมติฐานของการวิจยั  3 
 กรอบแนวคิดงานวิจยั  3 
 ขอบเขตของการศึกษา  4 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ  5 
 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะไดร้ับจากการวิจยั  6 
บทที่ 2 วรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้ง  7 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกบัคณุภาพการบริการ  7 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7 P’s)  12 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ  15 
 สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั  22 
 ผลงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง  24 
บทที่ 3 วิธีการด าเนินการศึกษา  26 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  26 
 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั  28 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล  13 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ  30 
 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  31 

 



ซ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

หนา้ 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  32 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  33 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน  47 
บทที่ 5 สรุปผลการวิจยั อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ  51 
 สรุปผลการวิจยั  51 
 อภิปรายผลการศกึษาวิจยั  51 
 ขอ้เสนอแนะของการวิจยั  58 
บรรณานุกรม  61 
ภาคผนวก  65 
ประวตัิผูศ้กึษา  78 
   



ฌ 

สารบัญตาราง 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  34 
ตารางท่ี  4.2 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ของคุณภาพการบริการในภาพรวม  36 
ตารางท่ี  4.3 ระดบัความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร 
 จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  37 
ตารางท่ี  4.4 ระดบัความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร 
 จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความรับผิดชอบ (Responsiveness)  37 
ตารางที่  4.5 ระดบัความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร 
 จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความใส่ใจ (Empathy)  38 
ตารางท่ี  4.6 ระดบัความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร 
 จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นการรับประกนั (Assurance)  39 
ตารางท่ี  4.7 ระดบัความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร 
 จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility)  40 
ตารางท่ี  4.8 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ของส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพรวม  41 
ตารางท่ี  4.9 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  42 
ตารางท่ี  4.10 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นราคา (Price)  42 
ตารางท่ี  4.11 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นช่องทางการจ าหน่าย (Place)  43 
ตารางท่ี  4.12 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  43 
ตารางท่ี  4.13 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นบุคลากร (Employee)  44 
 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.14 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
 ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นลกัษณะ 
  ทางกายภาพและการน าเสนอ(Physical Evidence and recantation)  45 
ตารางท่ี 4.15 ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
  ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นกระบวนการ (Process)   45 
ตารางท่ี  4.16 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู 
  ในภาพรวม  46 
ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะห์คณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ 
 ความใส่ใจ การรับประกนัและความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
  ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั  48 
ตารางท่ี  4.18 การวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 (Promotion) ดา้นบุคลากร (Employee) ดา้นลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ 
 (Physical Evidence and recantation) และดา้นกระบวนการ (Process) มีอิทธิพล 
 ต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั 
  หนองบวัล าภู จ ากดั  49 
  



ฎ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวความคดิงานวิจยั  4 
ภาพท่ี 2.1 แบบจ าลองการวดัคุณภาพการบริการทีร่ับรู้ The SERVQUAL Model  11 
ภาพท่ี 2.2 แสดงส่วนประสมการตลาดบริการ  14 
ภาพท่ี 2.3 ล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยต์ามแนวคดิของมาสโลว ์(Maslow,1974)  19 



 

 

บทที่ 1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

สหกรณ์จดัตั้งขึ้นตามหลกัปรัชญาสหกรณ์ในการสร้างสันติสุขทางเศรษฐกิจและสังคม
แก่สมาชิก เน่ืองด้วยสหกรณ์ประกอบดว้ยสมาชิกจ านวนมากมีอุดมการณ์ร่วมกนัในการช่วยเหลือ
ตนเอง ช่วยเหลือกนัและกนัโดยใช้หลกัประชาธิปไตยในการด าเนินธุรกิจสหกรณ์  ในบทบาทของ
สหกรณ์จะเห็นได้ว่ามีความส าคญั สหกรณ์สามารถปรับใช้ได้กับบุคคลทุกระดับ และน ามาใช้
ประโยชน์ได้ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกพ้ืนท่ี สหกรณ์ในปัจจุบันมีทั้งหมด 7 ประเภท ได้แก่ สหกรณ ์
ออมทรัพย ์ สหกรณ์เครดิตยูเน่ียน สหกรณ์ร้านคา้ สหกรณ์ประมง สหกรณ์การเกษตร สหกรณ์นิคม 
สหกรณ์บริการ ซ่ึงในแต่ละประเภทจะมีความหลากหลายแตกต่างกันไปตามวตัถุประสงค์ของ 
การจดัตั้ง สหกรณ์จึงเป็นทางเลือกของประชาชนเป็นกลไกน าไปใชใ้นการเรียนรู้ประชาธิปไตยการ
ประกอบอาชีพร่วมกัน จึงเป็นองค์การธุรกิจแบบหน่ึงที่มีบทบาททางเศรษฐกิจเกือบทุกด้าน
โดยเฉพาะต่อประชาชนทุกระดบั สหกรณ์จึงเป็นสถาบนัทางเศรษฐกิจและสังคมช่วยแกไ้ขปัญหา
การประกอบอาชีพ เป็นเคร่ืองมือส าคญัของรัฐในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศที่ก าลงัพฒันา 
หรือด้อยพัฒนา เพราะ สหกรณ์มีบทบาทในการกระจายรายได้ไปสู่ประชาชนอย่างยุติธรรม   
โดยหลกัการของสหกรณ์ประชาชนหรือสมาชิกมีฐานะเป็นเจา้ของธุรกิจและบริการของตนเอง  

สหกรณ์ออมทรัพยถื์อเป็นสถาบนัการเงินที่มีบทบาทส าคญัในการส่งเสริมให้บุคคลที่
เป็นสมาชิกรู้จกัการประหยดั รู้จกัการออมทรัพยแ์ละสามารถบริการเงินกู ้ให้แก่สมาชิกเพื่อน าไปใช้
จ่ายเม่ือเกิดความจ าเป็น ให้ผลตอบแทน ในรูป ของดอกเบ้ียอัตราเดียวกับธนาคารพาณิชยแ์ละ 
การถือหุ้นหัก ณ ท่ีจ่าย เป็นรายเดือน แต่ไม่เกิน 1 ใน 5 ของหุ้นทั้งหมด เม่ือส้ินปีทางบญัชีต้อง 
จ่ายเงินปันผลค่าหุ้นให้แก่สมาชิกในอตัราท่ีกฎหมายก าหนด  สหกรณ์ออมทรัพยมี์หลกัการพ้ืนฐาน
เช่นเดียวกับสหกรณ์ประเภทอ่ืน ๆ คือ การช่วยเหลือสมาชิกโดยใช้หลกัของความเท่าเทียมและ 
การมีผลประโยชน์ร่วมกัน เป็นแหล่งเงินฝากและเงินกู้ของสมาชิก  ท าให้สมาชิกรู้จักเก็บออม
เงิน และไม่ตอ้งไปกูเ้งินนอกระบบ ท าให้สถาบนัครอบครัวมีความมัน่คงขึ้น  ในภาพรวมจึงถือว่า
สหกรณ์ออมทรัพย์มีบทบาทหน้าที่ส าคัญเช่นเดียวกับสถาบันการเ งินหรือธนาคารในระบบ
เศรษฐกิจของประเทศ 
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สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ไดจ้ดัตั้งและจดทะเบียนตาม
พระราชบญัญตัิสหกรรณ์ พ.ศ.2511 ใบส าคญัรับจดทะเบียนสหกรณ์ที่ อ.050337 ลงวนัที่ 5 เดือน 
กันยายน พ.ศ.2537 ด าเนินการมาแลว้กว่า 24 ปี  ณ รอบบญัชีปัจจุบัน พ.ศ.2562 งบการเงินส้ินสุด
ทางบญัชี วนัที่ 30 กันยายน 2562 สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด มีทุน
ด าเนินงานทั้งส้ิน 462,306,274.06 บาท มีก าไรสุทธิจ านวน 21,614,659.59 บาท (สหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจังหวัดหนองบัวล าภู จ ากัด,2562) ซ่ึงหากผลประกอบการดีสมาชิกก็จะได้รับ
ผลประโยชน์ตอบแทนกลบัในรูปของเงินปันผลตามหุ้นที่ช าระแลว้รวมไปถึงเงินเฉล่ียคืนให้แก่
สมาชิกตามส่วนธุรกิจที่สมาชิกไดท้ าไวก้บัสหกรณ์ในระหว่างปี  

ดงัน้ีน เพ่ือให้สหกรณ์สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่สมาชิกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ผูศ้ึกษาจึงสนใจศึกษาถึงคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด เพราะ  
การให้บริการของสหกรณ์ถือเป็นหัวใจส าคัญอีกประการหน่ึง หากสหกรณ์มีการพัฒนา  
การให้บริการ และส่วนประสมทางการตลาดบริการให้มีประสิทธิภาพจะเป็นการสร้างความเช่ือมัน่
และศรัทธาในระบบสหกรณ์ ตอบสนองความตอ้งการของสมาชิก น าไปสู่การสร้างความเขม้แข็ง
ให้กับสหกรณ์ต่อไป ผลการวิจัยสามารถใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการวางแผนพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการของสหกรณ์ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของสมาชิกสหกรณ์อย่างแทจ้ริง ตลอดจน
เป็นประโยชน์แก่สหกรณ์อ่ืน ๆที่มีความสนใจน าขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ  
การให้บริการแก่สมาชิกเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
2.  ค าถามการวิจัย 
 
 2.1  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั มากนอ้ยเพียงใด 
 2.2  ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั มากนอ้ยเพียงใด 
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3.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

3.1  เพื่ อศึกษาคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวัด
หนองบวัล าภู จ ากดั 

3.2  เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

3.3  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
 

4.  สมมติฐานของการวิจัย 
 
 4.1  คุณภาพการบริการ  ได้แก่  ความน่าเ ช่ือถือ ความรับผิดชอบ ความใส่ใจ  
การรับประกันและความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
 4.2  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย  
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และกระบวนการ มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

 

5.  กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด ผูว้ิจัย  
ไดก้ าหนดกรอบความคิดในการวิจยั ดงัน้ี 
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                          ตัวแปรอิสระ                                                 ตัวแปรตาม 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวความคิดงานวิจยั 

 

6.  ขอบเขตของการศึกษา 
 

6.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
       6.1.1  ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

ความรับผิดชอบ  (Responsiveness) ความใส่ใจ  (Empathy) การรับประกัน  (Assurance) และ 

คุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  
3. ความใส่ใจ (Empathy) 
4. การรับประกนั (Assurance)  
5. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1. ผลิตภณัฑ ์(Product)   
2. ราคา (Price)   
3. ช่องทางการจ าหน่าย (Place)  
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotions)  
5. บุคลากร (Employee)  
6. ลกัษณะทางกายภาพ  
และการน าเสนอ (Physical Evidence/ 
Environment and Presentation) 
7. กระบวนการ (Process)  

ความพึงพอใจของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 
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ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

        6.1.2  ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 Ps) ได้แก่  
ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคลากร(Employee) ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence and 
recantation) และกระบวนการ (Process) ที่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

        6.1.3  ปัจจัยเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 

6.2  ขอบเขตด้านประชากร  
     ประชากรที่ คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด 
จ านวน 746 คน (สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั,2563) 
 6.3  ขอบเขตระยะเวลาในการวิจัย  
 ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาเร่ิมด าเนินการตั้งแต่เดือน มีนาคม พ.ศ.2563 ถึง  
เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2563  
 

7.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

 7.1  สหกรณ์ คือ สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั  
  7.2  สมาชิก คือ ผูส้มคัรเขา้เป็นสมาชิกตามขอ้บงัคบัสหกรณ์ และให้ถือว่าเป็นสมาชิก
เมื่อไดช้ าระค่าหุ้นตามจ านวนที่จะถือครบถว้นและช าระค่าธรรมเนียมแรกเขา้แลว้  
 7.3  คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวังใน  
การให้บริการในระดบัเดียวกนัหรือในระดับท่ีสูงกว่าท่ีสมาชิกไดร้ับ เป็นการด าเนินงานบริการที่ดี
เ ลิศ ซ่ึงสหกรณ์ต้องตระหนักถึงความจ าเป็นและความส าคัญในการบริการที่มีคุณภาพ  
โดยการจดัการทั้งทรัพยากรบุคคลและส่ิงเอ้ืออ านวยความสะดวกในการบริหารให้เพียงพอ  
 7.4  ปัจจัยส่วนประสมการตลาด  คือ เคร่ืองมือด้านการตลาดเป็นปัจจัยที่สามารถ
ควบคุมไดเ้พ่ือให้บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด ประกอบดว้ย 7 ดา้น ดงัน้ี 
         1)   ผลิตภัณฑ์ คือ ผลิตภัณฑ์การบริการทางการเงินรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่   
ดา้นสินเช่ือ ดา้นรับฝากเงิน  
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         2)  ราคา คุณค่าท่ีสมาชิกจะได้รับ หมายถึง ดอกเบ้ีย จากบริการด้านสินเช่ือ 
ดา้นการรับฝากเงิน และการถือหุ้น  ที่สหกรณ์ไดก้ลบัมาในรูปแบบของเงิน  
         3)  ช่องทางการจ าหน่าย เป็นส่ือกลางในการส่งสินค้า หรือบริการให้สมาชิก  
เป็นช่องทางในการน าเสนอบริการ ช่องทางการให้บริการหลกัของสหกรณ์  
         4)  การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสารเกี่ยวข้องระหว่างสหกรณ์กับ
สมาชิก เ พ่ือสร้ างทัศนคติ  การรับ รู้ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อ ส่ือสาร เค ร่ืองมือ 
ในการติดต่อส่ือสารคือ เจา้หนา้ท่ี/พนกังานของสหกรณ์ รวมไปถึงส่ือต่าง ๆ     
         5)  บุคลากร คือบุคลากรทั้งหมดในสหกรณ์ท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่ 
ฝ่ายบริหาร ฝ่ายจดัการ  
         6)  ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ คือการเสนอลักษณะทางกายภาพ
สภาพแวดลอ้มการออกแบบภาพลกัษณ์ของอาคารสถานที่ ของตวัผลิตภณัฑ์ด้านบริการสินเช่ือ 
บริการรับฝากเงิน ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ได้แก่ สถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์ การตกแต่งสถานท่ี 
เคาน์เตอร์ให้บริการ การแต่งกาย ความสุภาพ การสร้างคุณภาพดา้นรูปแบบการให้บริการ  
         7)  กระบวนการ คือส่ิงท่ีเกี่ยวกับระเบียบการท างานด้านบริการ เสนอให้
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบความประทบัใจ ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้กบัสมาชิก 
  7.5   ความพึงพอใจ  คือ  ระดับความรู้ สึกหรือทัศนคติของสมาชิกสหกรณ์   
การตอบสนองทางอารมณ์เกิดเป็นความคิดที่ดีรวมไปถึงปฏิกิริยาตอบสนองในเชิงบวก ความชอบ 
ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าให้
เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความตอ้งการ 
 

8.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 

8.1  ข้อมูลที่ได้สามารถเสนอแนะเป็นแนวทางส าหรับแก้ไขปรับปรุง และพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ มีประสิทธิภาพมากขึ้น  

8.2  สหกรณ์ออมทรัพยห์รือสหกรณ์อ่ืน ๆท่ีสนใจสามารถน าไปเป็นขอ้มูลพ้ืนฐาน 
ในการน าเสนอการบริการที่เหมาะสมและสอดคลอ้งกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อปรับปรุงและยกระดบั
การบริการของสหกรณ์ให้มีคุณภาพต่อไปได ้ 



 

 

บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 
 

 การศึกษาถึงคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อ  
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัดผูว้ิจยัไดศ้ึกษา 
ต ารา เอกสาร รวมถึงแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวทางการศึกษา 
ดงัน้ี   
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 4.  สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
 5.  ผลงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง   

 

