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บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จงัหวสุัราษฎร์ธานี 2. เพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จังหวดัสุราษฎร์ธานี 4. เพื่อเปรียบเทียบ
ความต้องการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ทั้ง 5 ดา้นคือ 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ 3.การตอบสนองความตอ้งการ 4.การให้ความ
มัน่ใจ 5.การเขา้ใจการรับรู้ ส าหรับความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรับ
ระดบัความตอ้งการการให้บริการ ในดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกอยู่ในระดบัตอ้งการมากท่ีสุด 
ส่วนความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ การให้ความมัน่ใจ การ
เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีระดบัความตอ้งการอยูใ่นระดบัตอ้งการมาก และเมื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ภูมิล  าเนา 
อาชีพ รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั 
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ABSTRACT 

 This research aims to 1. To study the level of members' satisfaction towards the service 
quality of the Baan Khuan Hai Credit Union Co., Ltd., Surat Thani Province. 2. To compare 
members' satisfaction with service quality of Ban Khuan Hai Credit Union Co., Ltd., Surat Thani 
Province. Classified by personal factors 3. To study the needs of members on the quality of 
service of the Ban Khuan Hai Credit Union Co., Ltd., Surat Thani Province. 4.To compare the 
needs of members on the service quality of the Ban Khuan Hai Credit Union Co., Ltd., Surat 
Thani Province. The results showed that Members' satisfaction and needs towards the service 
quality of the Ban Khuan Hai Credit Union Co., Ltd., Surat Thani Province in 5 aspects are:  
1. The concreteness of the service; 2. Reliability 3. Meeting the needs 4. Confidence  
5. understanding perception For the overall needs of service recipients are at a high level. for the 
level of service requirements In terms of responding to members at the most wanted level. The 
concrete part of the service Reliability or reliability reassurance Understanding the perception of 
customer needs There is a level of demand in the high demand level. and when comparing the 
satisfaction and needs of members on the service quality of the Ban Khuan Hai Credit Union Co., 
Ltd., Surat Thani Province. Classified according to personal factors such as sex, age, domicile, 
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occupation, different income. Satisfaction and needs of members towards the service quality of 
the Ban Khuan Hai Credit Union Co., Ltd., Surat Thani Province no different 
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บทที่ 1 

บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 สหกรณ์ คือ ธุรกิจรูปแบบหน่ึงท่ีจดัตั้งและด าเนินการโดยกลุ่มบุคคลท่ีมีความประสงค์
อยา่งเดียวกนัร่วมกนัจดัตั้ง ลงทุน ด าเนินการและเป็นเจา้ของร่วมกนัดว้ยความสมคัรใจ 
 ลกัษณะของกิจการสหกรณ์ 
                 1. เป็นการร่วมลงทุนของบุคคลตั้งแต่ 10 คนข้ึนไป โดยไม่จ  ากดัจ  านวน 

                 2. เป็นการร่วมมือกนัเพื่อแกไ้ขความเดือดร้อนของบุคคลท่ีมีปัญหาทางดา้นเศรษฐกิจ
และสงัคม โดยไม่ค  านึงถึงสินทรัพย ์

                 3. ผูส้มคัรสมาชิกตอ้งเป็นไปดว้ยความสมคัรใจ ไม่ใช่การบงัคบั 

4. สมาชิกทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนัในการด าเนินงานสหกรณ์ 

5. มีวตัถุประสงคเ์พื่อช่วยเหลือตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ในหมู่สมาชิกโดยไม่
ค  านึงถึงผลก าไร 

6. การจดัตั้งมีการจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัการสหกรณ์ 

 ชุมนุมสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนแห่งประเทศไทย (2552) สหกรณ์นับว่าเป็นองค์การหน่ึงท่ี
มนุษยคิ์ดคน้ข้ึนมาจากผลของการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมขนานใหญ่ ในการปฏิวติั
อุตสาหกรรม  โดยยดึหลกัการร่วมมือกนัทางเศรษฐกิจในหมู่ประชาชนท่ีมีความอตัคตัขดัสนและ
อ่อนก าลงัในทางเศรษฐกิจ ด า เนินการดว้ยการช่วยเหลือตนเอง ดว้ยการร่วมทุนและก าลงัเงิน ดว้ย
ความสมคัรใจ ตั้งเป็นสมาคมเพ่ือประกอบกิจการของตนเองโดยมิใช่การแสวงหาก าไร แต่เพ่ือตดั
คนกลางท่ีไม่จ  าเป็นออกไปให้สมาชิกทุกคน มีความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่ถือก าลงัทรัพย์
เป็นใหญ่และผลท่ีเกิดข้ึนก็น ามาแบ่งปันกัน โดยวิธีท่ีเท่ียงธรรมในระหว่างท่ีมีส่วนได้เสียใน
กิจกรรมนั้น วิธีน้ีคือหลกัการร่วมมือ จึงไดช่ื้อว่า “การสหกรณ์” 
 ตามพระราชบญัญติั สหกรณ์ (2562, หน้า 30) ก าหนดประเภทสหกรณ์ ไว ้8 ประเภท 
ดงัต่อไปน้ี 1. สหกรณ์การเกษตร 2. สหกรณ์ประมง 3. สหกรณ์นิคม 4. สหกรณ์ร้านคา้ 5. สหกรณ์
บริการ 6. สหกรณ์ออมทรัพย ์7. สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 8. สหกรณ์อ่ืนตามท่ีก  าหนดในกฎกระทรวง  
ตามมาตรา 33 แห่งพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ.2562 มีวตัถุประสงค์หลกัของสหกรณ์ เพื่อความ
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คาดหวงัหรือส่ิงท่ีตอ้งการท่ีมีนยัส าคญัในการด าเนินการใหบ้รรลุผลส าเร็จ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์แก่
สมาชิกของสหกรณ์     
 ชุมนุมสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนแห่งประเทศไทย (2552) สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน คือ สหกรณ์
ท่ีจดัตั้งข้ึนในหมู่ประชาชนท่ีอาศยัอยู ่ในวงสมัพนัธเ์ดียวกนั เช่นอาศยัอยูใ่นชุมชนเดียวกนั ไม่ว่าจะ
เป็นท่ีอยู่อาศยั ท่ีท า งาน สถานศึกษา หรือประกอบ อาชีพเดียวกัน หรือมีกิจกรรมร่วมกันใน
ลกัษณะต่อเน่ือง และบุคคลเหล่านั้นมีความปรารถนา จะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั โดยวิธีการน า เงิน
ของตนมาสะสมไวเ้ป็นกองทุน สมาชิกทุก ๆ คนจะ ตอ้งสะสมเงินตามความสามารถของตนเป็น
ประจ าและสม ่าเสมอตามท่ีสหกรณ์ก าหนด และเงินในกองทุนน้ีจะสามารถช่วยเหลือสมาชิกท่ีมี
ความจ า เป็นและเดือดร้อนทางดา้นการเงิน กูย้มืไป แกไ้ขปัญหาและบ าบดัความเดือดร้อนเหล่านั้น 
หรือถา้ไม่มีความเดือดร้อนเงินสะสมก็จะมีมากข้ึน สหกรณ์เครดิตยูเน่ียน จึงเป็นสหกรณ์ท่ีมุ่งหวงั
ให้สมาชิกช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั บริหารงานโดยสมาชิกและท ากิจการทุกอย่าง
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบัสมาชิก 
 สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด ซ่ึงเป็นสหกรณ์ท่ีตั้ งอยู่ในอ าเภอชัยบุรี 
จ.สราษฎร์ธานี ท่ีมีสมาชิกจ านวนมาก ซ่ึงขา้พเจา้ไดเ้ป็นสมาชิกของสหกรณ์ดงันั้นจึงอยากท่ีจะ
ศึกษาคุณภาพการการให้บริการของสหกรณ์ ท่ีให้บริการแก่ประชาชนท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีและพ้ืนท่ี
ใกลเ้คียง ท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสหกรณ์มากน้อยเพียงใด วีระโชติ 
ชุณหรุ่งโรจน์ (2561, หนา้ 305)  สภาพและลกัษณะการบริหารจดัการสหกรณ์ท่ีประสบความส าเร็จ 
มีลกัษณะรูปแบบท่ีคลา้ยคลึงกนั คือใชส้มาชิกเป็นหลกัใหญ่ของโครงสร้าง เน้นความสัมพนัธ์ของ
คณะกรรมการ ท่ีมาจากการเลือกตั้ง ท างานโดยยดึโยงความสมัพนัธ์กนั เน้นการท างานท่ีให้เกียรติ
ต่อกนั มีเป้าหมายร่วมกนัในการยกระดบัคุณภาพชีวิตของสมาชิกส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จ
ในการบริหารจดัการสหกรณ์ฯ ไดแ้ก่ การเจริญเติบโตของจ านวนสมาชิก ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพ ชา้แต่
มัน่คง การสร้างความเช่ือมัน่และศรัทธา เน้นความผูกพนัทางใจ และสร้างความเขม้แข็งอย่างค่อย
เป็นค่อยไป ซ่ึงสหกรณ์นับว่าเป็นองค์กรท่ีเก่ียวกบัการให้บริการแก่สมาชิกของสหกรณ์  ดังนั้น
สมาชิกท่ีมารับบริการของสหกรณ์ก็มีความคาดหวงัในการบริการซ่ึงคุณภาพการให้บริการ เป็น
มโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ี
คาดหวงั (expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
หากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการ
บริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างมาก (Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466 อา้งใน ราตรี ตราชูวณิช, 2561, 
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หนา้ 15) คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รณ์ (SERVQUAL) ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2.ความน่าเช่ือถือ หรือไววางใจได  ้3.การตอบสนองความตอ้งการ 
4.การใหค้วามมัน่ใจ 5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ชเมนเนอร์ (Schmenner, 
1995) อา้งใน ขวญักมล ธะณีหงษ ์(2563, หนา้ 906) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้่า คุณภาพ
การใหบ้ริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวังท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น 
หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการ
ใหบ้ริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการ
รับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมี
คุณภาพในการบริการนัน่เอง ซ่ึงจะเห็นไดว้่าเมื่อไดรั้บบริการแลว้ก็จะตอ้งมีความคาดหวงัในการรับ
บริการท่ีแตกต่างจากเดิม ดังนั้นผูว้ิจัยจึงไดศึ้กษาเก่ียวกับความพึงพอใจและความตอ้งการของ
สมาชิกท่ีรับบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั    จ.สุราษฎร์ธานี ซ่ึงเป็นสหกรณ์
ท่ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี เพื่อเป็นแนวทางในการ
พฒันาการ ปรับปรุง การวางแผนการท างานของสหกรณ์ใหก้า้วหนา้มากยิง่ข้ึน 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 1.2.3 เพื่อศึกษาความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
  1.2.4 เพื่อเปรียบเทียบความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
1.3 สมมติฐานของการศึกษา 
 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย 
จ  ากดั  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได ้
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 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย 
จ  ากดั  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได ้

