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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษามีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ระดบัความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการแยกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ (3) ปัญหาและขอ้เสนอแนะแนวทางปรับปรุงคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา ประชากร คือ สมาชิกสามญัสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั โดยใชต้ารางสาํเร็จรูปของเครจซี และมอร์แกน จากขนาดประชากรช่วง 8,000 
คน ใช้กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม ใช้สถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบที และการทดสอบเอฟ  
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก จากการศึกษาพบว่าระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากในทุก
ด้าน สมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพการสมรส และจาํนวนหุ้นสะสมท่ี
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ของสมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ 
จาํกดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการแยกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่าในภาพรวมของสมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้น
แสงอรุณ จาํกดัทั้งชายและหญิงมีความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิก และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการ
ตอบสนองต่อสมาชิกมีความคิดเห็นแตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการท่ีจาํแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ สถานภาพการสมรส และระยะเวลาการเป็นสมาชิกมีระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน ส่วน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีจาํแนกตามจาํนวนหุน้สะสม มีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั (3) ขอ้เสนอแนะในเร่ืองการ
ปรับปรุงงานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ตรงต่อความตอ้งการของสมาชิกผูม้าใช้
บริการมากท่ีสุด 
 
คาํสําคญั  ความคิดเห็น คุณภาพบริการ สมาชิก สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
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Abstract 
 

 The purposes of this study were; 1) to study the opinion’s level of 
members to service quality; 2) to compare the opinion of members to the service 
quality classified by socio-demographic characteristics; and 3) to study problems and 
suggestion of members in Bansaeng Arun Credit Union Cooperative Limited. 
 This study was a descriptive study. The population was 8,000 members of 
Bansaeng Arun Credit Union Cooperative Limited and 400 samples were drawn by 
convenience technique of Krejcie and Morgan. The instruments used were a 
questionnaire and data were analyzed by percentage, mean, standard deviation, t-test 
and F-test  
 The findings were; (1) the opinion’s level of the members to service 
quality in Tangibility, Reliability Responsiveness, Assurance  and Empathy  were at 
the high levels. The perception in 5 septets to service quality of  the members who 
had difference of sex, age, education, occupation, income, status and share capital was 
different significantly at the 0.5 level; (2) the members who had different sex had not 
different opinion of  Tangibility, Assurance and Empathy, but there was different 
opinion of  Reliability and Responsiveness. The members who different age, 
education, occupation, income, status and duration of membership had different 
opinion. The members who had different share capital had different opinion; and (3) 
suggestion of members who wanted Bansaeng Arun Credit Union Cooperative. Ltd. 
to improve service quality meet the needs of its members. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Opinion, Service quality, Member, Bansaeng Arun Credit Union   
                    Cooperative Limited 



ฉ 

กติตกิรรมประกาศ 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสาํเร็จเรียบร้อยไดด้ว้ยความกรุณาและความช่วยเหลือ
เป็นอย่างดียิ่งจากรองศาสตราจารย ์สุขุมาลย ์ ชาํนิจ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีกรุณาให้คาํแนะนาํและ
ตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่องด้วยความเอาใจใส่ตลอดมา ขอขอบพระคุณคณาจารย์สาขาวิชา
วิทยาการจดัการมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่านท่ีไดใ้ห้ความรู้ทั้งในเชิงวิชาการและเชิง
ประสบการณ์ ทาํให้ผูว้ิจยัสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บมาบูรณาการ กระทัง่ผลงานวิจยัในคร้ังน้ีเกิด
สมัฤทธ์ิผลไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม ผูว้ิจยัจึงขอกราบขอบพระคุณไวเ้ป็นอยา่งสูง 
 ขอขอบพระคุณคุณเกษราวรรณ จนัทร์ฉาย ประธานกรรมการดาํเนินการ คุณเพญ็สิริ  
จนัทนะโสตถ์ิ ผูจ้ดัการ และคุณพรณรงค ์ลิมาลยั หวัหนา้ฝ่ายสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้น
แสงอรุณ จาํกดั ท่ีไดร่้วมตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
ในการจดัทาํงานวิจยัคร้ังน้ี ขอขอบคุณสมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีกรุณา
สละเวลาตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณเพ่ือนนกัศึกษาและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีไดใ้ห้
การสนบัสนุนช่วยเหลือและเป็นกาํลงัใจใหต้ลอดมา 
 นอกจากน้ี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และคนในครอบครัวของผูว้ิจยัท่ี
คอยเป็นขวญัและกาํลงัใจให้การสนับสนุนและคอยช่วยเหลือแก่ผูว้ิจัยอย่างดียิ่งในระหว่างท่ี
ทาํการศึกษาอยูใ่นสถาบนัน้ีจนสาํเร็จการศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยัถือวา่มีค่าเป็นอยา่งยิง่ คุณค่าหรือประโยชน์
ท่ีเกิดจากการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นส่ิงบูชาพระคุณของบิดา  มารดา  คณาจารย ์ 
ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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บทที ่1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
 เศรษฐกิจประเทศไทยในยคุปัจจุบนัมีความสาํคญักบัธุรกิจต่าง ๆ ซ่ึงการเปิดโอกาสให้
ประชาชนมีการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหเ้กิดการแข่งขนั เน่ืองจาก
ประชาชนสามารถเปรียบเทียบความพึงพอใจในสินคา้และบริการของธุรกิจไดส้ะดวกและรวดเร็ว 
ซ่ึงธุรกิจท่ีสาํคญัในระบบเศรษฐกิจ คือ ธุรกิจบริการทางดา้นการเงิน ซ่ึงมีความสาํคญัต่อเศรษฐกิจ
มาก เน่ืองจากเงินคือส่ือกลางท่ีสําคัญท่ีสุดในการซ้ือขายสินค้าและบริการในการดํารงชีวิต
ประจาํวนัของมนุษย ์
 การบริหารธุรกิจโดยทัว่ไปมีวตัถุประสงคเ์บ้ืองตน้ในการแสวงหากาํไรจากลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อทาํใหเ้กิดความมัง่คัง่สูงสุดแก่ผูถื้อหุน้ (Stockholder Wealth Maximization) (อจัฉรา 
ชีวะตระกลูกิจ: 2543) สถาบนัการเงินในประเทศไทย จาํแนกไดเ้ป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ สถาบนั
การเงินประเภทธนาคาร และสถาบนัการเงินท่ีมิใช่ธนาคาร ซ่ึงสถาบนัการเงินแต่ละประเภทมี
วตัถุประสงค์ในการบริหารธุรกิจเพื่อแสวงหากาํไร ยกเวน้สถาบนัการเงินประเภทสหกรณ์ ท่ีมี
วตัถุประสงคข์องการจดัตั้งเพื่อส่งเสริมประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมของบรรดาสมาชิกโดยวิธี
ช่วยเหลือตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัการของสหกรณ์ว่าดว้ยการร่วมกนัดาํเนิน
ธุรกิจ (พระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 หมวด 3 ส่วนท่ี 1) 
 ปัจจุบนัสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ไดรั้บการจดทะเบียนอย่างถูกตอ้ง
ตามพระราชบญัญติัสหกรณ์  โดยการส่งเสริมจากทั้งภาครัฐและเอกชน หน่วยงานส่งเสริมของ
รัฐบาล ได้แก่ กรมส่งเสริมสหกรณ์ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ส่วนหน่วยงานส่งเสริมจาก
ภาคเอกชน ได้แก่ ชุมนุมสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนแห่งประเทศไทย จาํกัด สาขาภาคใต้ ซ่ึงเป็น
ศูนยก์ลางการเช่ือมโยงขอ้มูลข่าวสารใหมี้การพฒันาไปในทิศทางเดียวกนั  
 นอกจากน้ีสหกรณ์ยงัจดัตั้งข้ึนเพื่อช่วยเหลือเกษตรกรท่ียากจน ช่วยให้มีวินยัทางดา้น
การเงิน หลีกเล่ียงการกูเ้งินนอกระบบจากนายทุน และยงัช่วยแกไ้ขปัญหาดา้นเศรษฐกิจและสังคม 
ใหแ้ก่คนในชุมชนในเขตอาํเภอทบัสะแก จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ไดแ้ก่ ตาํบลหว้ยยาง ตาํบลแสงอรุณ  
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ตาํบลทบัสะแก  ตาํบลเขาลา้น  ตาํบลนาหูกวาง  และในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
ไดแ้ก่  ตาํบลหว้ยทราย 
 การจดัตั้งสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั นั้น ตอ้งพบกบัปัญหาดา้นการ
แข่งขนักับสถาบนัการเงินอ่ืนในพื้นท่ีใกลเ้คียงเป็นอย่างมาก ได้แก่ ธนาคาร กองทุนหมู่บ้าน 
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนอ่ืน กลุ่มเกษตรกรทาํสวนบา้นแสงอรุณ ซ่ึงส่งผลกระทบในเร่ืองการสร้าง
ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการในเร่ืองการให้บริการ การอาํนวยความสะดวกในเร่ืองต่าง ๆ ทาํ
ให้ตอ้งมีการแข่งขนัในเร่ืองการให้บริการ ดงันั้นจึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองเพื่อสร้างความประทบัใจแก่สมาชิกหรือผูเ้ขา้รับบริการ    
 กิจกรรมหลักของสหกรณ์เครดิตยูเ น่ียนบ้านแสงอรุณ  จํากัด  ประกอบด้วย   4   
กิจกรรมหลกั  คือ   

1. การสะสมค่าหุ้น หมายถึง การให้สมาชิกทุกคนสะสมเงินออมในสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนในรูปแบบของเงินหุน้เป็นรายเดือนตามกาํลงัความสามารถของสมาชิกแต่ละคน โดย
จะระบุไวเ้ป็นสญัญาการสะสมเงินค่าหุน้ไวก้บัสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 

2. การรับเงินฝากจากสมาชิก หมายถึง การให้สมาชิกออมเงินส่วนท่ีเหลือใช ้
โดยเปิดเป็นบญัชีเงินฝากออมทรัพยไ์วก้บัสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  

3. การให้กูย้ืมหรือใหบ้ริการสินเช่ือ หมายถึง การใหส้มาชิกกูย้มืเงินต่อสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั เม่ือสมาชิกประสบความเดือดร้อนหรือมีความจาํเป็นตอ้งใช้
จ่ายเงิน 

4. การจดัสวสัดิการใหแ้ก่สมาชิก หมายถึง การจดัสรรกาํไรสุทธิท่ีไดรั้บในแต่ละ
ปีบญัชีตามท่ีมีกาํหนดไวใ้นขอ้บงัคบัของสหกรณ์เพื่อเป็นสวสัดิการหรือการสงเคราะห์ต่าง ๆ แก่
สมาชิกและครอบครัว ได้แก่ สวสัดิการเงินสะสมค่าหุ้น  สวสัดิการเงินกู้  สวสัดิการอุบติัเหตุ  
สวสัดิการผูป้ระสบภยัธรรมชาติ  สวสัดิการผูสู้งอาย ุ สวสัดิการรับขวญัทายาท  สวสัดิการรับขวญั
ผูป่้วย  สวสัดิการทุนการศึกษาบุตร  สวสัดิการแก่ผูทุ้พลภาพ/ผูสู้งอาย ุ สวสัดิการเพ่ือสมาชิกสมรส 
และสวสัดิการเพื่อสมาชิกลาสิขาบท 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ไดรั้บรางวลัสหกรณ์ดีเด่นระดบัภาคกลาง 
ประเภทสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนไดรั้บโล่รางวลัพระราชทานในพิธีจรดพระนังคลัแรกนาขวญั ใน
ฐานะเป็นสหกรณ์ดีเด่นแห่งชาติ ประจาํปี 2549 ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2000 ในปี 2551 
และไดรั้บโล่รางวลัสหกรณ์ดีเด่นระดบัอาเซียน Trio Aword ในปี 2552 
 จะเห็นไดว้่ากิจกรรมหลกัของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั มิไดแ้ตกต่าง
จากสถาบนัการเงินประเภทอ่ืนมากนกั จึงเป็นสถาบนัการเงินท่ีน่าสนใจ ควรท่ีจะศึกษา เน่ืองจากมี
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สถาบนัการเงินท่ีมีการให้บริการหลายรูปแบบจึงเป็นทางเลือกของผูใ้ช้บริการเก่ียวกับการเงิน 
ดงันั้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของสถาบนัการเงินจึงเป็นส่ิงสาํคญั  ทาํให้มี
แนวคิดท่ีจะดาํเนินการวิจยัเก่ียวกบัความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ว่ามีการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการไดม้ากนอ้ยเพียงไร 
 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของสมาชิกที่มีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แยกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 2.3 เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะแนวทางปรับปรุงคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
 

3.  สมมตฐิานการศึกษา 
 
 3.1  สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ในคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั 
 3.2  สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ในคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดัแตกต่างกนั  
 3.3  สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ในคุณภาพ
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั  
 3.4  สมาชิกท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ในคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั 
 3.5  สมาชิกท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ในคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั 
 3.6  สมาชิกท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ใน
คุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั 



4 

 3.7  สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้
ในคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั 
 3.8  สมาชิกท่ีมีจาํนวนหุ้นสะสมแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้ใน
คุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แตกต่างกนั 
 

4.  กรอบแนวคดิของการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง  ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นแสงอรุณ จาํกดั โดยมีการใชต้วัแปรต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 4.1  ตัวแปรอสิระ  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของสมาชิก  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ ระดบั
การศึกษา  สถานภาพการสมรส  อาชีพ  รายได ้ ระยะเวลาการเป็นสมาชิกและจาํนวนหุน้สะสม 
 4.2  ตัวแปรตาม  ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบ้านแสงอรุณ จาํกัด  ซ่ึงใช้ตัวช้ีวดัตามแนวคิดของ  ซีแทมล์ พาราซุรามาน  และคณะ 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990:28; Lovelock, 1996:464-466) ประกอบดว้ย  

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อนั  ไดแ้ก่  สถานท่ี  บุคลากร  อุปกรณ์  เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแลห่วงใย  และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ
ทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อสมาชิก (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
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มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ี
ดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 

                                ตวัแปรอสิระ         ตัวแปรตาม 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  แผนผงักรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

5.  ขอบเขตของการศึกษา 
 
 5.1  ขอบเขตด้านประชากร 
  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะศึกษาเฉพาะสมาชิกของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน บา้นแสงอรุณ 
จาํกดั (เฉพาะสมาชิกสามญั) 
 5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชป้ระเมินความคิดเห็นจากการรับรู้ของสมาชิกสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั (เฉพาะสมาชิกสามญั) ท่ีมีต่อคุณภาพบริการตามแนวคิดของ
ซีแทมล ์ พาราซุรามาน  และคณะ (Zeithaml Parasuraman and Berry, 1990:28;Lovelock,1996:464-466) 

ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ  
จาํกดั 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
- การตอบสนองต่อสมาชิก 
- การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
- การรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของสมาชิก      
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  

- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- สถานภาพการสมรส 
- อาชีพ 
- รายได ้
- ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
- จาํนวนหุน้สะสม 
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 5.3  ขอบเขตด้านเวลา 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา  เดือน กรกฎาคม 2554 ถึงเดือน กนัยายน 2554 
 

6.  คาํนิยามศัพท์ 
 

6.1  ความคิดเห็น  หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีสมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน บา้นแสง
อรุณ จาํกดั แสดงออกถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 

6.2  คุณภาพบริการ  หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อสมาชิก การให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
และการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก  ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  

6.3  สหกรณ์เครดิตยูเน่ียน  หมายถึง กิจการรูปแบบหน่ึง ซ่ึงบุคคลหลายคนเขา้ร่วมกนั
โดยเอาความสมคัรใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมารวมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัเป็นท่ีตั้ง โดยมุ่งประโยชน์
ท่ีจะใหเ้กิดความสุข ความเจริญในทางเศรษฐกิจและเป้าหมายสูงสุด คือ การพฒันาคน  

6.4  สมาชิก  หมายถึง บุคคลท่ีผา่นกระบวนการสมคัร  โดยการฝึกหดัสะสม อยา่งนอ้ย 
6 เดือนติดต่อกัน และผ่านการอบรมตามหลักสูตรของสหกรณ์ และได้ผ่านการอนุมัติจาก
คณะกรรมการสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ใหเ้ป็นสมาชิกสามญั 

6.5  คณะกรรมการ  หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บการเลือกตั้งจากท่ีประชุมใหญ่สมาชิก ใหเ้ขา้มา
เป็นคณะกรรมการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 

6.6  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง
ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ 

6.7  ความเช่ือถือไว้วางใจได้  หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกบัสัญญาท่ี
ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ ประกอบดว้ยความถูกตอ้งในการใหบ้ริการทุกคร้ัง และความปลอดภยั 

6.8  การตอบสนองต่อสมาชิก  หมายถึง การให้บริการท่ีพร้อมและเตม็ใจให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว ง่ายต่อการเขา้รับบริการ และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 

6.9  การให้ความเช่ือม่ันต่อสมาชิก  หมายถึง การแสดงทกัษะ ความรู้ความสามารถใน
การใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ 

6.10  การรู้จักและเข้าใจสมาชิก  หมายถึง ความสามารถในการดูแล และเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1  เพื่อใหผู้บ้ริหารหรือฝ่ายจดัการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั และ
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งนําขอ้มูลจากการวิจยัไปใช้ในการวางแผน นําแผนไปปฏิบติั การควบคุมและการ
ตรวจสอบ ตลอดจนการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการ 

7.2  เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่สมาชิกผูม้าใชบ้ริการกบัสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นแสงอรุณ จาํกดั  

7.3  เพื่อนาํไปพฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพทนัสมยั และตอบสนองความ
ตอ้งการของสมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
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บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็น
แนวทางประกอบการศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
2. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ คุณภาพบริการและการรับรู้ 
4. ความเป็นมาของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.   แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 
 ปทานานุกร สังคมวิทยา (ราชบณัฑิตสถาน  2532 : 246) ไดบ้ญัญติัคาํว่าความคิดเห็น  
ซ่ึงตรงกบัคาํว่า Opinion ในภาษาองักฤษ  หมายถึง (1) ขอ้พิจารณาเห็นว่าเป็นจริงจากการใชปั้ญญา
ความคิดประกอบ  ถึงแมจ้ะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยืนยนัไดเ้สมอไปก็ตาม (2) ทศันะ หรือ 
ประมาณ เก่ียวกบัปัญหาหรือประเด็นใดประเด็นหน่ีง และ (3) คาํแถลงท่ียอมรับนบัถือกนัว่าเป็น
ผูเ้ช่ียวชาญในหวัขอ้ปัญหาท่ีมีผูน้าํมาปรึกษา  คาํว่าความคิดเห็นมีความหมายใกลเ้คียงกบัคาํว่า เจต
คติ ซ่ึงมีคาํอธิบายไวว้่า  แนวโน้มท่ีบุคคลไดรั้บมาหรือเรียนรู้มาและกลายเป็นแบบอย่างในการ
แสดงปฏิกิริยาสนบัสนุน หรือเป็นปฏิปักษต่์อบางอยา่งหรือต่อบุคคลบางคน 
 ประดิษฐ ์ศรีประสิทธ์ิ (2536 : 13) กล่าวถึง ความคิดเห็นว่าคือความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อบุคคล  ส่ิงของ  หรือสถานการณ์ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง อาจเป็นการแสดงออกในทางบวกหรือ
ทางลบกไ็ด ้ทั้งน้ีอยูบ่นพื้นฐานของความรู้  ประสบการณ์  และส่ิงแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 
 ลาวณัย ์จกัรานุวฒัน์ (2540: 9) จากการศึกษาความหมายของความคิดเห็นต่าง ๆ ท่ี
กล่าวไวแ้ล้วนั้ น สรุปได้ว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกของแต่ละบุคคลในอันท่ีจะ
พิจารณาถึงขอ้เท็จจริงต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดดว้ยการพูด การเขียน โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ 
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และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพิจารณา ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจมีการ
เปล่ียนแปลงได ้ถา้หากมีหลกัฐานขอ้เทจ็จริงปรากฏ 
 ชาลี ฮายเ์ดนริส (ปิยรัตน์ วงศไ์ทย. 2542;อา้งอิงจาก Chales,A.Heidenrich.1970:116) 
ใหค้วามหมายของความคิดเห็น (Opinion) ว่าเป็นความเช่ือหรือทศันคติ ซ่ึงบางคร้ังอาจมีความรู้สึก
เลือนรางในขอ้เท็จจริงของตน และไม่มีความรู้สึกแรงกลา้ ถึงกบัจะพิสูจน์ขอ้เสนอนั้น ๆ ไดเ้ป็น
เพียงว่าตนยอมรับขอ้เสนอนั้น เพราะรู้สึกหรือดูเหมือนว่ามนัจะเป็นอยา่งนั้น ซ่ึงใน (A Dictionary 
of General Psychology) ความหมายไวเ้ป็นขอ้ ๆ ดงัน้ี 