1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Lewis, and Bloom (1983 อา้งใน ชชัวาล อรวงศศ์ุภทตั,2554) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพ
การให้บริการว่า เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือ
ผูร้ับบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดด้ีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering 
service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูร้ับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 
 Zeithaml (1998 อ้างใน ภวตั วรรณพิณ, 2554) ได้อธิบายว่า คุณภาพของการบริการ  
คือ การประเมินของผูบ้ริโภคเกี่ยวกบัความดีเลิศ หรือความเหนือกว่าของการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อา้งใน ลดัดา วจันะสาลิกากุล,2561) ได้อธิบาย
ว่า คุณภาพขึ้นอยู่กบัการรับรู้ของลูกคา้ นั่นคือคุณภาพในสายตาผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังในบริการและส่ิงท่ีผู ้รับบริการได้รับจากบริการนั้ น บริการจะมีคุณภาพเม่ือ
ผูร้ับบริการไดร้ับในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้
 กล่าวไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลกัษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม
ปราศจากขอ้บกพร่องท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ผูใ้ช้บริการอย่างมี
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ประสิทธิภาพ ซ่ึงผูใ้ช้บริการจะประเมินส่ิงท่ีได้รับจากการรับรู้จริงในการใช้บริการ ว่าตรงกับ 
ความตอ้งการ ความคาดหวงั และความคุม้ค่าหรือไม่ หากการบริการเป็นดงัท่ีคาดหวงัหรือเกินความ
คาดหวงัจะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี พูดง่ายๆคือ “ตอ้งบริการ 
ให้ดีกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะได”้ นัน่ก็แสดงว่าบริการนั้นมีคุณภาพ 
 การวดัคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อา้งใน ลดัดา วจันะสาลิกากุล,2561) ได้อธิบาย
ว่า ส่ิงท่ีได้รับความสนใจสูงสุดในแนวความคิดเร่ืองความแตกต่างของคุณภาพการบริการนั้น  
คือ บริการท่ีคาดหวงัลบดว้ยบริการท่ีรับรู้ โดยความความหวงันั้นน่าจะมีอิทธิพลจากความตอ้งการ
ส่วนบุคคล การส่ือสารแบบปากต่อปาก และประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงความแตกต่างระหว่างบริการ
ที่คาดหวงั (Expected Service) และบริการที่รับรู้ (Perceived Service) สามารถสรุปดงัน้ี  

เมื่อความคาดหวงัของลูกค้า/ผู ้ใช้บริการน้อยกว่าหรือเท่ากับบริการที่รับรู้ ผลคือ 
คุณภาพเป็นที่น่าพอใจ  

Expected Service < Perceived Service 
Expected Service = Perceived Service 

เมื่อความคาดหวงัของลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการสูงกว่าบริการที่รับรู้ ผลคือ คุณภาพไม่เป็นที่ยอมรับ   
Expected Service > Perceived Service 

การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาได้จาก
ทัศนะของนักวิชาการ ได้แก่ Koehler and Pankowski (1996: 184-185 อ้างใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทตั, 
2554) ซ่ึงได้ให้หลักการส าคัญในการวดัคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง  
4 ประการหลกั ดงัน้ี 
 1)  ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) ส่ิงส าคัญประการหน่ึงของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูร้ับบริการเป็นจริง และสร้างความพึง
พอใจให้แก่ลูกค้า โดยการท่ีจะวัดความพึงพอใจนั้น ส่ิงส าคัญคือการตั้งค  าถามเพ่ือท่ีจะถาม
ผูร้ับบริการ โดยแสดงความคิดเห็นในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 

2)  ภาวะความเป็นผู ้น า  ( leadership) รูปแบบต่าง ๆที่จะเป็นการบริหารจัดการ 
เพื่อน าไปสู่ความมีคุณภาพและการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
 3)  การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements)  คือการอธิบายถึงวิธีการที่จะท าให้
ขั้นตอนต่าง ๆ มีระดับท่ีดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง
เคร่ืองมือเพ่ือให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามผลลพัธ์ท่ีเกิดจากขั้นตอนดงักล่าว                                             
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 4)  การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลที่ส าคญั (meaningful data) โดยอธิบายถึง การจดัแบ่งขอ้มลู 
ตลอดจนคดัเลือก รวมทั้งท าการวเิคราะห์ผลกระทบท่ีมีตอ่ความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าการส ารวจ
จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็นรายบุคคล การสนทนา  
กลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 
 สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ  
4 ประการหลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกิดขึ้นได้
จริงจะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมี
คุณภาพของการให้บริการเป็นล าดบั (ชชัวาล อรวงศศ์ุภทตั,2554) 
 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
 Aderson, Fornell and Lehmann (1994 อา้งใน ลดัดา วจันะสาลิกากุล,2561) ไดอ้ธิบายว่า 
ความคาดหวังต่อคุณภาพมีลักษณะค่อนข้างคงที่  อย่างไรก็ตามในท้ายที่สุดก็สามารถที่จะ
เปล่ียนแปลงหรือปรับตัวจากกช่ือเสียงขององค์กรได้ ซ่ึงได้มีนักวิจัยหลายคนที่ได้ก าหนด  
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อา้งใน ลดัดา วจันะสาลิกากุล,2561) ได้ระบุว่า 
ความคาดหวงัต่อการบริการไม่ไดแ้สดงถึงการคาดการณ์ของส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ “จะน าเสนอ” ในทาง
ตรงกันข้าม ความคาดหวงัต่อการบริการแสดงถึงการคาดการณ์ของส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ “ควรจะ
น าเสนอ” ซ่ึงประเด็นเร่ือง ความคาดหวงั ในวรรณกรรมที่เกี่ยวกบัคุณภาพการบริการนั้นจะมีความ
แตกต่างกว่าในวรรณกรรมที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และไดอ้ธิบายถึงแนวคิดเกี่ยวกับ
ความคาดหวงัว่า “เป็นความตั้งใจท่ีจะวดักฎเกณฑ์ความคาดหวงัของลูกคา้” ยงัหมายความรวมถึง 
“มาตรฐานในอุดมคติ”ในการปฏิบตัิ Carman กล่าวว่า ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการเกี่ยวขอ้ง
กับ “บรรทดัฐาน” และบรรทดัฐานเหล่าน้ีตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของประสบการณ์ โดย Parasuraman, 
Zeithaml and Berry(1990) ใช้เค ร่ืองวัดความคาดหวัง SERVQUAL ในการประเมินกฎเกณฑ ์
ของความคาดหวงั 
 Pyo (2001 อา้งใน ลดัดา วจันะสาลิกากุล,2561) กล่าวว่าลูกคา้จะประเมินการบริการที่
ได้รับว่าไม่ตรงกับความคาดหวงั โดยความคาดหวงันั้นเกิดจากประสบการณ์ก่อนหน้าเกี่ยวกับ
สินคา้ การพูดปากต่อปาก การส่ือสารภายนอกขององคก์าร และการประชาสัมพนัธ์ คุณภาพท่ีสูงจะ
น ามาซ่ึงลูกคา้ท่ีภกัดีและสร้างการบอกต่อในเชิงบวก 
 การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 เน่ืองจากผลลัพธ์จากการบริการไม่ได้ท าการผลิตเป็นสินคา้ที่มีลักษณทางกายภาพ  
การท่ีจะประเมินคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก แต่ทั้งน้ีจะสามารถประเมินคุณภาพไดโ้ดย
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การรับรู้คุณภาพการบริการ ซ่ึงคือผลเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัต่อการบริการกับบริการที่
ไดร้ับ ซ่ึงความคาดหวงัในการบริการของลูกคา้เกิดจากประสบการณ์ในอดีต และหากลูกคา้ยงัไม่มี
ประสบการณ์ก็จะมองหาขอ้มูลด้วยการสอบถาม ฟังปากจากปาก หรือหาขอ้มูลจากการโฆษณา
หรือพนักงานขาย โดยคุณภาพ คือ การให้บริการที่ดีเลิศ ท าให้ผูร้ับบริการได้รับความพึงพอใจ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้ับบริการ ดังนั้น ค  าตอบท่ีตอ้งการ คือ 
ผูร้ับบริการมีความคาดหวงัอะไรจากบริการ ทั้งน้ีธุรกิจท่ีเกี่ยวขอ้งกับการให้บริการเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได้ ลูกคา้มีส่วนร่วมในการผลิตบริการ คุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับผลผลิตและ
กระบวนการท่ีท าให้เกิดผลผลิตนั้น นอกจากน้ีการพิจารณาคุณภาพการบริการยังขึ้นอยู่กับ
กระบวนการเปรียบเทียบในจิตใจของผู ้บริโภคจากผลผลิตที่คาดหวงั ระหว่างกระบวนการ
ให้บริการกบัผลผลิต และกระบวนการให้บริการที่ผูร้ับบริการไดร้ับจริง 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988;1990 อา้งใน ลดัดา วจันะสาลิกากุล,2561) ได้ม ี
การพัฒนาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการที่ เ รียกว่า “ SERVQUAL” ประกอบด้วย  
2 ส่วนประกอบ ดังน้ี 1) ความคาดหวงัของผูข้อรับบริการ และ 2) ส่วนการรับรู้ของผูข้อรับบริการ 
และไดพ้ฒันาเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 
 มิติที่   1  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสม ่าเสมอ ความสามารถใน 
การให้บริการนั้นตรงกับค ามัน่ท่ีให้ไวก้ับผูร้ับบริการ สามารถใช้บริการได้ตลอด มีความถูกตอ้ง
เหมาะสม  พึ่งพาไดท้ าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดร้ับนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
 มิติที่  2  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการไดท้นัท่วงที ผูร้ับบริการสามารถเขา้
รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายให้บริการอย่าง
ทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
 มิติที่  3  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง การให้บริการโดยค านึงถึงความรู้สึกของ
ผูร้ับบริการ การดูแลและการตั้งอกตั้งใจบริการลูกคา้ ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูร้ับบริการ การเขา้ถึง
ง่าย ใส่ใจความรู้สึกของลูกคา้ แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ห้บริการมีการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ   
การตอ้นรับท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพท่ีดี 
 มิติที ่ 4  การรับประกนั (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและ
มารยาทท่ีดีในการบริการสามารถท าให้ผูร้ับบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจว่าจะ
ไดร้ับการบริการที่ดีที่สุด 
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 มิติที่  5  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)  หมายถึง ลักษณะ/รูปร่างที่ปรากฎให้เห็น
สามารถสัมผสัได้ของการบริการได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการให้สัญลกัษณ์ หรือ
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารให้ผูร้ับบริการได้สัมผสัและการบริกนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  แบบจ าลองการวดัคณุภาพการบริการที่รับรู้ The SERVQUAL Model 
 

 อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ คือการพัฒนาส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจาก 
การบริการให้เหนือกว่าความคาดหวงัของลูกค้าเพื่อท าให้ลูกคา้พึงพอใจในบริการ ด้วยการพฒันา
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่   1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  2)  ความเช่ือถือไว้วางใจได้   
3)  ความรับผิดชอบหรือการตอบสนองต่อลูกคา้ 4)  การรับประกันคือการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้   
5)  ความใส่ใจ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้และหากการบริการนั้น ๆ ตอบสนองให้มากกว่าความคาดหวงั
ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จะท าให้เกิดความพึงพอใจ เพราะผลลพัธ์หลงัการให้บริการหลงัจากที่ลูกคา้
เกิดการเปรียบเทียบจะมีอยู่  2 กรณี คือ (1)  ส่ิงท่ีได้รับ มากกว่า ส่ิงท่ีคาดหวัง จะท าให้เกิด 
ความพึงพอใจ ในขณะที่   (2)  ส่ิงท่ีได้รับ น้อยกว่า ส่ิงท่ีคาดหวัง ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
ในการให้บริการ 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7 P’s)  
 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 
 Kotler (1997, น.92 อ้างใน โสภิตา รัตนสมโชค,2558) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสม 
ทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้
บริษัทมักจะน ามาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ เ ป็น
กลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์
(Product) ราคา (Price) สถานที่หรือชอ่งทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์(Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพ่ิมเติมขึ้นมา อีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล (People) ลักษณะ 
ทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดที่ส าคญั
ทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางด้านการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้่าเป็น
ส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 
 McCarthy และ Perreault (1987 อา้งใน Haruna Isa Mohammad,2558) กล่าวว่า ส่วนประสม
การตลาดที่ก าหนดไวเ้ป็นตวัแปรที่สามารถควบคุมได้ที่องค์กรใช้เพื่อตอบสนองตลาดเป้าหมาย  
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบที่ส าคัญในการด าเนินงานการตลาด   
เป็นปัจจยัที่กิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมใน
การวางกลยุทธ์ทางการตลาด 

สรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด(7 P’s) เป็นการผสมผสานระหว่างองคป์ระกอบ
การตลาดที่องคก์รสามารถควบคุมได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย โดยจะตอ้ง
ก าหนดให้เหมาะสมกบักลยุทธ์การตลาดแต่ละองคก์ร 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s)  
 Philip Kotler ได้ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service 
Marketing Mix) ไว้ว่าเป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจที่แตกต่างสินคา้
อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 
7 P’s ประกอบดว้ย 
 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสามารถสนองความจ าเป็นและความต้องการของ
ลูกคา้ได ้ลูกคา้จะไดร้ับผลประโยชน์และคุณค่าของบริการนั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้รูปแบบของบริการ
จะมีบริการหลกั และบริการเสริมท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง และ
แข่งขันได้ดีเมื่อเทียบกับบริการของคู่แข่งโดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
ผลิตภณัฑท์ี่อาจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) และ ผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 
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 2.  ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดังนั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการที่ต่างกนั 
 3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที่ เกี่ยวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 
 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความส าคัญ 
ในการติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงคท์ี่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันคติและ
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5.   ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศัยการคัด เ ลือก  
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั
เป็นความ สัมพนัธ์ระหว่างเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ  ขององค์กร เจ้าหน้าที่ตอ้งมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน 
การแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กบัองคก์ร 
 6.  ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
เป็นส่ิงแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม  
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่า
ให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยนและ 
การให้บริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ที่ลูกคา้ควรไดร้ับ 
 7.  ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่ เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและ 
งานปฏิบตัิในดา้นการบริการที่น าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, น.29) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
 คือองค์ประกอบที่ส าคญัในการด าเนินงานการตลาด เป็นปัจจยัที่กิจการสามารถควบคุมได้ โดย
พ้ืนฐานของส่วนประสมการตลาด จะประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ(์Product) ราคา(Price) การจดัจ าหน่าย
(Place) และการส่งเสริมการตลาด(Promotion) รวมเรียกว่า 4 P’s แต่ถา้เป็นส่วนประสมการตลาด
บริการจะมีเพ่ิมมาอีก 3 P’s ได้แก่ ด้านบุคคล (People) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ 
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ทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) ด้านกระบวนการ (Process) ส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการ แสดงในภาพประกอบ ดงัน้ี 
 

ผลิตภัณฑ์ 
 

-ลกัษณะเด่น 
-คุณภาพ 
-บรรจภุณัฑ ์
-การรับรอง 
-สายผลิตภณัฑ ์
-ตราสินคา้ 

ราคา 
 

-ระดบัราคา 
-ส่วนลดราคา 

ช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

-ชนิดของช่องทาง 
-ท าเลท่ีตั้งร้าน 
-การขนส่ง 
-การเก็บรักษา 
-การบริการ 

การส่งเสริมการตลาด 
 

-โฆษณา 
-ประชาสัมพนัธ์ 
-การส่งเสริมการขาย 
-การขายโดยบคุคล 
-การตลาดทางตรง 

บุคคล 
 

-ลูกจา้ง 
-พนกังาน 

ลักษณะทางกายภาพ
และการน าเสนอ 

-การออกแบบ 
-เคร่ืองมือ 
-ป้ายต่าง ๆ 
-เคร่ืองแต่งกาย
พนกังาน 

กระบวนการ 
 

-ล าดบัของกจิกรรม 
-จ านวนขั้นตอน 
-ความเกี่ยวพนัของ
ลูกคา้ 
-ความเกี่ยวขอ้ง  
(มาก-นอ้ย) 

 

 
ภาพท่ี 2.2  แสดงส่วนประสมการตลาดบริการ 

 
ที่มา: สมวงศ ์พงศส์ถาพร.(2551).The Secret of Service Marketing. 
 