 
1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที่ 1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.5.1 ขอบเขตด้านตัวแปร 
  ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้

   ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได้ 3.การตอบสนองความตอ้งการ 4.การให้ความมัน่ใจ  
5.การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 1.5.2 ขอบเขตด้านประชากร 
  ด้านประชากร คือ ในนการศึกษาคร้ังน้ีมีสมาชิกท่ีรับบริการจากสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ทั้งหมด 1797 คน  
  ด้านกลุ่มตัวอย่าง คือ ในการศึกษาคร้ังน้ีมีสมาชิกท่ีรับบริการจากสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ทั้งหมด 1797 คน โดยจะใชก้ลุ่มตวัอย่างแบบอย่าง

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ  
2. อาย ุ
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้
 

ความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกตอ่
คุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเนีย่น 

บ้านควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธาน ี
  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได ้ 
3. การตอบสนองความตอ้งการ  
4. การใหค้วามมัน่ใจ  
5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
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ง่ายมาใชใ้นศึกษาจากการค านวณตามวิธีคิดของ Yamane จะไดก้ลุ่มตวัอย่าง 327 คน ดงันั้นจะใช้
กลุ่มตวัอยา่งสมาชิกท่ีรับบริการจากสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
  ด้านสถานที่ คือสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั ตั้งอยู่  เลขท่ี 96/2 หมู่ท่ี 4 
ต าบลคลองนอ้ย อ  าเภอชยับุรี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี รหสัไปรษณีย ์84350  
  ด้านเวลา คือวนัท่ี 1-30 เมษายน 2564  
 
1.6 นิยามศัพท์ 
 เพศ หมายถึง ความเป็นหญิง ความเป็นชาย ท่ีถูกก าหนดโดยสรีระหรือความประสงค์
ของเจา้ของสรีระนั้น และยงัหมายรวมถึงเพศภาวะและเพศวิถีดว้ย  
 อายุ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีบุคคลมีชีวิตอยูโ่ดยนบัเป็นจ านวนปีเต็มปีบริบูรณ์ นับตั้งแต่วนั
เกิดจนถึงวนัท่ีอา้งอิงตามปีปฏิทินสุริยคติ นอกจากน้ี เพ่ือใหค้รอบคลุมการใชง้านของการแบ่งกลุ่ม
อายตุามช่วงวยั จึงไดก้  าหนดค านิยามช่วงวยัเพื่อวตัถุประสงคก์ารเปรียบเทียบขอ้มูลสถิติ 
 การศึกษา หมายถึง  การสร้างคนให้มีความรู้ ความสามารถมีทกัษะพ้ืนฐานท่ีจ  าเป็นมี
ลักษณะนิสัยจิตใจท่ีดีงาม มีความพร้อมท่ีจะต่อสู้เพื่อตนเองและสังคม มีความพร้อมท่ีจะ 
ประกอบการงานอาชีพได้ การศึกษาช่วยให้คนเจริญงอกงาม ทั้งทางปัญญา จิตใจ ร่างกาย และ
สงัคม การศึกษาจึงเป็นความจ าเป็นของชีวิตอีกประการหน่ึง นอกเหนือจากความจ าเป็น ดา้นท่ีอยู่
อาศยั อาหารเคร่ืองนุ่งห่ม และยารักษาโรค การศึกษาจึงเป็นปัจจยัท่ี 5 ของชีวิต เป็นปัจจยัท่ีจะช่วย
แก้ปัญหาทุก ๆ ด้านของชีวิตและเป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีสุดของชีวิตในโลกท่ีมีกระแสความ
เปล่ียนแปลงทางดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีอย่าง รวดเร็ว และส่งผลกระทบให้วิถีด  ารงชีวิต
ตอ้งเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วเช่นเดียวกนัการศึกษายิ่งมีบทบาทและความจ าเป็นมากข้ึนดว้ย ท่ีมา
และขอ้มูลเพ่ิมเติม 
 อาชีพ หมายถึง งานท่ีไดม้าซ่ึงรายไดเ้ป็นผลตอบแทนของการท างาน โดยมีการลงทุน
ลงแรงและการใชค้วามรู้ความสามารถในการท างาน ทั้งการเป็นแรงงานท่ีมีการท าขอ้ตกลงกบัผู ้
ว่าจา้ง ว่าจะไดผ้ลตอบแทนแบบไหนจ านวนเท่าใด บา้งก็ไดร้ับเป็นรายวนั บา้งก็ไดร้ับเป็นราย
สัปดาห์ และบา้งก็ไดเ้ป็นรายเดือน หรือการประกอบอาชีพเป็นเจา้ของธุรกิจดว้ยตวัเองใน
การคา้ขายสร้างรายไดใ้ห้กบัตนเอง 
 รายได้ หมายถึง ผลตอบแทนหรือส่ิงท่ีไดม้าจากการขายสินคา้และบริการในรูปของเงิน
สดหรือส่ิงเทียบเท่าเงินสด และรายไดท่ี้เกิดจากการสนบัสนุนขององคก์รภาครัฐ หรือไดม้าจากการ
บริจาคโดยบุคคลและองคก์รต่างๆ 
 สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน หมายถึง สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควานฮาย จ ากดั 
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 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
กระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