1.  เป็นความเช่ือหรือทศันคติซ่ึงแต่ละบุคคลก่อข้ึน (Forms) มาจากความรู้สึก หรือ
การตดัสินใจในความสมัพนัธ์ระหวา่งการยอมรับ หรือไม่ยอมรับในขอ้เสนอหน่ึง 
 2.  การตดัสินใจหรือความเช่ือมัน่จะรวมไปถึงความคาดหวงั (Expectation) หรือ
การคาดคะเน (Prediction) ท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมหรือเหตุการณ์ 
 3.  การแสดงออกเป็นถอ้ยคาํจากทศันคติ (Attitude) และใน A Comprehensive 
Dictionary of Psychology and Psychoanalytic Terms (Horace, B. English; Ava, English. 1958:358-359) 
ได้บรรยายไวว้่า เป็นความเช่ือท่ีบุคคลมีความรู้สึกโดยปราศจากขอ้ผูกพนัทางอารมณ์หรือการ
ตดัสินใจและแสดงออกมาอยา่งเปิดเผยถึงแมว้่าจะไม่ปรากฏหลกัฐานเป็นท่ียอมรับว่า น่าเช่ือถือก็
ตาม ซ่ึงสามารถจะแสดงออกมาเป็นถอ้ยคาํภายใตส้ถานการณ์ท่ีเหมาะสม อย่างนอ้ยท่ีสุดสาํหรับ
บุคคลหน่ึง ขอ้สันนิฐานในเร่ืองของจุดมุ่งหมายของความคิดเห็นนั้น เด่นชดักว่าจุดมุ่งหมายของ
ทศันคติ ถึงแมบ้างคร้ังจุดมุ่งหมายอาจหลอกตวัเองอยู่บา้ง (ความคิดเห็นส่วนมากจะนาํขอ้เทจ็จริง 
การตัดสินใจท่ีถูกต้องและโครงสร้างของบุคลิกภาพออกมามากกว่าท่ีจะยึดมั่นบนขอ้สมมติ
โดยทัว่ไป) แต่ถึงแมว้่าอิทธิพลเหล่าน้ีจะมาจากแรงจูงใจ หรือการตดัสินใจก็ตาม ความคิดเห็นก็ยงั
เป็นคาํกล่าวถึงเร่ืองราวท่ีคลุมไปถึงความรู้บางอยา่ง และขอ้สรุปของหลกัแห่งความจริงอีกประการหน่ึง 

 จากคาํจาํกดัความขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้น
เจตคติ ความเช่ือ การตดัสินใจ ความนึกคิด ความรู้สึก และวิจารณญาณท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ย
การพูด การเขียนและอีกมากมาย โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มของแต่
ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพิจารณา 

 1.2  ประโยชน์ของความคดิเห็น 
 1. ประสบการณ์ บุคคลจะมีความคิดเห็นท่ีดีหรือไม่ ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีมีต่อ
ส่ิงนั้น ๆ ในลกัษณะใด หากบุคคลนั้นมีประสบการณ์ท่ีดี ก็จะมีความคิดเห็นท่ีดี และหากบุคคลนั้น
มีประสบการณ์ท่ีไม่ดี กจ็ะมีความคิดเห็นท่ีไม่ดีเช่นกนั 
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 2. การติดต่อสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ความคิดเห็นของคนบางคนอาจเกิดจากความสัมพนัธ์
ใกลชิ้ดกบัคนอ่ืน โดยไดรั้บขอ้มูลเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูท่ี้สัมพนัธ์ดว้ย แลว้ถ่ายทอดความคิดเห็น
นั้นมาเป็นของตน เช่น ความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อพ่อ แม่ ครู อาจารย ์บุคคลนั้น ก็จะไดรั้บความคิดเห็น
ถ่ายทอดมาจากบุคคลท่ีใกลชิ้ดไดเ้ป็นอยา่งมาก 

 3. ตัวแบบความคิดเห็นของบุคคลบางอย่าง เกิดจากการเลียนแบบ เด็กอาจ
เลียนแบบพฤติกรรมอยา่งท่ีตนชอบจากพ่อ แม่ ครู อาจารย ์และบุคคลท่ีใกลชิ้ด นอกจากนั้นอาจจะ
เลียนแบบจากภาพยนตร์ และส่ือต่าง ๆ ท่ีไดพ้บเห็นมา หากตวัแบบมีความคิดเห็นท่ีดีต่อบุคคลหรือ
ส่ิงต่าง ๆ ผูเ้ลียนแบบกจ็ะรับเอาขอ้มูลฝังเขา้ไปในจิตใจ และมีความคิดเห็นต่าง ๆ เหมือนตวัแบบ 
 4. องคป์ระกอบทางสถาบนัสังคม สถาบนั และสังคมต่างๆ เช่น โรงเรียน วดั โรง
ภาพยนตร์ และองคก์รต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลในการสร้างความคิดเห็นให้เกิดกบับุคคลไดเ้ป็น
อยา่งดี โดยท่ีบุคคลจะค่อย ๆ รับประสบการณ์ จากชีวิตประจาํวนั และสะสมมากข้ึน จนเป็นความ
คิดเห็น และมีพฤติกรรมท่ีดีต่อไป เช่น โรงเรียน อาจจะอบรมใหเ้ด็กรู้จกัเช่ือฟัง พ่อ แม่ เด็กก็จะรับ
ขอ้มูลและความคิดเห็นท่ีดีต่อพอ่ แม่ เป็นตน้ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2537: 602-604)  
 ความคิดเห็นเป็นความรู้สึกของบุคคล เป็นการแสดงออก ดา้นเจตคติดา้นใดดา้น
หน่ึงท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์ภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกับปัจจัยต่าง ๆ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ การท่ีบุคคลสัมพนัธ์กันและมีความคิดเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ี
แตกต่างกนั ความขดัแยง้ระหว่างบุคคลก็จะเกิดข้ึน ซ่ึงความคิดเห็นน้ีจะเกิดข้ึนจากความรู้และ
ประสบการณ์ท่ีมีอยูข่องแต่ละบุคคล 
 1.2  ความสําคญัของการคดิเห็น 
 เฟลดแมน (Feldman. 1971:53) กล่าวว่า การสํารวจความคิดเห็นเป็นการศึกษา
ความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง แต่ละคนจะแสดงความเช่ือ และความรู้สึกใด ๆ ออกมา
โดยการพูด การเขียน เป็นตน้ การสํารวจความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ 
การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน รวมทั้งในการฝึกหัดการทาํงานด้วย 
เพราะจะทาํใหก้ารดาํเนินการต่าง ๆ เป็นไปดว้ยความเรียบร้อยตามความพอใจของผูร่้วมงาน 
 เบสท ์(Best 1977:17) กล่าวว่า ในการศึกษาถึงความคิดเห็นต่าง ๆ ส่วนมากจะใช้
วิธีแบบวิจยัตลาด ไดแ้ก่ การสอบถาม ซักถาม บนัทึก และรวบรวมไวเ้ป็นขอ้มูล ซ่ึง เบสท์ ได้
เสนอแนะว่า “วิธีง่ายท่ีสุดในการท่ีจะบอกถึงความคิดเห็นจะออกมาในลกัษณะเช่นไร และจะได้
สามารถทาํตามขอ้คิดเห็นนั้นได ้หรือในการวางนโยบายใด ๆ ก็ตาม ความคิดเห็นท่ีวดัออกมาไดจ้ะ
ทาํใหผู้บ้ริหารเห็นควรหรือในอนัท่ีจะดาํเนินนโยบายหรือลม้เลิกไป” 
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 สรุปความสาํคญัของความคิดเห็นไดว้า่ ความคิดเห็นนั้นเป็นประโยชนใ์นการกาํหนด
แบบแผนการวางนโยบายต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปตามนโยบาย หรือลม้เลิกนโยบาย เพื่อใหง้านดาํเนินไป
อยา่งเรียบร้อย ซ่ึงไดม้าจากการสาํรวจความคิดเห็นและรวบรวมไวเ้ป็นขอ้มูล 
 1.3  ประเภทของความคดิเห็น 
  เรมเมอร์ (Remmer. 1954:171) กล่าววา่ ความคิดเห็นมี 2 ประเภทดว้ยกนั คือ 
  1. ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู้และ
ประสบการณ์ซ่ึงสามารถรวบทิศทางได ้
 1.1 ทิศทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรักจนหลงบูชา 
 1.2 ทิศทางลบสุด ไดแ้ก่ รังเกียจมาก ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงไดย้าก 
  2. ความคิดเห็นจากความรู้ ความเขา้ใจ การมีความคิดต่อส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัความรู้
ความเขา้ใจท่ีมีต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบ ยอมรับ ความรู้ความเขา้ใจในทาง
ไม่ดี ไม่ชอบ รังเกียจ ไม่เห็นดว้ย 
  สรุป ประเภทของความคิดเห็นตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
ความคิดเห็นท่ีสามารถบอกทิศทางได้ว่าส่ิงไหนรักมากท่ีสุด ส่ิงไหนเกลียดมากท่ีสุด กับความ
คิดเห็นท่ีข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจ 
 1.4  ปัจจัยทีมี่ผลต่อความคดิเห็น 
  ออสแคมป์ (Oskamp) ไดส้รุป ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเกิดความคิดเห็น (อรวรรณ 
ชินพฒันวานิช. 2546: 11; อา้งอิงจาก Oskamp, S. 1977: 119-133 : Attitude and Opinion) ดงัน้ี 
  1. ปัจจยัทางพนัธุกรรมและสรีระ คือ อวยัวะต่างๆ ของบุคคลท่ีใชรั้บรู้ผดิปกติหรือ
เกิดความบกพร่อง ซ่ึงอาจมีความคิดเห็นท่ีไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 
  2. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดป้ระสบกบัเหตุการณ์ดว้ยตนเอง
หรือไดพ้บเห็น ทาํใหบุ้คคลมีความฝังใจ และเกิดความคิดต่อประสบการณ์เหล่านั้นต่างกนั 
  3. อิทธิพลของผูป้กครอง คือ เม่ือเป็นเด็ก ผูป้กครองจะเป็นผูท่ี้อยู่ใกลชิ้ดและให้
ขอ้มูลแก่เดก็ไดม้าก ซ่ึงจะมีผลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นดว้ย 
  4. ทศันคติและความคิดเห็น คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตย่อมจะตอ้งมีกลุ่ม และ
สงัคม ดงันั้น ความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอา้งอิงหรือการอบรมสัง่สอนของโรงเรียน หน่วยงาน
ท่ีมีความคิดเห็นกนัหรือแตกต่างกนั ยอ่มมีผลต่อความคิดเห็นต่อบุคคลดว้ย 
  5. ส่ือมวลชน คือ ส่ือต่าง ๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจาํวนัของคนเรา ซ่ึง
ไดแ้ก่ วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ก็เป็นปัจจยัอนัหน่ึงท่ีมีผลกระทบต่อความคิดเห็นของ
บุคคล 
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 สุรภา เป่ียมปรีดา (2543: 23) กล่าววา่ ความคิดเห็นคือการแสดงออกทางดา้นความรู้สึก
นึกคิด  การตดัสินใจ  และความเช่ือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงดว้ยการพูด
หรือการเขียน  โดยมีอารมณ์  ประสบการณ์และสภาพแวดล้อมในขณะนั้ นเป็นพ้ืนฐานการ
แสดงออก  ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่กไ็ด ้อาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้ หรืออาจ
เปล่ียนแปลงไดต้ามเวลา 
 การท่ีบุคคลกล่าวว่าเขามีความเช่ือหรือความรู้สึกอย่างไรนั้น  เป็นการแสดงความ
คิดเห็นของบุคคลนั้น  ดงันั้นการวดัความคิดเห็นของบุคคลนั้นจึงเป็นส่ิงท่ีเป็นไปได ้แมว้่าความ
คิดเห็นอาจจะมีความคลาดเคล่ือนก็ตาม  ถ้าหากบุคคลเหล่านั้ นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับ
ความรู้สึกท่ีแทจ้ริง  แต่อย่างไรก็ตามความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนก็เป็นลกัษณะธรรมดาของการวดั
ทัว่ ๆ ไป 
 ปิยฉตัร แสงวิจิตร (2543 : 18) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของความคิดเห็นว่าความคิดเห็น คือ 
ความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูใ่นความรู้อนัแทจ้ริง แต่ตั้งอยูท่ี่จิตใจ ความคิดและการลงความเห็นของแต่ละ
บุคคลท่ีวา่น่าจะเป็นจริง หรือน่าท่ีจะตรงตามท่ีคิดไว ้
 สรุปไดว้่า  จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้่า  ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกอย่างหน่ึง
ของมนุษยท่ี์จะสะทอ้นถึงความเช่ือท่ีแต่ละบุคคลมีอยู ่ ตามพื้นฐานประสบการณ์ของมนุษยแ์ต่ละ
คนดว้ยการพูดหรือการเขียน  จะเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ และอาจไดรั้บการยอมรับ หรือ
ปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้
 

2.  แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ  
 
 2.1  ความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถแยกออกไดเ้ป็น 2 ประเด็นหลกั ๆ คือ  ความ
พึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Service Satisfaction) 
ในการศึกษาน้ีจะศึกษาเฉพาะเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการเท่านั้น 

Wolman (1973:478) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจเป็นสภาพความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีความสุข ความอ่ิมเอมใจเม่ือความตอ้งการหรือแรงจูงใจของคนไดรั้บบริการตอบสนอง 

E.J. Mccormick & I.R. Danicl (1980:306) ไดก้ล่าวความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยา
ตอบสนองท่ีแสดงออกถึงความชอบหรือไม่ชอบของมนุษย ์ซ่ึงมนุษยจ์ะเลือกส่ิงท่ีคนพึงพอใจและ
หลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่พึงพอใจ 
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Chaplin (1986:437) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการ
ต่อสถานบริการตามสถานการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

2.2  ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539 : 18) กล่าวว่าระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความ

แตกต่างกนัระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล ความคาดหวงัของ
บุคคล (Expection) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ส่วนผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัจากผลิตภณัฑห์รือการทาํงานของผลิตภณัฑเ์กิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
จะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างมูลค่า (Value Added) การสร้าง
มูลค่าเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทาํงาน
ร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ โดยยดึหลกัการสร้างคุณภาพรวม (Total Quality) มูลค่าเกิดจากความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) มูลค่าท่ีมอบให้กบัลูกคา้จะตอ้งมากกว่าตน้ทุนของ
ลูกคา้ (Cost) ตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่กคื็อราคาสินคา้ (Price)  
 philip kotler (1997 : 40) กล่าวว่า  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
เป็นระดบัความรู้สึกของบุคคลหรือลูกคา้  ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจาก
การทาํงานหรือประสิทธิภาพสินคา้ (Product’s Perceived Performance) กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
(Person’ Expection) เพื่อพิจารณาความพึงพอใจหลงัการขาย (Postpurchase  Satisfaction) ถา้หาก
ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตํ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ จะทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ 
(Dissatisfaction) ถา้หากตรงกบัความหวงัของลูกคา้จะทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ (Delighted) 
ซ่ึงความแตกต่างกันของระดับความพึงพอใจจะส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือซํ้ าของลูกค้า และ
ประชาสมัพนัธ์ถึงความดีและไม่ดีของสินคา้ต่อบุคคลอ่ืนต่อไป 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ และ
ประสบการณ์การวดัความพึงพอใจในการให้บริการสามารถวดัไดใ้นเร่ืองของการสนองต่อความ
ตอ้งการของคนส่วนรวมไดม้ากนอ้ยเพียงใด  
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ คุณภาพบริการ และการรับรู้ 
 

3.1  ความหมายของการบริการ 
  ราชบณัฑิตยสถาน (2525:463) ใหค้วามหมายของการบริการไวว้่า หมายถึงการ
ปฏิบติัรับใช ้ การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ การบริการ คือ กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของ
การกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็น
เจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ือ
อาทร มีนํ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็น
ธรรมและความเสมอภาค (อรุณทิพย ์ วรชีวนั 2545:11) หลกัในการใหบ้ริการนั้นตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่โดยดาํเนินการไปอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอและเท่าเทียมกนัทุกคน 
ทั้งยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมาก
จนเกินไป (กุลธน ธนาพงศธ์รอา้งถึงใน ธีระ อมัพรพฤติ 2542:10) การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ คาํนึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการ
ใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ ฟิลลิป คอทเลอร์ (Kotler, philip.2003:306) กล่าวว่า 
บริการ (Service) คือกิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรม ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอขายให้อีกฝ่ายหน่ึง 
โดยท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองบริการนั้นอย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้
ควบคู่ไปกบัการจาํหน่ายผลิตภณัฑด์ว้ยหรือไม่กไ็ด ้

 จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์(2537: 169-178) ให้ความหมายการบริการคือ เป็นการปฏิบติั 
หรือการดาํเนินการของคนกลุ่มหน่ึงท่ีจะเสนอใหก้บัคนอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 334) กล่าวว่าบริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือ
ความ พึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่นโรงแรม โรงพยาบาล โรงเรียน 

 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544: 3) กล่าวว่า สมาคมการตลาดอเมริกาไดใ้หค้วามหมายว่าการ
บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึน 
รวมกบัการขายสินคา้ 

 พรรณี ชุติวฒันธาดา (2544: 1) การบริการ (Service) หมายถึง "กระบวนการของ
การปฏิบติัเพื่อให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบายอนัเป็น การกระทาํท่ีเกิดจาก
จิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี ให้ความเป็นธรรม
และเสมอภาค" การใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจ
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หรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว  ถา้นาํคาํว่า "Service" มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั และใช้
เป็นอกัษรข้ึนตน้คาํ เราจะพบหวัใจขององคป์ระกอบของการบริการท่ีดี 

S  Smiling & Sympathy  ยิม้แยม้ เอาใจเขาใส่ใจ เห็นใจในความจาํเป็นของรับบริการ
 E  Early Response ตอบสนองความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 R  Respecful  แสดงออกถึงการใหเ้กียรติแก่ผูรั้บบริการ  
 V  Voluntariness Manner ลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ  
 I  Image Enhancing  แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการขององคก์ร  
 C  Courtesy  ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
 E  Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ  

 ลกัษณะของงานบริการเป็นงานหนักท่ีจะตอ้งพบกบัคนจาํนวนมากและตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูรั้บบริการอยู่ตลอดเวลา อนัส่งผลให้บางคร้ังการบริการอาจไม่
รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2545: 10) กล่าวว่า บริการ (Service) หมายถึงกิจกรรม ประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจท่ีจดัทาํเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้   

 สรุปไดว้่า การบริการคือ กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีไดเ้สนอขายร่วมกบั
การขายสินคา้ หรือผลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 3.2  ลกัษณะของการบริการ 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2545: 10) การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ 
 1. ผลิตภณัฑบ์ริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึน
ผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค 
 2. การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํ
ข้ึนเพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อใหข้ายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 ลกัษณะของการบริการท่ีสาํคญัมี 4 ประการ คือ 
 1.ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เป็นบริการท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกได ้จึงตอ้งมีมาตรการกาํหนดเก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีไดรั้บเพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ สร้างหลกัประกนัจากการบริการ ไดแ้ก่  

1.1 สถานท่ี (Place) เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูม้าติดต่อ 
1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ 
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 1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการตอ้งมีประสิทธิภาพ 
ใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัสมยั 
 1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการ 
 1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือหรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการบริการ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
 1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการ
ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืน
ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัใน
เร่ืองของเวลา 
 3. ความแปรปรวน (Variability) การบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการเป็น
ใคร จะให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อย่างไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการ 
และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ ซ่ึง
ทาํไดด้งัน้ี 
 1) ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทั้งการมีมนุษย์
สมัพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

2) ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ สาํรวจขอ้มูลของลูกคา้เพื่อนาํมาปรับปรุงแกไ้ขการบริการใหดี้ข้ึน 
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้
เหมือนสินคา้อ่ืน ๆ ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนั 
 สรุปไดว้่า  ลกัษณะของการบริการ เป็นบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถ
แบ่งแยกการให้บริการได ้และการให้บริการมีความแปรปรวนอยู่เสมอ ไม่มีความแน่นอนหรือมี
ลกัษณะท่ีเฉพาะตวั จึงทาํให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนั เน่ืองจากการบริการไม่สามารถผลิตเก็บ
ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไป 

3.3 ส่วนผสมการตลาดของธุรกจิการบริการ (Marketing Mix) หรือ 7 P มีรายละเอียด
ดงัน้ี   

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)  
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การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึงขอบเขตของการ
บริการ คุณภาพของบริการ ระดบัชั้นของบริการ ตราสินคา้ สายการบริการ การรับประกนัและการ
บริการหลงัการขาย ถา้เป็นบริการดา้นการออมและการให้กูย้ืมเงินเพื่อผูบ้ริโภค ก็ควรจะพิจารณา
เก่ียวกบัมูลค่าหุน้ ประเภทของการรับฝากเงิน ประเภทของการกูย้มื ฯลฯ 

2. ราคา (Price)  
การพิจารณาดา้นราคา จะตอ้งรวมถึงระดบัราคาเน่ืองจากราคามีส่วนในการทาํ

ให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีได้รับจากการ
บริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพบริการ เช่น อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้
อตัราการจ่ายเงินปันผล 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง เป็นอีกปัจจยัท่ีสาํคญัของ

การตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเน้นทางกายภาพ
เท่านั้ น แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสาร ดังนั้ นประเภทของช่องทางการจัดจาํหน่ายและความ
ครอบคลุมจะเป็นปัจจัยสําคัญต่อการเข้าถึงบริการ เช่น ความหลากหลายของวิธีท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสาร ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการท่ีหลากหลายของการส่ือสารกบัตลาด
ต่าง ๆ ไม่ว่าจะผา่นการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมส่งเสริมการขาย และรูปแบบอ่ืน 
ทั้งทางตรงสู่สาธารณะ และทางออ้มผา่นส่ือ เช่น การประชาสัมพนัธ์ผลการดาํเนินงานของสหกรณ์
ต่อสมาชิกและบุคคลภายนอก สวสัดิการท่ีใหแ้ก่สมาชิก ระเบียบขอ้บงัคบัของสหกรณ์ ฯลฯ 

5. บุคลากร (People) 
 บทบาทของบุคลากรสาํหรับธุรกิจบริการ ผูใ้หบ้ริการนอกจากจะทาํหนา้ท่ีผลิต
บริการแลว้ ยงัตอ้งทาํหน้าท่ีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อม ๆ กนัดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มีส่วนจาํเป็นอยา่งมากสาํหรับการบริการ เช่น บทบาทของคณะกรรมการดาํเนินการ ผูจ้ดัการ
และเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ ฯลฯ 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 มีธุรกิจบริการจาํนวนไม่มากนักท่ีนําลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการ
กาํหนดกลยุทธ์ตลาด แมว้่าลกัษณะทางกายภาพจะเป็นส่วนประกอบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เช่น สถานท่ีตั้ง ท่ีจอดรถ อุปกรณ์สาํนกังาน ฯลฯ 

7. กระบวนการ (Process) 
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ในกลุ่มธุรกิจบริการกระบวนการในการส่งมอบบริการมีความสําคญัเช่นเดียวกบั
เร่ืองทรัพยากรบุคคล แมว้่าผูใ้ห้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อย่างดี ก็ไม่สามารถแกปั้ญหา
ลูกค้าได้ทั้ งหมด เช่น การเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการท่ีนาํมาใช ้กระบวนการท่ีนาํมาใช ้เช่น ขั้นตอนในการติดต่อรับบริการ คู่มือแผ่นพบั
คาํแนะนาํ สถานท่ีเฉพาะมีท่ีสาํหรับการรอคอยการใหบ้ริการ (สุทธยา สมสุข 2545: 7) 

สรุปไดว้่า ส่วนผสมการตลาดของธุรกิจการบริการตอ้งใชห้ลกั 7 P ในการเขา้ถึง
การให้บริการ ตอ้งมีความครอบคลุม เพื่อให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ และสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในการใหบ้ริการทุกขั้นตอน โดยการใส่ใจและดูแลลูกคา้เป็นอยา่งดี 
 3.4  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  
 กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตนั (Smith and Houston, 1982 cited in 
Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิง
ปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงั (Expectation-WHAT THEY WANT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET) 
 ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้หค้าํนิยามของคุณภาพการใหบ้ริการ
ว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่า
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service 
Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 Garvin (1988) กล่าวถึงความหมายของคุณภาพบริการว่า มีความหมายแตกต่างกนั 
ข้ึนอยูก่บัมุมมองของผูใ้หค้วามหมาย เช่น ถา้ยดึเอาลูกคา้เป็นหลกั คุณภาพบริการหมายถึง บริการท่ี
ทาํใหลู้กคา้พึงพอใจสูงสุด 

Gillem (1990) กล่าวไวว้า่คุณภาพการใหบ้ริการคือ กระบวนการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด มุ่ง
สู่บริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงกระบวนการนั้นรวมไปถึงทศันคติและค่านิยมของบุคลากรในองคก์รดว้ย 

 เบนจามิน ชไลเดอร์ และเดวิด อีโบเวน ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ ความน่าเช่ือถือ
ไดข้องสินคา้และบริการ จะเก่ียวขอ้งกบัผลงาน และความพร้อมให้บริการอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 
หมายความว่า องคก์รจะตอ้งให้บริการถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่คร้ังแรก และหมายความว่า องคก์ร
นั้นรักษาสญัญาท่ีรับปากกบัลูกคา้ไว ้
 ชัชวาลย  ์ทตัศิวชั ได้เสนอแนวคิดและหลกัการเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ เคร่ืองมือศึกษาและการวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเรียกว่า 
SERVQUAL โดยตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลาย ไดแ้ก่ผลงานของ



19 

พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี ซ่ึงไดก้ล่าวถึงการพฒันาตวัแบบ เพื่อใชส้ําหรับการประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยอาศยัการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
 ซีแทมล ์พาราซุรามาน และคณะ (Zeithaml, Parasuraman, and Berry 1990) ได้
กาํหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (Dimension Of Service Quality) ไว ้10 ดา้น ประกอบดว้ย  

1. ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดง
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีทนัทีทนัใด 

4. สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความ
เส่ียงภยั หรือปัญหาต่าง ๆ  

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความ
สะดวก ไม่ยุง่ยาก 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธ์และการส่ือความหมาย 

10. การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding Of Customer) ในการคน้หา
และทาํความเขา้ใจความต้องการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้ งการให้ความสนใจต่อการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
 มาตรวดัความพึงพอใจของการบริการ ซ่ึงได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายใน
อุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550: 75) ต่อมาไดมี้การพฒันา เพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพ
การให้บริการ 5 ดา้น (Zeithaml,Parasuraman and Berry, 1990:28;Lovelock, 1996:464-466) 
ประกอบดว้ย 



20 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํ
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็
ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

คุณภาพการบริการ คือ การรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะทาํการประเมินคุณภาพการ
บริการ โดยทาํการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ี
องคก์รจะไดรั้บช่ือสียงจากคุณภาพการบริการตอ้งมีการบริการอย่างคงท่ีอยู่ในระดบัการรับรู้ของ
ลูกคา้หรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ และกล่าวถึงการประเมินคุณภาพการบริการว่า “การ
ประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา้นั้นมากกว่าการประเมินคุณภาพสินคา้” การรับรู้คุณภาพการ
บริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพท่ี
ถูกประเมินไม่ได้ประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้ น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึง
กระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 
 วิไล  ฤกษนุ์ย้ (2538: 234) กล่าวว่า  คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะท่ีจบั
ตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการท่ีผูรั้บบริการ (ลูกคา้) รับรู้ว่า มีความโดดเด่นตรงหรือเกิน



21 

กว่าความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจ จากการท่ีผูรั้บบริการไดจ่้าย  แลกเปล่ียน สัมผสั มีประสบการณ์ 
ทดลองใช ้ฯลฯ 
 วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539 กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีมีความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 รอส โกทชแ์ละเดวิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997: 11-13) กล่าวว่าการมอง
เร่ืองคุณภาพเป็นกรอบกรอบหน่ึง พร้อมอธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพ่ือให้
เกิดคุณภาพการให้บริการ อนัมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ี 
เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือ
การบริการจดัการนอ้ย แต่ขณะเดียวกนัก็มีความสาํคญัมาก กบัในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ีได้
จากการบริการ มกัไม่สามารถทาํการทาํนายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการไดแ้ก่  
 - พฤติกรรมผูใ้หบ้ริการ (Behavior Of The Delivery Person) ภาพพจน์ ช่ือเสียง
ขององคก์าร (Image Of The Organization) โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้าํการตรวจสอบ ตั้งแต่
กระบวนการการเร่ิมใหบ้ริการจนถึงการส้ินสุดในการใหบ้ริการ โดยการใหบ้ริการจะยิง่ดียิง่ข้ึน ถา้
หากผูรั้บบริการทาํการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากท่ีไดก้ล่าวถึงทศันะของนกัวิชาการ
ดงักล่าว การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเร่ืองท่ีสาํคญัเร่ืองหน่ึง และเป็นมุมมองในเชิง
คุณภาพท่ีสาํคญัท่ีพึงไดรั้บความสนใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 342) กล่าวไวใ้นการบริการ การบริหารความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Managing Copetive Differentiation) งานการตลาดของผูข้ายสินคา้ท่ีเป็นบริการ
จะตอ้งทาํใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการลาํบากท่ีจะสร้างใหเ้ห็นขอ้แตกต่างของบริการ
อย่างเด่นชดัในความรู้สึก การพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัสามารถทาํไดใ้น
ลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี 
 -  คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความ
แตกต่างทางธุรกิจ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพ
ให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆเก่ียวกบัคุณภาพให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาทางธุรกิจ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบ
ใดก็ตามคุณภาพของการให้บริการมีหลกัการดงัน้ีคือ บริการท่ีนาํเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจาก
ความคาดหวงัจากลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย  2 ประการ คือ 
 ประการท่ี 1 การให้บริการพื้นฐาน (Primary Service Package) ไดแ้ก่ส่ิงท่ีลูกคา้
คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ 
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 ประการท่ี 2 ลกัษณะการให้บริการเสริม ได้แก่ บริการท่ีมีกิจกรรมเพ่ิมเติมให้
นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 
 - การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอย่างสมํ่าเสมอเหนือกว่าคู่แข่งโดย
ตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 - ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างลักษณ์สําหรับองค์กรท่ีให้บริการโดยอาศัย
สญัลกัษณ์ตราสินคา้ โยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์และส่ือสารทางการตลาดอ่ืนๆ  
 - ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation  Feature) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี 
แนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากการบริการคู่แข่งขนัทัว่ไป 
 เรวดี ศิรินคร, 2541 กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งของบริการ
กับความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยการบริการทั้ งหมดท่ีผูรั้บบริการได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากท่ีรับบริการแลว้ 
 ครอสบ้ี (Crosby,1998:15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการหรือ “Service Quality” 
นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรงความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย
คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการท่ีคาดหว ัง (Expectation Service) กบัการรับรู้จริง (Perception Service) จากผู ้
ให้บริการซ่ึงหากผูบ้ริการสามารถสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการ
หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัจะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิด
คุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก  

 เพญ็จนัทร์ แสนประสาน, 2542 กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง การท่ีทาํใหผู้รั้บบริการ
ไดรั้บความพึงพอใจเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตลอดจนขั้นตอนของ
บริการนั้นๆ จนถึงภายหลงับริการด้วย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจน
ครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการยอ่มทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

 โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran) ปรมาจารยด์า้นการบริหารงานคุณภาพ ผูเ้สนอ
แนวคิดระบบการจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารย์
แห่งสถาบนัเทคโนโลยแีห่งแมสซาชูเซทท ์(MIT) ไดเ้สนอไวว้า่ คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดี
ในการใชแ้ละเป็นส่วนขยายในความสาํเร็จของผลิตภณัฑ ์(สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการใชง้านตลอดระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น 

 ฟิลลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler, 2000: 436) ไดก้ล่าวถึง งานท่ีสาํคญัของธุรกิจ
บริการมี  3 ประการคือ 
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 ประการท่ี 1 การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (Managing Competitive 
Differentiation) งานการตลาดของผูข้ายบริการจะตอ้งทาํใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็น
การลาํบากท่ีจะสร้างให้เห็นขอ้แตกต่างของการบริการอยา่งเด่นชดั ในความรู้สึกของลูกคา้ การ
พฒันาคุณภาพ การใหบ้ริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั สามารถทาํไดคื้อ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service 
Quality) ส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการ
ใหบ้ริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ 
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อ
ปาก ฯลฯ ตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อใหท้ราบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ (What) เขาตอ้งการเม่ือใด (When) 
และสถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) โดยนกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยั 
เพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะ
ใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ ดงันั้น การสร้างความแตกต่างในดา้นการ
บริการไดแ้ก่ 
 1. บริการท่ีเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึง ประกอบดว้ย 2 
ประการคือ (1) การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดว่า
จะไดรั้บจากกิจการ เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัว่าจะมีการเรียนการสอนท่ีดีมีอาจารย์
ผูส้อนท่ีมีความสามารถ ฯลฯ (2) ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary Service Features) ซ่ึง
ไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการมีเพ่ิมเติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น สถาบนัการศึกษามี
ชมรมเสริมทกัษะดา้นต่าง ๆ แก่นกัศึกษา มีทุนการศึกษาสนบัสนุนนกัศึกษา 
 2. การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งสมํ่าเสมอได้
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค ความ
คาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต คาํพดูของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจใหบ้ริการ
โดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการเขา้รับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั 
ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั
ของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้า 
 3. ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ สาํหรับบริษทัท่ีใหบ้ริการโดยอาศยั
สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ (Brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ และ
การส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 
 4. การบริหารคุณภาพการใหบ้ริการ (Managing Service Quality) เป็นการเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั และบริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีไดรั้บตํ่ากว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะ
รู้สึกว่าบริการไม่ไดคุ้ณภาพ แต่ถา้บริการท่ีไดรั้บสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการท่ี
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ไดรั้บมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการก็จะไดม้าตรฐาน ดงันั้นจึงมีนกัวิจยัไดค้น้พบตวักาํหนด
คุณภาพของบริการท่ีมีความสาํคญั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ 
ท่ีทาํให้มั่นใจในบริการท่ีไวว้างใจได้ และถูกต้องแน่นอน,ความเต็มใจและความพร้อม 
(Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และเตรียมความพร้อมในการบริการ,การ
รับประกนั (Assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจา้ง และความสามารถของลูกจา้งในการ
ถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่,การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย 
แก่ลูกคา้ ทุกราย,การสัมผสัได ้ (Tangibles) การปรากฏของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ เคร่ืองมือ 
บุคลากร วตัถุทางการส่ือสาร 
 5. การบริหารประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Managing Productivity) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถทาํได ้7 วิธีคือ 
 วิธีท่ี 1 การใหพ้นกังานทาํงานมากข้ึน หรือมีความชาํนาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้ง เท่าเดิม 
 วิธีท่ี 2 เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง 
 วิธีท่ี 3 เปล่ียนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยสร้าง
มาตรฐาน 
 วิธีท่ี 4 การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ 
 วิธีท่ี 5 การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 วิธีท่ี 6 การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั 
 วิธีท่ี 7 การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน 

พิรุณ รัตนวนิช (2543: 16) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพดา้นการบริการ หมายถึง การให้
ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีบุคคลลงความเห็นว่าเป็นลกัษณะของการกระทาํประจาํ รับรู้ไดท้ัว่กนั เป็น
งานบริการท่ีมีลกัษณะผูรั้บบริการไดรั้บบริการเป็นไปตามคาดหวงั ผูรั้บบริการไดรั้บบริการเกิน
ความคาดหวงั ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไดรั้บการตอบสนองตามประสงค ์

จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้น
และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษช์ดัว่าคุณภาพการให้บริการ
เป็นเร่ืองท่ีสาํคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามสาํคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ีตอ้งการ
ความสาํเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อประเด็น
เร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือทาํความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั   

สมิต สชัฌุกร (2542: 173-174) ไดก้ล่าวว่า หลกัการใหบ้ริการ เป็นการใหค้วามช่วยเหลือ
หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้ น ต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่า การให้ความ
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ช่วยเหลือหรือการทาํประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเรา ผูใ้ห้บริการควรให้บริการ โดยมี
หลกัการดงัน้ี 

 - สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งคาํนึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัการจะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่ใส่ใจ ไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 

 - ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัสาํคญัใน
การประเมินผลการใหบ้ริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ 
แต่คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

  - ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ัด คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะทาํให้ลูกคา้
พอใจ แมจ้ะมีคาํขอโทษขออภยักไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 

 - เหมาะแก่สถานการณ์การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตาม
กําหนดเวลาเป็นส่ิงสําคัญความล่าช้าไม่ทันกําหนด ทาํให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนกาํหนด  

 -ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ 
จะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการ
วา่จะระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 

กฤษฎ์ อุทยัรัตน์ (2543: 401) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพมีหลายมุมมอง เหรียญบาทไม่ไดมี้
ดา้นเดียวฉนัใด คุณภาพยอ่มมีหลายมุมมองฉนันั้น แต่นิยามใดยอ่มไม่หนี “ความพึงพอใจของลูกคา้ 
เป็นความพึงพอใจของเรา ตอ้งตอบสนองและตอ้งทาํใหเ้กิดความประทบัใจ มีเสน่ห์ เหนือความพึง
พอใจของเรา ตอ้งตอบสนองอยู่แลว้ อาจสรุปไดว้่า บริการสมยัใหม่ คือ ความพึงพอใจ ของลูกคา้
และความรับผดิชอบต่อสังคม ในการรู้ถึงความพึงพอใจของลูกคา้สามารถรับรู้ไดจ้ากผลการสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

พิรุณ รัตนวนิช (2543: 6) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพจะเกิดข้ึนไดย้่อมหมายถึง การให้ความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีบุคคลหรือผูใ้ชบ้ริการลงความเห็นว่า “ดี” เป็นลกัษณะของการกระทาํเป็นประจาํ 
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คงอยูรั่บรู้ไดโ้ดยทัว่กนัเป็นบริการท่ีมีลกัษณะดงัน้ี คือ 1) ผูใ้หบ้ริการไดรั้บบริการเป็นไปตามความ
คาดหวงั 2) ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั 3) ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไดรั้บ 
การตอบสนองความตอ้งการทั้งน้ีตอ้งไม่ผิดศีลธรรม ไม่ผิดกฎหมาย กฎกติกา ของสังคม และอยู่
ภายใต ้คุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณของวิชาชีพ 

สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นกระบวนการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยคาํนึงถึง
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการสูงสุด ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด และสามารถ
สร้างความประทบัใจต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 3.5  แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 ชิฟฟ์แมน และ คานุค (Schiffman and Kanuk, 1994  อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2538) ใหค้วามหมายของคาํว่า “การรับรู้ คือ กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลเลือกสรร จดัระเบียบและ
ตีความหมายส่ิงกระตุน้ออกเป็นภาพท่ีมีความหมายและเป็นภาพรวมของโลก” 

 ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2546) ใหค้วามหมายของการรับรู้ (Perception) 
ว่าเป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภค เลือก จดัการ และแปลความส่ิงท่ีมากระทบ หรือท่ีเรียกว่าปัจจยั
นาํเขา้ ในการสร้างภาพท่ีมีความหมายโดยผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน กาย
สัมผสั และความรู้สึกทางจิตใจ แลว้ทาํการสรุปและตีความส่ิงสัมผสันั้น ๆ เพ่ือท่ีจะสร้างภาพใน
สมองท่ีมีความหมาย หรือมีความสอดคลอ้งกบัภาพความทรงจาํเดิม และส่งใหเ้กิดการกระทาํ 
 จากคาํนิยามขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นว่าการรับรู้นั้น เกิดจากความคิด การมองของแต่ละ
บุคคล เหตุการณ์เดียวกนัคนแต่ละคนอาจมีการรับรู้แตกต่างกนั นัน่เป็นเพราะมีการตีความ การแปล
ผลท่ีต่างกนัไป หรือแมก้ระทัง่ในคนคนเดียวกนัเม่ือเวลา หรือสถานการณ์เปล่ียนไป อาจทาํใหก้าร
รับรู้แตกต่างไปจากเดิม โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นมีอยู่มากมาย ซ่ึงสามารถ
จดัเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ ไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นเทคนิค  ซ่ึงหมายถึง สภาพท่ีเป็นจริงของส่ิงท่ีผูบ้ริโภคได้รับรู้ท่ี
ไม่ไดเ้กิดจากการตีความเช่น ขนาดของสินคา้  สีสันท่ีใช ้ความเขม้ขน้ การเคล่ือนไหว การตดักนั
รวมถึงตาํแหน่งท่ีมีการวางสินคา้นั้น เป็นตน้ 