 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด ผูว้ิจัยสรุปได้ว่า ส่วนประสม
การตลาดสินค้าจะใช้ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 4 P’s ได้แก่  ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด หากเป็นตลาดด้านการบริการจะตอ้งพิจารณาเพ่ิมอีก  
3 P’s ได้แก่ บุคคล ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และกระบวนการให้บริการ โดยส่วน
ประสมการตลาดดงักล่าว ลว้นมีความส าคญัต่อการพิจารณาเลือกซ้ือสินคา้หรือการเลือกใชบ้ริการ
ต่าง ๆเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค จะขาดด้านใดด้านหน่ึงไม่ได้เน่ืองจากแต่ละดา้นจะมี
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ความเช่ือมโยงกนั ตลอดจนเป็นเคร่ืองมือช่วยให้การก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคลอ้งกับ
ตลาดเป้าหมายเพื่อสร้างความพอใจสูงสุด 
 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังต่อไปน้ี ค  าว่า   
“ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “ satisfaction” มีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปว่า “ระดับ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า  
พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
 Morse (1958) ; Voom (1964) และ Kotler (1988,อ้างใน นิชาภัทร อันอันนับ,2560) 
ได้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้สอดคล้องกัน โดยกล่าวว่า ความพึงพอใจนั้นเกี่ยวข้องกับ
ความรู้ สึกของบุคคล การที่บุคคลได้เข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้องในส่ิงนั้ นและได้รับผลและ 
การตอบสนองกลับมา ซ่ึงความรู้สึกที่แตกต่างกันไปของบุคคลเกิดจากการน าผลที่ได้รับมา
เปรียบเทียบกับความคาดหวงั รวมถึงการตอบสนองที่ได้รับหากตรงตามความตอ้งการก็จะท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจ นอกจากน้ีความคาดหวงัของบุคคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้สึกใน
อดีต นกัการตลาด และฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนเกี่ยวขอ้งจึงจ าเป็นตอ้งสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้โดย
เพ่ิมความพึงพอใจทั้งผลิตภณัฑ์และการบริการ โดยความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนั
ออกไป 
 กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2542 , อ้างถึงใน สมพงษ์ สุวรรณโฆษิต,2546) ได้กล่าวถึง 
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ (quality) และ ความพอใจ (satisfaction) ว่าทั้งสองค าน้ีอาจใช้แทน
กันได้ในความหมายทัว่ไป แต่ในทางการตลาดแลว้มีความแตกต่างกนั ความพอใจโดยทัว่ไปแลว้
เป็นแนวคิดที่กวา้งกว่า ในขณะที่คุณภาพของบริการเน้นเฉพาะด้านบริการ คือ เป็นการประเมิน 
การรับรู้ของลูกคา้ในมิติเฉพาะดา้นของการบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้(reliability)การตอบสนอง
ลูกค้าทันที (responsiveness) การท าให้ลูกค้ามั่นใจ (assurance) การเข้าใจลูกค้า(empathy) และ 
การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (tangibles) ในขณะที่ความพอใจของลูกค้าอาจจะได้รับอิทธิพลจาก  
การรับรู้ในคุณภาพของบริการ การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ ราคา ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ 
(อารมณ์ ความชอบ) และ ปัจจยัด้านสถานการณ์ (ดินฟ้าอากาศ) ดังนั้น การรับรู้ในคุณภาพของ
บริการจึงเป็นส่วนหน่ึงของความพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดใ้ชบ้ริการ ขึ้นอยู่กบัผลการปฏิบตัิงาน
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ของสินคา้หรือส่ิงเสนอขายโดยปกติความพอใจ คือ ความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวงัอนัเกิดจาก 
การเปรียบเทียบผลหรือการบริการกับความคาดหมาย จะเห็นได้ว่าจุดส าคญั คือ การปฏิบตัิงาน  
ของผลิตภณัฑ์หรือการบริการที่ตอบสนองกบัความคาดหมาย ถา้การบริการไม่ถึงความคาดหมาย
ของลูกค้า ลูกค้าจะไม่พอใจ ถ้าการบริการเท่ากับความคาดหมายของลูกค้า ลูกค้าก็จะพอใจ  
ถา้การบริการสูงเกินความคาดหมาย ลูกคา้ก็จะพอใจเป็นอย่างยิ่ง  
 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลในเชิง
บวกความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกที่
พอใจต่อส่ิงท่ีท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 
 แนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 Aday and Andersen (1978,อา้งใน พนิดา เพชรรัตน์,2556) กล่าวถึงทฤษฎีท่ีช้ีพ้ืนฐาน  
6 ประเภทที่เกี่ยวขอ้งกับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ และความรู้สึกที่ผูใ้ช้บริการได้รับจาก
บริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีช่วยประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู ้ใช้บริการ ความพึงพอใจ  
6 ประเภท  
 1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้ับจากบริการ ซ่ึงแยกออกเป็น (1) การใชเ้วลารอ
คอยในสถานที่บริการ (2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความตอ้งการ (3) ความสะดวกสบายที่ไดร้ับใน
สถานบริการ  
 2)  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ (1) การได้รับบริการทุกประเภทใน
สถานที่หน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (2) ผูใ้ห้บริการ
ให้ความสนใจผูใ้ชบ้ริการ (3) ไดม้ีการติดตามผลงาน 
 3)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลที่ไดร้ับจากบริการ 
 4)  ความพึงพอใจต่ออัธยาศยั ความสนใจของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศยั 
ทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้ชบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ไดแ้ก่ คุณภาพของการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 6)  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเม่ือใช้บริการ ไดแ้ก่ค่าใชจ้่ายต่าง  ๆท่ีเกิดขึ้นของผูใ้ชบ้ริการ 
 กลัยารัตน์ คงพิบูลยก์ิจ (2549,อา้งใน จิริฒิพา เรืองกล,2558) ไดก้ล่าวเอาไวว้่า การศึกษา
รูปแบบของความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ได้จ าแนกตามสาเหตุต่าง ๆ  
ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินคา้และการรับการบริการของผูบ้ริโภค โดยใชห้ลกัการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจ าแนกมาจากรูปแบบดว้ย ซ่ึงสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 4 รูปแบบ ไดด้งัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความคาดหวงั ความพอใจในลกัษณะน้ี เกิดขึ้นจาก
ผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบตัิของสินค้า และบริการท่ีเกิดขึ้นจริงกับความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภค
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ตอ้งการให้สินคา้นั้นมีความแตกต่างระหว่าง 2 ส่ิงน้ี เป็นท่ีมาของระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ค านิยามความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตอบสนองของผูบ้ริโภค
ต่อการประมาณค่าในการรับรู้ท่ีไม่ตรงกนัระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัไวก้บัผลการด าเนินการอนัเกิดขึ้น
จริงของสินคา้หรือบริการท่ีรับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามน้ีสามารถน ามาอธิบายหลกัการ 
สร้างความพึงพอใจได ้3 ประการ คือ 1)  ความคาดหวงัต่อสินคา้หรือผลการด าเนินงาน ลูกคา้มกัตั้ง
ความหวงัที่อาจเป็นไปได้ต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ขอ้มูล
เกี่ยวกบัคุณภาพของสินคา้ การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปากจากผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้หรือ
รับบริการ เป็นตน้ 2)  ผลการด าเนินงานท่ีเกิดขึ้นจริง ลูกคา้จะประมาณค่าผลการดาเนินงานของ
สินค้าหรือบริการ จากผลการด าเนินงานท่ีเกิดขึ้นจริง หรือผลการด าเนินงานท่ีรับรู้ภายหลัง 
การบริโภค 3)  ความไม่ตรงกนั ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริงมกัท าให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวงัมีมากกว่าการรับรู้ท่ีเกิดขึ้นจริง จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีสูงขึ้น 

2.  ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความปรารถนา ความพึงพอใจในลกัษณะน้ีเกิดจาก
การท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการท่ีเกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการให้สินคา้นั้นมีความแตกต่างระหวา่งทั้งสองส่ิง เป็นท่ีมาของคานิยามเกี่ยวกบัระดบั
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจากปฏิกิริยาของความรู้สึกของผูบ้ริโภคที่มี
ต่อประสบการณ์จากสินคา้และบริการนั้น ๆ โดยหลกัการความพึงพอใจ มีอยู่ 3 ประการดว้ยกนัคือ 
1)  การด าเนินงานท่ีรับรู้ได้ เป็นการด าเนินงานท่ีเกิดขึ้นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้และ
สามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกที่เกิดขึ้นนั้นได ้2)  ความคาดหวงัและความหวงัท่ีเหมาะสม 
เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคได้มีการคาดหวงัไวล่้วงหน้า ซ่ึงความคาดหวงันั้นตอ้งมีความเหมาะสมไม่มาก
จนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบตัิของสินคา้และบริการนั้น ๆ 3)  ความปรารถนาและความ
ปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวงัแต่มีความแตกต่างกัน คือ ความปรารถนาเป็น
ความรู้สึกหรือความตอ้งการให้เกิดในส่ิงท่ีเหมาะสม แลว้ความปรารถนานั้นตอ้งมีความเหมาะสม
กับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย ค  านิยามของความปรารถนา คือ เป็นระดับของคุณสมบัติและ
ประโยชน์ที่ผู ้บริโภคเช่ือว่าจะนามาซ่ึงคุณค่าในระดับสูงขึ้ น และเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงผล 
การด าเนินงานในอุดมคติ โดยที่เขาไดส้ร้างความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัความปรารถนา 
โดยท่ีความคาดหวงัเป็นความเช่ือเกี่ยวกบัคุณสมบตัิหรือประโยชน์ของสินคา้ท่ีมีอยู่และอาจเกิดขึ้น
ได้ในขณะที่ความปรารถนา เป็นการประมาณค่าขอบเขตของคุณสมบตัิ หรือประโยชน์ของสินคา้
เพ่ือให้ได้มาซ่ึงคุณค่าในส่ิงนั้น ความปรารถนาท่ีเหมาะสมเป็นผลมาจากความแตกต่างระหว่าง 
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ผลการด าเนินการที่รับรู้ได้กบัความปรารถนาในตวัสินคา้ หากความปรารถนาและความคาดหวงั
เป็นบวก ผูบ้ริโภคย่อมมีความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
 3.  ความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความยุติธรรม  ความพึงพอใจในลักษณะน้ีเป็น 
ความคาดหวงัในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องเหมาะสมในการซ้ือขายระหว่างผูซ้ื้อหรือ
ผูร้ับบริการ กับผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการ ค  านิยามของค าว่ายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกตอ้งท่ีแต่ละ
บุคคลสมควรจะได้รับ ถ้าผูบ้ริโภครับรู้ว่าการซ้ือขาย การรับหรือให้บริการน้ี มีความถูกต้อง
ยุติธรรม จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ โดยความยุติธรรมน้ีจะตอ้งอยู่บนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา 
และเงินของผูซ้ื้อว่าสมควรกบัเวลาและความพยายามในการซ้ือขายสินคา้ของผูข้าย รวมถึงผลจาก
การซ้ือขายดว้ย 
 4.  ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความหวงัจากประสบการณ์พ้ืนฐาน ความพึงพอใจใน
ลกัษณะน้ี เกิดจากการตั้งบรรทดัฐานจากประสบการณ์ในอดีต ค  านิยามของความพึงพอใจ หมายถึง 
ผลมาจากการประมาณค่าในการบริโภคสินค้าหรือบริการ ถ้าผลการประเมินสินค้ามากกว่า 
ความคาดหวงัที่เกิดจากประสบการณ์ในอดีต ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงขา้มถา้ผล 
การประเมินสินคา้น้อยกว่าความคาดหวงัจากประสบการณ์ในอดีตแลว้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความรู้สึก
ไม่พึงพอใจ การเปรียบเทียบในรูปแบบน้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรก คือ ในรูปแบบแรก 
ความคาดหวงัของลูกคา้สามารถเกิดขึ้นโดยไม่ตอ้งอาศยัประสบการณ์ในสินคา้หรือบริการท่ีเกิดขึ้น
ในอดีต 

ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
         Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นตอ้งมีส่ิงจูงใจ 
(motive) หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง   ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  
ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก
ความต้องการการยอมรับ ( recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น  
ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดร้ับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎี 
ที่ไดร้ับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด์ 

1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
         อบัราฮัม  มาสโลว์ (A.H.Maslow) คน้หาวิธีที่จะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลกัดันโดย
ความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ได้มา
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ซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจาก
ผูอ่ื้น ค  าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุด
ไปถึงนอ้ยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
         1.1  ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพ้ืนฐาน คือ อาหาร 
ที่พกั อากาศ ยารักษาโรค 
         1.2  ความต้องการความปลอดภัย  (safety needs) เป็นความต้องการที่ เหนือกว่า  
ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
 1.3  ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
 1.4  ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 
ความนบัถือและสถานะทางสังคม 
 1.5  ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ 
สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จ 
         บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กับความตอ้งการที่ส าคญัที่สุดเป็นอนัดับแรก
ก่อนเม่ือความตอ้งการนั้นไดร้ับความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้
บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการที่ส าคญัที่สุดล าดบัต่อไป ตวัอย่าง เช่น คนที่
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือ 
ไม่ต้องการยกย่องจากผู ้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศที่บริสุทธ์ิ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อ 
ความตอ้งการแต่ละขั้นไดร้ับความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 

 
 

ภาพท่ี 2.3  ล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยต์ามแนวคิดของมาสโลว ์(Maslow,1974) 
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 2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
        ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้ งสมมติฐานว่า บุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลัง 
ทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง  
ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์
อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
 ขณะที่ ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจ 
จะกระท าส่ิงใด ๆท่ีให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะได้รับความทุกข์หรือ 
ความยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
 1.  ความพอใจดา้นจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจ
ว่ามนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 
 2.  ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า
มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติ
ของมนุษยเ์สมอไป 
 3.  ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู ้ได้รับ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 ความส าคญัของความพึงพอใจ 
                ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
ถา้เป็นงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูป้ฏิบตัิงานให้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นตอ้งด าเนินการที่จะให้ผูม้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
ด้วย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจยัท่ีเป็นตวับ่งช้ี คือ จ านวนผูม้าใช้บริการ ดังนั้น
ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้
เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้ห้บริการและผูร้ับบริการ 
 การวดัระดบัความพึงพอใจ 
                 ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององคก์รประกอบกบัระดบั
ความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวดัระดับความพึงพอใจ 
สามารถกระท าไดห้ลายวิธีต่อไปน้ี  