ประชาชน หมายถึง สมาชิกสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควานฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี
ท่ีมารับบริการจากสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควานฮาย จ ากดั  

 
1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

สามารถน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใชใ้นการพฒันาปรับปรุงการท างงานของพนักงาน 
ลูกจา้งของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาคน้ควา้ แนวคิด เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.3 แนวทางการประเมินคุณภาพของการบริการ 
2.4 แนวคิดความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดความตอ้งการ 
2.6 ประวติัสหกรณ์ 
2.7 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ (Service Quality) 

2.1.1  ความหมายของการบริการ 
 ปุณยภาพชัร อาจหาญ (2555, หนา้ 23) การให้บริการ หมายถึง กิจกรรม หรือการ

กระท าใด ๆ ท่ีอ  านวยความสะดวกหรือผลประโยชน์ให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยท่ีกิจกรรมหรือ การ
กระท านั้นๆ อาจไม่เก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑท่ี์ผูใ้หบ้ริการเป็นผูผ้ลิตข้ึนมาเอง 

 กองวิชาการและแผนงาน กลุ่มงานวิจยัและประเมินผล เทศบาลนครเชียงใหม่  
(2561, หนา้ 9) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูม้าใช ้
บริการจะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั  มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูม้าใช้
บริการ จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึง 
ดงัน้ี 1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ 3. 
ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 5.ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 

 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557, หน้า 10) การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือการให้ ความ
ช่วยเหลือ ปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและใหค้วามพึงพอใจของทั้งผูใ้ห ้และ ผูรั้บบริการ ซ่ึง
กิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้
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 รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561, หนา้ 20-21) การบริการคือกิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กรเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้นโดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของ ในรูปนามธรรม
และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทรมีน ้ าใจเป่ียมดว้ย
ความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกูลใหค้วามสะดวกรวดเร็วใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาคซ่ึง
การบริการท่ีดีนั้นต้องสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงความจ านงได้ตรงกบัส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการนั้นคาดหวงัไวพ้ร้อมกบัท าให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีไปรับใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ
น าไปสู่ความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น 

 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559, หน้า 7) การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการ
กระท าท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอใหก้บั อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีมี
สามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถ จบัตอ้งไดเ้พื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม ความคาดหวงั หรือมากกว่าความคาดหวงั 

 สยาม ชูกร (2559, หนา้ 11) การบริการหมายถึงกระบวนการหรือการกระท าใดๆ 
ของผูใ้หบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นการอ านวยความสะดวก ความช่วยเหลือ โดยท่ีการกระท านั้นๆ มีความ
มุ่งหวงัให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย และเกิดความพึงพอใจตอบสนองความจ าเป็น หรือ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 หทยัรัตน์ บรรลือ (2556, หน้า 10) การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีจบัตอ้ง
ไม่ไดแ้ละไม่ สามารถครอบครองไดเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจาก ผลของการกระท านั้นซ่ึงบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถสนองตอบความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการ 

 ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
(2555, หน้า 2) การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 
การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองค์กร อนัเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร เบ้ืองหลงัความส าเร็จของทุกงาน มกัจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการ
สนบัสนุน ไม่ว่าจะเป็นงาน ประชาสมัพนัธง์านบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรง
ร่วมใจจากเจา้หน้าท่ีทุกระดบัซ่ึง จะตอ้งช่วยกนัขับเคล่ือนพฒันางานบริการให้มีคุณภาพ และมี
ประสิทธิภาพจนเกิดเป็น การบริการท่ีดี  
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 สรุปการบริการหมายถึง กระบวนการท่ีปฎิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บการปฎิบติั ให้เกิดความรวดเร็ว ความสะดวกสบายและเป็นกระบวนการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่
สามารถท่ีจะแสดงออกมาในรูปของความพึ่งพอใจของผูรั้บการบริการ 

2.1.2 หลักการบริการที่ดี 
 2.1.2.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
   สมชาติ กิจยรรยง 2536, หน้า 42-57 อา้งใน กาญจนา อินไชย,2557, หน้า 

8) การใหก้ารบริการท่ีดีและมีคุณภาพนั้น เป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพ่ือผูอ่ื้น หรือบุคคล
ทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการทั้งก่อนการให้การบริการ ขณะให้บริการและภายหลงัจากให้บริการ ซ่ึงการ
บริการท่ีดีจะช่วยใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบาย โดยการบริการตอ้ง
ให้บริการอย่างเต็มก าลงั เต็มหัวใจ และบริการอย่างต่อเน่ือง จนเกิดความพอใจ ชอบใจ และ
ประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บบริการหลกัการส าคญั ในการใหก้ารบริการ มีดงัน้ี 

   1. การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชห้ลกัการคือ การสดบั คือ 
การเขา้ใจลูกคา้ จากการฟัง การสอบถาม คือการเขา้ใจลูกคา้จากการถาม การสังเกต คือการเขา้ใจ
ลูกคา้จากการสังเกตพฤติกรรมของลูกคา้ และสถิติคือการใชป้ระสบการณ์ท่ีจดจ ามาใชใ้นการ
บริการ 

   2. การรู้จกัวิธีติดต่อส่ือสารท่ีดี คือ การติดต่อดว้ยค าพูด โดยใชค้  า พูดท่ีดี
สุภาพ พูดจาภาษาเดียวกบัผูส้นทนา มีเหตุผล ไม่บ่นลูกคา้ และการติดต่อดว้ยไม่ใชภ้าษา เช่น ยิ้ม 
สบตา สีหนา้ ท่าทาง นัน่เอง 

   3. ความมีมารยาท คือ ตอ้งมีความสุภาพอ่อนน้อม รู้จกั เก็บอารมณ์ระวงั
กิริยาท่าทาง มีความอดทนอดกลั้น ยอมรับค าติชม ตั้งใจฟังลูกคา้กล่าวขอโทษ และกล่าวขอบคุณ 

   4. การมีความรับผดิชอบ ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งใชห้ลกั 5 ส เขา้มาประยุกต์ใช้
ในการแสดงความรับผดิชอบ เช่น สะสางโดยสถานท่ีบริการ การแต่งกาย ตอ้งเรียบร้อยไม่รกรุงรัง 
ซ่ึงจะครอบคลุมไปถึง สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และสร้างนิสยั 

   5. ความสามารถรอบรู้ ผูใ้ห้การบริการท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถรอบรู้
ต่างๆ ในส่ิงท่ีจะใหบ้ริการ สามารถแนะน าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์กบัผูรั้บบริการได ้

   6. การมีความน่าเช่ือถือคุณสมบติัท่ีท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ เช่น แต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อยสะอาด มีไหวพริบ มีความกระตือรือร้น มีความจ าดี ลูกคา้หรือผูท่ี้ก  าลงัติดต่อก็จะ
เกิดความศรัทธา และเช่ือถือ 
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   7. ความน่าไวว้างใจผูใ้หบ้ริการท่ีดีนอกจากการท าใหค้นเช่ือถือแลว้ยงัตอ้ง
ใหเ้กิดความไวว้างใจจากผูรั้บบริการ โดยสามารถใชสู้ตร 5 ย คือ เยี่ยมเยือน ยืดหยุ่น ยิ้ม แยม้ ยก
ยอ่ง ยนืหยดั 