2. สภาพความพร้อมของจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการรับรู้ หมายถึงสภาพจิตใจ  
ทศันคติของผูบ้ริโภคในแต่ละคนท่ีมีต่อสภาพความพร้อมท่ีจะรับรู้ ซ่ึงอาจมาจากนิสัยในการรับรู้ 
ระดบัความตั้งใจ ความระมดัระวงั ความมัน่ใจในการรับรู้ของคนแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนัเป็นตน้ 
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3. ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค เป็นปัจจยัพื้นฐานส่ิงหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อทั้ง
การรับรู้และการคาดหวงั โดยประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อส่ิง
นั้นต่างกันในระดบัความคาดหวงัท่ีต่างกัน  จึงส่งผลให้การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อส่ิงนั้นต่างกัน
ออกไป 

4. อารมณ์ของผูบ้ริโภค คือความรู้สึก  ทศันคติ และสภาวะจิตใจของผูบ้ริโภคใน
ขณะนั้น ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัอยา่งยิง่ต่อการรับรู้  เพราะหากเวลานั้นเป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคอารมณ์
ไม่ดีอาจส่งผลใหผู้บ้ริโภคไม่อยากรับรู้  ไม่อยากสนใจในสินคา้นั้น  หรืออาจรับรู้ส่ิงนั้นวา่ไม่ดีกไ็ด ้

5. ปัจจยัทางวฒันธรรมและสังคมท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค เช่น  ชนชั้นท่ี
ต่างกนั สังคมท่ีแตกต่างกัน  ค่านิยมท่ีไม่เหมือนกนั  วฒันธรรมเฉพาะของบุคคลท่ีต่างกัน  ส่ิง
เหล่าน้ีลว้นมีอิทธิพลท่ีทาํใหก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั (ศุภร เสรีรัตน์,2540) 
 สรุปไดว้่า  จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้่าการรับรู้ คือ ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดจ้ริง เกิด
จากความรู้สึกของแต่ละคนอาจแตกต่างกนัตามความนึกคิด การตีความ และผลท่ีเกิดข้ึนจริง ซ่ึง
ข้ึนอยูก่บัอารมณ์ของผูบ้ริโภค เพราะวา่เป็นปัจจยัสาํคญัต่อการรับรู้ 
 

4.  ความเป็นมาของสหกรณ์เครดติยูเน่ียนบ้านแสงอรุณ จาํกดั 
 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ  จาํกดั  ก่อตั้งคร้ังแรกเม่ือวนัท่ี 9 มกราคม 2515
เป็นการรวมตวักนัของกลุ่มคริสตชนนิกายคาธอลิค วดัแม่พระฟาติมา  ตาํบลหว้ยยาง (ตาํบลแสงอรุณ
ในปัจจุบนั) อาํเภอทบัสะแก จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  การรวมกลุ่มในคร้ังนั้นไดรั้บการสนบัสนุน
จากบาทหลวงอลัเดร  อลัแนลลี เจา้อาวาสวดัแม่พระฟาติมา โดยคาํแนะนาํของบาทหลวงบุญเล่ือน
หมั้นทรัพย ์(หรือท่านสังฆราชบุญเล่ือน หมั้นทรัพยใ์นปัจจุบนั) และบาทหลวงญานี แซแวร์ญิณี  ท่ี
เลง็เห็นถึงปัญหาภายในชุมชนในขณะนั้น 
 เน่ืองจากสตับุรุษส่วนใหญ่ของวดัแม่พระฟาติมา อยูใ่นช่วงเร่ิมตน้การทาํสวนมะพร้าว
นอกจากชาวบา้นจะตอ้งบาํรุงสวนมะพร้าวของตนใหง้อกงามเติบโตข้ึนนั้น ต่างกต็อ้งปลูกผกัควบคู่
กันไปด้วยเพื่อเล้ียงครอบครัว เน่ืองจากมะพร้าวท่ีปลูกไวน้ั้นยงัไม่สามารถเก็บผลผลิตได ้ 
จนกระทัง่ปี  พ.ศ. 2515  ตน้มะพร้าวท่ีปลูกไวเ้ติบโตจนใบมะพร้าวแผข่ยายไปคลุมดินทัว่พื้นท่ี ทาํ
ให้ไม่สามารถปลูกผกัได ้ ชาวบา้นจึงไม่มีรายไดแ้ละนาํเงินท่ีเก็บไวอ้อกมาเล่นการพนนับา้ง เล่น
แชร์บา้ง ทาํให้เกิดความเดือดร้อนและความยากจนข้ึนในชุมชนบาทหลวงอลัเดร อลัแนลลี  จึง
นาํเอาหลกัการเครดิตยเูน่ียนมาเผยแพร่  โดยเร่ิมตน้จากกรรมการวดั (หรือท่ีเรียกว่าสภาอภิบาลวดั
ในปัจจุบนั) ใหไ้ปรวมกลุ่มคริสตชนมาเพ่ือเร่ิมก่อตั้งกลุ่มเครดิตยเูน่ียน ซ่ึงก็ไดรั้บความร่วมมือจาก
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กรรมการวดั และสัตบุรุษของวดัเป็นอยา่งดี  จนสามารถก่อตั้งกลุ่มไดส้าํเร็จในวนัท่ี  9  มกราคม 
2515 โดยมีสมาชิกเร่ิมแรกทั้งส้ิน 40  คน มีทุนหมุนเวียนเร่ิมแรก จาํนวน 400  บาท และใหช่ื้อกลุ่มน้ี
ว่า “กลุ่มเครดิตยเูน่ียนราษฎร์ดาํริ” โดยมีท่ีทาํการอยูท่ี่โรงอาหารของโรงเรียนอรุณวิทยา  ซ่ึงอยูใ่น
พื้นท่ีเดียวกนักบัวดัแม่พระฟาติมา กลุ่มจะเปิดทาํการทุกวนัอาทิตยห์ลงัจากพิธีมิสซาในโบสถเ์สร็จ
ส้ินแลว้ โดยมีคณะกรรมการเป็นอาสาสมคัรทาํการเอง ซ่ึงคณะกรรมการบริหารชุดแรกมีจาํนวน
ทั้งส้ิน  9  คน  ดงัมีรายช่ือต่อไปน้ี 
  1. นายพงษเ์ทพ สุริยะฉนัทนานนท ์ ประธานกรรมการดาํเนินการ 
  2. อาจารยเ์ชิด (กงัก๋ง)  เสรีพรพงศ ์ รองประธานกรรมการดาํเนินการ 
  3. อาจารยบุ์ญลอ้ม  หมั้นทรัพย ์   กรรมการเหรัญญิก 
  4. นายอมร  ธีรานุวรรตน ์  เลขานุการ 
  5. นายวิสิทธ์ิ  สิริสุทธ์ิ   กรรมการ 
  6. นายธวชั  จนัทนะโสตถ์ิ  กรรมการ 
  7. นายสงดั  ยนปลดัยศ   กรรมการ 
 8. นายอุดม  ขาํจริง   กรรมการ 
  9. นายแกร  พนัธ์ภูโต    กรรมการ 
 
 ต่อมาประมาณปี พ.ศ.  2519 ชุมนุมสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนแห่งประเทศไทยให ้ 
กลุ่มเครดิตยเูน่ียนราษฎร์ดาํริ  เปล่ียนช่ือไปเป็น  “กลุ่มออมทรัพยพ์ฒันาเพื่อการผลิต” โดยยงัคงมี
การดาํเนินงานในรูปแบบเดิมทุกประการ 
 ในปี  พ.ศ. 2522  คณะกรรมการซ่ึงขณะนั้นมีอาจารยป์ระสิทธ์ิ  รุจิรัตน์  เป็นประธาน
กรรมการดาํเนินการกลุ่มฯ อยู่ไดร่้วมกนัดาํเนินการนาํกลุ่มจดทะเบียนเป็นสหกรณ์เครดิต ยเูน่ียน  
ไดส้าํเร็จเม่ือวนัท่ี  25  มกราคม  2522 และใหช่ื้อสหกรณ์ว่า “สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ 
จาํกดั” จนมาถึงปัจจุบนัโดยมีนายธวชั  จนัทนะโสตถ์ิ  เป็นประธานกรรมการดาํเนินการคนแรก
ของสหกรณ์ฯ 
 ในปี  พ.ศ. 2524 โรงเรียนอรุณวิทยามีนโยบายจะก่อสร้างอาคารอนุบาลตรงโรง
อาหารซ่ึง สหกรณ์ใชเ้ป็นท่ีทาํการอยู ่สหกรณ์ฯ จึงจาํเป็นตอ้งซ้ือท่ีดินและเร่ิมก่อสร้างสาํนกังาน
ของตนเองข้ึนในปีน้ีเอง 
 ในปี  พ.ศ. 2525  ยา้ยสาํนกังานจากโรงอาหารของโรงเรียนอรุณวิทยา  มาอยูท่ี่
อาคารเลขท่ี  100  หมู่ท่ี 4  ตาํบลหว้ยยาง  อาํเภอทบัสะแก  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ (ซ่ึงต่อมาเป็น 
ตาํบลแสงอรุณในปัจจุบนั) โดยในปีน้ีเองสหกรณ์ไดเ้ร่ิมจดัจา้งนายธวชั  จนัทนะโสตถ์ิ  เป็น
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ผูจ้ดัการคนแรกของสหกรณ์ฯ  และจดัจา้งนายประไพ  เอน็ดู  เป็นพนกังานคนแรกของสหกรณ์
 ในปี พ.ศ. 2544  สหกรณ์ไดรั้บรางวลัสหกรณ์ดีเด่นระดบัภาคกลาง ประเภท
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 
 ในปี พ.ศ. 2546  น.ส.เพญ็สิริ  จนัทนะโสตถ์ิ  ข้ึนดาํรงตาํแหน่ง ผูจ้ดัการ 
 ในปี พ.ศ. 2549  สหกรณ์ไดรั้บรางวลัสหกรณ์ดีเด่นระดบัภาคกลาง ประเภท
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน  และไดรั้บเกียรติสูงสุดใหไ้ดรั้บโล่รางวลัพระราชทานในพิธีจรดพระนงัคลั
แรกนาขวญัในฐานะเป็นสหกรณ์ดีเด่นแห่งชาติประจาํปี 2549 
 ในปี พ.ศ. 2549 - 2550 สร้างสาํนกังานหลงัใหม่มูลค่าประมาณ 25 ลา้นบาท  ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยเคร่ืองอาํนวยความสะดวกครบครัน 
 ในปี พ.ศ. 2551 ยา้ยสํานักงานมาดาํเนินงานในอาคารหลงัใหม่ โดยเพิ่มฝ่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อบริหารจดังานงานดา้น IT  โดยมี น.ส.วิไล  เจริญจิตต ์ เป็นหัวหนา้
ฝ่ายคนแรก 
 ในปี พ.ศ. 2551 ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2000 
 ในปี พ.ศ. 2552  ไดรั้บโล่รางวลัสหกรณ์ดีเด่นระดบัอาเซียน Trio Award  เม่ือวนัท่ี 
20 ตุลาคม 2552 
 

5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

 จากการศึกษา  พบวา่ไดมี้การศึกษาวจิยัเร่ืองเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 โยเซฟ, นีล  และโบเวร์ด (Youssef, Nel, and Bovaird, 2539) ศึกษาความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  จาํนวน  174  คน  ท่ีมารับ
บริการในโรงพยาบาลในประเทศองักฤษ  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ  
5  ดา้น  ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  ดา้น
การตอบสนองในการใหบ้ริการ  ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  และดา้นความเห็นอก
เห็นใจต่อผูรั้บบริการจาํนวน  22  ขอ้  จากการศึกษา  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพ
บริการท่ีไดรั้บตํ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้ ซ่ึงดา้นท่ีมีค่าความแตกต่างมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ  รองลงมา  คือ  ดา้นความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ  ดา้นการตอบสนองในการ
ให้บริการ  ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ  และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ตามลาํดบั  และเม่ือถ่วงนํ้ าหนักความสําคญัในแต่ละดา้น  พบว่า  ค่าความแตกต่างระหว่างความ
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คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแบบถ่วงนํ้ าหนกัสูงกว่าแบบไม่ถ่วงนํ้ าหนกั  แต่ลาํดบัของค่า
ความแตกต่างไม่ต่างกนั 
 ทรวงทิพย ์วงศ์พนัธ์ (2541) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการจากความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการในงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลของรัฐ จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความ
คาดหวงั และการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากและปานกลาง ซ่ึงมีความ
แตกต่างกนัน้อยมาก ทั้งโดยรวมและจาํแนกรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ นอกจากน้ียงัพบว่าผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา และจาํนวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ 
อาย ุสถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน และเหตุจูงใจในการมารับบริการท่ีต่างกนั มีความ
คาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั และผูม้ารับบริการท่ีมีอายุต่างกนั การรับรู้เก่ียวกบั
คุณภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน จาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการ และเหตุจูงใจในการมารับบริการต่างกัน มีการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
 ปรีชา ก้ิมเฉ้ียง (2543) ไดท้าํการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกในการบริการ
ของสหกรณ์การเกษตรโคกโพธ์ิ  จาํกดั  จงัหวดัปัตตานี  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจของสมาชิกในงานบริการของสหกรณ์การเกษตรโคกโพธ์ิ  จาํกดั  และศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในงานบริการของสหกรณ์  เพื่อนาํผลการศึกษาไปเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงงาน  โดยเก็บขอ้มูลของสมาชิกท่ีเป็นสมาชิกมาแลว้ไม่น้อยกว่า  1  ปี  จาํนวน  145  
ตวัอยา่ง  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมากกว่า
คร่ึง ร้อยละ 53.1 เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป ร้อยละ 31.1 จบการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา ร้อยละ 69.7 รายได้เฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 3,000-5,000 บาท ร้อยละ 66.9 
จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 4-6 คน ร้อยละ 55.9 ระยะเวลาของการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 6-10 ปี 
ร้อยละ 40.7 ใชบ้ริการดา้นธุรกิจเงินกู ้ ร้อยละ 71.7 ใชบ้ริการดา้นธุรกิจรวมซ้ือ ร้อยละ 77.9 ใช้
บริการดา้นธุรกิจรวมขาย และดา้นธุรกิจรับฝากเงิน รองลงมา คือ ดา้นธุรกิจเงินกู ้และดา้นธุรกิจ
รวมซ้ือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในงาน
บริการของสหกรณ์ พบว่าระบบการให้บริการ กระบวนการให้บริการและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของสมาชิกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ สาํหรับขอ้เสนอแนะ
ของผูรั้บบริการ เพ่ือปรับปรุงการบริการ คือ ควรพฒันาระบบการให้บริการท่ีทนัสมยั ลดขั้นตอน
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และเวลาการใหบ้ริการนอ้ยลง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรเอาใจใส่ในหนา้ท่ีใหม้ากข้ึน เจา้หนา้ท่ีควร
มีกิริยามารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ 
 ธนากร สีดอกบวบ (2543) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของขา้ราชการต่อการให้บริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมช่างอากาศ จาํกดั วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจของขา้ราชการ
กรมช่างอากาศ เพื่อวดัระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์ กรมช่างอากาศ 
จาํกดั จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายมุากกว่า 40 ปี สถานภาพสมรส 
ชั้นยศจ่าอากาศตรี ถึง พนัจ่าอากาศเอกพิเศษ ระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ระยะเวลาการรับ
ราชการมากกว่า 20 ปี รายได ้8,000-15,000 บาทต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมช่างอากาศ จาํกดั ดา้นระบบการให้บริการมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง และดา้นอาคารสถานท่ีมีความ
พึงพอใจระดบัมาก 
 สมหวงั เครือแกว้ (2544  บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อเงินออมของ
สมาชิกสหกรณ์เครดิตยูเน่ียน : กรณีศึกษาสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนศรีหฤทัยขลุง จาํกัด  โดยมี
วตัถุประสงค ์เพื่อนาํมาใชป้รับปรุงและเป็นแนวทางในการระดมเงินออมของสหกรณ์  ซ่ึงไดศึ้กษา
ดว้ยวิธีทางสถิติ  กล่าวถึงปัจจยัท่ีอธิบายเงินออมและทุนเรือนหุ้นปลายปีของสมาชิก และปัจจยัท่ี
อธิบายการเปล่ียนแปลงเงินออมระหว่างปีของสมาชิก โดยใชข้อ้มูลการสาํรวจจากสมาชิกสหกรณ์  
จาํนวน  184  ตวัอยา่ง จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นรายไดร้วมของสมาชิกและมูลค่าผลตอบแทน
เงินออมท่ีสมาชิกไดรั้บมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกบัยอดเงินออมของสมาชิก และปัจจยัดา้น
ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก มูลค่าสินทรัพย์ถาวรปลายปีของสมาชิก และจาํนวนสมาชิกใน
ครัวเรือนท่ีมีอายุน้อยกว่า 15 ปี และมีอายุมากกว่า 60 ปี มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกับ
ยอดเงินออมของสมาชิกรายบุคคลอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 วรธชั วิชชุวาณิชย ์(2545) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์
ออมทรัพยต์าํรวจแห่งชาติ  จาํกดั  จากการศึกษาพบว่า  กลุ่มตวัอย่างสมาชิกผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจในการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งชาติ จาํกดั ในระดบัพึงพอใจมาก ปัจจยัส่วน
บุคคลไม่มีความสัมพนัธ์กับปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการท่ีระดับ 0.05 สมาชิกผูใ้ช้บริการมี
ขอ้เสนอแนะวา่ควรปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ สถานท่ีสาํหรับรอคอยรับบริการ 
 จินตสิ์นี รักษานาม (2545) ศึกษาความคาดหวงั  การรับรู้  และความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงักับการรับรู้บริการของผูรั้บบริการศูนย์สุขภาพชุมชนเมือง  โรงพยาบาลพิจิตร  
จาํนวน  149  คน  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ  5  ดา้น  ไดแ้ก่  ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  ด้านการตอบสนองในการ