1.  การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีที่นิยมใชก้นัอย่างแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลที่ตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 
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                 2.  การสัมภาษณ์ ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูสั้มภาษณ์ที่จะจูงใจให้
ผูต้อบค าถามตอบตามขอ้เท็จจริง 
                 3.  การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลัง 
การรับบริการ การวดัโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจะเห็นได้ว่า 
การวดัความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระท าไดห้ลายวิธี ขึ้นอยู่กบัความสะดวก เหมาะสม 
ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลให้การวดันั้นมีประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือได ้
 ความพึงพอใจในบริการ 
  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้ สึกของผู ้ใช้ที่มีผลมาจาก  
การเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีได้รับกับส่ิงท่ีคาดหวัง ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้เกิดจาก 
ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีได้รับกับส่ิงท่ีคาดหวัง (สมิต สัชฌุกร , 2542) ซ่ึงหากพิจารณาถึง 
ความพึงพอใจของการบริการว่าจะเกิดความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด ถา้ได้รับการบริการต ่ากว่า
ความคาดหวงัท าให้เกิดความไม่พอใจ แต่ถา้ระดับผลของการบริการสูงกว่าความคาดหวงั ก็จะท า
ให้เกิดความพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจ และกลบัไปใชบ้ริการซ ้าอีก จึงกล่าวไดว้่า  
 ความพึงพอใจในบริการ จะหมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดร้ับจากการบริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการ
หรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเกี่ยวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเกี่ยวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ ระดับความพึงพอใจของ
ผูร้ับบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
  ระดับที่   1  ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี 
มีความสุขของผูร้ับบริการ เมื่อไดร้ับการบริการที่ตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่  
 ระดับที่  2  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจ
หรือประทบัใจของผูร้ับบริการ เมื่อไดร้ับการบริการที่เกินความคาดหวงัท่ีมีอยู่ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกพอใจต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือความตอ้งการของ
มนุษยไ์ดร้ับการตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจกจ็ะเกดิความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็นทศันคติ
ด้านบวก ท่ีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึง
สภาพความไม่พึงพอใจ ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิง
กระตุ ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึง
ทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ  
เฉยต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้
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4.  สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวัดหนองบัวล าภู จ ากัด 
 
 สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู เป็นสหกรณ์ประเภท ออมทรัพย ์
ท่ีตั้งส านกังาน เลขท่ี 81 ถนนวิไสยอุดรกิจ หมู่ท่ี 1 ต าบลหนองบวั อ าเภอเมืองหนองบวัล าภู จงัหวดั
หนองบัวล าภู รหัสไปรษณีย์ 39000   สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจังหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด  
ได้จดัตั้งและจดทะเบียนตามพระราชบญัญตัิสหกรรณ์ พ.ศ.2511 ใบส าคญัรับจดทะเบียนสหกรณ ์
ที ่อ.050337 ลงวนัที่ 5 กนัยายน พ.ศ.2537 ด าเนินการมาแลว้กว่า 24 ปี 
 ตราสหกรณ์  ตราของสหกรณ์มีรูปลกัษณะ ดงัน้ี  

1.  ด้านบน พระมหาพิชัยมงกุฎเปล่งรัศมีเป็นเคร่ืองประกอบพระ
บรมราชอิสริยยศของพระมหากษตัริย ์
2.  ด้านล่าง ตราโล่เขน เป็นสัญลักษณ์แทนส านักงาน ต ารวจ
แห่งชาติ 
วัตถุประสงค์ สหกรณ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมผลประโยชน์ทาง
เศรษฐกิจและสังคมของบรรดาสมาชิก โดยวิธีช่วยตนเองและ

ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัสหกรณ์ รวมทั้ง  
 1)  ส่งเสริมสมาชิกออมทรัพย์ โดยช่วยให้สามารถสงวนแห่งรายได้ของตนไว้ใน  
ทางอนัมัน่คงและไดร้ับประโยชน์ตามสมควร  
 2)  ส่งเสริมการช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิก  
 3)  ให้บริการทางการเงินแก่สมาชิก  
 4)  จดัหาทุนและบริการสินเช่ือเพื่อการประกอบอาชีพและการด ารงชีพ  
 5)  ร่วมมือกับสหกรณ์อ่ืน สันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทย ชุมนุมสหกรณ์ องค์กร
ภาคเอกชน และหน่วยงานของรัฐเพื่อส่งเสริมและปรับปรุงกิจการของสหกรณ์  
 6)  ส่งเสริมการเรียนรู้และการพฒันาคุณภาพชีวิตของสมาชิกและชุมชน  
 7)  สนับสนุนนโยบายของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ในส่วนที่เกี่ยวขอ้งกับกองทุน
สวสัดิการส านกังานต ารวจแห่งชาติ 
 สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด มีการด าเนินงานโดย  

1)  การรับฝากเงิน สหกรณ์อาจรับฝากเงินประเภทออมทรัพยห์รือประเภทประจ าจาก
สมาชิกหรือสหกรณ์หรือสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ซ่ึงมีสมาชิกของสมาคมนั้นไม่นอ้ยกว่ากึ่งหน่ึง
เป็นสมาชิกของสหกรณ์ ทั้ งน้ี ตามระเบียบของสหกรณ์ท่ีได้รับความเห็นชอบจากนายทะเบียน
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สหกรณ์ การก าหนดอัตราดอกเบ้ียสหกรณ์จะให้ดอกเบ้ียเงินฝากทุกประเภทในอัตราไม่เกิน 
ร้อยละ 7.5 ต่อปีโดยจะไดป้ระกาศเป็นคราวๆไป  

2)  การให้เงินกู ้เงินกู้นั้นอาจให้ไดแ้ก่ (1) สมาชิกของสหกรณ์ (2) สหกรณ์อ่ืน การให้
เงินกู้แก่สมาชิกนั้น ให้คณะกรรมการด าเนินการมีอ านาจพิจารณาวินิจฉัยให้เงินกูไ้ดต้ามขอ้บงัคบั
และตามระเบียบของสหกรณ์ ดอกเบ้ียเงินกู้ ให้เรียกดอกเบ้ียเงินกู้ทุกประเภทในอัตราไม่เกิน 
ร้อยละ 9.5 ต่อปี โดยจะไดป้ระกาศเป็นคราวๆไป  
 ก าไรสุทธิ  การจัดสรรก าไรสุทธิประจ าปี เม่ือส้ินปีทางบัญชีและได้ปิดบัญชีตาม
มาตรฐานการสอบบญัชีท่ีรับรองโดยทัว่ไปแลว้ ปรากฏว่าสหกรณ์มีก าไรสุทธิ ให้จดัสรรเป็นทุน
ส ารองไม่นอ้ยกว่าร้อยละสิบของก าไรสุทธิ และเป็นค่าบ ารุงสันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทยตาม
อตัราท่ีก าหนดในกฎกระทรวงแต่ตอ้งไม่เกินร้อยละห้าของก าไรสุทธิ ในส่วนก าไรสุทธิประจ าปีที่
เหลือจากการจดัสรรตามขา้งตน้ ท่ีประชุมใหญ่อาจจะจดัสรรได ้ดังน้ี  1)  เป็นเงินปันผลตามหุ้นที่
ช าระแล้วให้แก่สมาชิก แต่ต้องไม่เกินอัตราที่ก าหนดในกฎกระทรวงโดยคิดให้ตามส่วนแห่ง
ระยะเวลา  2)  เป็นเงินเฉล่ียคืนให้แก่สมาชิกตามส่วนธุรกิจที่สมาชิกไดท้ าไวก้ับสหกรณ์ในระหว่าง
ปีตามมติท่ีประชุมใหญ่ เวน้แต่สมาชิกท่ีผิดนดัช าระหน้ีสหกรณ์ มิให้ไดร้ับเงินเฉล่ียคืนส าหรับปีนั้น  
 ณ รอบบัญชีปัจจุบนั พ.ศ.2562 งบการเงินส้ินสุดทางบัญชี วนัท่ี 30 กันยายน 2562 
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั มีสมาชิกทั้งส้ิน 751 คน มีทุนด าเนินงาน
ทั้งส้ิน 462,306,274.06 บาท มีก าไรสุทธิจ านวน 21,614,659.59 บาท  
 กล่าวโดยสรุป สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด ด าเนินการ
ตามหลกัของสหกรณ์ออมทรัพยท์ัว่ไป มีวตัถุประสงคเ์พ่ือส่งเสริมผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจและ
สังคมของบรรดาสมาชิก โดยวิธีช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัสหกรณ์ ให้บริการ
สมาชิกสามญัรวมไปถึงให้บริการสมาชิกสมทบ บริการของสหกรณ์ประกอบดว้ยการให้เงินกูแ้ก่
สมาชิกและการรับฝากเงิน ซ่ึงอัตราดอกเบ้ียเป็นไปตามประกาศหรือเง่ือนไขของสหกรณ์  
เมื่อสหกรณ์ด าเนินงานแล้วปรากฏว่ามีก าไรหลังจากจัดสรรตามที่กฎหมายก าหนดแลว้สมาชิก 
ก็จะได้รับผลประโยชน์ตอบแทนกลบัในรูปของเงินปันผลตามหุ้นที่ช าระแลว้รวมไปถึงเงินเฉล่ีย
คืนให้แก่สมาชิกตามส่วนธุรกิจที่สมาชิกไดท้ าไวก้บัสหกรณ์ในระหว่างปี 
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5.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 ณัฏฐกัญญา อิงคสิทธ์ิ (2552) ศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและกลยุทธ์
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารธนชาต ในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาถึงอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคา้ในการมาใช้บริการธนาคาร  
ธนชาต ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อแนวโนม้การกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคตกรอบ
แนวคิดที่ใชใ้นการศึกษาไดม้าจากการเช่ือมโยงทฤษฎีท่ีเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ ทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด และทฤษฎีความพึงพอใจ เขา้ด้วยกัน โดยผูว้ิจยัเช่ือว่าตวัแปรทั้งสามกลุ่มน้ี
น่าจะเป็นตวัแปรที่ส่งผลกระทบต่อแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต ผลจาก
การทดสอบสมมติฐานช้ีให้เห็นว่า การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าความเอาใจใส่ท่ี
พนักงานมีต่อลูกคา้ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และความสมเหตุสมผลของราคา มีผลกระทบ
ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารธนชาต ส่วนความสะดวกของ
ช่องทางบริการมีผลกระทบในเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคาร  
ธนชาต และความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อแนวโน้ม  
การกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต ส าหรับความน่าเช่ือถือของธนาคาร การท าให้ลูกคา้
เกิดความมัน่ใจ ลกัษณะทางกายภาพในการให้บริการ และความน่าดึงดูดใจของการส่งเสริมการขาย 
ไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการธนาคารธนชาต 
 ศศวริศา  อารยะรังษี  (2556) ได้ศึกษาเ ร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)ในเขตจงัหวดันครราชสีมา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 
การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-state Random Sampling) การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ 
เชิงพรรณนา ประกอบด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันและการวิเคราะห์การถดถอย  
เชิงพหุคูณ ผลการวิจยัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่าความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ ความเช่ือมัน่ในบริการและการตอบสนองต่อความตอ้งการ มีนัยส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยที่ดา้นความเอาใจใส่ในบริการมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.1 ซ่ึงสามารถ
ร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคาร
อินเทอร์เน็ตได้เป็นร้อยละ 73.30 ระดับคุณภาพการให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.92 และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย
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รวมเท่ากับ 3.98 สาเหตุส าคญัที่ลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเน่ืองจาก สะดวกในการติดต่อกบั
ธนาคารสามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 38.50 
 พรรณราย จิตเจนการ (2558) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากดั มีวตัถุประสงคก์ารท าวิจยั
เพื่อน าขอ้มูลที่ได้จาการวิเคราะห์ไปเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบาย วางแผน ปรับปรุงและ
แก้ไขปัญหาการให้บริการสมาชิกให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกได้มากท่ีสุด 
เคร่ืองมือที่ใชค้ือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์
ผล ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการสหกรณ์ออมทรัพย์สหภาพ
แรงงานฯ มากที่สุด คือ ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ รองลงมาก คอื 
ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านบริการเงินฝาก ตามล าดับ ในส่วนของปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้และระยะเวลาการเป็นสมาชิก
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการสหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯ    

ชุติมณฑน์  เช้าเจริญ (2559) ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั
ทางประชากรศาสตร์ เพื่อส ารวจพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) เคร่ืองมือที่ใช้คือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและใช้โปรแกรมส าเร็จรูปใน
การวิเคราะห์ผล พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคคล การจัดการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลักษณ์แสดง 
จุดให้บริการ ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพและความสัมพนัธ์กับธนาคาร ปัจจยัด้านราคาและ 
การอ านวยความสะดวกในด้านที่จอดรถ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาหน่าย 
ความน่าเ ช่ือถือและช่ือเ สียงของธนาคาร และสถานที่รองรับผู ้มาใช้บริการ และปัจจัย  
ด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ ลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพ และ
ระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดับความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 



 

 

บทที่ 3 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 
 

การศึกษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อ  
ความพึงพอใจของสมาชิกสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู  จ ากัด  
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่มีรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง   
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
2.  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 

 3.  วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4.  สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากร คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
จ านวน 746 คน (สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั, 2563) 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่ (Yamane) ที่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 260 คน ดงัน้ี 

n = N 

    1+Ne2 

 โดยที่  n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการ 
  N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
  e  = ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่าง ท่ียอมให้เกิดขึ้น 
แทนค่าไดด้งัน้ี 
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การเลือกกลุ่มตวัอย่างผูว้ิจยัด าเนินการเลือกกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครั้ งน้ี เป็นการเลือก
กลุ่มตวัอย่างที่ใชค้วามน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Random Sampling) ดงัน้ี 
 

หน่วยงาน จ านวน
สมาชิก 
(ราย) 

การค านวณสุ่มตวัอย่าง
แบบชั้นภูมิ 

จ านวน
ตวัอย่าง 
(ราย) 

สมาชิกต่างจงัหวดั (นอกหน่วย) 73 (73/746)*260 = 25.44 25 
สมาชิกขา้ราชการบ านาญ 146 (146/746)*260 = 50.88 51 
กองบงัคบัการต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู 71 (71/746)*260 = 24.75 25 
สถานีต ารวจภูธรเมืองหนองบวัล าภู 94 (94/746)*260 = 32.76 33 
สถานีต ารวจภูธรนากลาง 90 (90/746)*260 = 31.36 31 
สถานีต ารวจภูธรนาวงั 44 (44/746)*260 = 15.34 15 
สถานีต ารวจภูธรโนนเมือง 25 (25/746)*260 = 8.71 9 
สถานีต ารวจภูธรโนนสัง 51 (51/746)*260 = 17.77 18 
สถานีต ารวจภูธรศรีบุญเรือง 99 (99/746)*260 = 34.50 35 
สถานีต ารวจภูธรสุวรรณคูหา 48 (48/746)*260 = 16.73 17 
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 

5 (5/746)*260 = 1.74 2 

รวม 746  260 

n = 746

1+746(0.05)2

= 746
1+746(0.0025)

= 746
1+1.87

= 746
2.87

= 259.93 ≈ 260 คน
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2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลของการวิจัยครั้ งน้ีคือ แบบสอบถาม ซ่ึงค  าถามท่ีใช้ 
ในการวิจยัอา้งอิงมาจากผลงานวิจยัต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อให้แบบสอบถามมีความ น่าเช่ือถือและ
ครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการศึกษาโดยมีการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที่  1  ข้อมูลเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการเป็นสมาชิก เป็นค าถามแบบเลือกตอบ  
 ส่วนที ่ 2  ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร
จังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  
ความใส่ใจ (Empathy) การรับประกนั (Assurance) และความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 
 ส่วนที่  3  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวัดหนองบัวล าภู  จ ากัด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price)  
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (Employee) ลกัษณะ
ทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence and recantation) และกระบวนการ (Process)  
 ส่วนที่   4  ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ผูว้ิจยัได้น าคะแนน
ของกลุ่มตวัอย่างหาค่าเฉล่ีย และก าหนดค่าเฉล่ียเป็น 5 ระดบั โดยเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี 

ระดับ คะแนน 
มากที่สุด 5 
มาก 4 
ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 
นอ้ยที่สุด 1 

 การแปลความหมาย เกณฑ์การแปลผล น าผลคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย  
เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลความหมาย ดงัน้ี 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
จ านวนชั้น 
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 =   5 – 1 
     5 

= 0.80 
 ดังนั้น เกณฑ์เฉล่ียระดับความส าคญัของคุณภาพการบริการส่วนประสมทางการตลาด
บริการและความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ไดแ้ก่ 

ระดับค่าคะแนน ความหมาย 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 มากที่สุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 นอ้ยที่สุด 