   8. การมีสุขภาพ และสุขภาพจิตท่ีดี ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีสุขภาพกายและ
สุขภาพจิตท่ีดีเสมอเพื่อท่ีจะใหก้ารบริการเป็นไปดว้ยความราบร่ืน กล่าวคือ อาจมองโลกในแง่ดีตาม
แนวท่านพุทธทาสท่ีว่าเขามีส่วนเลวบา้งช่างหัวเขา จงเลือกเอาส่วนดีท่ีมีอยู่เป็นประโยชน์แก่โลก
บา้งยงัน่าดู ส่วนท่ีชัว่อยา่ไปรู้ของเขาเลย 

2.1.3 ลักษณะการบริการที่ดี 
 อรุณลกัษณ์ รัตนพนัธุ์ (2563, หน้า 24) ลกัษณะของการบริการ เป็นสาระส าคญั

ของการไวว้างใจ ซ่ึงการบริการท าใหเ้พียงอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการเป็นส่ิงท่ี จบัตอ้งไม่ได ้
ไม่อาจสมัผสัไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึนได ้การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่สามารถ ก  าหนด
มาตรฐานท่ีแน่นอน เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัการให้บริการแต่ละคน ถึงแมจ้ะ เป็น
การบริการชนิดเดียวกนัอยา่งเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัแต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการ 
ใหบ้ริการก็อาจแตกต่างกนัได ้รวมทั้งการบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้คือ เมื่อไม่มี 
ความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดความเป็นสูญเปล่า ซ่ึงไม่อาจเรียกมาคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ไดแ้ละ 
ลกัษณะท่ีส าคญัอีกอย่างหน่ึง คือ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้โดยผูซ้ื้อบริการ 
จ่ายเงินเป็นค่าบริการดงักล่าวแลว้กจ็ะไดรั้บการบริการตามเง่ือนไขของการบริการในแต่ละประเภท 
นั้นๆ ซ่ึงมิไดเ้ป็นส่ิงของผูซ้ื้อบริการจะสามารถเป็นเจา้ของได  

 กองวิชาการและแผนงาน กลุ่มงานวิจยัและประเมินผล เทศบาลนครเชียงใหม่ 
(2561 , หน้า 19) ลกัษณะของการบริการท่ีดี 1. ประชาชนตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค  านึงถึง
ประชาชนก่อนส่ิงอ่ืนใด 2. ประชาชนถูกเสมอไม่ว่าประชาชนจะพูดจะท าอย่างไรตอ้งไม่โตแ้ยง้
เพื่อยนืยนัว่าประชาชนผดิ  3.ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพ่ือให้ประชาชนรู้สึกอบอุ่นสบาย
ใจ การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสยัและอารมณ์แตกต่างกนัไป ในแต่
ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป การบริการท่ีดีอนัเป็น
ท่ี ยอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 1. ท าดว้ยความเต็มใจ 2. ท าดว้ยความรวดเร็ว 3. ท าถูกตอ้ง 4. ท าอยา่งเท่า
เทียมกนั 5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.2.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 Parasuraman, et al., (1988) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีการพฒันามาจากการ
ดูแลเอาใจใส่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และการตอบสนองตามความตอ้งการของนักท่องเท่ียว ท่ีสามารถ
ส่งผลกระทบต่อกระบวนการการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า (Repurchase)    
  วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ ์(2562, หนา้ 20) คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึก
ท่ี ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการตาม
มาตรฐานและ คุณภาพท่ีเหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็น
เลิศของการบริการ ในลกัษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลกัษณะท่ีปราศจากขอ้ผิดพลาด ท าให้
เกิดผลลพัธท่ี์ดีท่ามกลาง การแข่งขนัของธุรกิจ เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกถึงความประทบัใจ 
  พนิดา เพชรรัตน์ (2556, หน้า 5) ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง เป็น
ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่ เหมือนกนั ซ่ึงเป็นอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบส่ิง
หน่ึง ส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมี ความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึง
พอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิง ท่ีตนตั้งใจไวว้่าจะมีมากหรือน้อย และความพึงพอใจเป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น นามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกมีส่ิงท่ีตรงต่อความตอ้งการของ
บุคคล 
  สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 19-20 อา้งใน ทรงยศ แกว้มงคล หน้า 70-71) กล่าวไว้
ว่า ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ถา้มีบริการท่ีดีจะ
เกิดผลอยา่งไร 2. ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ อนั
ไดแ้ก่ ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อตวั ผูใ้ห้บริการ และหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก 
คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการ 3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนา 
5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน 6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ 
7. มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูบ้ริการมีทศันคติทั้ง
ต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ 
ดงัน้ี 71 1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ 3. มีความ
ผดิหวงั และไม่ยินดีมาใชบ้ริการอีก 4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 5. มีการบอก



12 

 

กล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าให้มาใชบ้ริการอีก 6. มีการพูดถึงผูใ้ห้บริการและหน่วยงานในทางท่ี   
ไม่ดี 
 
2.3 แนวทางการประเมินคุณภาพของการบริการ 
 บซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 2542, 
หนา้ 2-3) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  
  1. คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
จะเป็นผูพิ้จารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดข้ึน
นั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกค้าหรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจ
แตกต่างกนัไปบา้ง   
  2. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดย
ท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จ
ตายตวัได้ การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงต้องท าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการ
ด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  
  3. คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพ่ือน
ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
  4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี
เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี  
  5. คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพ้ืนฐานความเป็นธรรม  
  6. คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองค์การ
ท่ีเน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ และ
บุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแทจ้ริง 
  7. คุณภาพการให้บริการ ข้ึนอยู่ก ับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ
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การบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
  8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 
 Gronroos, (1984, หนา้ 152) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถ
สร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ  
  1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะใน
งานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  
  2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็น
มิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
  3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ( accessibility and 
flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้
ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ  านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  
  4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  
  5. การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถาน
การนั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  
  6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
 การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีส าคญัคืองานของ Parasuraman และคณะ (อา้งใน 
นนัทพล ไชยชนะ, 2556, หนา้, 14-16) Parasuraman และคณะ ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการพบว่าปัจจยัพ้ืนฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการในมุมมองของลูกคา้ 
โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั ท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” 
(Service Quality) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 10 ดา้น มีรายละเอียดดงัน้ี 
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  1. ความไวว้างใจ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการท่ีดีได้
อยา่งสม ่าเสมอโดยสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถให้บริการแก่
ลูกคา้ไดต้ามท่ีสญัญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
  2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังานท่ีจะให้บริการต่อลูกคา้ รวมไปถึงการให้บริการอย่างทนัทีทนัใดดว้ย เช่น 
พนกังานตอ้งใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบับุคคล
อ่ืน ทกัษะช่วยส่งเสริมสนบัสนุนการปฏิบติังาน 
  4. การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกหรือความง่ายในการ
ติดต่อส่ือสารเช่น สามารถโทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา ขั้นตอนบริการไม่ติดขดัไม่ให้ลูกคา้ตอ้ง
คอยนาน สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทางและติดต่อส่ือสาร 
  5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สุภาพเป็นมิตร และความเอาใจใส่ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้รวมไปถึงการแต่งกายท่ี
สุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
  6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอย่าง
ถูกตอ้ง ตอ้งพยายามให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้อยู่เสมอโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใช้
บริการ การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและส่วนลด 
  7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ได้แก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ความซ่ือสตัยน่์าไวว้างใจ ความเช่ือถือได ้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้ 
  8. ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตรายความเส่ียง และ
ปัญหาต่างๆ ซ่ึง ไดแ้ก่ ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษา
ขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั 
  9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing The Customer) การเข้า
ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัการให้บริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย 
และสามารถจ าลูกคา้ประจ าของตนเองได ้
  10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน เช่น ส่ิงอ  านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการการ
แต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
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  ต่อมา Parasuraman และคณะ ได้มีการวิจัยเก่ียวกบัปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพบริการ พบว่า แต่ละเกณฑม์ีความใกลเ้คียงกนั และสามารถน ารวมเป็นเกณฑเ์ดียวกนัไดจ้น
ปี ค.ศ.1988 (พ.ศ. 2531) ปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการจึงถูกน ามารวมกนัและสรุปได ้5 ดา้น 
(Dimensions) ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การให้บริการในขอ้น้ีนั้นตอ้งเป็นลกัษณะ
ของส่ิงอ  านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับต้องได้ผูใ้ห้บริการต้องแสดงให้เห็นว่า
ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ เป็น
ตน้ 
  2. ความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได้ (Reliability) หมายถึงผูใ้ห้บริการมีความสามารถใน
การให้บริการตามท่ีสัญญา ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไววา้งใจไดว้่าการให้บริการมีความ
ถูกตอ้ง สม  ่าเสมอ เท่ียงตรง 
  3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือลูกค้า การให้บริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 
  4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึงผูใ้ห้บริการมีความรู้ ทกัษะ มีสัมมาคารวะ
ความสามารถและมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ และความสามารถของผูใ้ห้บริการส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
  5. การเขา้ใจการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการ
ใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอาใจใส่การให้ความสนใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการ
ตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