32 

ให้บริการ  ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ  
จากการศึกษาพบว่า  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการเม่ือพิจารณาตาม Likert  
scale  อยูใ่นระดบัมากทั้ง  5  ดา้น  และเม่ือพิจารณาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการ
รับรู้  พบว่าค่าเฉล่ียของการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัทั้ง  5  ดา้น  โดยดา้นการตอบสนองในการ
ให้บริการมีค่าความแตกต่างสูงสุด  รองลงมาคือ  ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ  ดา้น
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  ด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ  และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  ตามลาํดบั 
 วนัเพ็ญ แก้วปาน, พิมพ์พรรณ ศิปสุวรรณ และสมพร เตรียมชัยศรี (2545) ศึกษา
คุณภาพการจดับริการในงานผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลทัว่ไป และโรงพยาบาลศูนย ์ในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข ตามการรับรู้ของผูป่้วย:กรณีศึกษาในจงัหวดัภาคกลางของประเทศไทย โดย
สุ่มตวัอย่าง 264 คน  เคร่ืองมือวิจยัประยุกตจ์ากแบบสอบถามเซอร์ควอล (SERVQUAL) โดยมี 5 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อผูป่้วย ความ
มั่นใจในบริการ ความเข้าใจและเห็นใจผูป่้วย พบว่า ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลทั่วไป และ
โรงพยาบาลศูนย ์ไดรั้บบริการจริงตํ่ากว่าท่ีคาดหวงั โดยผูป่้วยในโรงพยาบาลทัว่ไปรู้สึกพอใจต่อ
บริการ ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดทั้ งในโรงพยาบาลศูนย  ์และโรงพยาบาลทัว่ไป คือรอแพทยน์าน 
รองลงมา คือ รอรับยานาน การบริหารจัดการในงานผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์ และ
โรงพยาบาลทัว่ไป พบว่า ผูบ้ริหารรับรู้ถึงความคาดหวงัต่อบริการของผูป่้วยในระดบัค่อนขา้งสูง 
การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการ และผูบ้ริหารดาํเนินการไดดี้ 
  วาทินี อนุกูล (546) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ออมทรัพย์
กองบญัชาการตาํรวจปราบปรามยาเสพติด  จาํกดั  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของ
สมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ สหกรณ์ออมทรัพยก์องบญัชาการตาํรวจปราบปรามยาเสพติด จาํกดั  เพื่อ
นาํผลการศึกษาไปใชใ้นการวางแผนการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามขา้ราชการตาํรวจในสังกดักองบงัคบัการตาํรวจปราบปรามยาเสพติด 1  จาํนวน  109  
คน จากการศึกษาพบว่า การเพิ่มประสิทธิภาพในการดาํเนินงานของสหกรณ์ตรงกบัความตอ้งการ
ของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการ สหกรณ์ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพนัธ์ และระบบการติดต่อส่ือสารให้
มากยิ่งข้ึน ลดขั้นตอนในการติดต่องาน และควรนําเทคโนโลยีมาใช้พฒันาระบบงาน ส่งเสริม
พฒันาและให้การศึกษาแก่คณะกรรมการดาํเนินการและเจา้หน้าท่ีของสหกรณ์ เพื่อเพิ่มทกัษะ 
ความรู้ในการดาํเนินงาน และความเขา้ใจในหลกัการของสหกรณ์ 
 ลาวณัย ์บุนะจินดา (2547) ศึกษาถึงคุณภาพงานบริการดา้นเภสัชกรรมชุมชนในมุมมอง
ของผูรั้บบริการและเภสชักร  ในเขตกรุงเทพมหานคร  นนทบุรี  ปทุมธานี  และสมุทรปราการ  โดย
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ใชแ้บบสอบถามท่ีพฒันาจากแบบสอบถาม SERVQUAL จาํนวน  28  ขอ้  แบ่งเป็น  6  ดา้น  ของ
งานบริการเภสัช กรรมชุมชน  ซ่ึงได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความมัน่ใจต่อบริการ  
ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ความเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ  และการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ จากการศึกษาพบว่าคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมอง
ของผูรั้บบริการและเภสัชกรมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญั (a = 0.05) ใน  4  ดา้น  คือ  ความเป็น
รูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  ความมัน่ใจต่อบริการ  และการติดต่อส่ือสารกบั
ผูรั้บบริการ  และพบว่าผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพบริการตํ่ากว่าท่ีคาดหวงัทั้ง  6  ดา้น  โดยดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจมีค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้สูงท่ีสุด  รองลงมาคือ  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความมัน่ใจต่อบริการ ความเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ  การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  และการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการตามลาํดบั 
 เพญ็สิริ จนัทนะโสตถ์ิ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนในประเทศไทย  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพ บริการของสหกรณ์เครติดยเูน่ียนในประเทศไทย  เพื่อศึกษาระดบั ความ
คาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนในประเทศไทย 
และเพื่อเปรียบเทียบ ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการ กบัความ
คาดหวงัของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนในประเทศไทย  เก็บรวบรวมขอ้มูล
โดยการใชแ้บบสอบถาม สมาชิกของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนในประเทศไทยที่มีทรัพยสิ์นตั้งแต่  
15   ลา้นบาทข้ึนไป  โดยการสุ่มตวัอยา่งจาํนวน  400 คน จากการศึกษาพบว่า สมาชิกท่ีมีเพศ อาย ุ
รายได ้และจาํนวนหุ้นสะสมท่ีแตกต่างกนั จะมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีสมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส 
อาชีพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั ระดบัทางสถิติ 
คือ 0.05 ส่วนสมาชิกท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความ
คิดเห็นจากความคาดหวงัในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีสมาชิกมีอายุ ระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก และจาํนวนหุ้นสะสมแตกต่างกัน มีความคิดเห็นทางสถิติระดับ 0.05 ระดับความ
คิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้ท่ีมีคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้าน ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนอยู่ใน
ระดบัสูงมาก ส่วนความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอยูใ่น
ระดบัสูง  และการรับรู้มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ความคาดหวงัในทุกดา้น แสดงว่าสมาชิกมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน ในประเทศไทย 
 วินิดา สิงโต (2548) ศึกษาคุณภาพและการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลตามความ
คาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท ใน 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็น
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รูปธรรม ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การดาํเนินการวิจยั แบ่งเป็น 2 ช่วง คือ 
ช่วงท่ี 1 ศึกษาสภาพคุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการหอ
ผูป่้วยในจาํนวนประชากร 367 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 
โดยเทียบตารางของเคร็จซี และมอร์แกน ไดจ้าํนวน 189 คน โดยใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
ท่ีมีค่าความเท่ียงตรง 0.94 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่ามชัฌิมเลขคณิต ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ช่วงท่ี 2 หาวิธีการพฒันาคุณภาพการพยาบาลจากผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 7 คน ใน
การวดักลุ่มสนทนา ผลการวิจยัพบวา่ ปัญหาคุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงั และการรับรู้
ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลชยันาท โดยความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ และเม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียคะแนน ความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้
มากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (D=0.98) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ (D=0.96) และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(D=0.89) ตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (D=0.76)  
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บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต
ยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั เป็นการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยแบ่งขั้นตอน
การศึกษาดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวมรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

1.1  ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ สมาชิกท่ีใชบ้ริการกบัสหกรณ์เครดิต  ยเูน่ียน

บา้นแสงอรุณ จาํกดั (เฉพาะสมาชิกสามญั จาํนวน 7,500 คน) 
 1.2  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นสมาชิกสามญัท่ีใช้บริการกับสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั จาํนวน 367 คน จากการใชต้ารางสาํเร็จรูปของเครจซีและมอร์แกน 
(Krejecie and Morgan, 1970:608) ซ่ึงเป็นตารางท่ีใชห้าขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% แต่ใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จาํนวน 400 คน 
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ตารางท่ี 3.1  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีความเช่ือมัน่  95%  จากขนาดประชากร  10 – 500,000,000   
 ของเครจซีและมอร์แกน 
 

N n N n N n N n N n 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
55 
60 
65 
70 

10 
14 
19 
24 
28 
32 
36 
40 
44 
48 
52 
56 
59 

110 
120 
130 
140 
150 
160 
170 
180 
190 
200 
210 
220 
230 

86 
92 
97 
103 
108 
113 
118 
123 
127 
132 
136 
140 
144 

300 
320 
340 
360 
380 
400 
420 
440 
460 
480 
500 
550 
600 

169 
175 
181 
186 
191 
196 
201 
205 
210 
214 
217 
226 
234 

950 
1,000 
1,100 
1,200 
1,300 
1,400 
1,500 
1,600 
1,700 
1,800 
1,900 
2,000 
2,200 

274 
278 
285 
291 
297 
302 
306 
310 
313 
317 
320 
322 
327 

4,500 
5,000 
6,000 
7,000 
8,000 
9,000 
10,000 
15,000 
20,000 
30,000 
40,000 
50,000 
75,000 

354 
357 
361 
364 
367 
368 
370 
375 
377 
379 
380 
381 
382 

75 
80 
85 
90 
95 
100 

63 
66 
70 
73 
76 
80 

240 
250 
260 
270 
280 
290 

148 
152 
155 
159 
162 
165 

650 
700 
750 
800 
850 
900 

242 
248 
254 
260 
265 
269 

2,400 
2,600 
2,800 
3,000 
3,500 
4,000 

331 
335 
338 
341 
346 
351 

100,000 
250,000 
500,000 
1,000,000 
10,000,000 
500,000,000 

384 
384 
384 
384 
384 
384 

ท่ีมา : เครจซีและมอร์แกน (Krejecie and Morgan,1970 : 608) 
หมายเหตุ   N หมายถึง   ขนาดประชากร 
  n หมายถึง   ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
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2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี จะใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์และขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อสอบถามในเร่ือง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
รายได ้ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และจาํนวนหุน้สะสม 

ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านแสงอรุณ จาํกัด โดยใช้แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า  
(Rating Scale) เป็นแบบตวัเลือก 5 ตวัเลือก  

  
เห็นดว้ยมากท่ีสุด    ระดบัคะแนน 5 
เห็นดว้ยมาก ระดบัคะแนน 4 
เห็นดว้ยปานกลาง ระดบัคะแนน 3 
เห็นดว้ยนอ้ย ระดบัคะแนน 2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ระดบัคะแนน 1 

 ส่วนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ระบุปัญหาในการให้บริการและขอ้เสนอแนะ
เพื่อปรับปรุงงานบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั    
 

3.  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ผูว้ิจยัใช้การรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อใช้ในการศึกษา
ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั โดย
ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการดงัน้ี 
 1. นาํแบบสอบถามท่ีทาํข้ึนโดยนาํไปทดสอบกบัผูใ้ชบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นหินเทิน  จาํกดั จาํนวน 30 ชุด  แลว้นาํผลลพัธ์มาวดัและหาค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม
ไดว้ดัค่าความเช่ือมัน่ท่ี 0.9223 โดยการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS Version 11.5 
และการหาค่า IOC จากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่านเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยนาํ
ผลรวมของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญหาญดว้ยจาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ ไดค้่า IOC เท่ากบั 3 จากนั้นนาํมา
ปรับปรุงใหส้มบรูณ์ก่อนนาํไปปฏิบติัจริง 
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 2.  นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้แจกไปยงัสมาชิกสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสง
อรุณ  จาํกัด โดยการแจกแบบสอบถามตามท่ีประชุมกลุ่มย่อย และท่ีสาํนักงานสหกรณ์เครดิต
ยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดัท่ีสมาชิกมาใชบ้ริการ ซ่ึงช่วงท่ีแจกแบบสอบถามมีการเปิดประชุมกลุ่ม
ยอ่ยทุกวนั 

 3.  เกบ็รวบรวมขอ้มูลตามจาํนวนและวิธีการสุ่มตวัอยา่งท่ีกาํหนดไว ้ 
 

4.  สถติใินการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 4.1  สถิติ t-test ใชท้ดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลท่ีมี 2 ตวัแปร ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
และไม่สามารถบ่งช้ีปริมาณได ้เป็นขอ้มูลนามบญัญติั เช่น เพศ เป็นตน้ 
 4.2  สถิติ f-test ใชท้ดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลท่ีมีมากกว่า 2 ตวัแปร ท่ีเป็น
อิสระต่อกนั และเป็นขอ้มูลเรียงลาํดบั เช่น อาย ุเป็นตน้ 
 4.3  วิเคราะห์ความแปรปรวน (Anova)  
 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 5.1  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส 
อาชีพ รายได ้ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และจาํนวนหุ้นสะสม แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดม้าลงรหัส 
(Coding) นาํไปประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS (Statistical Package 
for the Social Science Version 11.5 for Windows) แลว้วิเคราะห์ขอ้มูล 
 5.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย ( ) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) จากความคิดเห็นระดบัคุณภาพการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามโดย
พิจารณาตามเกณฑ์ต่อไปน้ีเพื่อแปรผลของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 โดยการกาํหนดค่าเฉล่ีย (ชูศรี 
วงศรั์ตนะ 2549:75) ดงัน้ี 
 4.51 – 5.00   หมายถึง  ระดบัการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
 3.51 – 4.50   หมายถึง  ระดบัการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการมาก 
 2.51 – 3.50   หมายถึง  ระดบัการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการปานกลาง 
 1.51 – 2.50   หมายถึง  ระดบัการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการนอ้ย 
 1.00 – 1.50   หมายถึง  ระดบัการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 
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 5.3  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพในการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะ
แนวทางแกไ้ขปัญหา นาํขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการเก็บขอ้มูลทาํการแยกคาํตอบท่ีไดม้าจดักลุ่มและ
วิเคราะห์อยา่งเป็นระบบ 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยัเร่ืองความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลตวัอย่างท่ีเก็บรวบรวมมาไดจ้าํนวน 
400 ชุด  มาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยจะนาํเสนอผลการวิเคราะห์
ไว ้ 4  ส่วน  ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์ 
  เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนท่ี 4  วิเคราะห์ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 
 สาํหรับสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 n   หมายถึง  จาํนวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
   หมายถึง  ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D. หมายถึง  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t    หมายถึง  ค่าสถิติ  t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 f  หมายถึง  ค่าสถิติ f ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

*  หมายถึง  มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั P<0.05   
t-Prop หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากค่าสถิติt-testท่ีใชใ้น 
    การทดสอบ สมมติฐาน 
f-Prop หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากค่าสถิติ f-test ท่ีใชใ้น 
    การทดสอบ สมมติฐาน 
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ส่วนที ่ 1  ลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพปัจจุบนั รายไดต่้อเดือน  สถานภาพการสมรส  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และจาํนวนหุ้น
สะสม  โดยวิเคราะห์จาํนวนและค่าร้อยละผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตามตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 ค่าสถิติพื้นฐานขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ อาย ุระดบั 

การศึกษาอาชีพปัจจุบนั  รายไดต่้อเดือน  สถานภาพการสมรส  ระยะเวลาการเป็น 
สมาชิก และจาํนวนหุน้สะสม 

 
ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 1.1 ชาย 187 46.75 
 1.2 หญิง 213 53.25 
รวม 400 100 
2. อาย ุ   
2.1     20-30   ปี 82 20.50 
2.2     31-40   ปี   125 31.25 
2.3     41-50   ปี 78 19.50 
2.4     51-60   ปี 80 20.00 
2.5     61 ปีข้ึนไป 35 8.75 
รวม 400 100 
 3. ระดบัการศึกษา   
3.1 ตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษา 102 25.50 
3.2  มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 134 33.50 
3.3 อนุปริญญา หรือ ปวส. 64 16.00 
3.4 ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี 100 25.00 
รวม 400 100 
 4. อาชีพปัจจุบนั   
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
4.1 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 64 16.00 
4.2 พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 58 14.50 
4.3 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 78 19.50 
4.4 เกษตรกรรม 103 25.75 
4.5 รับจา้ง 97 24.25 
รวม 400 100 
5. รายไดต่้อเดือน   
5.1 ไม่เกิน  10,000  บาท 157 39.25 
5.2 10,001-15,000  บาท 103 25.75 
5.3 15,001-20,000  บาท 64 16.00 
5.4 20,001-25,000 บาท 23 5.75 
5.5 มากกวา่ 25,000 บาท 53 13.25 
รวม 400 100 
6. สถานภาพการสมรส   
6.1 โสด 129 32.25 
6.2 สมรส 252 63.00 
6.3 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 19 4.75 
รวม 400 100 
7. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก   
7.1 ไม่เกิน 5 ปี 83 20.75 
7.2 มากกวา่ 5 ปี – ไม่เกิน 10 ปี 106 26.50 
7.3 มากกวา่ 10 ปี – ไม่เกิน 15 ปี 76 19.00 
7.4 มากกวา่ 15 ปี – ไม่เกิน 20 ปี 64 16.00 
7.5 มากกวา่ 20 ปีข้ึนไป 71 17.75 
รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน(คน) ร้อยละ 
8. จาํนวนหุน้สะสม   
8.1 ไม่เกิน 10,000 บาท 74 18.50 
8.2 10,001-20,000 บาท 94 23.50 
8.3 20,001-30,000 บาท 94 23.50 
8.4 30,001-40,000 บาท 71 17.75 
8.5 40,001-50,000 บาท 16 4.00 
8.6 มากกวา่ 50,000 บาท 51 12.75 
รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
ร้อยละ 53.25 มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 31.25 รองลงมามีสัดส่วนใกลเ้คียงกนัคืออายรุะหว่าง 
20-30 ปี ร้อยละ 20.5 และอายรุะหวา่ง 51-60 ปี ร้อยละ 20 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษา ปวช. 
ร้อยละ 33.50  รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดบัตํ่ากว่ามธัยมศึกษา ร้อยละ 25.50 และปริญญาตรี
และสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 25.00  มีอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 25.75  รองลงมามีอาชีพรับจา้ง 
ร้อยละ 24.25 และประกอบธุรกิจส่วนตวัร้อยละ 19.50  มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 
ร้อยละ 39.25  รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 25.75  มีสถานภาพสมรส 
ร้อยละ 63.00 มีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า  5 ปี - ไม่เกิน 10 ปี  ร้อยละ 26.50  รองลงมามีระยะเวลา
การเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี ร้อยละ 20.75  มีจาํนวนหุน้สะสมอยูร่ะหว่าง 10,001-20,000 บาท ใน
สัดส่วนท่ีเท่ากบัผูมี้จาํนวนหุน้สะสมอยูร่ะหว่าง 20,001-30,000 บาท คือร้อยละ 23.50  รองลงมามี
จาํนวนหุน้สะสมไม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ  18.50   
 

ส่วนที ่ 2  วเิคราะห์ความคดิเห็นของสมาชิกทีม่ีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดติ 
 ยูเน่ียนบ้านแสงอรุณ จาํกดั  
 
 วิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียน
บา้นแสงอรุณ จาํกดั  รวม 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก  และดา้นการรู้จกั
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และเขา้ใจสมาชิก โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย ( ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) โดยรวมและ
รายดา้น ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าสถิติพื้นฐานระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นตามทศันะของผูม้ารับ 
 บริการ  
 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ   S.D. ระดบัคุณภาพการบริการ 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.09 .562 มาก 
2.ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.30 .583 มาก 
3.ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 4.18 .573 มาก 
4.ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 4.15 .542 มาก 
5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 4.05 .637 มาก 
รวม 4.15 .477 มาก 

  
 ผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.2 พบว่าระดบัการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการทั้ง 

5 ดา้นของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  เท่ากบั 4.15 และ 
S.D. เท่ากบั 0.477) เม่ือแยกรายดา้นพบว่าดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.30 
รองลงมาคือดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก มีค่าเฉล่ีย 4.18 และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ 4.05 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าสถิติพื้นฐานระดบัคุณภาพการบริการเป็นรายดา้นตามทศันะของผูม้ารับบริการ 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 

ดา้น  S.D. ระดบัคุณภาพ
บริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
           1 สาํนกังานสหกรณ์มีความสะอาด มีส่ิงอาํนวย
ความสะดวก และเทคโนโลยคีรบถว้นทนัสมยั 
          2 มีการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีหลากหลายและมี
อตัราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวา่สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน 
          3 มีการใหบ้ริการดา้นเงินฝากท่ีหลากหลาย และ
มีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน 
          4 มีการจดัสวสัดิการท่ีหลากหลาย  และมีวงเงิน
คุม้ครองท่ีสูงกวา่สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน 
          5 สหกรณ์แห่งน้ีมีการจ่ายเงินปันผล และเงิน
เฉล่ียคืนในอตัราท่ีสูงกวา่สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน       

 
4.26 

 
4.03 

 
4.09 

 
4.11 

 
3.98 

 

 
.707 

 
.718 

 
.725 

 
.721 

 
.739 

 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.09 .562 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.3 พบว่าคุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของบริการโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก (  เท่ากบั 4.09 และ S.D. เท่ากบั 0.562) เม่ือเปรียบเทียบทุกขอ้ พบว่า ขอ้ 1 
สํานักงานสหกรณ์มีความสะอาด มีส่ิงอาํนวยความสะดวก และเทคโนโลยีครบถว้นทนัสมยั มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด (  เท่ากบั 4.26 และ S.D. เท่ากบั 0.707) รองลงมาคือ ขอ้ 4 มีการจดัสวสัดิการท่ี
หลากหลาย และมีวงเงินคุม้ครองท่ีสูงกว่าสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนอ่ืน (  เท่ากบั 4.11 และ S.D. 
เท่ากับ 0.721) และขอ้ 5 สหกรณ์แห่งน้ีมีการจ่ายเงินปันผล และเงินเฉล่ียคืนในอตัราท่ีสูงกว่า
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (  เท่ากบั 3.98 และ S.D. เท่ากบั 0.739) 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าสถิติพื้นฐานระดบัคุณภาพการบริการตามทศันะของผูม้ารับบริการดา้นความ 
 เช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ดา้น  S.D. ระดบัคุณภาพ
บริการ 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
          1. สหกรณ์แห่งน้ีมีการปฏิบติังานตามนโยบายท่ี
อนุมติัไวใ้นท่ีประชุมใหญ่ 
          2. พนกังานสามารถช้ีแจงและแนะนาํขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
          3. พนกังานสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรอบรู้
และถูกตอ้ง 
          4. ท่านรู้สึกมีความมัน่คงปลอดภยั และอบอุ่น
สบายใจในการใชบ้ริการ 
          5. ท่านรู้สึกไวว้างใจในมาตรฐานการทาํงานของ
สหกรณ์แห่งน้ี 