 การสร้างเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
1.  ก าหนดวตัถุประสงคข์องการสร้างแบบสอบถาม 
2.  น าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามพิจารณาเร่ืองความสัมพันธ์เพื่อให้ตรงกับ

วตัถุประสงค์ โดยเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงเน้ือหาและ
ภาษาท่ีใช ้ 

3.  เก็บรวบรวมและน าแบบสอบถาม ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability analysis)  
จ านวน 30 ชุด ดงัรายละเอียดดงัน้ี 

 
คุณภาพการบริการ จ านวนขอ้ ค่าความ

น่าเช่ือถือ 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4 .895 

2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 4 .707 

3. ความใส่ใจ (Empathy) 4 .821 

4. การรับประกนั (Assurance) 4 .934 

5. ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 4 .795 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ   

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 3 .738 

2. ราคา (Price) 3 .705 
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3. ช่องทางการจ าหน่าย (Place) 2 .701 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3 .746 

5. บุคลากร (People) 3 .895 

6. ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence 
and recantation) 

3 .719 

7. กระบวนการ (Process) 3 .868 

  

 ค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม พบว่าคุณภาพการบริการและส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบคั มากกว่า 0.70 ดงันั้น จึงสามารถยอมรับ
แบบสอบถามเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนต่อไปได ้

4. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ ง (กรณีมีการแก้ไข) แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา  
เพื่อท าการแกไ้ขปรับปรุง เพื่อให้ไดแ้บบสอบถามที่เหมาะสมและมีความสอดคลอ้ง 

5. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่าง 
 

3.  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยอาศยัเคร่ืองมือแบบสอบถามแก่สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั จ านวน 260 ชุด โดยมีรายละเอียดขั้นตอนในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล คือ  
 3.1  ช้ีแจงจุดประสงคข์องการท าวิจยั พร้อมกบัขอความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
 3.2  ผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเองโดยใชว้ิธีการสุ่ม
กลุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)โดยก าหนดจ านวนแบบสอบถามทั้งส้ิน  260 ชุด 
 3.3  น าขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม ตรวจสอบความสมบูรณ์ ถูกตอ้ง น ามาประมวลผล
และวิเคราะห์ผล 
 

4.  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 
 4.1  การตรวจสอบขอ้มูล ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการกรอกแบบสอบถาม และ 
แยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
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 4.2  น าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ลงรหัสเพื่อประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  คือ โปรแกรม SPSS (Statistical Package for the social sciences)  
เป็นโปรแกรมท่ีมีประสิทธิภาพสูงใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ และการจดัการขอ้มูลต่าง ๆ 
 

5.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณที่ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ ซ่ึงมีล าดบัขั้นการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 5.1  สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics)  
         -  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) เพื่อใช้ในการอธิบายข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
         -  วิเคราะห์คุณภาพการบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความ 
พึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู  จ ากัด ได้แก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 5.2  สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) 
  โดยน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาทดสอบสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

        -  ทดสอบความมีอิทธิพลของตวัแปรอิสระ คุณภาพการบริการและส่วนประสม  
ทางการตลาดบริการกบัตวัแปรตามความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple regression analysis)



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

การวิเคราะห์ผลการวิจยัขอ้มูลการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการและส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 260 ชุด สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี(Frequency) ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
(Arithmetic men) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) และการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ 
(Multiple regression analysis) ผูศ้ึกษาวิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 1)  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ค่าความถ่ี(Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage)  
 2)  วิเคราะห์คุณภาพการบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั และความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด ได้แก่ ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic men) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน    
 1)  ทดสอบความมีอิทธิพลของตัวแปรอิสระ คุณภาพการบริการและส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการกบัตวัแปรตามความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) 
สัญลกัษณ์ประกอบการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 Ŷ    แทน  ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธร  
                                                          จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
 X1  แทน  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 X2  แทน  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
 X 3  แทน  ความใส่ใจ (Empathy) 
 X4  แทน  การรับประกนั (Assurance) 
 X5  แทน  ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 



33 
 

 Y1  แทน  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 Y2 แทน  ดา้นราคา (Price) 
 Y3  แทน  ดา้นช่องทางการจ าหน่าย (Place) 
 Y4  แทน  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 Y5  แทน  ดา้นบุคลากร (Employee) 

Y6             แทน  ด้ านลักษณะทางกายภาพและการน า เสนอ ( Physical     
               Evidence and recantation) 

 Y7  แทน  ดา้นกระบวนการ (Process) 
 n   แทน  จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
 X   แทน  ค่าเฉล่ีย 
 S.D. แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 B  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
 S.E.B  แทน  ค่าความคลาดเคล่ือน 
 BETA แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนน 
 T  แทน  ค่าสถิติการแจกแจงแบบที 
 Sig  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 R  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 R2   แทน  ประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
 

1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอย่าง คือ 
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั จ านวน 260 คน เป็นการน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตารางท่ี  4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

   (n=260)  

  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ   

  1)  เพศ         
    ชาย 230 88.46   
    หญิง 30 11.54   
  2)  อาย ุ       
    ต ่ากว่า 30 ปี 26 10.00   
    31-40 ปี 55 21.20   
    41-50 ปี 100 38.50   
    51 ปีขึ้นไป 79 30.40   
  3)  สถานภาพ     

    โสด 51 19.60   
    สมรส 187 71.90   
    หย่า/หมา้ย 14 5.40   
    แยกกนัอยู่ 8 3.10   

  4)  ระดบัการศึกษา     
    ต ่ากว่าปริญญาตรี 53 20.40   
    ปริญญาตรี 188 72.30   
    สูงกว่าปริญญาตรี 19 7.30   

  5)  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     
    ต ่ากว่า 15,000 บาท 8 3.10   
    15,001-20,000 บาท 28 10.80   
    20,001-25,000 บาท 38 14.60   
    25,001-30,000 บาท 61 23.50   
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศชาย จ านวน 230 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 88.5 และเป็นเพศหญิง จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 11.54  
 อายุของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.5 รองลงมาคือ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 30.40 อายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 55 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.20 และนอ้ยที่สุดคือ อายุระหว่าง 20-30 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00   
 สถานภาพของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี สถานภาพสมรส จ านวน 187 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 71.90 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 19.60  สถานภาพหย่า/
หม้าย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40 และน้อยที่สุดคือ สถานภาพแยกกันอยู่ จ านวน 8 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.10 
 ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน  
188 คน คิดเป็นร้อยละ 72.30 รองลงมาคือ กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 53 คน  
คิดเป็นร้อยละ 20.40  และน้อยที่สุดคือ กลุ่มที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 19 คน  
คิดเป็นร้อยละ 7.30 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 40.40 รองลงมาคือ รายได ้25,001-30,000 บาท จ านวน 61 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.50 รายได้ 20,001-25,000 บาท จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 14.60 รายได้  
15,001-20,000 บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 รายได ้40,001-50,000 บาท จ านวน 13 คน 

     (n=260)  

  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ   

  30,001-40,000  บาท 105 40.40  
  40,001-50,000  บาท 13 5  
    50,001 บาทขึ้นไป 7 2.70   

  6)  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก     
    1 – 10 ปี 52 20.00   
    11 - 20 ปี 99 38.10   

    21- 30 ปี 109 41.90   
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คิดเป็นร้อยละ 5.00 รายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 3.10 และนอ้ยที่สุด คือ 
รายได ้50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นสมาชิก 21 -30 ปี จ านวน  
109 คน คิดเป็นร้อยละ 41.90 รองลงมาคือ เป็นสมาชิก 11-20 ปี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 38.10 
และนอ้ยที่สุดคือเป็นสมาชิก 0-10 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด และความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบ ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัน้ี 

 1)  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการ 

 เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์  
ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด ในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ 
(Responsiveness) ความใส่ใจ (Empathy) การรับประกนั (Assurance) และ ความเป็นรูปธรรม (Tangibility)  ดงัน้ี 
 
ตารางที่  4 .2   แสดงค่ า เฉ ล่ีย  (Mean)  และส่วนเบี่ ยง เบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

  ของคุณภาพการบริการในภาพรวม 

 

 คุณภาพการบริการ X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.86 0.58 มาก 
2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 3.65 0.64 มาก 
3. ความใส่ใจ (Empathy) 3.73 0.63 มาก 
4. การรับประกนั (Assurance) 3.82 0.66 มาก 

5. ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 3.76 0.62 มาก 

รวม 3.77 0.63 มาก 

  
 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ จากตารางที่ 4.2 พบว่าโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.77, S.D.=0.63) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่า ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
อยู่ในระดับมาก ( X = 3.86, S.D.=0.58) รองลงมาคือ การรับประกัน (Assurance) ( X  = 3.82, 
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S.D.=0.66)  ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ( X  = 3.76, S.D.=0.62)  ความใส่ใจ  (Empathy)  
( X  = 3.73, S.D.=0.63) และความรับผิดชอบ (Responsiveness) ( X = 3.65, S.D.=0.64) ตามล าดบั 
 
ตารางที่  4.3  ระดับความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั   

     หนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. มีการตรวจสอบความถูกตอ้งทางด้านเอกสารต่าง  ๆ  ก่อน
ส่งถึงมือสมาชิก 

3.73 0.85 มาก 

2. การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดและมีความสม ่าเสมอ 3.96 0.81 มาก 
3. เ จ้ า หน้ า ท่ี ส าม า รถ ช้ี แ จ งและแนะน า ขั้ น ตอนใน 
การให้บริการอย่างชดัเจน 

3.88 0.86 มาก 

4. ท่านรู้ สึกวางใจในมาตรฐานการท างานของสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

3.88 0.79 มาก 

รวม 3.86 0.58 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.3  พบว่าคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวม 
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.86, S.D.=0.58) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่า การให้บริการ
ตรงตามเวลาท่ีก าหนดและมีความสม ่าเสมอ อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.96, S.D.=0.81) รองลงมาคือ 
เจ้าหน้าท่ีสามารถช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการอย่างชัดเจน ( X = 3.88, S.D.=0.86) 
เท่ากับความรู้สึกวางใจในมาตรฐานการท างานของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวัด
หนองบัวล าภู จ ากัด ( X  = 3.88, S.D.=0.79)  และมีการตรวจสอบความถูกต้องทางด้านเอกสาร 
ต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก ( X  = 3.73, S.D.=0.85) ตามล าดบั 
 
ตารางที่   4.4  ระดับความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั     

    หนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
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ความรับผิดชอบ (Responsiveness) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  มีการให้บริการแก่สมาชิกอย่างเป็นธรรมโดยไม่เลือก
ปฏิบตัิ 

3.87 0.84 มาก 

2.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.01 0.85 มาก 
3.  มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการที่หลากหลายและ
สนองต่อความตอ้งการของสมาชิกได ้

3.56 0.88 มาก 

4.  มีการน าเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาให้บริการแก่สมาชิก 
เช่น ระบบสมาชิกออนไลน์ เป็นตน้ 

3.15 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.65 0.64 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.4 พบว่าคุณภาพการบริการด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.65, S.D.=0.64) เมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่า 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมาก ( X  =4.01, S.D.=0.85) รองลงมาคือ  
มีการให้บริการแก่สมาชิกอย่างเป็นธรรมโดยไม่เลือกปฏิบัติ ( X = 3.87, S.D.=0.84) มีการจัด
ช่องทางการเข้ารับบริการที่หลากหลายและสนองต่อความตอ้งการของสมาชิกได้ ( X  = 3.56, 
S.D.=0.88) ตามล าดับ และมีการน าเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาให้บริการแก่สมาชิก เช่น ระบบสมาชิก
ออนไลน์ เป็นตน้ ( X  = 3.15, S.D.=1.09) มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 
ตารางที่   4.5  ระดับความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั   

      หนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 
 

ความใส่ใจ (Empathy) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  การให้บริการของเจา้หนา้ที่แสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล
และใส่ใจสมาชิกเป็นอย่างดี 

3.73 0.87 มาก 

2.  เจา้หนา้ที่ให้บริการแก่สมาชิกดว้ยความเต็มใจ 3.94 0.78 มาก 
3.  มีสวสัดิการช่วยเหลือสมาชิกที่ประสบภยัอย่างทนัท่วงที
หรือครอบคลุมทุกปัญหาความเดือดร้อน 

3.63 0.90 มาก 
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ตารางท่ี  4.5  (ต่อ) 
 

ความใส่ใจ (Empathy) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

4.  เจา้หนา้ที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อม 
ในการให้บริการ 

3.60 0.85 มาก 

รวม 3.73 0.63 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.5  พบว่าคุณภาพการบริการด้านความใส่ใจ (Empathy) โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.73, S.D.=0.63) เมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่า เจ้าหน้าที่
ให้บริการแก่สมาชิกด้วยความเต็มใจ  อยู่ในระดับมาก ( X  =3.94, S.D.=0.78)  รองลงมาคือ  
การให้บริการของเจ้าหนา้ที่แสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแลและใส่ใจสมาชิกเป็นอย่างดี  ( X  = 3.73, 
S.D.=0.87) มีสวสัดิการช่วยเหลือสมาชิกที่ประสบภัยอย่างทันท่วงทีหรือครอบคลุมทุกปัญหา 
ความเดือดร้อน ( X = 3.63, S.D.=0.90) และเจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อม 
ในการให้บริการ ( X  = 3.60, S.D.=0.85) ตามล าดบั 
 
ตารางที่   4.6  ระดับความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั   
                         หนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นการรับประกนั (Assurance) 
 

การรับประกนั (Assurance) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบร้อย 3.89 0.82 มาก 
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความชานาญเหมาะสมกบังาน 3.69 0.81 มาก 

3.  เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตยสุ์จริตและปราศจากอคติในการ
ปฏิบตัิงาน 

3.95 0.96 มาก 

4.  เจา้หนา้ท่ี มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของสมาชิกไดท้นัท่วงที 

3.75 0.87 มาก 

รวม 3.82 0.66 มาก 
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่าคุณภาพการบริการด้านการรับประกัน (Assurance) โดยรวม 
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.82, S.D.=0.66) เมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่า เจ้าหน้าที ่
มีความซ่ือสัตยสุ์จริตและปราศจากอคติในการปฏิบตัิงาน  อยู่ในระดับมาก ( X  =3.95, S.D.=0.96) 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบร้อย ( X = 3.89, S.D.=0.82) เจา้หนา้ท่ี 
มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกได้ทันท่วงที ( X  = 3.75, S.D.=0.87) 
และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความชานาญเหมาะสมกบังาน ( X  = 3.69, S.D.=0.81) ตามล าดบั 
 
ตารางที่   4.7  ระดับความเห็นคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั  
                         หนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 
 

ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.02 0.77 มาก 
2.อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย  เช่น 
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองใชส้ านกังาน เป็นตน้ 

3.62 0.89 มาก 

3.สถานท่ีตั้ง อาคาร ท่ีจอดรถมีความเหมาะสม สะดวก 
ในการเดินทางมารับบริการ 

3.72 0.89 มาก 

4.การจัดอุปกรณ์และสถานที่มีความเป็นระเบียบและ
สะอาด 

3.70 0.78 มาก 

รวม 3.73 0.63 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.7  พบว่าคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibility) โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.76, S.D.=0.62) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่า เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย อยู่ในระดบัมาก ( X =4.02, S.D.=0.77) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้ง อาคาร ท่ีจอดรถมีความ
เหมาะสม สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ( X = 3.72, S.D.=0.89) การจัดอุปกรณ์และสถานที่มี
ความเป็นระเบียบและสะอาด ( X = 3.70, S.D.=0.78) และอุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมีความ
ทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองใชส้ านกังาน เป็นตน้ ( X = 3.62, S.D.=0.89) ตามล าดบั 
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2)  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 เพื่อทราบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร 
(Employee) ด้านลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence and recantation) และ
ดา้นกระบวนการ (Process) ดงัน้ี 
 