 
2.4 แนวคิดความพึงพอใจ 
 เชลล่ี (Shelli, 1995, p. 9 อา้งถึงใน ปราการกองแกว้, 2546, หน้า 17) ไดศ้ึกษาแนวคิด 
เก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษยคื์อ ความรู้สึกในทางบวกและ  
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้ท าใหค้วามรู้สึกท่ีมีระบบ
ยอ้นกลบัและความสุขน้ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอ้ก ดงันั้นจะ
เห็น ไดว้่า ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ใน ทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบั 
ซบัซอ้น  และระบบความสมัพนัธข์องความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบความพึงพอใจโดยความพึง
พอใจจะ เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2538, อา้งใน ไพอีซิล เจ๊ะอาแซ, 2562, หน้า 59) ไดก้ล่าวว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นระดับ  ความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑห์รือการ ท างานของผลิตภณัฑก์บัการคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ  กบัการคาดหวงัของลูกคา้หรือบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความ แตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากการบริการ
กบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวนั้น เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีต
ของแต่ละบุคคล อาทิจากเพื่อน จากนกัการตลาด หรือจาก ขอ้มูลคู่แข่งขนั เป็นตน้ ฉะนั้น ส่ิงส าคญั
ท่ีท าใหผู้ใ้หบ้ริการประสบความส าเร็จก็คือการเสนอบริการท่ีมี  ผลประโยชน์สอดคลอ้งกบัความ
คาดหวังของลูกค้าผูใ้ช้ริการ โดยยึดหลักการสร้างความพึงพอใจรวม  ส าหรับลูกค้า ส่วน
ผลประโยชน์จากการบริการเกิดจากการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ส่วน ผลประโยชน์จากการ
บริการเกิดจากการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยการสร้างคุณค่าเพ่ิม เกิดจาก การท างานร่วม
นักบริการฝ่ายต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการโดยยึดหลกัการสร้างคุณภาพรวม เกิดจากการสร้าง  ความ
แตกต่างทางการแข่งขนัของการบริการ โดยให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนัและความแตกต่าง  
ตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดซ่ึ้งอาจเป็นความแตกต่าง
ดา้น ผลิตภณัฑ์ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร และด้านภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างเหล่าน้ีจะเป็น
ตวัก  าหนด คุณค่าเพ่ิมส าหรับลูกคา้ 
  พฒันา พรหมณี (2563, หนา้ 65) ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะทางอารมณ์ ของบุคคล
เมื่อไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ ตามความคาดหวงั ความพึงพอใจในงานเป็น  ทศันคติของ
ผูป้ฏิบติังานท่ีมีต่องานท่ีเขากระท าซ่ึง แสดงออกมาเป็นความชอบหรือความไม่ชอบ คุณลกัษณะ
ของงานในรางวลัท่ีไดรั้บจากการ ท างาน และในสภาพแวดลอ้มของการท างาน ซ่ึงช่วยส่งเสริมให้
เกิดการปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพ และความร่วมมือร่วมใจ ระบบงานด าเนินไปดว้ย  ความราบร่ืน
เรียบร้อย มีบรรยากาศในการท างาน ท่ีดี และภาพลกัษณ์ท่ีน่าประทับใจ โดยเฉพาะอย่าง  ยิ่ง
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ องคป์ระกอบของ การเกิดความพึงพอใจในงาน ประกอบดว้ย ความ
พึง พอใจท่ีเกิดจากการตอบสนองความตอ้งการของ ร่างกาย จิตใจ และการเรียนรู้การประเมินความ 
พึงพอใจในงานเป็นการประเมินความรู้สึก ความคิด และพฤติกรรม สามารถประเมินไดด้ว้ยวิธีการ 
สังเกต การสัมภาษณ์ และการสอบถาม ท่ีนิยม คือใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนอย่างรอบคอบและ 
อย่างถูกต้องเหมาะสมตามทฤษฎีของการวดัและ  ประเมินผล และแปลผลเพื่อการน าไปใช้
ประโยชน์ ในการด าเนินงานตามความตอ้งการต่อไป 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548, หน้า 177) อา้งใน ทรงยศ แกว้
มงคล (2561, หน้า 53-54) ได้กล่าวถึง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความ พึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี
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ผูรั้บบริการ จะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ และการน าเสนอการ
บริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยั แวดลอ้ม
และสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการบริการ ไดแ้ก่  1. ผลิตภณัฑ์บริการ ในการน าเสนอการ
บริการจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์บริการท่ีมีคุณภาพและ ระดบัการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงให้ผูรั้บบริการเห็น  ถึงความเอาใจใส่ และจริงใจต่อการ
สร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการท่ีจะส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ  2. ราคาค่าบริการ ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ  ของการบริการเทียบกับราคา
ค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งก าหนดราคาค่าบริการท่ี เหมาะสมกบัคุณภาพ
ของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) ของ ผูรั้บบริการ 
ค่าบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการจ่ายและเจตคติต่อราคาของกลุ่ม ผูรั้บบริการ
อีกดว้ย 3. สถานท่ีบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการให้บริการท่ีผูรั้บบริการสามารถ 
เข้าถึงได้โดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอและตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่
ผูรั้บบริการ ในทุกดา้น เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซ่ึงท า
ให้ประเด็นดา้น สถานท่ีให้บริการลดลงไปได ้เป็นตน้ 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผูรั้บบริการ ทั้งในดา้นคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของ
การบริการผา่นทางส่ือต่างๆ เพื่อใหผู้รั้บบริการไดน้ า ขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจใช้
บริการต่อไป 5. ผูใ้ห้บริการ จะตอ้งตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคญัในการสร้างให้เกิดความพึง
พอใจใน การบริการของผูรั้บบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบการ
บริการจะตอ้ง ค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเต็มท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 6. สภาพแวดลอ้มของการ
บริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคาร  สถานท่ี ผ่านการออกแบบตกแต่ง 
การแบ่งพ้ืนท่ีอย่างเหมาะสมลงตัวสร้างให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร ผูใ้ห้บริการและส่ือ
ภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการอีกดว้ย 7. กระบวนการบริการ ผูใ้หบ้ริการต่างมุ่งหวงัให้เกิด
ความมีประสิทธิภาพของการจดัการ ระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตวัและความสามารถใน
การสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้อยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยี
เข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ  และหวังต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อ
ผูรั้บบริการ 
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2.5 แนวคิดความต้องการ 
  พจนานุกรมในไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2525 (2526, หน้า 323) กล่าวถึง “ความ
ตอ้งการ” ว่าหมายถึง ความอยากได ้ใคร่ไดห้รือประสงคจ์ะได ้และเมื่อเกิดความรู้สึกดงักล่าวจะท า
ให้ร่างกายเกิดการความขาดสมดุลเน่ืองมาจากมีส่ิงเร้ามากระตุน้ มีแรงขบัภายในเกิดข้ึน ท าให้
ร่างกายไม่อาจอยูน่ิ่งตอ้งพยายามด้ินรน และแสวงหาเพ่ือตอบสนองความตอ้งการนั้นๆ เม่ือร่างกาย
ไดรั้บตอบสนองแลว้ ร่างกายมนุษยก์็กลบัสู่ภาวะสมดุลยอี์กคร้ังหน่ึง และก็จะเกิดความตอ้งการ
ใหม่ๆ เกิดข้ึนมา ทดแทนวนเวียนอยูไ่ม่มีท่ีส้ินสุด  
  Kotler และ Armstrong (2002) อา้งใน จาริณีอิศรางกูร ณ อยุธยา (2559, หน้า 18)  
พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ หรือแรงผลกัดนั เป็นความตอ้งการท่ีกดดันมากพอท่ีจะ
จูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ ตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคน
ไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทาง ชีววิทยา เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด 
เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความ  ตอ้งการทางจิตวิทยา เกิดจากความ
ตอ้งการการยอมรับ การยกยอ่ง หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น  ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มาก
พอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการ กลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้
อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด 
  ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow) มาสโลว ์(Maslow, 1959) อา้งใน งาม
จิต อินทวงศ ์(2556, หน้า 21-22) ไดก้  าหนดสมมติฐาน ซ่ึงมีความส าคญัเก่ียวกบัพฤติกรรม  ความ
ตอ้งการ (Need) ของมนุษย ์สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ คือ 1. มนุษยม์ีความตอ้งการและความ
ตอ้งการมีอยูเ่สมอไม่มีท่ีส้ินสุดแต่ส่ิงท่ีมนุษยต์อ้งการ นั้นข้ึนอยูก่บัว่าเขามีส่ิงนั้นอยูแ่ลว้หรือยงั เม่ือ
ความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการ อยา่งอ่ืนก็จะเขา้มาแทนท่ีกระบวนการน้ีไม่
มีท่ีส้ินสุด และจะเร่ิมตัง่แต่เกิดจนตาย 2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจ
ของพฤติกรรมอีกต่อไป ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
3. ความตอ้งการของมนุษยมี์ขั้นตอนตามล าดบัความส าคญั (A Hierarchy of Needs) หมายถึง เมื่อ
ความตอ้งการในระดบัต ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูงก็จะเรียกร้อง  ให้มีการ
สนองทนัที (Demand Satisfaction) ความตอ้งการของคนจะเป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการการจูง
ใจ ความต้องการเหล่าน้ี อาจจะแยกประเภทได้ในแนวทางต่าง ๆ กัน มาสโลว ์กล่าวว่า ความ
ตอ้งการของคนอาจจะแบ่งออก ได ้5 ระดบั คือ 1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological 
Need) เป็นความตอ้งการในเร่ืองของ ปัจจยั 4 จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อความ
ตอ้งการทั้งหมดของคนยงัไม่ไดรั้บ การตอบสนอง Maslow ไดช้ี้ใหเ้ห็นว่า บุคคลใดก็ตามท่ียงัอยูใ่น
ภาวะของการขาดแคลนอาหาร ความปลอดภยั การเขา้สังคมและการมีช่ือเสียงอยู่แลว้ บุคคลผูน้ั่น
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จะมีความตอ้งการในเร่ืองอาหาร มากกว่าส่ิงใด 2. ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั (Safety 
Needs) เป็นความตอ้งการท่ีอยู่ระดบั สูงข้ึนไป จะมีความส าคญัก็ต่อเม่ือความตอ้งการทางดา้น
ร่างกายไดรับการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการทางด้านความปลอดภัยเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการ
ป้องกนัเพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัจาก 22 อนัตรายต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความเจ็บป่วยและ
ความสูญเสียทางดา้นเศรษฐกิจ หรือกล่าว ในอีกนัยหน่ึงก็คือ การให้ความแน่นอนหรือรับประกนั
ต่อความมัน่คงในหน้าท่ีการงาน และ ผลประโยชน์พิเศษอ่ืน ๆ 3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม 
(Social Needs) จะเกิดข้ึนต่อเมื่อความตอ้งการทางดา้น ร่างกายและดา้นความปลอดภยัไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ เป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของคน ซ่ึงคนมีนิสัยชอบอยู่รวมกนัเป็นกลุ่ม 
ดงันั้นความตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการเก่ียวกบั การอยูร่่วมกนัและการไดรั้บการยอมรับ
จากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่าตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึง ของกลุ่มทางสังคมอยู่เสมอ 4. ความ
ตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นหรือมีช่ือเสียง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการ ระดบัสูงเก่ียวกบัความ
มัน่ใจในตนเองในเร่ืองของความรู้ความสามารถ มีความตอ้งการท่ีจะให ้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญ
และความตอ้งการทางดา้นสถานภาพ 5. ความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต (Self-actualization 
Needs) เป็นความตอ้งการ ระดบัสูงสุดท่ีอยากจะใหเ้กิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอย่างตามความนึก
คิดของตนเอง เมื่อบุคคล หน่ึงก็ตามโดยไม่มีการพิจารณาถึงบทบาทของเขาในชีวิตว่าจะเป็นไป
อยา่งไร บุคคลผูน้ั้นจะ ผลกัดนัชีวิตของเขาเองใหเ้ป็นไปในทางท่ีดีท่ีสุด ตามท่ีเขาคาดหมายไวแ้ละ
ยอ่มข้ึนอยูก่บัขีด ความสามารถของเขาดว้ยเมื่อเขาตอ้งการเป็นอะไรเขาจะพยายามเป็นไปใหไ้ด  ้
  สรุป ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์แบ่งความตอ้งของมนุษยเ์ป็น 5 ขั้น คือ ความ
ตอ้งการทางดา้นร่างกาย ความตอ้งการความปลอดภยั ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ 
ความต้องการได้รับความนับถือยกยอง ความต้องการท่ีจะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง และแบ่ง
ความรู้สึก ของมนุษยอ์อกเป็นสองชนิด คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ โดยความรู้สึก
ทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้เป็นสุข ส่วนความรู้สึกทางลบ เกิดแลว้ท าให้เกิดความรู้สึกไม่
สบายใจ 
  ทฤษฎีความตอ้งการแบบ ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ (ERG Theory) เคลยต์นั แอลเดอร์
เฟอร์ (Claton Alderfer. 1976, หน้า 110) อา้งใน จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์  (2556, หน้า 12-13) แห่ง
มหาวิทยาลยัเยล ไดรั้บปรับปรุง ล าดบัความตอ้งการตามแนวคิดของมาสโลวเ์สียใหม่ เหลือความ
ตอ้งการเพียง 3 ระดบั คือ 1. ความตอ้งการด ารงชีวิตอยู่ (Existence Needs) คือ ความตอ้งการทาง
ร่างกายและ ความปลอดภัยในชีวิต เปรียบไดก้บัความตอ้งการระดับต่อของมาสโลว ์ 2. ความ
ตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness Needs) คือ ความตอ้งการต่างๆ ท่ีเกียวเน่ือง กบัความสัมพนัธ์
ระหว่างบุคคล ทัง่ในทีท างานและสภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ ตรงกบัความตอ้งการ ทางสังคมตามแนวคิด
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ของมาสโลว ์ยอโดย R 3. ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth Needs) คือ ความตอ้งการภายใน เพื่อ
การพฒันา ตวัเอง เพื่อความเจริญเติบโต พฒันาและใชค้วามสามารถของตวัเองไดเ้ต็มท่ีแสวงหา
โอกาสในการ เอาชนะความทา้ทายใหม่ๆ เปรียบได้กบัความตอ้งการช่ือเสียงและการเติมความ
สมบูรณ์ใหชี้วิต ตามแนวคิดของมาสโลว ์โดยพบความแตกต่างสองประการระหว่างทฤษฎี ERG 
และทฤษฎีล าดบัความตอ้งการ คือ ประการแรก มาสโลวย์นืยนัว่า บุคคลจะหยุดอยู่ท่ีความตอ้งการ
ระดบัหน่ึงจนกว่าจะไดรั้บ การตอบสนองแลว้ แต่ทฤษฎี ERG อธิบายวา ถา้ความตอ้งการระดบันั้น
ยงัคงไม่ไดรั้บการตอบสนอง 13 ต่อไป บุคคลจะเกิดความคบัขอ้งใจ แลว้จะถดถอยลงมาให้ความ
สนใจ ในความต้องการระดับ ต ากว่าอีกคร้ังหน่ึง ประการท่ีสอง ทฤษฎี ERG อธิบายว่า ความ
ตอ้งการมากกว่าหน่ึงระดบั อาจเกิดข้ึนไดใ้นเวลาเดียวกนั หรือบุคคลสามารถถูกจูงใจดว้ย ความ
ตอ้งการมากกว่าหน่ึงระดบั ในเวลาเดียวกน เช่น ความตอ้งการเงินเดือนท่ีสูง (E) พร้อมกบัความ
ตอ้งการทางสังคม (R) และ ความต้องการโอกาสและอิสระในการคิดตดัสินใจ (G) สรุปไดว้่า 
ทฤษฎี ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ แบ่งความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 3 ขั้น คือ ความตอ้งการด ารงชีวิต
อยู่ ความตอ้งการความสัมพนัธ์ และความตอ้งการเจริญเติบโต  โดยความตอ้งการไม่จ  าเป็นตอ้ง
เรียงล  าดบัและเกิดข้ึนพร้อมกนัได ้
 