 
4.35 

 
4.30 

 
4.17 

 
4.29 

 
4.37 

 

 
.723 

 
.664 

 
.738 

 
.677 

 
.702 

 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.30 .583 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.4 พบว่าคุณภาพดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดโ้ดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก (  เท่ากบั 4.30 และ S.D. เท่ากบั 0.583) เม่ือเปรียบเทียบทุกขอ้ พบว่า ขอ้ 5 ท่านรู้สึก
ไวว้างใจในมาตรฐานการทาํงานของสหกรณ์แห่งน้ี มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  เท่ากับ 4.37 และ S.D. 
เท่ากับ 0.702) รองลงมาคือ ขอ้ 1 สหกรณ์แห่งน้ีมีการปฏิบติังานตามนโยบายท่ีอนุมติัไวใ้นท่ี
ประชุมใหญ่ (  เท่ากบั 4.35 และ S.D. เท่ากบั 0.723) และขอ้ 3 พนกังานสามารถใหบ้ริการแก่ท่าน
ไดอ้ยา่งรอบรู้ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (  เท่ากบั 4.17 และ S.D. เท่ากบั 0.738) 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าสถิติพื้นฐานระดบัคุณภาพการบริการตามทศันะของผูม้ารับบริการดา้นการตอบสนองต่อ 
 สมาชิก 
 

ดา้น  S.D. ระดบัคุณภาพ
บริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 
          1. มีการใหบ้ริการแก่สมาชิกอยา่งเป็นธรรมโดย
ไม่เลือกปฏิบติั 
          2. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
          3. การใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว ตรงต่อ
ความตอ้งการของสมาชิก 
          4. การนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใหบ้ริการแก่
สมาชิก 
          5. มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการท่ี
หลากหลายและสนองต่อความตอ้งการของท่านได ้

 
4.12 

 
4.15 
4.15 

 
4.29 

 
4.18 

 

 
.680 

 
.676 
.681 

 
.759 

 
.679 

 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
รวม 4.18 .573 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.5 พบวา่คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (  เท่ากบั 4.18และ S.D. เท่ากบั 0.573) เม่ือเปรียบเทียบทุกขอ้ พบว่า ขอ้ 4 มีการนาํเอา
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาให้บริการแก่สมาชิก มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  เท่ากับ 4.29 และ S.D. เท่ากับ 
0.759) รองลงมาคือ ขอ้ 5 มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการท่ีหลากหลายและสนองต่อความ
ตอ้งการของท่านได ้(  เท่ากบั 4.18และ S.D. เท่ากบั 0.679) และขอ้ 1 มีการให้บริการแก่สมาชิก
อยา่งเป็นธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (  เท่ากบั 4.12 และ S.D. เท่ากบั 0.680) 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าสถิติพื้นฐานระดบัคุณภาพการบริการตามทศันะของผูม้ารับบริการดา้นการใหค้วาม 
 เช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
 

ดา้น  S.D. ระดบัคุณภาพ
บริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
          1. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพ
เรียบร้อย 
          2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการตอบ
ขอ้ซกัถามดว้ยความมัน่ใจและรวดเร็ว 
          3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ีโดยไม่หาประโยชน์ใส่ตวัเอง 
          4. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
          5. กรรมการและเจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์ประตวั
ไม่ขอ้งเก่ียวกบัอบายมุขและส่ิงท่ีผดิกฎหมาย 

 
4.08 

 
4.11 

 
4.17 

 
4.27 
4.12 

 
.622 

 
.696 

 
.628 

 
.690 
.782 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
    
รวม 4.15 .542 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.6 พบว่าคุณภาพด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิกโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก (  เท่ากบั 4.15 และ S.D. เท่ากบั 0.542) เม่ือเปรียบเทียบทุกขอ้ พบว่า ขอ้ 4 
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  เท่ากบั 4.27 และ S.D. เท่ากบั 0.690) รองลงมา
คือ ขอ้ 3 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยไม่หาประโยชน์ใส่ตวัเอง (  เท่ากบั 
4.17 และ S.D. เท่ากบั 0.628) และขอ้ 1 เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบร้อย มี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุด (  เท่ากบั 4.08 และ S.D. เท่ากบั 0.622) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าสถิติพื้นฐานระดบัคุณภาพการบริการตามทศันะของผูม้ารับบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก   
 

ดา้น  S.D. ระดบัคุณภาพ
บริการ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 
          1. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น และ
พร้อมในการใหบ้ริการ 
          2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยความเตม็
ใจและเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
          3. ความรู้สึกวา่พนกังานมีการคาํนึงถึงการเอาใจ
สมาชิกมาใส่ใจตน 
         4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยความยิม้
แยม้แจ่มใส และเขา้ถึงความแตกต่างของสมาชิก 
          5. สหกรณ์มีสวสัดิการท่ีช่วยเหลือสมาชิกท่ี
ประสบภยัอยา่งทนัท่วงทีและครอบคลุมทุกปัญหา
ความเดือดร้อน 

 
4.15 

 
4.07 

 
4.03 

 
4.05 

 
3.96 

 

 
.717 

 
.732 

 
.734 

 
.708 

 
.794 

 
 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.05 .637 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 4.7 พบว่าคุณภาพดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (  เท่ากบั 4.05 และ S.D. เท่ากบั 0.637) เม่ือเปรียบเทียบทุกขอ้ พบว่า ขอ้ 1 เจา้หนา้ท่ี
มีความเอาใจใส่กระตือรือร้น และพร้อมในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  เท่ากบั 4.15 และ S.D. 
เท่ากบั 0.717) รองลงมาคือ ขอ้ 2 เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่สมาชิกดว้ยความเต็มใจและเสมอภาคเท่า
เทียมกนั (  เท่ากบั 4.07 และ S.D. เท่ากบั 0.732) และขอ้ 5 สหกรณ์มีสวสัดิการท่ีช่วยเหลือสมาชิก
ท่ีประสบภยัอยา่งทนัท่วงทีและครอบคลุมทุกปัญหาความเดือดร้อน มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (  เท่ากบั 3.96 
และ S.D. เท่ากบั 0.794) 
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ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
 
 จากความคิดเห็นของสมาชิกที่มีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้น
แสงอรุณ จาํกดั  ผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐานวา่ สมาชิกท่ีมีคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จาํแนก 
 ตามเพศ 
สมมติฐานสถิติ  H0 : ชาย= หญิง  และ  H1 : ชาย≠  หญิง    

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามเพศ 

t 
P-Value 
t-Prob ชาย หญิง 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
           1 สาํนกังานสหกรณ์มีความสะอาด มี
ส่ิงอาํนวยความสะดวก และเทคโนโลยี
ครบถว้นทนัสมยั 
          2 มีการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ี
หลากหลายและมีอตัราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวา่
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน 
          3 มีการใหบ้ริการดา้นเงินฝากท่ี
หลากหลาย และมีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนอ่ืน 
          4 มีการจดัสวสัดิการท่ีหลากหลาย  
และมีวงเงินคุม้ครองท่ีสูงกวา่สหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนอ่ืน 
          5 สหกรณ์แห่งน้ีมีการจ่ายเงินปันผล 
และเงินเฉล่ียคืนในอตัราท่ีสูงกวา่สหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนอ่ืน       

 
4.23 

 
 

4.02 
 
 

4.06 
 
 

4.07 
 
 

3.95 
 

 
4.29 

 
 

4.03 
 
 

4.11 
 
 

4.14 
 
 

4.01 
 

 
0.744 

 
 

0.055 
 
 

0.363 
 
 

0.835 
 
 

0.720 
 

 
0.389 

 
 

0.816 
 
 

0.547 
 
 

0.362 
 
 

0.397 
 

รวม 4.07 4.12 0.792 0.374 
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 จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test  แบบ 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
พบว่าในภาพรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายและหญิง  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการไม่แตกต่างกนั  และผลการ
ทดสอบในรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้ริการทุกขอ้ทั้งชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จาํแนกตาม 
 เพศ 
สมมติฐานสถิติ  H0 : ชาย= หญิง  และ  H1 : ชาย≠  หญิง    

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามเพศ 

t 
P-Value 
t-Prob ชาย หญิง 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
          1. สหกรณ์แห่งน้ีมีการปฏิบติังานตาม
นโยบายท่ีอนุมติัไวใ้นท่ีประชุมใหญ่ 
          2. พนกังานสามารถช้ีแจงและแนะนาํ
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
          3. พนกังานสามารถใหบ้ริการสมาชิก
ไดอ้ยา่งรอบรู้และถูกตอ้ง 
          4. สมาชิกรู้สึกมีความมัน่คงปลอดภยั 
และอบอุ่นสบายใจในการใชบ้ริการ 
          5. สมาชิกรู้สึกไวว้างใจในมาตรฐาน
การทาํงานของสหกรณ์แห่งน้ี       

 
4.32 

 
4.27 

 
4.05 

 
4.15 

 
4.24 

 

 
4.37 

 
4.32 

 
4.28 

 
4.42 

 
4.48 

 

 
0.584 

 
0.592 

 
10.214* 

 
16.221* 

 
12.324* 

 
 

 
0.445 

 
0.442 

 
0.002 

 
0.000 

 
0.000 

รวม 4.20 4.37 8.669* 0.003 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test  แบบ 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
พบวา่ในภาพรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการชายและหญิง  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียน บา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05  
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และผลการทดสอบในรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิต  ยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ไม่แตกต่างกนั ในส่วนของการปฏิบติังานตาม
นโยบายท่ีอนุมติัไวใ้นท่ีประชุมใหญ่  และพนกังานสามารถช้ีแจงและแนะนาํขั้นตอนการใหบ้ริการ
อย่างชัดเจน  ส่วนความคิดเห็นท่ีแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ 0.05 คือ พนักงานสามารถ
ใหบ้ริการสมาชิกไดอ้ยา่งรอบรู้และถูกตอ้ง  สมาชิกรู้สึกมีความมัน่คงปลอดภยั และอบอุ่นสบายใจ
ในการใชบ้ริการ  และสมาชิกรู้สึกไวว้างใจในมาตรฐานการทาํงานของสหกรณ์แห่งน้ี    
 
ตารางท่ี 4.10  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก จาํแนกตาม 
 เพศ 
สมมติฐานสถิติ  H0 : ชาย= หญิง  และ  H1 : ชาย≠  หญิง    

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามเพศ 

t 
P-Value 
t-Prob ชาย หญิง 

ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 
          1. มีการใหบ้ริการแก่สมาชิกอยา่งเป็น
ธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั 
          2. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 
          3. การใหบ้ริการมีความสะดวก
รวดเร็ว ตรงต่อความตอ้งการของสมาชิก 
          4. การนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ใหบ้ริการแก่สมาชิก 
          5. มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการท่ี
หลากหลายและสนองต่อความตอ้งการของ
สมาชิกได ้

 
4.01 

 
4.04 

 
4.04 

 
4.27 

 
4.11 

 

 
4.21 

 
4.25 

 
4.24 

 
4.30 

 
4.23 

 

 
9.311* 

 
9.890* 

 
8.879* 

 
0.133 

 
3.013 

 

 
0.002 

 
0.002 

 
0.003 

 
0.716 

 
0.083 

 

รวม 4.10 4.25 7.185* 0.008 

 * P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.10  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  t-test  แบบ 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั  
พบวา่ในภาพรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการชายและหญิง  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต
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ยเูน่ียน บา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05   
และผลการทดสอบในรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ในส่วนของการนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใหบ้ริการ
แก่สมาชิก และ มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการท่ีหลากหลายและสนองต่อความตอ้งการของท่าน
ได ้ไม่แตกต่างกนั ส่วนความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 คือ มีการใหบ้ริการ
แก่สมาชิกอย่างเป็นธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และการ
ใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว  ตรงต่อความตอ้งการของสมาชิก 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 

 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก จาํแนกตาม 
 เพศ 

สมมติฐานสถิติ  H0 : ชาย= หญิง  และ  H1 : ชาย≠  หญิง    

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามเพศ 

t 
P-Value 
t-Prob ชาย หญิง 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
          1. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ี
สุภาพเรียบร้อย 
          2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ตอบขอ้ซกัถามดว้ยความมัน่ใจและรวดเร็ว 
          3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีโดยไม่หาประโยชน์ใส่ตวัเอง 
          4. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
          5. กรรมการและเจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์
ประพฤติตวัไม่ขอ้งเก่ียวกบัอบายมุขและส่ิงท่ี
ผดิกฎหมาย 

 
4.05 

 
4.09 

 
 

4.13 
 
 

4.24 
4.09 

 
4.11 

 
4.13 

 
 

4.19 
 
 

4.29 
4.15 

 
0.765 

 
0.433 

 
 

0.874 
 
 

0.437 
0.668 

 
0.382 

 
0.511 

 
 

0.350 
 
 

0.509 
0.414 

รวม 4.12 4.17 0.980 0.323 

 
 จากตารางท่ี 4.11  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test แบบ 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั
พบว่าในภาพรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายและหญิง  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิกไม่แตกต่างกนั  และผลการ
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ทดสอบในดา้นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน บา้นแสงอรุณ จาํกดั  ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก จาํแนกตาม 
 เพศ 
สมมติฐานสถิติ  H0 : ชาย= หญิง  และ  H1 : ชาย≠  หญิง    

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามเพศ 

t 
P-Value 
t-Prob ชาย หญิง 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 
          1. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น และพร้อมในการใหบ้ริการ 
          2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ย
ความเตม็ใจและเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
          3. ความรู้สึกวา่พนกังานมีการคาํนึงถึง
การเอาใจสมาชิกมาใส่ใจตน 
         4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ย
ความยิม้แยม้แจ่มใส และเขา้ถึงความ
แตกต่างของสมาชิก 
          5. สหกรณ์มีสวสัดิการท่ีช่วยเหลือ
สมาชิกท่ีประสบภยัอยา่งทนัท่วงทีและ
ครอบคลุมทุกปัญหาความเดือดร้อน 

 
4.12 

 
4.04 

 
3.97 

 
3.98 

 
 

3.85 
 

 
4.17 

 
4.09 

 
4.08 

 
4.11 

 
 

4.07 
 

 
0.498 

 
0.484 

 
2.325 

 
3.312 

 
 

7.452* 
 
 

 
0.481 

 
0.487 

 
0.128 

 
0.070 

 
 

0.007 
 

รวม 3.99 4.11 3.074 0.080 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test  แบบ 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
พบวา่ในภาพรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการชายและหญิง  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียน บา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกไม่แตกต่างกนั  และผลการทดสอบใน
รายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ในส่วนของเจา้หน้าท่ีมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น และพร้อมในการ
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ให้บริการ  เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่สมาชิกดว้ยความเตม็ใจและเสมอภาคเท่าเทียมกนั  ความรู้สึกว่า
พนกังานมีการคาํนึงถึงการเอาใจสมาชิกมาใส่ใจตน และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยความยิม้
แยม้แจ่มใส และเขา้ถึงความแตกต่างของสมาชิก  ไม่แตกต่างกนั  ส่วนความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 คือ สหกรณ์มีสวสัดิการท่ีช่วยเหลือสมาชิกท่ีประสบภยัอยา่งทนัท่วงที
และครอบคลุมทุกปัญหาความเดือดร้อน  
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
  ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั จาํแนกตามอาย ุ
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3= 4= 5  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j     

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามอาย ุ

F 
P-Value 
F-Prob 20-30 31-40 41-50 51-60 >60 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 

4.17 
4.31 
4.24 
4.23 
4.18 

4.03 
4.16 
4.11 
4.12 
4.03 

4.24 
4.32 
4.14 
4.08 
3.94 

3.96 
4.54 
4.29 
4.21 
4.14 

4.10 
4.10 
4.09 
4.06 
3.87 

3.245* 
6.607* 
1.811 
1.392 

2.486* 

0.012 
0.000 
0.126 
0.236 
0.043 

 * P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) พบวา่สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
  สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมีอายแุตกต่างกนั (ดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ) 
  
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2  และ  H1 : i≠  j   เม่ือ  i ≠ j      

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ กลุ่มอาย ุ
Prob ท่ีไดจ้ากการจบัคู่พหุคูณ   

20-30 31-40 41-50 51-60 60 ปีข้ึนไป 
ดา้นความเป็นรูปประธรรมของ
บริการ 
           

20-30 
31-40  
41-50 
 51-60 
60  ปีข้ึนไป 

- 
0.076 
0.424 

0.019* 
0.512 

0.076 
- 

0.009* 
0.411 
0.530 

0.424 
0.009* 

- 
0.002* 
0.204 

0.019* 
0.0411 
0.002* 

- 
0.241 

0.512 
0.530 
0.204 
0.241 

- 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 20-30 

31-40  
41-50 
 51-60 
60  ปีข้ึนไป  

- 
0.062 
0.904 

0.010* 
0.068 

0.062 
- 

0.049* 
0.000* 
0.588 

0.904 
0.049* 

- 
0.015* 
0.057 

0.010* 
0.000* 
0.015* 

- 
0.000* 

0.068 
0.588 
0.057 

0.000* 
- 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 20-30 
31-40  
41-50 
 51-60 
60  ปีข้ึนไป 

- 
0.115 

0.021* 
0.739 

0.019* 

0.115 
- 

0.324 
0.230 
0.188 

0.021* 
0.324 

- 
0.049* 
0.590 

0.739 
0.230 

0.049* 
- 

0.037* 

0.019* 
0.188 
0.590 

0.037* 
- 

* P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดย
ค่าสถิติ LSD ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมี
ระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 กลุ่มอาย ุ20- 30 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
 กลุ่มอาย ุ31- 40 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ41- 50 ปี 
 กลุ่มอาย ุ41- 50 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ31- 40 ปี และกลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
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 กลุ่มอาย ุ51- 60 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ20- 30 ปี และกลุ่มอาย ุ41- 50 ปี 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
 กลุ่มอาย ุ20- 30 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
 กลุ่มอาย ุ31- 40 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ41- 50 ปี และกลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
 กลุ่มอาย ุ41- 50 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ31- 40 ปี และกลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
 กลุ่มอาย ุ51- 60 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ20- 30 ปี กลุ่มอาย ุ31- 40 ปี กลุ่มอาย ุ41- 50  
ปีและกลุ่มอาย ุ60 ปีข้ึนไป 
 กลุ่มอาย ุ60 ปีข้ึนไป จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก 
 กลุ่มอาย ุ20- 30 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ41- 50 ปี และกลุ่มอาย ุ60 ปีข้ึนไป 
 กลุ่มอาย ุ41- 50 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ20- 30 ปี และกลุ่มอาย ุ51- 60 ปี 
 กลุ่มอาย ุ51- 60 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ41- 50 ปี และกลุ่มอาย ุ60 ปีข้ึนไป 
 กลุ่มอาย ุ60 ปีข้ึนไป จะแตกต่างกบักลุ่มอาย ุ20- 30 ปี และกลุ่ม 51- 60 ปี 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
  ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3= 4  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j     

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามระดบัการศึกษา 

F 
P-Value 
F-Prob 

ตํ่ากวา่
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา
/ปวช. 

อนุปริญญา
/ปวส. 