ตารางที่  4 .8   แสดงค่ า เฉ ล่ีย  (Mean)  และส่วนเบี่ ย ง เบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
                          ของส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพรวม 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.79 0.68 มาก 
2.  ดา้นราคา (Price) 3.68 0.71 มาก 
3.  ดา้นช่องทางการจ าหน่าย (Place) 3.72 0.72 มาก 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.61 0.77 มาก 
5.  ดา้นบุคลากร (Employee) 3.90 0.63 มาก 
6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ  
     (Physical Evidence and recantation) 

3.58 0.68 มาก 

7.  ดา้นกระบวนการ (Process) 3.68 0.68 มาก 

รวม 3.71 0.69 มาก 

  
 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากตารางที่  4.8  
พบว่าโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.71, S.D.=0.69) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่า ดา้น
บุคลากร (Employee) อยู่ในระดับมาก ( X = 3.90, S.D.=0.63) รองลงมาคือ ด้านผลิตภณัฑ์ (Product)  
( X = 3.79, S.D.=0.68) ด้านช่องทางการจ าหน่าย (Place) ( X = 3.72, S.D.=0.72) ด้านราคา (Price)  
( X = 3.68, S.D.=0.71) เท่ากับระดับความคิดเห็นด้านกระบวนการ (Process) ( X = 3.68, S.D.=0.68) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ( X = 3.61, S.D.=0.77)  และด้านลักษณะทางกายภาพและ 
การน าเสนอ (Physical Evidence and recantation) ( X = 3.58, S.D.=0.68) ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.9  ระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
                        ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  มีการให้บริการดา้นเงินฝากที่หลากหลาย 3.83 0.85 มาก 
2.  มีการให้บริการดา้นเงินกูท้ี่หลากหลาย 3.74 0.84 มาก 
3.  มีการบริการที่เหมาะสมและตรงตามความตอ้งการ 3.81 0.88 มาก 

รวม 3.79 0.68 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.79, S.D.=0.68) เมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่ามี 
การให้บริการด้านเงินฝากที่หลากหลาย  อยู่ในระดับมาก ( X =3.83, S.D.=0.85) รองลงมาคือ  
มีการบริการที่เหมาะสมและตรงตามความต้องการ ( X = 3.81, S.D.=0.88) และมีการให้บริการ 
ดา้นเงินกูท้ี่หลากหลาย ( X = 3.74, S.D.=0.84) ตามล าดบั 
 
ตารางที่  4.10  ระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์  
                         ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นราคา (Price) 
 

ดา้นราคา (Price) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  อตัราดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสม 3.62 0.93 มาก 
2.  อตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ความเหมาะสม 3.62 0.88 มาก 
3.  ความเหมาะสมของอตัราผลตอบแทน
จากทุนเรือนหุ้น 

3.79 0.89 มาก 

รวม 3.68 0.71 มาก 
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จากตารางที่ 4.10 พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา (Price) โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.68, S.D.=0.71) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่าความเหมาะสม
ของอตัราผลตอบแทนจากทุนเรือนหุ้น อยู่ในระดับมาก ( X =3.79, S.D.=0.89) รองลงมาคือ อตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสม ( X = 3.62, S.D.=0.93) ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับอตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้
ความเหมาะสม ( X = 3.62, S.D.=0.88) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.11  ระดบัความเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์ 
                       ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นช่องทางการจ าหน่าย (Place) 
 

ดา้นช่องทางการจ าหน่าย (Place) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  มีช่องทางในการใชบ้ริการที่สะดวก เช่น บริการขอ้มูล
ทางโทรศพัท ์โทรสาร/ไลน์/อีเมล ์เป็นตน้ 

3.52 0.94 มาก 

2.  ช่วงเวลาเปิด - ปิดท าการมีความเหมาะสม 3.92 0.86 มาก 

  รวม 3.72 0.72 มาก 

 
จากตารางที่ 4.11  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นช่องทางการจ าหน่าย (Place) 

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.72, S.D.=0.72) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่าช่วงเวลา
เปิด – ปิดท าการมีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก ( X =3.92, S.D.=0.86) รองลงมาคือ มีช่องทางในการ
ใชบ้ริการที่สะดวก เช่น บริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์โทรสาร/ไลน์/อีเมล ์เป็นตน้ ( X = 3.52, S.D.=0.94)  

 
ตารางที่  4.12  ระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์  
                          ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  มีการประกาศแจ้งข่าวสารการเคล่ือนไหวของสหกรณ์
อย่างต่อเน่ือง 

3.52 0.94 มาก 

2.  ขอ้มูลข่าวสารที่เผยแพร่มีความทนัสมยั 3.69 0.93 มาก  
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ตารางท่ี  4.12  (ต่อ) 
 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

3.  การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารแก่สมาชิกมีความทัว่ถึง 3.62 0.97 มาก 

รวม 3.61 0.77 มาก 

 
จากตารางที่ 4.12  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.61, S.D.=0.77) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ 
พบว่าขอ้มูลข่าวสารที่เผยแพร่มีความทนัสมยั อยู่ในระดบัมาก ( X =3.69, S.D.=0.93) รองลงมา คือ 
การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารแก่สมาชิกมีความทัว่ถึง ( X = 3.62, S.D.=0.97) และมีการประกาศแจ้ง
ข่าวสารการเคล่ือนไหวของสหกรณ์อย่างต่อเน่ือง ( X = 3.52, S.D.=0.94) ตามล าดบั 
 
ตารางที่  4.13  ระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์  
                         ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นบุคลากร (People) 
 

ดา้นบุคลากร (People) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  เจา้หนา้ท่ีทุกระดบัมีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดี 4.09 0.78 มาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาของสมาชิก 3.68 0.86 มาก 
3.  เจ้าหน้าที่ทุกระดับมีการอานวยความสะดวกใน  
การให้บริการ 

3.93 0.84 มาก 

รวม 3.90 0.63 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.13  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากร (People) 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.90, S.D.=0.63) เมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่า
เจ้าหน้าที่ทุกระดับมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี  อยู่ในระดับมาก ( X =4.09, S.D.=0.78) รองลงมาคือ 
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เจา้หนา้ท่ีทุกระดบัมีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ( X = 3.93, S.D.=0.84) และเจา้หนา้ท่ี
มีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาของสมาชิก ( X = 3.68, S.D.=0.86) ตามล าดบั 
 
ตารางที่  4.14  ระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
                         ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด ด้านลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ   
                         (Physical Evidence and recantation) 
 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ 
(Physical Evidence and recantation) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. มีพ้ืนท่ีนั่งรอให้กับสมาชิกท่ีมาขอรับค าปรึกษาอย่าง
เพียงพอ 

3.59 0.77 มาก 

2. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑอ์ยู่ในต าแหน่งที่เห็นได้
อย่างชดัเจน 

3.50 0.93 มาก 

3. มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น ้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ 
วารสาร ห้องน ้า เป็นตน้ 

3.66 0.86 มาก 

รวม 3.58 0.68 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.14  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ
และการน าเสนอ (Physical Evidence and recantation) โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.58, 
S.D.=0.68) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่ามีส่ิงอานวยความสะดวก เช่น น ้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ 
วารสาร ห้องน ้ า เป็นตน้อยู่ในระดับมาก ( X =3.66, S.D.=0.86) รองลงมาคือ มีพ้ืนท่ีนั่งรอให้กับ
สมาชิกที่มาขอรับค าปรึกษาอย่างเพียงพอ  ( X = 3.93, S.D.=0.77) และมีป้ายประชาสัมพันธ์
ผลิตภณัฑอ์ยู่ในต าแหน่งท่ีเห็นไดอ้ย่างชดัเจน ( X  = 3.50, S.D.=0.93) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.15  ระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์  

     ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นกระบวนการ (Process) 
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ดา้นกระบวนการ (Process ) X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  ระยะเวลาด าเนินการเหมาะสมกบัเร่ืองหรือค าร้องขอของ
สมาชิก 

3.89 0.80 มาก 

2.  มีกระบวนการที่สมาชิกสามารถตรวจสอบการด าเนินงาน
ได ้

3.80 0.86 มาก 

3.  การจดัล าดบัก่อน หลงัในการให้บริการกบัสมาชิก 3.95 0.85 มาก 

รวม 3.68 0.68 มาก 

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ (Process) 

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.68, S.D.=0.68) เมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่ามี 
การจดัล าดบัก่อน หลงัในการให้บริการกบัสมาชิก อยู่ในระดบัมาก ( X =3.95, S.D.=0.85) รองลงมา
คือ ระยะเวลาด าเนินการเหมาะสมกับเร่ืองหรือค าร้องขอของสมาชิก  ( X = 3.89, S.D.=0.80) และ 
มีกระบวนการที่สมาชิกสามารถตรวจสอบการด าเนินงานได้ ( X = 3.80, S.D.=0.86)  ตามล าดบั  

3)  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรพัย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู  

 
ตารางที่   4.16  แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

          ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู  
          ในภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1.  ท่านรู้สึกประทบัใจในการตอ้นรับและการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

3.66 0.82 มาก 

2.  ท่านรู้ สึกพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

3.88 0.83 มาก 
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ตารางที่  4.16  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

3.  การบริการที่ท่านไดร้ับตรงตามท่ีคาดหวงั เช่น การกูเ้งิน 
การฝากเงิน การถอนเงิน เป็นตน้ 

3.75 0.86 มาก 

4.  ท่านรู้สึกพึงพอใจที่สามารถเขา้ถึงบริการไดง้่าย ขั้นตอน
ในการให้บริการมีความคล่องตวั ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

3.86 0.85 มาก 

5.  โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการรับบริการจาก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

4.02 0.83 มาก 

รวม 3.83 0.84 มาก 

 
ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์

ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จากตารางที่ 4.16 พบว่าโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 
3.83, S.D.=0.84) เมื่อพิจารณารายคุณลกัษณะ พบว่า โดยรวมแลว้สมาชิกมีความพึงพอใจในการรับ
บริการจากสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด อยู่ในระดับมาก ( X = 4.02, 
S.D.=0.83) รองลงมาคือ ความรู้สึกพึงพอใจต่อการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่สหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ( X = 3.88, S.D.=0.83) รู้สึกพึงพอใจที่สามารถเขา้ถึงบริการ
ได้ง่าย  ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ( X = 3.86, S.D.=0.85)  
การบริการที่ได้รับตรงตามที่คาดหวงั เช่น การกู้เงิน การฝากเงิน การถอนเงิน เป็นตน้ ( X = 3.75, 
S.D.=0.86) และรู้สึกประทบัใจในการตอ้นรับและการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ( X = 3.66, S.D.=0.82) ตามล าดบั 

 
2.  ผลการทดสอบสมมติฐาน   
  

1)   ทดสอบความมีอิทธิพลของตวัแปรอิสระ คณุภาพการบริการและส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการกบัตวัแปรตามความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) 
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ตารางที่ 4.17  การวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ ความใส่ใจ  
    การรับประกนัและความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์     
     ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

         (n=260) 

คุณภาพการบริการ B S.E.B BETA t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.022 0.199  5.136 0.000 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.179 0.069 0.179 2.587 0.010* 
2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 0.070 0.066 0.076 1.055 0.293 
3. ความใส่ใจ (Empathy) 0.117 0.070 0.127 1.661 0.098 
4. การรับประกนั (Assurance) 0.252 0.065 0.284 3.842 0.000* 
5. ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 0.124 0.060 0.131 2.080 0.039* 

R = .680      R2 = 0.462            
*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตารางที่ 4.17  พบว่าคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
การรับประกัน (Assurance) และความเป็นรูปธรรม (Tangibility) สามารถร่วมกันพยากรณ์ความ 
พึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจังหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด ได้ร้อยละ 46.20 
เรียงล าดับความส าคัญ ได้แก่ การรับประกัน (Assurance)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และ 
ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานเท่ากบั .284,.179 และ.131 
ตามล าดบั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

Ŷ   = 1.022+0.179X 1+0.070X 2+0.117X 3+0.252X 4+0.124X 5 
 จากสมการพยากรณ์ ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั สามารถอธิบายไดว้่า  
 ถ้าด้านความน่า เ ช่ือถือ (Reliability) ในการบริการ เ พ่ิมขึ้ น  1  หน่วยจะท าให้ 
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรพัยต์ ารวจภธูรจงัหวดัหนองบวัล าภ ูจ ากดัเพ่ิมขึ้น 0.179 หน่วย 
 ถ้าด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะไม่มีผล 
ต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
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 ถ้าด้านความใส่ใจ (Empathy) ในการบริการเพ่ิมขึ้ น 1 หน่วยจะไม่มีผลต่อความ 
พึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

ถา้ดา้นการรับประกนั(Assurance) ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะท าให้ความพึงพอใจ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดัเพ่ิมขึ้น 0.252 หน่วย 

ถ้าด้านความเป็นรูปธรรม  (Tangibility) ในการบริการเพ่ิมขึ้ น 1 หน่วยจะท าให้ 
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัดเพ่ิมขึ้น 0.124 
หน่วย 

 
ตารางท่ี  4.18  การวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้น     

     ราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด   
     (Promotion) ด้านบุคลากร (Employee) ด้านลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ  
     (Physical Evidence and recantation) และด้านกระบวนการ (Process) มีอิทธิพลต่อ   
     ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

 

         (n=260) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ B S.E.B BETA t Sig. 

ค่าคงที ่(Constant) 1.109 0.194  5.708 0.000 
1. ผลิตภณัฑ ์(Product) -0.076 0.057 -0.089 -1.323 0.187 
2. ราคา (Price) 0.112 0.052 0.136 2.149 0.033* 
3.ช่องทางการจ าหน่าย (Place) 0.071 0.047 0.088 1.505   0.134 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.174 0.054 0.228 3.238 0.001* 
5. บุคลากร (Employee) 0.227 0.057 0.245 3.969 0.000* 
6.ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ
(Physical Evidence and recantation) 

0.136 0.052 0.158 2.605 0.010* 

7. กระบวนการ (Process) 0.091 0.055 0.105 1.658 0.099  

R = .691        R2 = 0.478 
*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตารางท่ี  4.18  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ดา้นราคา(Price)  ดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (Employee) และด้านลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ 
(Physical Evidence and recantation) สามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด ได้ร้อยละ 47.80 เรียงล าดับความส าคญั ได้แก่  
ด้านบุคลากร (Employee),ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion), ด้านลกัษณะทางกายภาพและ
การน าเสนอ (Physical Evidence and recantation) และด้านราคา (Price) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐานเท่ากับ .245,.228,.158 และ.136 ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

Ŷ   = 1.109+-0.076Y 1+ 0.112Y 2+ 0.071Y 3+ 0.174Y 4+ 0.227Y 5 + 0.136Y6+ 0.091Y7 
 จากสมการพยากรณ์ ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั

หนองบวัล าภู จ ากดั สามารถอธิบายไดว้่า  
 ถา้ด้านผลิตภณัฑ์ (Product)ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

 ถา้ด้านราคา (Price) ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะท าให้ความพึงพอใจของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดัเพ่ิมขึ้น 0.112 หน่วย 
 ถ้าด้านช่องทางการจ าหน่าย (Place) ในการบริการเพ่ิมขึ้ น 1 หน่วยจะไม่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

 ถ้าด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในการบริการเพ่ิมขึ้ น 1 หน่วยจะท าให้ 
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรพัยต์ ารวจภธูรจงัหวดัหนองบวัล าภ ูจ ากดัเพ่ิมขึ้น 0.174 หน่วย 

 ถา้ดา้นบุคลากร (Employee) ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะท าให้ความพึงพอใจของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดัเพ่ิมขึ้น 0.227 หน่วย 

 ถ้าด้านลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence and recantation)  
ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะท าให้ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดัเพ่ิมขึ้น 0.136 หน่วย 

 ถา้ดา้นกระบวนการ (Process) ในการบริการเพ่ิมขึ้น 1 หน่วยจะไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 



 

 

บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาวิจัย เร่ือง คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด   
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา  1) คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ 
(Responsiveness) ความใส่ใจ (Empathy) การรับประกัน  (Assurance) และความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility)  2) ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (Employee) ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ 
(Physical Evidence and recantation) และกระบวนการ (Process)  3)  คุณภาพการบริการและ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั  

 ผูศ้ึกษาวิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประชากร
ที่ศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั จ านวนทั้งส้ิน 746 คน 
โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวนทั้งส้ิน 260 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี 
(Frequency), ร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean) และ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) หรือ (S.D.) และสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Test) ได้แก่ สถิต ิ
การวิเคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) ผลการศึกษามีขอ้สรุป อภิปรายผล 
และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

สรุปผลการวิจัย 
 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากการคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู 
จ ากดั สรุปผลการวิจยัได ้ดงัน้ี 
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 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า เพศท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นเพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 88.46 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 11.54  
 อายุของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมา
คือ 51 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 30.40 อายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.20 และน้อยที่สุดคือ 
อายุระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดบั 
 สถานภาพของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 71.90 รองลงมา
คือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 19.60  สถานภาพหย่า/หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 5.40 และน้อยที่สุด
คือ สถานภาพแยกกนัอยู่ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 3.10 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
72.3 รองลงมาคือ กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 20.40 และนอ้ยที่สุดคือ 
กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.30 ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 40.40 รองลงมาคือ รายได้ 25,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.50 รายได้ 
20,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.6 รายได้ 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.80 รายได้ 
40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.00 รายได้ต ่ากว่า 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.10 และ  
นอ้ยท่ีสุด คือ รายได ้50,001 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 2.70 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นสมาชิก 21 -30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
41.9 รองลงมาคือ เป็นสมาชิก 11-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.10 และน้อยที่สุดคือเป็นสมาชิก 0-10 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 20.00 ตามล าดบั 
 สรุปผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั 

1)  ศึกษาคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู 
จ ากัด ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์  
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้นผลการวิเคราะห์ มีดงัน้ี 

-  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีระดับความคิดเห็นต่อการให้บริการของสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั โดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก  

-  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) มีระดับความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั โดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 

-  ความใส่ใจ (Empathy) มีระดับความคิดเห็นต่อการให้บริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั โดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 
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-  การรับประกัน (Assurance) มีระดับความคิดเห็นต่อการให้บริการของสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั โดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 

-  ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) มีระดับความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั โดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 
 2)  ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบัวล าภู จ ากัด ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อส่วนประสม  
ทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นผลการวิเคราะห์ มีดงัน้ี 

-  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 
-  ดา้นราคา (Price) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 
-  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีระดับความคิดเห็นโดยรวมและรายข้อ  

อยู่ในระดบัมาก 
-  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมและรายขอ้ 

อยู่ในระดบัมาก 
-  ดา้นบุคคล (People) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 
-  ด้านลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence and recantation)  

มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 
-   ดา้นกระบวนการ (Process) มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก 

 3)  ศึกษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิท ธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
 คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) การรับประกัน 
(Assurance) และความเป็นรูปธรรม (Tangibility) สามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด ได้ร้อยละ 46.20  ในขณะที่ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด ด้านราคา (Price),ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion), 
ด้านบุคลากร (People) และด้านลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence and 
recantation) สามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ไดร้้อยละ 47.80 
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 สรุปผลการศึกษาตามสมมติฐาน 

 คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ ความใส่ใจ การรับประกนั
และความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากัด ผูศ้ึกษาวิจยัเลือกใช้ สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple regression 
analysis) ในการวิ เคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริกา ร  
ดา้นการรับประกนั ความน่าเช่ือถือ และความเป็นรูปธรรม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า หากสหกรณ์ฯ มีการพัฒนาและเพ่ิมคุณภาพการบริการด้านการรับประกัน, 
ความน่าเช่ือถือ และความเป็นรูปธรรมให้ดีมากยิ่งขึ้น สมาชิกก็จะมีความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้นเช่นกนั 
แต่ถา้หากสหกรณ์ฯไม่มีคุณภาพการบริการดังกล่าวก็อาจท าให้สมาชิกเกิดความพึงพอใจน้อยลง
หรือเกิดความไม่พอใจขึ้นได้ ในส่วนตวัแปรอ่ืน ๆ ของคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความรับผิดชอบ 
และความใส่ใจมีอิทธิพลอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย  
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และกระบวนการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด 
 ผูศ้ึกษาวิจยัเลือกใช ้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ (Multiple regression analysis)  
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐาน ผลการศึกษาพบว่า ด้านบุคลากร,ดา้นการส่งเสริมการตลาด
,ด้านลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และด้านราคา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า หากสหกรณ์ฯมีการพัฒนาหรือตอบสนองสมาชิกผูใ้ช้บริก ารได้ตรงตามความ
ต้องการในเ ร่ืองของส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่ว่าจะ เป็นด้าน ด้านบุคลากร, 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด,ดา้นลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และดา้นราคาให้ดีขึ้นสมาชิกก็
จะเกิดความพึงพอใจมากขึ้น ในขณะเดียวกันหากสหกรณ์ฯไม่มีการจดัการด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการในดา้นต่าง ๆ  ดังกล่าวก็อาจจะท าให้ความพึงพอใจของสมาชิกผูใ้ช้บริการลดลง
หรือไม่เกิดความพึงพอใจได้ ส่วนตัวแปรอ่ืน ๆของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่  
ด้านผลิตภณัฑ์, ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 
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อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด สามารถ
น ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 สมมติฐานข้อที่ 1  ที่ว่าคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ  
ความใส่ใจ การรับประกันและความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ 
ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวัดหนองบัวล าภู จ ากัด จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ  
การวิเคราะห์ความถดถอยพหุ พบว่า การรับประกัน,ความน่าเช่ือถือ และความเป็นรูปธรรมของ
สหกรณ์ฯร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ฯได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซ่ึงสอดลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวเ้พียงบางส่วน แสดงว่าตวัแปรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ฯ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี  
 (1)  การรับประกนั ซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต ปราศอคติในการปฏิบตัิงาน
ให้บริการอย่างเสมอภาค เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อย เจ้าหน้าที่สามารถ
ให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกไดท้นัท่วงทีและเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญ
เหมาะสมกบังาน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ี
อาจเป็นเพราะคุณลกัษณะของการรับประกนัเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับผูท่ี้ทีหนา้ท่ีให้บริการ จะตอ้งท า
ให้ผูร้ับบริการเกิดความไวว้างใจและมัน่ใจไดว้่าจะไดร้ับการบริการท่ีดีท่ีสุด สอดคลอ้งกบั ศศวริศา  
อารยะรังษี (2556) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) ในเขต
จงัหวดันครราชสีมา พบว่า ด้านความเช่ือมัน่ในการบริการนั้น ระบบท่ีให้บริการแสดงถึงความ 
มีประสิทธิภาพของบริการท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ในการใช้บริการ ท าให้รู้สึกว่าปราศจากความ
เส่ียงต่าง ๆน ามาสู่ความมัน่ใจในว่าจะไดร้ับบริการท่ีดีท่ีสุด 
 (2)  ความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ การให้บริการที่ตรงตามเวลาท่ีก าหนดและมีความสม ่าเสมอ 
ทั้งน้ีเจ้าหน้าท่ียงัสามารถช้ีแจงแนะน าขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจน มีการตรวจสอบ 
ความถูกตอ้งครบถว้นของเอกสารต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก ท าให้สมาชิกเกิดความพึงพอใจใน
มาตรฐานการท างานของสหกรณ์ฯมากขึ้น ตวัแปรดงักล่าวมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเป็นลกัษณะท่ีบ่งบอกถึงความสามารถใน
การให้บริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ต่อเน่ืองสม ่าเสมอในการให้บริการทุกครั้ ง จะท าให้ผูร้ับบริการ
รู้สึกว่าการบริการท่ีไดร้ับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สอดคลอ้งกับ ศศวริศา  อารยะรังษี (2556) ท่ีศึกษา



56 
 

 

คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา พบว่าความ
เช่ือมั่นในการบริการ อีกปัจจัยหน่ึงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า รวมไปถึงตัวระบบท่ี
ให้บริการแสดงถึงประสิทธิภาพของการบริการท าให้ลูกคา้หรือผูท่ี้ใช้บริการการเกิดความมัน่ใจว่า
จะไดร้ับบริการที่ดีที่สุด แต่ไม่สอดคลอ้งกบั ณัฏฐกญัญา อิงคสิทธ์ิ (2552) ไดศ้ึกษาถึงอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการและกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน  
การใชบ้ริการธนาคารธนชาต ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าความน่าเช่ือถือของธนาคาร การท าให้
ลูกคา้เกิดความมัน่ใจลกัษณะทางกายภาพในการบริการไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
มีต่อการใช้บริการธนาคารธนชาต ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากฐานลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการของธนาคาร
เป็นกลุ่มลูกค้าที่ยอมรับในเร่ืองของความน่าเช่ือถือของธนาคารอยู่แล้ว ตลอดจนด้านช่ือ เสียง  
ความมั่นคงของธนาคาร ภาพลักษณ์ การมีจุดยืนท่ีธนาคารสร้างขึ้นเพ่ือให้เกิดการยอมรับและ 
พึงพอใจ ดังนั้ นผลการวิจัยในด้านความน่าเ ช่ือถือของธนาคารธนชาตจึงไม่ได้ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการ 
 (3)  ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการแสดงให้เห็นถึงการจดัสถานที่ อุปกรณ์ส าหรับ
การให้บริการที่สะดวกเหมาะสม รวมถึงการให้บริการที่ทนัสมยั ตวัแปรดงักล่าวมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของสมาชิกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีแสดงถึง
ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในการรับบริการ สามารถ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารท าให้ผูร้ับบริการรับรู้ว่าการบริการนั้นสามารถรับรู้ได้ 
สอดคลอ้งกบั กบั ศศวริศา  อารยะรังษี (2556) คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด
(มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา พบว่าความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ อาจเป็นเพราะว่า เป็นส่ิงท่ีแสดงให้เห็นลกัษณะทางการกายภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ต ระบบต้องสามารถรองรับเทคโนโลยีสูง 
รูปแบบเว็ปไซต์ทันสมยั มีประสิทธิภาพในการใช้บริการสามารถส่ือสารและเป็นที่ยอมรับได้  
ไม่สอดคลอ้งกบั ณัฏฐกัญญา อิงคสิทธ์ิ (2552) อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและกลยุทธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารธนชาต ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลกัษณะทางกายภาพไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
อาจเน่ืองจากธนาคารจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆไว้เป็นอย่างเหมาะสมสามารถสร้าง 
ความพึงพอใจให้ลูกคา้ไดแ้ลว้ ผลวิจยัที่ได้จึงพบว่าลกัษณะทางกายภาพการให้บริการไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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สมมติฐานข้อที่ 2  ที่ว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา  
ช่องทางการจ าหน่ายการส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และ
กระบวนการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั
หนองบวัล าภู จ ากัด จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุ พบว่า 
บุคลากร,การส่งเสริมการตลาด, ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และด้านราคามีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิก โดยร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ฯได้อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  ซ่ึงสอดลอ้งกับสมมติฐานท่ีตั้ งไว้เพียงบางส่วน แสดงว่าตวัแปร
เหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ฯ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 

(1)  บุคลากรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบุคลากรตอ้งมีลกัษณะที่แสดงให้เห็นว่า เจา้หนา้ท่ีทุกระดบัมีมนุษยสัมพนัธ์
ที่ดี มีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการสร้างความประทับใจให้แก่สมาชิกผูใ้ช้บริการ 
รวมทั้งสามารถแก้ปัญหาของสมาชิกได ้สอดคลอ้งกบัพรรณราย จิตเจนการ (2558) ไดศึ้กษาความ
พึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจการ
ไฟฟ้านครหลวง จ ากดั พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯให้ความส าคญัประเด็นที่
เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาท มีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีความกระตือรือร้นในการให้บริการดว้ยความเต็มใจ 
สามารถให้ขอ้มูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์แก่สมาชิก บริการด้วยความรวดเร็วจึงท าให้สมาชิกเกิด
ความประทบัใจและเกิดความพึงใจในการบริการ 

(2)  การส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการส่งเสริมการตลาดเป็นคุณลกัษณะท่ีแสดงให้เห็นว่าสหกรณ์
มีการเผยแพร่ขอ้มูลท่ีทนัสมยั สามารถส่ือสารกับสมาชิกได้อย่างทัว่ถึงรวมไปถึงการแจง้ข่าวสาร 
การเคล่ือนไหวของสหกรณ์อย่างต่อเน่ืองท าให้สมาชิกได้รับข่าวสารที่อัพเดทกิจกรรมต่าง ๆ  
ของสหกรณ์ไดอ้ย่างต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบั ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) พบว่า  ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน)  
โดยธนาคารมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ อย่างสม ่าเสมอ จดัให้มีของรางวัล และของขวญัส าหรับลูกคา้
ในช่วงเทศกาลต่าง ๆ มีการเผยแพร่ขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละบริการต่าง ๆ  ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและทนัสมยั 
จากการที่ธนาคารไทยพาณิชย ์จากัด (มหาชน) มีการท ากิจกรรมส่งเสริมการตลาดอยู่เป็นประจ า 
สามารถท าให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารมากยิ่งขึ้น  

(3)  ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะสหกรณ์จัดให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
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แก่สมาชิกผูม้ารับบริการ มีพ้ืนท่ีหรือสถานท่ีท่ีเหมาะสมในการให้บริการ สอดคลอ้งกับพรรณราย  
จิตเจนการ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกที่มีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จ ากดั พบว่าสมาชิกออมทรัพยส์หภาพแรงงานฯให้
ความส าคญักับความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของที่ท าการสหกรณ์ฯความทนัสมยัของ
อุปกรณ์ในการให้บริการ รวมทั้งการมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ ช่วยท าให้การรับบริการ
ของสมาชิกมีความสะดวกมากขึ้นท าให้เกิดความรู้สึกประทบัใจส่งผลให้เกิดความพึงพอใจท่ีเพ่ิม
มากขึ้น และสอดคล้องกับชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  
ในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) พบว่า ผลการวิจัยปัจจัยด้านลักษณะ 
ทางกายภาพ และความสัมพันธ์กับธนาคาร ประกอบด้วยการตกแต่งสถานที่ให้มีความทนัสมยั 
สะอาดเรียบร้อย มีความสะดวกในการให้บริการฯลฯ เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นส่ิงท่ี
สร้างประทับใจให้กับผู ้ท่ีมาใช้บริการเป็นครั้ งแรก จึงท าให้ตัวแปรดังกล่าวสามารถสร้าง 
ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ เกิดความไวว้างใจในการเลือกใช้บริการเกิดการบอกต่อจากรุ่นสู่รุ่นได้
อีกดว้ย 

(4) ดา้นราคามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะสมาชิกมีระดับความคิดเห็นว่าอัตราผลตอบแทนจากทุนเรือนหุ้น อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบ้ียเงินกู้โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก สอดคล้องกับ  
ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จากัด (มหาชน) พบปัจจยัด้านราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย์ จากัด (มหาชน) ประกอบด้วย อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ  
ความเหมาะสมของอัตราดอกเบ้ีย ความคุ ้มค่าท่ีเกิดขึ้นระหว่างราคาผลิตภัณฑ์และบริการของ
ธนาคารกับบริการที่ลูกคา้ได้รับ ฯลฯ เน่ืองจากในการใช้บริการธนาคารแต่ละครั้ ง ผูใ้ช้บริการจะ 
พึงพอใจก็ต่อเมื่อคุณค่าท่ีไดร้ับสูงกว่าราคา 

 