2.6 ประวัติสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนบ้านควนฮาย จ ากัด 
 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จดัตั้งเป็นกลุ่มเครดิตยเูน่ียนเม่ือเดือนมิถุนายน 
2536 มีสมาชิกเร่ิมต้น 36 คน มีเงินรับฝากออมทรัพย ์3,620 บาท โดยมีนายเขิม ด้วงทองกุล 
ผูใ้หญ่บา้นหมู่ท่ี 4 ในสมยันั้น เป็นประธานกลุ่ม ท่ีท าการกลุ่มเครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮายใชศ้าลา
หอประชุมหมู่บา้นหมู่ท่ี 4 เป็นท่ีท าการ  
วตัถุประสงคก์ารจดัตั้งกลุ่มเครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย 
 1. เพื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในทางการเงิน 
 2. เพื่อส่งเสริมการออมทรัพยใ์นชุมชน 
 3. เพื่อเสริมสร้างคุณภาพชีวิต ใหอ้ยูดี่กินดี 
การท างานของกลุ่มฯด าเนินงานภายใตห้ลกัการ วิธีการ และใชห้ลกัคุณธรรม 5 ประการ 

 1. ความซ่ือสตัย ์
 2. ความเสียสละ 
 3. ความรับผดิชอบ 
 4. ความเห็นใจกนั 
 5. ความวางใจกนั 
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 ต่อมาในวนัท่ี 30 มีนาคม 2550 กลุ่มเครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย ได้จดทะเบียนเป็น 
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด ปัจจุบันมีสมาชิกสามัญ  3,289 คน ทุนด าเนินงาน 
117,021,391.23 บาท ปัจจุบันท่ีตั้ งส านักงาน เลขท่ี 96/2 หมู่ ท่ี 4 ต  าบลคลองน้อย อ  าเภอชัยบุรี 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี รหสัไปรษณีย ์84350 
 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
ดอนหวัฬ่อ จงัหวดั ชลบุรี ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความ 
ตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการ  
เกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคารและ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ  
จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการมารับ 
บริการเดือนละ 2-3 คร้ังวนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่คือวนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 
มากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01-16.30 น.ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพ การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรีพบว่า ผูรั้บบริการจาก
ธนาคาร กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพ การใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคาร
กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และ
ช่วงเวลามาติดต่อ รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 ปุณยภาพชัร อาจหาญ (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบุรี  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทหารไทย จ  ากดั 
(มหาชน) สาขาจนัทบุรี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น อยู่ใน
ระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็น รายดา้น พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารทหาร
ไทย จ  ากดั (มหาชน) สาขา จนัทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการรับประกนั/ 
ความมัน่ใจ ดา้นการดูแล เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และอนัดบัต ่าสุด
คือ ดา้นรูปลกัษณ์และ เมื่อศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบุรี พบว่า ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ  ากดั (มหาชน) สาขา
จนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศ้ึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีอากร ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครราชสีมา 2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่ อ
ผูรั้บบริการการใหค้วามมนัใจแก่ ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยใูนระดบัมาก 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอ
ยางมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ี นครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) ไดศ้ึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
ท่ีจะใช้บริการซ ้ าของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ  ากัด (มหาชน)กรณีศึกษาพ้ืนท่ีส่วนกลาง
กรุงเทพมหานคร ภาค 203 พบว่า การวิเคราะห์เปรียบเทียบการกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้า จ  าแนก
ตามเพศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ  ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนท่ี
ส่วนกลาง กรุงเทพมหานคร ภาค 203 ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   อาชีพ 
ต่างกนั มีการกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้า ไม่แตกต่างกนั การวิเคราะห์ตวัแปร ทศันคติการบริการ 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการบริการ ท่ีสามารถท านายการกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้ า
พบว่า พบว่า ความพึงพอใจการบริการไดรั้บการ คดัเลือกเขา้สมการเป็นอบัดบัแรก สามารถท านาย
การกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้า ไดร้้อยละ 28.70 คุณภาพการบริการถูกคดัเลือกเขา้สมการเป็นอบั
ดบัสองสามารถท านายการกลบัมาใชบ้ริการธนาคาร  ซ ้ า ไดเ้พ่ิมข้ึน ร้อยละ 3.90 และสุดทา้ย คือ 
ทศันคติการบริการ สามารถท านายการกลบัมาใชบ้ริการ ธนาคารซ ้ า ไดเ้พ่ิมข้ึน ร้อยละ 4.80 โดย
ความพึงพอใจการใหบ้ริการ คุณภาพการบริการและทศันคติ การบริการ สามารถร่วมกนัท านายการ
กลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้า ไดร้้อยละ 33.50 อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติ 0.05 

บุญศกัด์ิ รามล (2553) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ในการ 
ใหบ้ริการของ บริษทั สหการประมูล จ  ากดั พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการในการ
ประมูลรถยนต ์บริษทั สหการ ประมูล จ  ากดั โดยรวมและรายดา้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  
ความต้องการของลูกค้าต่อการให้บริการในการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการ  ประมูล จ  ากัด 
โดยรวมมีความตอ้งการใหป้รับปรุงอยูใ่นระดบัปานกลาง และรายดา้นมีความตอ้งการ ให้ปรับปรุง
ดา้นพนกังานใหบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนดา้น  ประชาสัมพนัธ์มี
ความตอ้งการให้ปรับปรุงอยู่ในระดบัน้อย  ลูกคา้ท่ีไดม้าใชบ้ริการการประมูลรถยนต์ บริษัท 
สหการประมูล จ  ากดั ท่ีมีเพศ, อายุ, ภูมิล  าเนา, อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจและ
ความตอ้งการต่อการใหบ้ริการ ในการประมูลรถยนต ์บริษทั สหการประมูล จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
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 การสงัเคราะห์ตวัแปรอิสระและตวัแปรอิสระ 
 

 
 
ภาพประกอบที่ 2 การสงัเคราะห์ตวัแปรอิสระและตวัแปรอิสระ 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 ในการศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยผูศึ้กษาไดด้  าเนินการตามขั้นตอน
ตามล าดบัดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีมีสมาชิกของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
ทั้งหมด 1,797 คน โดยใชสู้ตรค านวณตวัอยา่งของ Yamane  

n = 
 

     
  

n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
N = จ านวนประชากรผูใ้ชบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน      
  บา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
e = ความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ ร้อยละ 5 เมื่อแทนค่าใน 
   สูตร 
n = 327 คน 