ปริญญาตรี 
และสูงกวา่ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

  2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้  
  3.  ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก  
  4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิก 
  5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก     

3.95 
 
4.35 

 
3.94 

 
3.86 

 
3.76 

 

4.13 
 
4.29 

 
4.27 

 
4.25 

 
4.13 

 

4.05 
 
4.08 

 
4.15 

 
4.13 

 
4.15 

 

4.23 
 
4.39 

 
4.32 

 
4.32 

 
4.19 

 

4.717* 
 

3.986* 
 

9.895* 
 

16.297* 
 

10.217* 
 

0.003 
 

0.008 
 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 
 

  * p<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test  ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) พบว่าสมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยสําคญัท่ี 0.05 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ในทุกดา้นแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.16  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 

 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมี ระดบัการศึกษา แตกต่างกนั (ดว้ยวิธี 
 จบัคู่พหุคูณ) 

สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2  และ  H1 : i≠  j  เม่ือ  i ≠ j     

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

        Prob  ท่ีไดจ้ากการจบัคู่พหุคูณ  

 

กลุ่มระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา/
ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี 
และสูงกวา่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

           
 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

- 
0.013* 
0.250 

0.000* 

0.013* 
- 

0.343 
0.168 

0.250 
0.343 

- 
0.042* 

0.000* 
0.168 

0.042* 
- 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

- 
0.410 

0.004* 
0.649 

0.410 
- 

0.022* 
0.193 

0.004* 
0.022* 

- 
0.001* 

0.649 
0.193 

0.001* 
- 

ด้านการตอบสนองต่อ
สมาชิก 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

- 
0.000* 
0.017* 
0.000* 

0.000* 
- 
0.149 
0.501 

0.017* 
0.149 

- 
0.055 

0.000* 
0.501 
0.055 

- 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อสมาชิก 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

- 
0.000* 
0.001* 
0.000* 

0.000* 
- 
0.132 
0.333 

0.001* 
0.132 

- 
0.026* 

0.000* 
0.333 
0.026* 

- 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 
 

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

        Prob  ท่ีไดจ้ากการจบัคู่พหุคูณ  

 

กลุ่มระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา/
ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญาตรี 
และสูงกวา่ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจ
สมาชิก 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

- 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

0.000* 
- 
0.818 
0.428 

0.000* 
0.818 

- 
0.662 

0.000* 
0.428 
0.662 

- 

P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดย
ค่าสถิติ LSD ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 กลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา จะแตกต่างกบักลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช.และกลุ่มปริญญาตรีและสูง
กวา่ 
 กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. จะแตกต่างกบักลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ 
 กลุ่มปริญญาตรีและสูงกว่า จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากว่ามธัยมศึกษา และอนุปริญญา/
ปวส. 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
 กลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา จะแตกต่างกบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส. 
 กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. จะแตกต่างกบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส. 
 กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. จะแตกต่างกบักลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. และกลุ่มปริญญาตรีและ
สูงกวา่ 
 กลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ จะแตกต่างกบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส. 
 ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก 
 กลุ่มตํ่ากว่ามธัยมศึกษา จะแตกต่างกบักลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. กลุ่มอนุปริญญา/ปวส.
และกลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ 
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 กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 กลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อสมาชิก 
 กลุ่มตํ่ากว่ามธัยมศึกษา จะแตกต่างกบักลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. กลุ่มอนุปริญญา/ปวส.
และกลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ 
 กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากว่ามธัยมศึกษา และกลุ่มปริญญาตรีและสูง
กวา่ 
 กลุ่มปริญญาตรีและสูงกว่า จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากว่ามธัยมศึกษา และกลุ่มอนุปริญญา/
ปวส. 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก 
 กลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา จะแตกต่างกบักลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. กลุ่มอนุปริญญา/ปวส.  
 และกลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ 
 กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
 กลุ่มปริญญาตรีและสูงกวา่ จะแตกต่างกบักลุ่มตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั จาํแนกตามอาชีพ 

สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3= 4= 5  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j     

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามอาชีพ 

F 
P-Value 
F-Prob ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
เอกชน/
หา้งร้าน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตร 
กรรม 

รับจา้ง 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิก 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
สมาชิก           

4.06 
 

4.21 
4.18 

 
4.17 

 
4.00 

 

4.15 
 

4.13 
4.38 

 
4.26 

 
4.27 

 

4.23 
 

4.37 
4.15 

 
4.23 

 
4.06 

 

4.10 
 

4.25 
4.07 

 
4.05 

 
3.96 

 

3.96 
 

4.43 
4.19 

 
4.11 

 
4.05 

 

2.816* 
 

3.413* 
2.747* 

 
2.042 

 
2.317 

 

0.025 
 

0.009 
0.028 

 
0.088 

 
0.057 

 

* P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) พบว่าสมาชิกท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยสําคญัท่ี 0.05 มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.18  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
 สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมี อาชีพ แตกต่างกนั (ดว้ยวิธีจบัคู่

 พหุคูณ)  
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2  และ  H1 : i≠  j  เม่ือ  i ≠ j      

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

กลุ่มอาชีพ 
Prob ท่ีไดจ้ากการจบัคู่พหุคูณ  

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน/หา้งร้าน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตร 
กรรม 

รับจา้ง  
 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 
 
 
 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานเอกชน/
หา้งร้าน 

ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม 

รับจา้ง 

- 
 
0.345 

 
0.064 
0.584 
0.290 

0.345 
 
- 
 

0.413 
0.610 

0.040* 

0.064 
 
0.413 

 
- 

0.135 
0.002* 

0.584 
 
0.610 

 
0.135 

- 
0.069 

0.290 
 

0.040* 
 

0.002* 
0.069 

- 

ด้ า น ค ว า ม เ ช่ื อ ถื อ
ไวว้างใจได ้

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานเอกชน/
หา้งร้าน 

ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม 

รับจา้ง 

- 
 
0.455 

 
0.107 
0.720 

0.017* 

0.455 
 
- 
 

0.019* 
0.243 

0.002* 

0.107 
 

0.019* 
 
- 

0.155 
0.456 

0.720 
 
0.243 

 
0.155 

- 
0.021* 

0.017* 
 

0.002* 
 
0.456 
0.021* 

- 
ด้านการตอบสนองต่อ
สมาชิก 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานเอกชน/
หา้งร้าน 

ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกรรม 

รับจา้ง 

- 
 
0.056 

 
0.759 
0.231 
0.897 

0.056 
 
- 
 

0.022* 
0.001* 
0.048* 

0.759 
 

0.022* 
 
- 
0.354 
0.632 

0.231 
 

0.001* 
 
0.354 

- 
0.134 

0.897 
 

0.048* 
 
0.632 
0.134 

- 

* P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดย
ค่าสถิติ LSD ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั
มีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 กลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน จะแตกต่างกบักลุ่มอาชีพรับจา้ง 
 กลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตวั จะแตกต่างกบักลุ่มอาชีพรับจา้ง 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
 กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จะแตกต่างกบักลุ่มอาชีพรับจา้ง 
 กลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน จะแตกต่างกบักลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตวั และกลุ่มอาชีพ
รับจา้ง 
 กลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตวั จะแตกต่างกบักลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน 
 กลุ่มเกษตรกรรม จะแตกต่างกบักลุ่มอาชีพรับจา้ง 
 กลุ่มอาชีพรับจา้ง จะแตกต่างกบักลุ่มขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กลุ่มพนกังานเอกชน/หา้ง
ร้าน และกลุ่มเกษตรกรรม 
 ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก 
 กลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน จะแตกต่างกบักลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตวั กลุ่มเกษตรกรรม
และกลุ่มอาชีพรับจา้ง  
 กลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตวั จะแตกต่างกบักลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน 
 กลุ่มเกษตรกรรม จะแตกต่างกบักลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน 
 กลุ่มอาชีพรับจา้ง จะแตกต่างกบักลุ่มพนกังานเอกชน/หา้งร้าน 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั จาํแนกตามรายได ้
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3= 4= 5  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j     

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามรายได ้

F 
P-Value 
F-Prob ≤10,000 10,001- 

15,000 
15,001- 
20,000 

20,001- 
25,000 

>25,000 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 

4.02 
4.36 
4.14 
4.09 
4.00 

4.09 
4.18 
4.08 
4.08 
4.02 

4.16 
4.23 
4.28 
4.26 
4.14 

4.23 
4.57 
4.50 
4.45 
4.30 

4.17 
4.27 
4.22 
4.19 
4.06 

1.506 
3.042* 
3.395* 
3.452* 
1.611 

0.200 
0.017 
0.010 
0.009 
0.171 

* P<0.05 
 
จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน

(ANOVA) พบว่าสมาชิกท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั อย่างมีระดบันัยสําคญัท่ี 0.05 มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อสมาชิก และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิกแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมีรายได ้แตกต่างกนั (ดว้ยวิธีจบัคู่ 
 พหุคูณ)  
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2  และ  H1 : i≠  j  เม่ือ i ≠ j      

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

กลุ่มรายได ้
Prob ท่ีไดจ้ากการจบัคู่พหุคูณ 

  

≤10,000 10,001- 
15,000 

15,001- 
20,000 

20,001- 
25,000 

>25,000 

 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้
 
 
 
 

ไม่เกิน 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
มากกวา่  25,000 

- 
0.013* 
0.112 
0.120 
0.313 

0.013* 
- 
0.620 
0.004* 
0.361 

0.112 
0.620 

- 
0.017* 
0.685 

0.120 
0.004* 
0.017* 

- 
0.042* 

0.313 
0.361 
0.685 
0.042* 

- 

ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก 

 
 
 
 

ไม่เกิน 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
มากกวา่  25,000 

- 
0.395 
0.091 

0.005* 
0.397 

0.395 
- 

0.024* 
0.001* 
0.152 

0.091 
0.024* 

- 
0.120 
0.530 

0.005* 
0.001* 
0.120 

- 
0.048* 

0.397 
0.152 
0.530 
0.048* 

- 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิก 

ไม่เกิน 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
มากกวา่  25,000 

- 
0.881 
0.035* 
0.003* 
0.255 

0.881 
- 

0.038* 
0.003* 
0.237 

0.035* 
0.038* 

- 
0.139 
0.478 

0.003* 
0.003* 
0.139 

- 
0.049* 

0.255 
0.237 
0.478 
0.049* 

- 

* P< 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ 
LSD ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีระดบั
ความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี 
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 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
 กลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 10,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้10,000-15,000 
 กลุ่มรายได ้10,001-15,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 10,000 และกลุ่มรายได้
20,001-25,000 
 กลุ่มรายได ้15,001-20,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้20,001-25,000 
 กลุ่มรายได ้20,001-25,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้10,001-15,000 กลุ่มรายได ้ 
15,001-20,000 และกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,000 
 กลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้20,001-25,000 
 ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก 
 กลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 10,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้20,001-25,000 
 กลุ่มรายได ้10,001-15,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้15,001-20,000 และกลุ่มรายได้
20,001-25,000 
 กลุ่มรายได ้15,001-20,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้10,001-15,000 
 กลุ่มรายได้ 20,001-25,000 จะแตกต่างกับกลุ่มรายได้ไม่เกิน 10,000 กลุ่มรายได้
10,001-15,000 และกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,000  
 กลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้20,001-25,000 
 ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อสมาชิก 
 กลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 10,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้15,001-20,000 และกลุ่มรายได ้
20,001-25,000 
 กลุ่มรายได ้10,001-15,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้15,001-20,000 และกลุ่มรายได ้
20,001-25,000 
 กลุ่มรายได ้15,001-20,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 10,000 และกลุ่มรายได ้
10,001-15,000 
 กลุ่มรายได ้20,001-25,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 10,000 กลุ่มรายได ้
10,001-15,000 และกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,000  
 กลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,000 จะแตกต่างกบักลุ่มรายได ้20,001-25,000 
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ตารางท่ี 4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
  ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั จาํแนกสถานภาพการสมรส  
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j       

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียแยกตามสถานภาพการสมรส 

F 
P-Value 
F-Prob 

โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง/
แยกกนัอยู ่

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก  

4.15 
4.24 
4.27 
4.28 
4.23 

4.08 
4.34 
4.14 
4.09 
3.95 

3.86 
4.09 
3.97 
4.04 
4.14 

2.293 
2.577 
3.641* 
5.639* 
8.759* 

0.102 
0.077 
0.027 
0.004 
0.000 

* P< 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) พบว่าสมาชิกท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
  สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมีสถานภาพการสมรส แตกต่างกนั  
  (ดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ)  

สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j       

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

กลุ่มสถานภาพการสมรส 

ค่าเฉล่ียแยกตามสถานภาพการสมรส 

 
โสด สมรส หมา้ย/หยา่

ร้าง/แยกกนั
อยู ่

ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก โสด 
สมรส 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

- 
0.032* 
0.029* 

0.032* 
- 

0.200 

0.029* 
0.200 

- 

  

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
สมาชิก 

โสด 
สมรส 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

- 
0.001* 
0.073 

0.001* 
- 

0.700 

0.073 
0.700 

- 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก โสด 

สมรส 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

- 
0.000* 
0.527 

0.000* 
- 
0.219 

0.527 
0.219 

- 

* P< 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดย
ค่าสถิติ LSD ท่ีระดบันัยสาํคญั 0.05 พบว่า กลุ่มตวัอย่างของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพการ
สมรสแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก 
 กลุ่มสถานภาพโสด จะแตกต่างกบักลุ่มสถานภาพการสมรส และกลุ่มสถานภาพ 
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 กลุ่มสถานภาพสมรส จะแตกต่างกบักลุ่มสถานภาพโสด 
 กลุ่มสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จะแตกต่างกบักลุ่มสถานภาพโสด 
 ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อสมาชิก 
 กลุ่มสถานภาพโสด จะแตกต่างกบักลุ่มสถานภาพการสมรส  
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 ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก 
 กลุ่มสถานภาพโสด จะแตกต่างกบักลุ่มสถานภาพการสมรส  
 
ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
  ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิก  
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3= 4= 5 และ  H1 : i≠  j   i ≠ j     

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ียแยกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
F 

P-Value 
F-Prob 

 5 ปี >5 ปี ถึง 

 10 ปี  

>10 ปี ถึง 

 15 ปี 

>15 ปี ถึง 

 20 ปี 

> 20 ปี 
ข้ึนไป 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

2. ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อสมาชิก 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
สมาชิก             

4.09 
 
4.16 

 
4.24 

 
4.16 

 
4.12 

 

3.99 
 
4.19 

 
4.03 

 
4.14 

 
4.04 

 

4.18 
 
4.35 

 
4.24 

 
4.17 

 
4.06 

 

4.20 
 
4.46 

 
4.33 

 
4.25 

 
4.11 

 

4.07 
 
4.40 

 
4.11 

 
4.05 

 
3.94 

 

1.983 
 

4.024* 
 

3.587* 
 

1.200 
 

0.915 
 

0.096 
 
0.003 

 
0.007 

 
0.310 

 
0.455 

 

* P< 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) พบว่าสมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั อย่างมีระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.24  แสดงผลการทดสอบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการของ 
  สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิก แตกต่างกนั  
  (ดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ) 
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j      

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

กลุ่มระยะเวลาการเป็น
สมาชิก 

Prob ท่ีไดจ้าการจบัคู่พหูคูณ 
 5 ปี >5 ปี ถึง 

 10 ปี  

>10 ปี ถึง 

 15 ปี 

>15 ปี ถึง 

 20 ปี 

> 20 ปี 
ข้ึนไป 

 ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

ไม่เกิน 5  ปี 
มากกวา่ 5 ปี ไม่เกิน10  ปี 
มากกวา่ 10 ปี ไม่เกิน 15 ปี 
มากกวา่ 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี 
มากกวา่  20 ปี 

- 
0.675 

0.037* 
0.002* 
0.011* 

0.675 
- 

0.072 
0.004* 
0.022* 

0.037* 
0.072 

- 
0.262 
0.619 

0.002* 
0.004* 
0.262 

- 
0.530 

0.011* 
0.022* 
0.619 
0.530 

- 
ด้านการตอบสนอง
ต่อสมาชิก 

ไม่เกิน 5  ปี 
มากกวา่ 5 ปี ไม่เกิน10  ปี 
มากกวา่ 10 ปี ไม่เกิน 15 ปี 
มากกวา่ 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี 
มากกวา่  20 ปี 

- 
0.015* 
0.924 
0.329 
0.168 

0.015* 
- 

0.014* 
0.001* 
0.382 

0.924 
0.014* 

- 
0.385 
0.149 

0.329 
0.001* 
0.385 

- 
0.026* 

0.168 
0.382 
0.149 
0.026* 

- 

* P< 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบดว้ยวิธีจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดย
ค่าสถิติ LSD ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่า กลุ่มตวัอย่างของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการ
เป็นสมาชิกแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นจากการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
 กลุ่มท่ีมีระยะการเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี จะแตกต่างกับกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็น
สมาชิก มากกว่า 10 ปี ไม่เกิน 15 ปี กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี 
และกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 20 ปีข้ึนไป 
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี และกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 20 ปี
ข้ึนไป 
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 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 10 ปี ไม่เกิน 15 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี 
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี และกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี 
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 20 ปีข้ึนไป จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีระยะเวลา
การเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี และกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี 
 ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก 
 กลุ่มท่ีมีระยะการเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี จะแตกต่างกับกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็น
สมาชิก มากกวา่ 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี  
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี กลุ่มระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 10 ปี ไม่เกิน 15 ปี และ
กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี  
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 10 ปี ไม่เกิน 15 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี 
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 5 ปี ไม่เกิน 10 ปี และกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 20 
ปีข้ึนไป 
 กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกวา่ 20 ปีข้ึนไป จะแตกต่างกบักลุ่มท่ีมีระยะเวลา
การเป็นสมาชิกมากกวา่ 15 ปี ไม่เกิน 20 ปี 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของสมาชิกจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
  ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ท่ีมีจาํนวนหุน้สะสม  
สมมติฐานสถิติ  H0 : 1= 2 =3= 4= 5= 6  และ  H1 : i≠  j   i ≠ j     

องคป์ระกอบของการ
ใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ียแยกตามจาํนวนหุน้สะสม(บาท) 
F 

P-Value 
F-Prob 10,000 10,001-

20,000 
20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

>50,000 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

2. ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อสมาชิก 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
สมาชิก             

4.06 
 
4.23 

 
4.14 

 
4.14 

 
4.05 

 

4.02 
 
4.22 

 
4.06 

 
4.11 

 
4.04 

 

4.10 
 
4.37 

 
4.27 

 
4.14 

 
4.06 

 

4.13 
 
4.32 

 
4.26 

 
4.12 

 
4.03 

 

4.13 
 
4.22 

 
4.13 

 
4.18 

 
4.01 

 

4.18 
 
4.38 

 
4.18 

 
4.28 

 
4.11 

 

0.696 
 
1.070 

 
1.731 

 
0.709 

 
0.127 

 

0.627 
 
0.376 

 
0.126 

 
0.617 

 
0.986 

 

 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน

(ANOVA)  พบว่าสมาชิกท่ีมีจาํนวนหุ้นสะสมแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ในทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 

 

ส่วนที ่ 4  วเิคราะห์ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหา ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะแนว
ทางแกไ้ข  ไดน้าํขอ้มูลท่ีไดรั้บมาทาํการแยกแยะจดักลุ่มไดด้งัต่อไปน้ี 
 ปัญหา  
 1.  การปล่อยสินเช่ือเงินกูข้องสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั มีอตัราดอกเบ้ีย  
ท่ีสูง ทาํใหต้อ้งชาํระเงินในจาํนวนเงินท่ีสูงข้ึน 
 2.  การจ่ายเงินสวสัดิการในดา้นต่าง ๆ ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
มีวงเงินท่ีตํ่าเกินไป ทาํใหไ้ม่เพียงพอในการใชจ่้าย 
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 3.  อตัราดอกเบ้ียเงินฝากของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั มีอตัราดอกเบ้ีย 
ท่ีต ํ่า ทาํใหส้มาชิกไปหาท่ีออมเงินกบัสถาบนัการเงินอ่ืนท่ีใหอ้ตัราดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่ 
 4.  การให้บริการช่วงตน้เดือนไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของสมาชิกสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั เน่ืองจากมีผูม้าใชบ้ริการมาก ทาํใหต้อ้งรอนาน 
 5.  การจ่ายเงินกูใ้หแ้ก่สมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ไม่ว่าวงเงินจะ
มากหรือนอ้ย สหกรณ์จะจ่ายเป็นเงินสดใหแ้ก่สมาชิก ทาํใหไ้ม่สะดวกและไปปลอดภยัในการมารับ 
และอาจเกิดการผดิพลาดในการรับเงินไม่ครบจาํนวน 
 6.  เจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ไม่มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบั
สมาชิก  
 7.  เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั พูดจากบัสมาชิกไม่ค่อยสุภาพ
เท่าท่ีควร  
 ข้อเสนอแนะ 

1. ควรลดอตัราดอกเบ้ียเงินกูใ้ห้แก่สมาชิกในอตัราท่ีตํ่าลง เพ่ือสมาชิกจะไดม้าใช้
บริการกบัสหกรณ์เพิ่มมากข้ึน  

2. ควรเพิ่มวงเงินสวสัดิการให้แก่สมาชิกให้มากข้ึน เพื่อสมาชิกจะไดมี้เงินใชจ่้าย
เพิ่มมากข้ึน  