ข้อเสนอแนะของการวิจัย 
 
 ขอ้เสนอแนะเพื่อการน าผลการศกึษาวิจยัไปใช ้
ผลการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั สามารถสรุป
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  
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 1)  ด้านคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู 
จ ากดั 
 การรับประกัน  จากผลการศึกษา พบว่าการรับประกันของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก ดงันั้นสหกรณ์ฯควร
เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการโดยเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบให้บริการด้วยความเสมอภาค  
มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดี ให้บริการด้วยความสุภาพปราศอคติในการให้บริการ และเพ่ิมความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกให้ทนักบัความตอ้งการ เพื่อความให้เกิดความพึงพอใจ
ในการรับบริการมากยิ่งขึ้น 
 ความน่าเช่ือถือ จากผลการศึกษา พบว่าสมาชิกเช่ือมัน่ในการให้บริการของสหกรณ์ฯ 
ดงันั้นแลว้เพ่ือให้การบริการมีคุณภาพมากขึ้นจึงในการให้บริการจึงควรมีการตรวจสอบทุกขั้นตอน 
การให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนดและมีความสม ่าเสมอ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการจะตอ้งสามารถ
ช้ีแจงหรือแนะน าสมาชิกเม่ือเกิดปัญหาในการรับบริการได้อย่างชัดเจน ถูกต้องแม่นย  าเพ่ือให้
สมาชิกเกิดความไวว้างใจในมาตรฐานการท างานของสหกรณ์ฯเพ่ิมขึ้น 
  ความเป็นรูปธรรม จากผลการศึกษา พบว่า ความเป็นรูปธรรมของสหกรณ์ฯ ลกัษณะ
ทางกายภาพดงักล่าวแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ  ดังนั้นสหกรณ์ควร
ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงสถานที่ให้บริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมือหรือแม้กระทั่ง 
การอัพเดทข้อมูลในด้านอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและเงินกู้หรือกิจกรรมต่าง ๆของสหกรณ์ใน 
การให้บริการแก่สมาชิกอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงเป็นส่ิงสนองความจ าเป็นต่อความตอ้งการท าให้สมาชิก
ได้รับรู้ข่าวการบริการสามารถสร้างคุณค่าและประโยชน์ของการบริการนั้น ๆ  และควรมีช่องทาง
สอบถามหรือแจง้บริการให้ทราบเมื่อสมาชิกมีปัญหาตอ้งสามารถติดต่อหรือสอบถามเจ้าหน้าที่ได้
สะดวก จะท าให้สมาชิกเกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุดต่อการใช้บริการน าไปสู่ความภักดีและ  
เกิดความศรัทธาในระบบสหกรณ์ได ้
 2)  ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 
 ด้านบุคลากร จากผลการศึกษาเจ้าหน้าที่ทุกระดับมีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดี เป็นให้บริการ
อย่างเป็นกันเองมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก มากที่สุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ทุกระดบั 
มีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสมาชิก ดังนั้น
ควรมีการเพ่ิมทกัษะความรู้ความสามารถให้กบัเจา้หนา้ท่ีอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือเพ่ิมความช านาญเพ่ิม
ประสบการณ์มากขึ้ น มีการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ เจ้าหน้าท่ีทุกระดับควรมีจิตส านึก 
ในการบริการด้วยใจ ให้บริการได้อย่างถูกตอ้งท าให้สมาชิกได้รับความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้ง
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สหกรณ์ควรมีระบบการตอบแทนท่ีดีให้กับเจ้าหน้าท่ี เพ่ือจูงใจส าหรับผู ้มีความขยันตั้ งใจ 
ในการปฏิบตัิหนา้ท่ี มีความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการให้บริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่าขอ้มูลข่าวสารที่เผยแพร่มีความทนัสมยั อยู่ในระดบัมาก 
รองลงมาคือ การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารแก่สมาชิกอย่างทัว่ถึง ดังนั้นสหกรณ์ควรให้บริการขอ้มูล
ข่าวสารแก่สมาชิกให้ชัดเจน ครบถว้น เขา้ใจง่าย โดยมีการประชาสัมพนัธ์อย่างทัว่ถึงด้วยขอ้มูล 
ที่ทนัสมยั อพัเดทสถานการณ์หรือกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อสมาชิกผ่านส่ือโซเชียลมีเดียต่าง ๆ 
 ด้านลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ ขณะนั่งรอรับบริการสหกรณ์ฯ ควรมีส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น น ้ าดื่ม พ้ืนท่ีนั่งรอ หนังสือพิมพ์ วารสารหรือเอกสารเผยแพร่ เป็นตน้  
ควรมีการจัดพ้ืนท่ีให้มีความเหมาะสม เป็นระเบียบ สะอาด มีป้ายประชาสัมพันธ์ในต าแหน่ง 
ที่มองเห็นไดส้ะดวกและชดัเจน  
 ด้านราคา จากผลการศึกษา พบว่า อัตราผลตอบแทนจากทุนเรือนหุ้น มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจังหวดัหนองบัวล าภู จ ากัด มากที่สุด 
รองลงมาคืออตัราดอกเบ้ียเงินฝากและอตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ความเหมาะสม ดงันั้นเพ่ือเป็นการรักษา
ฐานลูกคา้เดิมและเพ่ิมลูกคา้ใหม่ สหกรณ์ควรมีการปรับลดอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้ามการจดัชั้นลูกหน้ี 
กล่าวคือเป็นการจูงใจส าหรับสมาชิกท่ีช าระหน้ีตรงเวลา สม ่าเสมอ ไม่คา้งช าระ ซ่ึงจะเป็นแรงจูงใจ
ให้กบัสมาชิกท่ีมีวินยัในการช าระหน้ีท่ีดีได ้ส่วนลูกคา้ใหม่จะท าให้เกิดความสนใจในการใชบ้ริการ
มากขึ้น เกิดการมีส่วนร่วมระหว่างสมาชิกกบัสหกรณ์เพ่ือให้เกิดความเขม้แข็งในระบบสหกรณม์าก
ยิ่งขึ้น 
 ขอ้เสนอแนะในการศึกษาครั้ งต่อไป 
 ในการศึกษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั ในครั้ งต่อไป  
 1)  ควรศึกษาถึงปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกกับ
สหกรณ์ เช่น นโยบายของรัฐบาล การเมือง ภาวะเศรษฐกจิ อตัราดอกเบ้ีย สถาบนัการเงินอ่ืน เป็นตน้ 
 2)   ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการรับบริการของสมาชิกสหกรณ์ เพื่อที่จะไดเ้ห็น
ภาพท่ีชดัเจนมากขึ้น  
 3)  ควรศึกษาปัจจัยอ่ืนที่มีผลต่อพฤติกรรมสมาชิก เช่น ปัจจัยเกี่ยวกับแรงจูงใจ  
เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการก าหนดส่ิงจูงใจในการมาใชบ้ริการ ให้ตรงตามความตอ้งการของสมาชิก 
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พฒันาการบริหารการจดัการสหกรณ์   
ส านกังานสหกรณ์จงัหวดัหนองบวัล าภู 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง : คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั   

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม : แบบสอบถามเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเพื่อการศึกษาใน
หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการกับ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากัด เรียนมาเพื่อขอ
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์    
ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจังหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 
ส่วนที่ 3  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 
ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั
หนองบวัล าภู  จ ากดั 
 ดงันั้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีตามความเป็นจริง 
ครบถว้น เพ่ือให้ผลการศึกษาวิจยัน้ีสมบูรณ์ตามความมุ่งหมาย ทั้งน้ี ขอ้มูลส่วนตวัและความคิดเห็น
ของท่านจะถูกน าไปใชเ้พ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น อน่ึง ผูศึ้กษาวิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ี
ไดส้ละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี    

*********************************************************************** 
ส่วนที่ 1 :  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ใน   ที่ตรงกบัขอ้มูลของท่านมากที่สุด   
1. เพศ    
     1.  ชาย 2.  หญิง  
2. อายุ      
     1.  ต ่ากว่า 30 ปี 2.  31 - 40 ปี  3.  41 - 50 ปี  4.  51 ปี ขึ้นไป  
3. สถานภาพ      
     1.  โสด      2.  สมรส   3.  หย่า/หมา้ย  4.  แยกกนัอยู่ 
4. ระดบัการศึกษา      
     1.  ต ่ากว่าปริญญาตรี  2.  ปริญญาตรี  3.  สูงกว่าปริญญาตรี     
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5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      
     1.  ต ่ากว่า 15,000 บาท     2.  15,001 -20,000 บาท     3.  20,001 -25,000 บาท  
     4.  25,001 -30,000 บาท   5.  30,001 -40,000 บาท     6.  40,001 -50,000 บาท    
     7.  50,001 บาท ขึ้นไป     
6. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก    
     1.  1 – 10   ปี  2.  11 - 20 ปี 3.  21- 30 ปี 4.  31 ปีขึ้นไป 
ส่วนที่ 2 : ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั      
             หนองบวัล าภู จ ากดั 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เพียงช่องเดียว 

 
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับข้อความต่อไปนี้ 

ระดับความส าคญั 
มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) (5) (4) (3) (2) (1) 
1. มีการตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่าง ๆ  ก่อนส่งถึง
มือสมาชิก 

     

2. การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดและมีความสม ่าเสมอ      
3. เจ้าหน้าท่ีสามารถช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ
อย่างชดัเจน 

     

4. ท่านรู้สึกวางใจในมาตรฐานการท างานของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

     

ความรับผิดชอบ (Responsiveness) (5) (4) (3) (2) (1) 
5. มีการให้บริการแก่สมาชิกอย่างเป็นธรรมโดยไม่เลือกปฏิบตัิ      
6. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      
7. มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการที่หลากหลายและสนองต่อ
ความตอ้งการของสมาชิกได ้

     

8. มีการน าเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาให้บริการแก่สมาชิก เช่น ระบบสมาชิก
ออนไลน์ เป็นตน้ 

     

ความใส่ใจ (Empathy) (5) (4) (3) (2) (1) 
9. การให้บริการของเจา้หนา้ที่แสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแลและใส่
ใจสมาชิกเป็นอย่างดี 
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10. เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่สมาชิกดว้ยความเต็มใจ       
11. มีสวสัดิการช่วยเหลือสมาชิกที่ประสบภยัอย่างทนัท่วงทีหรือ
ครอบคลุมทุกปัญหาความเดือดร้อน 

     

12. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมในการ
ให้บริการ 

     

การรับประกนั (Assurance) (5) (4) (3) (2) (1) 
13. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบร้อย      
14. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญเหมาะสมกบังาน      
15. เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตและปราศจากอคติในการ
ปฏิบตัิงาน 

     

16. เจ้าหน้าที่ มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
สมาชิกไดท้นัท่วงที 

     

ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) (5) (4) (3) (2) (1) 
17.เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
18. อุปกรณ์ที่ใชใ้นการให้บริการมีความทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ 
เคร่ืองใชส้ านกังาน เป็นตน้ 

     

19. สถานท่ีตั้ง อาคาร ท่ีจอดรถมีความเหมาะสม สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

     

20. การจดัอุปกรณ์และสถานที่มีความเป็นระเบียบและสะอาด      

ส่วนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ต ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เพียงช่องเดียว 
 
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับข้อความต่อไปนี้ 

ระดับความส าคญั 
มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) (5) (4) (3) (2) (1) 
1. มีการให้บริการดา้นเงินฝากที่หลากหลาย      
2. มีการให้บริการดา้นเงินกูท้ี่หลากหลาย      
3. มีการบริการที่เหมาะสมและตรงตามความตอ้งการ      
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ด้านราคา (Price) (5) (4) (3) (2) (1) 
4. อตัราดอกเบ้ียเงินฝากมีความเหมาะสม      
5. อตัราดอกเบ้ียเงินกูม้ีความเหมาะสม      
6. ความเหมาะสมของอตัราผลตอบแทนจากทุนเรือนหุ้น      
ด้านช่องทางการจ าหน่าย (Place) (5) (4) (3) (2) (1) 
7. มีช่องทางในการใช้บริการที่สะดวก เช่น บริการขอ้มูลทาง
โทรศพัท ์โทรสาร/ไลน์/อีเมล ์ เป็นตน้ 

     

8. ช่วงเวลาเปิด - ปิดท าการมีความเหมาะสม      
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) (5) (4) (3) (2) (1) 
9. มีการประกาศแจง้ข่าวสารการเคล่ือนไหวของสหกรณ์อย่าง
ต่อเน่ือง 

     

10. ขอ้มูลข่าวสารที่เผยแพร่มีความทนัสมยั      
11. การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารแก่สมาชิกมีความทัว่ถึง      
ด้านบุคลากร (People) (5) (4) (3) (2) (1) 
12. เจา้หนา้ท่ีทุกระดบัมีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดี      
13. เจา้หนา้ท่ีมีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาของสมาชิก      
14. เจ้าหน้าที่ทุกระดับมีการอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ  

     

ด้านลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ  (Physical Evidence and 

recantation) 
(5) (4) (3) (2) (1) 

15.  มี พ้ืนท่ีนั่งรอให้กับสมาชิกท่ีมาขอรับค าปรึกษาอย่าง
เพียงพอ 

     

16. มีป้ายประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์อยู่ในต าแหน่งที่เ ห็นได้
อย่างชดัเจน 

     

17. มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น ้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ วารสาร 
ห้องน ้า เป็นตน้ 

     

ด้านกระบวนการ (Process) (5) (4) (3) (2) (1) 
18. ระยะเวลาด าเนินการเหมาะสมกับเร่ืองหรือค าร้องขอของ
สมาชิก 
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19. มีกระบวนการที่สมาชิกสามารถตรวจสอบการด าเนินงาน
ได ้

     

20. การจดัล าดบัก่อน หลงัในการให้บริการกบัสมาชิก      

ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจภูธรจังหวดั 
หนองบวัล าภู จ ากดั 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เพียงช่องเดียว 

 
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับข้อความต่อไปนี้ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 
 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1. ท่านรู้สึกประทับใจในการต้อนรับและการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

     

2. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่สหกรณ์ออม
ทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

     

3. การบริการที่ท่านได้รับตรงตามที่คาดหวัง เช่น การกู้เงิน  
การฝากเงิน การถอนเงิน เป็นตน้ 

     

4. ท่านรู้สึกพึงพอใจท่ีสามารถเขา้ถึงบริการได้ง่าย ขั้นตอนใน 
การให้บริการมีความคล่องตวั ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

     

5.โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการรับบริการจากสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

     

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 .........................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
. 

***ขอขอบคุณในความร่วมมือ*** 

ผู้ศึกษาวิจัย 
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ภาคผนวก ค 
ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 

ดา้น/ขอ้ที ่

การให้ค่าคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ (R) ผลรวมการให้
ค่าคะแนนของ
ผูเ้ช่ียวชาญ/

จ านวนทั้งหมด 
(∑R) 

ค่า 
IOC  

ผลดชันี 

ผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญ ความสอดคลอ้ง 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3  
ส่วนที่ 1 :  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้ที่ 1 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 2 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 3 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 4 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 5 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 6 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนที่ 2 : ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 

ขอ้ที่ 1 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 2 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 3 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 4 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 5 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 6 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 7 +1 +1 0 2÷3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 8 0 +1 +1 2÷3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 9 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 10 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 11 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 12 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ที่ 13 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 14 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 15 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 16 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 17 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 18 +1 0 +1 2÷3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 19 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 20 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธร
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ ากดั 

ขอ้ที่ 1 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 2 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 3 +1 0 +1 2÷3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 4 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 5 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 6 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 7 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 8 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 9 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 10 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 11 +1 0 +1 2÷3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 12 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 13 +1 0 +1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 14 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 15 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 16 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ที่ 17 +1 0 +1 2÷3 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 18 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 19 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดั
หนองบวัล าภู จ ากดั 

ขอ้ที่ 1 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 2 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 3 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 4 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ขอ้ที่ 5 +1 +1 +1 3÷3 1 สอดคลอ้ง 

ค่าความเทีย่งตรง เท่ากับ  95 % 
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