3.  ควรเพ่ิมอตัราดอกเบ้ียเงินฝากใหแ้ก่สมาชิกในอตัราท่ีสูงข้ึน เพื่อสมาชิกจะไดมี้
การออมเงินเพิ่มมากข้ึน 

4.  ควรเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการมากข้ึนในช่วงตน้เดือน เพราะสมาชิกมาใชบ้ริการกนัมาก         
5.  ควรจ่ายเงินกูใ้ห้แก่สมาชิกโดยการจ่ายเป็นเช็คแทนเงินสด เพ่ือความปลอดภยั 

และกนัความผดิพลาดกรณีรับเงินไม่ครบตามจาํนวน  
6. เจ้าหน้าท่ีควรมีความยิ้มแยม้แจ่มใส และทักทายสมาชิกให้มากกว่าน้ีเพื่อท่ี

สมาชิกจะไดเ้กิดความประทบัใจ  
7. เจ้าหน้าท่ีควรพูดจากับสมาชิกด้วยความสุภาพ นุ่มนวล ไม่ว่าจะสนิทด้วย

ส่วนตวัหรือไม่กต็าม ตอ้งปฏิบติัดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั   
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นแสงอรุณ จาํกดั  เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา  โดยวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั รวม 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิก  และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก  โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 1. เพ่ือศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
 2. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นแสงอรุณ จาํกดั 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั แยกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดอ้าศยัทฤษฎีการรับรู้คุณภาพบริการของ Zeithaml, 
Parasuraman and Berry  และงานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ  สมาชิกสามญัสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ 
จาํกดั  โดยจะทาํการเลือกตวัอย่างจากกลุ่มประชากรน้ีโดยใชต้ารางสาํเร็จรูปของเครจซีและ มอร์
แกน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดใ้ชแ้บบสอบถามทาํการสอบถามขอ้มูลสมาชิก
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  โดยกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะดงัน้ี  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
ร้อยละ 53.25 มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ31.25 รองลงมามีสัดส่วนใกลเ้คียงกนัคืออายรุะหว่าง 
20-30 ปี ร้อยละ 20.50 และอายรุะหว่าง 51-60 ปี ร้อยละ 20.00 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษา 
หรือ ปวช. ร้อยละ 33.50   รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดบัตํ่ากว่ามธัยมศึกษา ร้อยละ 25.50 และ
ปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 25.00  มีอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 25.75  รองลงมามี
อาชีพร◌ับจา้ง ร้อยละ 24.25 และประกอบธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 19.50  มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท ร้อยละ 39.25  รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 25.75  มี
สถานภาพการสมรส ร้อยละ 63.00 มีระยะเวลาการเป็นสมาชิกมากกว่า 5 ปี - ไม่เกิน 10 ปี  ร้อยละ 
26.50  รองลงมามีระยะเวลาการเป็นสมาชิกไม่เกิน 5 ปี ร้อยละ 20.75 มีจาํนวนหุน้สะสมอยูร่ะหว่าง 
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10,001-20,000 บาท ในสัดส่วนท่ีเท่ากบัผูมี้จาํนวนหุ้นสะสมอยูร่ะหว่าง 20,001-30,000 บาท คือ
ร้อยละ 23.50  รองลงมามีจาํนวนหุน้สะสมไม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ  18.50   
 

1.  สรุปผลการการศึกษา  
 
 1.1 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์ เครดิต
ยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั พบว่าระดบัการรับรู้ของสมาชิกทีมีต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั โดยรวมและวิเคราะห์ตามรายขอ้อยูใ่นระดบัมาก  

1.2 ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานว่าสมาชิกท่ีมีคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูนี่ยนบา้นแสงอรุณ จาํกดั 
แตกต่างกนั พบวา่  
 - สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต  
ยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ในภาพรวมดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั  ส่วนความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก  และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั 
 - สมาชิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ในภาพรวมดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้  และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั ส่วนความคิดเห็นดา้นการ
ตอบสนองต่อสมาชิก และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 - สมาชิกท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ในภาพรวมทุกดา้นคือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก  
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั 
 - สมาชิกท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิต
ยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกัด  ในภาพรวมด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั  ส่วนความคิดเห็น
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก  และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั 
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 - สมาชิกท่ีมีรายได้แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ในภาพรวมดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิก  และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั  ส่วนความคิดเห็น
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการและด้านการรู้จักและเขา้ใจสมาชิกมีระดับความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั 
 - สมาชิกท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ในภาพรวมดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั ส่วน
ความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ระดบัความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 - สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ในภาพรวมดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
และดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั  ส่วนความคิดเห็นดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบั
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 - สมาชิกท่ีมีจาํนวนหุ้นสะสมแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ในภาพรวมในทุกดา้นคือดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิก และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 

2.  อภปิรายผล 
 

 ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ 
จาํกดั  มีประเดน็ท่ีนาํมาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 2.1  ระดบัคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั โดยรวมและ
วิเคราะห์ตามองคป์ระกอบอยูใ่นระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองจากสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  
ให้บริการกบัผูเ้ขา้รับบริการโดยคาํนึงถึงคุณภาพการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยการอาํนวยความสะดวก และช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถของ
เจา้หน้าท่ี ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและเอาใจใส่ดูแลอย่างจริงใจ ดว้ยความเสมอภาคเป็นธรรม
ซ่ือสัตยสุ์จริต เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บบริการตามความตอ้งการและความคาดหวงัอย่าง
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แทจ้ริง สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1985: 42) ไดก้ล่าวว่าคุณภาพ
การบริการคือการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะทาํการประเมินคุณภาพการบริการโดยทาํการเปรียบเทียบ
ความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง  และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจาก
คุณภาพการบริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกว่าความ
คาดหวงัของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของพิรุณ รัตนวนิช (2543: 6) ไดก้ล่าวว่า  คุณภาพจะ
เกิดข้ึนไดจ้ากการให้ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีบุคคลหรือผูใ้ชบ้ริการลงความเห็นว่า “ดี”  เป็นลกัษณะ
ของการกระทาํเป็นประจาํ คงอยูรั่บรู้ไดโ้ดย  ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการเป็นไปตามความคาดหวงั  
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั  ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั  ไดรั้บการตอบสนองตามความ
ประสงค ์  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจินตสิ์นี  รักษานาม (2545) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ืองความ
คาดหวงั  การรับรู้และความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูรั้บบริการศูนยสุ์ขภาพ
ชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตร  ซ่ึงมีระดบัความคิดเห็นดา้น ทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก  และระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั  ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้มีค่าเฉล่ียสูงสุดสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ  เพ็ญสิริ  จันทนะโสตถ์ิ (2548) ได้
ทาํการศึกษาวิจยัเร่ืองความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนใน
ประเทศไทย  ท่ีมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความปลอดภยัซ่ึงมีค่าสูงท่ีสุดเช่นกนั 
 เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกท่ีไดจ้ากการรับรู้คุณภาพบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์  พบวา่  
 - อายุ  ระดับการศึกษา  และอาชีพของสมาชิกท่ีแตกต่างกัน ความคิดเห็นของ
สมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีเพศ  รายได ้ สถานภาพการสมรส  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก  และ
จาํนวนหุ้นสะสม  ของสมาชิกท่ีแตกต่างกนั  ความคิดเห็นดงักล่าวไม่แตกต่างกนั จึงไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของประดิษฐ ์ ศรีประสิทธ์(2536:13) กล่าวถึงความ
คิดเห็นคือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของ หรือสถานการณ์ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง  อาจ
เป็นการแสดงออกในทางบวกหรือลบก็ได้  ทั้งน้ีอยู่บนพ้ืนฐานของความรู้  ประสบการณ์ และ
ส่ิงแวดลอ้มของแต่ละคน   
 - เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  รายได ้ และระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ี
แตกต่างกนั  ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ตกต่างกนั
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีสถานภาพการสมรส และจาํนวนหุน้สะสมของสมาชิก  
ท่ีแตกต่างกนั  ความคิดเห็นดงักล่าวไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจาก
ผูท่ี้มีสถานภาพการสมรส และจาํนวนหุ้นสะสมท่ีแตกต่างกนั แต่ยงัคงไดรั้บบริการตามนโยบายท่ี
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อนุมติัไวใ้นท่ีประชุมใหญ่ รวมทั้งสหกรณ์ไดใ้ห้บริการตามขั้นตอนแก่สมาชิกทุกคนอย่างชดัเจน 
และปลอดภยั 
 - เพศ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ รายได ้ สถานภาพการสมรส  และระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก ท่ีแตกต่างกนั  ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อ
สมาชิกแตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ในขณะท่ี  อายุ และจาํนวนหุ้นสะสมท่ี
แตกต่างกนั  ความคิดเห็นดงักล่าวไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้อาจเป็น
เพราะว่าสหกรณ์ฯ ไดต้อบสนองความตอ้งการของสมาชิกเป็นท่ีพึงพอใจ ตรงต่อความตอ้งการใน
ทุก ๆ ดา้น 
 - ระดับการศึกษา  รายได้  และสถานภาพการสมรส ของสมาชิกท่ีแตกต่างกัน  
ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิกแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้ ในขณะท่ี  เพศ  อาย ุ อาชีพ  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก  และจาํนวนหุน้สะสมชองสมาชิกท่ี
แตกต่างกนั ความคิดเห็นดงักล่าวไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 - อาย ุ ระดบัการศึกษา  และสถานภาพการสมรส  ชองสมาชิกท่ีแตกต่างกนั  ความ
คิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิกแตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ในขณะท่ี เพศ  อาชีพ  รายได ้ ระยะเวลาการเป็นสมาชิกและจาํนวนหุ้น
สะสมท่ีแตกต่างกนั  ความคิดเห็นดงักล่าวไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

3.  ข้อเสนอแนะ  
 

 3.1  ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ทีนํ่าผลการศึกษาไปใช้ในการบริหารงาน ดังนี ้
 3.1.1 ผูบ้ริหารของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั สามารถนาํผล
การศึกษาซ่ึงโดยรวมคุณภาพบริการในทุก ๆ ดา้น อยู่ในระดบัมาก ดงันั้น ผูบ้ริหารควรนาํผลท่ีได้
ไปพฒันามาตรฐานในการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ให้มีคุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการ และสามารถสร้างความเช่ือมัน่ ไวว้างใจให้แก่สมาชิกสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้น
แสงอรุณ จาํกดั ใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 3.1.2 ผูบ้ริหารสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ป
ใชใ้นการวางแผน กาํหนดนโยบายการปฏิบติังานในดา้นต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
สมาชิก เพื่อสร้างมาตรฐานในการทาํงาน เพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยิง่ข้ึน 
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 3.1.3 การบริหารงานของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านแสงอรุณ จาํกัด ควรเปิด
โอกาสให้สมาชิกมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น และรับฟังคาํแนะนํา เพื่อนําไปพฒันา
ระบบงานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน และเปิดโอกาสใหมี้การตรวจสอบการทาํงานไดต้ลอดเวลา 
 3.1.4 ผูบ้ริหารของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั ควรจดัให้เจา้หนา้ท่ี
และกรรมการไปศึกษาดูงานด้านงานบริการท่ีสหกรณ์เครดิตอ่ืน เพื่อนําผลการศึกษาดูงานมา
ปรับปรุงงานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จะไดต้อบสนองความตอ้งการของ
สมาชิกไดร้วดเร็ว และตรงต่อความตอ้งการของสมาชิกมากท่ีสุด 
 3.1.5 ผูบ้ริหารของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านแสงอรุณ จํากัด ควรมีการจัด
โครงการฝึกอบรมสัมมนาเพื่อเพิ่มศักยภาพการทาํงาน ตลอดจนการพฒันาบุคลิกภาพให้แก่
เจา้หน้าท่ีอย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง เพื่อเจา้หน้าท่ีจะได้มีความรู้ ความชาํนาญเพ่ิมมากข้ึน และจะได้
แลกเปล่ียนประสบการณ์การทาํงานซ่ึงกนัและกนั เพื่อนาํไปพฒันาระบบการทาํงานในดา้นต่าง ๆ 
ของสหกรณ์ใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิมากข้ึน 
 3.1.6 การใหบ้ริการควรมีการเพิ่มอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ใหมี้ความทนัสมยันาํ
เทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใช ้และเจา้หนา้ท่ีควรมีความชาํนาญในการใชอุ้ปกรณ์ต่าง ๆ เพื่อสามารถท่ีจะ
ช้ีแจงแนะนาํใหแ้ก่สมาชิกท่ีตอ้งการใชอุ้ปกรณ์ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เพื่อลดปัญหาการบาํรุงรักษา 

 3.2  ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ทีจ่ะทาํการศึกษาคร้ังต่อไป ดังนี ้
 3.2.1 ผูศึ้กษาอาจนาํผลการศึกษาไปทาํการศึกษาต่อในเชิงลึกของคุณภาพบริการ
ในแต่ละดา้น 
 3.2.2 ผูศึ้กษาอาจนําผลการศึกษาไปทาํการศึกษาต่อเก่ียวกับสาเหตุของความ
แตกต่างระหว่างความคิดเห็นของสมาชิกแต่ละคน ในแต่ละดา้น เพ่ือสามารถนาํไปพฒันาคุณภาพ
งานบริการใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 3.2.3 ผูศึ้กษาสามารถนาํแนวคิดการศึกษาน้ีไปทาํการศึกษากบัสถาบนัการเงินอ่ืน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้แบบอิสระของ นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  เร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านแสงอรุณ  จํากัด  จึงเรียนมาเพื่อขอความกรุณาในการตอบ
แบบสอบถาม และขอขอบพระคุณท่านผูต้อบแบบสอบถามเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น  3  ส่วน 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงงานบริการ 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

แบบสอบถามส่วนที ่1 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง   ทาํเคร่ืองหมาย    √   ลงใน (   ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 
 

1. เพศ 
(  ) 1.  ชาย                                         (  ) 2.  หญิง 
 

2. อาย ุ
(  ) 1.  20 – 30  ปี                               (  ) 2.  31 – 40 ปี 
(  ) 3.  41 – 50 ปี                                (  ) 4.  51 – 60 ปี 
(  ) 5.  60 ปีข้ึนไป 
 

3. ระดบัการศึกษา 
(  ) 1.  ตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษา         (  ) 2.  มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 
(  ) 3.  อนุปริญญา หรือ ปวส.            (  ) 4.  ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี 
 

4. อาชีพปัจจุบนั 
(  ) 1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ             (  ) 2.  พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 
(  ) 3.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั              (  ) 4.  เกษตรกรรม 
(  ) 5.  รับจา้ง                              
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5. รายไดต่้อเดือน 
(  ) 1.   ไม่เกิน 10,000 บาท                     (  ) 2.   10,001 – 15,000 บาท 
(  ) 3.   15,001 – 20,000 บาท                  (  ) 4.   20,001 – 25,000 บาท 
(  ) 5.   มากกวา่ 25,000 บาท 

6. สถานภาพการสมรส 
 (  ) 1.   โสด                   (  ) 2.   สมรส                   (  ) 3.   หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 

7. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
(  ) 1.   ไม่เกิน 5 ปี                                  (  ) 2.   มากกวา่ 5 ปี – ไม่เกิน 10 ปี 
(  ) 3.   มากกวา่ 10 ปี – ไม่เกิน 15 ปี      (  ) 4.   มากกวา่ 15 ปี – ไม่เกิน 20 ปี 
(  ) 5.   มากกวา่ 20 ปีข้ึนไป 
 

8. จาํนวนหุน้สะสม 
(  ) 1.   ไม่เกิน 10,000 บาท                      (  )  2.   10,001-  20,000 บาท 
(  ) 3.   20,001 – 30,000 บาท                    (  ) 4.   30,001 – 40,000 บาท  
(  ) 5.   40,001 – 50,000 บาท                     (  ) 6.   มากกวา่ 50,000 บาท 
 

 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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แบบสอบถามส่วนที ่ 2 
ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นของสมาชิกทีมี่ต่อคุณภาพบริการ 

คาํแนะนํา  ขอใหท่้านโปรดทาํเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่องวา่งท่ีกาํหนดใหด้า้นขวามือท่ีตรงกบัความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในการเขา้รับบริการกบัสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นแสงอรุณ จาํกดั และ
โปรดกรุณาทาํทุกขอ้ 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   
  

     

1. สาํนกังานสหกรณ์มีความสะอาด 
มีส่ิงอาํนวยความสะดวก และ
เทคโนโลยคีรบถว้นทนัสมยั 

      
      

2. มีการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ี
หลากหลาย และมีอตัราดอกเบ้ียท่ี
ตํ่ากวา่สหกรณ์เครดิตอ่ืน  

      

      

3. มีการใหบ้ริการดา้นเงินฝากท่ี
หลากหลาย และมีอตัราดอกเบ้ียท่ี
สูงกวา่สหกรณ์เครดิตอ่ืน 

      

      

4. มีการจดัสวสัดิการท่ีหลากหลาย 
และมีวงเงินคุม้ครองท่ีสูงกวา่
สหกรณ์เครดิตอ่ืน 

      

      

5. สหกรณ์แห่งน้ีมีการจ่ายเงินปันผล 
และเงินเฉล่ียคืนในอตัราท่ีสูงกวา่
สหกรณ์เครดิตอ่ืน 

      

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้       
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ข้อมูลเกีย่วกบัการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

1.  สหกรณ์แห่งน้ีมีการปฏิบติังาน
ตามนโยบายท่ีอนุมติัไวใ้นท่ีประชุม
ใหญ่ 

      

2. พนกังานสามารถช้ีแจงและแนะนาํ
ขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

      

3. พนกังานสามารถใหบ้ริการแก่ท่าน
ไดอ้ยา่งรอบรู้  และถูกตอ้ง 

      

4. ท่านรู้สึกมีความมัน่คงปลอดภยั 
และอบอุ่นสบายใจในการใชบ้ริการ 

      

5. ท่านรู้สึกไวว้างใจในมาตรฐานการ
ทาํงานของสหกรณ์แห่งน้ี 

      

ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก       
1. มีการใหบ้ริการแก่สมาชิกอยา่ง
เป็นธรรมโดยไม่เลือกปฏิบติั 

      

2. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 

      

3. การใหบ้ริการมีความสะดวก
รวดเร็วตรงต่อความตอ้งการของ
สมาชิก 

      

4.  การนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ใหบ้ริการแก่สมาชิก 

      

5. มีการจดัช่องทางการเขา้รับบริการ
ท่ีหลากหลายและสนองต่อความ
ตอ้งการของท่านได ้
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ข้อมูลเกีย่วกบัการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อสมาชิก       
1.เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
กิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบร้อย 

      

2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถ
ในการตอบขอ้ซกัถามดว้ยความ
มัน่ใจและรวดเร็ว 

      

3.เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีโดยไม่หาประโยชน์
ใส่ตวัเอง 

      

4. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย       
5. กรรมการและเจา้หนา้ท่ีของ
สหกรณ์ประพฤติตวัไม่ขอ้งเก่ียวกบั
อบายมุขและส่ิงท่ีผดิกฎหมาย 

      

ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก       
1. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

      

2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ย
ความเตม็ใจ และเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

      

3. ท่านรู้สึกวา่พนกังานมีการคาํนึงถึง 
“การเอาใจสมาชิกมาใส่ใจตน” 

      

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ท่านดว้ย
ความยิม้แยม้แจ่มใจ และเขา้ใจถึง
ความแตกต่างของสมาชิก 
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ข้อมูลเกีย่วกบัการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

5. สหกรณ์มีสวสัดิการช่วยเหลือ
สมาชิกท่ีประสบภยัอยา่งทนัท่วงที 
และครอบคลุมทุกปัญหาความ
เดือดร้อน 

      

 
โปรดระบุปัญหาในการใหบ้ริการและขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงงานบริการ  
 

............................................................................................................................................................. 
 

............................................................................................................................................................. 
 

............................................................................................................................................................. 
 

............................................................................................................................................................. 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวพรทิพย ์ จินดาไทย 
วนั เดือน ปีเกดิ 23  มกราคม  2517 
สถานทีเ่กดิ โรงพยาบาลพระจอมเกลา้ อาํเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี 
ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต สถาบนัราชภฏัเพชรบุรี 
สถานทีท่าํงาน องคก์ารบริหารส่วนตาํบลแสงอรุณ อาํเภอทบัสะแก จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ตําแหน่ง หวัหนา้ส่วนการคลงั (นกับริหารงานการคลงั 6) 