 จากการค านวณ ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง ตามวิธีคิดของ Yamane ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ความคลาดเคล่ือน 5% ไดจ้  านวนตวัอยา่งเท่ากบั 327 คน 
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 กลุ่มตัวอย่าง 
  ในการศึกษาคร้ังน้ีมีสมาชิกท่ีรับบริการจากสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากัด     
จ.สุราษฎร์ธานี ทั้งหมด 1797 คน โดยจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่ายมาใชใ้นศึกษาจากการค านวณ
ตามวิธีคิดของ Yamane จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 327 คน ดงันั้นจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งสมาชิกท่ีรับบริการจาก
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ท่ีมาใชบ้ริการใน วนัท่ี 1-30 เดือนเมษายน 
พ.ศ.2564 ทั้งหมด 
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัยน้ี คือแบบสอบถาม ความพึงพอใจและความต้องการของ
สมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามสถานภาพข้อมูล โดยมีลกัษณะเป็นแบบพ้ืนฐาน โดยถาม 
เก่ียวกบั เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายได ้  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scales) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  
 โดยใหค้ะแนนดงัน้ี   

พึงพอใจมากท่ีสุด/ตอ้งการมากท่ีสุด   ก าหนดให ้5 คะแนน  
พึงพอใจมาก/ตอ้งการมาก   ก าหนดให ้4 คะแนน  
พึงพอใจปานกลาง /ตอ้งการปานกลาง   ก าหนดให ้3 คะแนน  
พึงพอใจนอ้ย /ตอ้งการนอ้ย   ก าหนดให ้2 คะแนน  
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด /ตอ้งการนอ้ยท่ีสุด  ก าหนดให ้1 คะแนน  

 ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามตามวิธีการของ Best 5 ระดบั  

ช่วงคะแนน  =  
คะแนนสูงสุด คะแนนนอ้ยสุด

จ านวนระดบั
   

    = 
   

 
 

ดงันั้นช่วงคะแนน  =  0.8 
 ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด/ตอ้งการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง พึงพอใจมาก/ตอ้งการมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง พึงพอใจมาก/ตอ้งการมาก 
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 ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย /ตอ้งการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด /ตอ้งการนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ขอ้ติชมการท างานของพนักงาน
สหกรณ์  ของผูรั้บบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั 
 การน าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขปรับปรุงไปทดสอบความเช่ือมัน่ในเคร่ืองมือ โดยการหา
ค่าสมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามโดยน าแบบสอบถามไปทดลองกบักลุ่มตวัอย่างท่ี
ใกลเ้คียงกนั คือสมาชิกของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ท่ีมาใชบ้ริการ
ใน เดือนมีนาคม พ.ศ. 2564 จ านวน 30 ชุด ก่อนการเก็บขอ้มูลจริงเพ่ือน ากลบัมาหาค่าสัมประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่โดยใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิแอลฟา โดยการทดสอบคร้ังน้ีไดค่้าความเช่ือมัน่แบบสอบถาม
ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.951 ซ่ึงสามรถยอมรับไดท่ี้มากกว่า 0.75 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.3.1 ผูศ้ึกษาไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใหส้มาชิกท่ีมาใชบ้ริการของ สมาชิกท่ี
รับบริการจากสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในวนัท่ี 1-30 เดือนเมษายน 
พ.ศ. 2564 ท าแบบสอบถามทั้งหมดโดยให้พนักงงานของสมาชิกท่ีรับบริการจากสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี เป็นผูใ้หท้  าแบบสอบถาม  
 3.3.2 น าแบบสอบถามท่ีลงคะแนนเรียบร้อยตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อเตรียมวิเคราะห์
ขอ้มูลต่อไป  
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์ ผูศึ้กษาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี  
 3.4.1 น าแบบสอบถามในตอนท่ี 1 มาคิดหาจ านวนและค่าร้อยละ ของตวัแปร เพศ อาย ุ
อาชีพ การศึกษาและรายได ้แลว้น าเสนอขอ้มูลรูปแบบตารางประกอบความเรียง  
 3.4.2 น าแบบสอบถามในตอนท่ี 2 มาตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีก  าหนดไว ้แลว้หา
ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน ของความพึ่งพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด จ.สุราษฎร์ธานี ของกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถามทั้งท่ีเป็นรายขอ้ และรายดา้น แลว้น าเสนอขอ้มูลรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 3.4.3 วิเคราะห์เปรียบเทียบความพึ่งพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อการบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยการ
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วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวดว้ยสถิติ t-test และ F-test หากพบความแตกต่างจะทดสอบ
รายคู่โดยใชส้ถิติ LSD แลว้น าเสนอขอ้มูลรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.5.1 สถิติพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน 
 3.5.2 สถิติสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือใชค่้าสมัประสิทธ์ิแอลฟา   
 3.5.3 สถิติทดสอบสมมติฐาน ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจกบัความตอ้งการของผู ้
มารับบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย ก  าจัด โดยใช้สถิติค่าที ( t-test) ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระ 2 กลุ่ม ทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-Way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป 
เมื่อพบว่าแตกต่างจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช ้LSD (Least Significant Difference) 
ท่ีระดบันยัส าคญั .05   
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อการบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขั้นตอนท่ีก  าหนดไว้
และไดเ้สนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบของการบรรยายประกอบตาราง มีรายละเอียดตาม
หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของสมาชิกผูม้ารับบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั         
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 2. ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควน
ฮาย จ  ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี   
 3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
 4. ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควน
ฮาย จ  ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  
 5. การเปรียบเทียบความตอ้งการของสมาชิกการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมุลคร้ังน้ี เพ่ือให้เข้าใจตรงกัน ผูว้ิจ ัยจึงได้ก  าหนด
สญัลกัษณ์ใชแ้ทนความหมายของขอ้มูลดงัน้ี 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  ̅  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง  
 S.D.  แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
 DF  แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)  
 MS  แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
 T  แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution  
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 F  แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
 
 ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของสมาชิกผูม้ารับบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั  
จ.สุราษฎร์ธานี 
 
ตารางที่ 1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
        n = 86 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 40 46.5 
หญิง 46 53.5 

รวม 86 100.0 

 
 จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.51 และเป็นผูห้ญิงจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 53.49 

 
ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
        n = 86 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี 4 4.7 
21-40 ปี 16 18.6 
41-60 ปี 53 61.6 
61 ปีข้ึนไป 13 15.1 

รวม 86 100.0 

  
 จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุช่วง 41-60 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด 
คือ 53 คน คิดเป็นร้อยละ 61.6 รองลงมาช่วงอาย ุ21-40 ปี มีจ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 อาย ุ
61 ปีข้ึนไป จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนนอ้ยท่ีสุดคือ อายุไม่เกิน 
20 ปีจ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 
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ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ    
        n = 86 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

เกษตรกร 52 60.5 
รับจา้งทัว่ไป 16 18.6 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3 3.5 
คา้ขาย 8 9.3 
ธุระกิจส่วนตวั 6 7.0 
อ่ืนๆ 1 1.2 

รวม 86 100.0 

 
จากตารางท่ี 3 กลุ่มท่ีตวัท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุดคือกลุ่มอาชีพเกษตรกรมีจ  านวน 52 คน คิด

เป็นร้อยละ 60.5 รองลงมากลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไปจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 กลุ่มอาชีพ
คา้ขาย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 กลุ่มอาชีพธุระกิจส่วนตวัจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
ในกลุ่มของขา้ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และจ าหรับกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนนอ้ยท่ีสุดคืออาชีพอ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็น ร้อยละ 1.2 
 
ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ  าแนกตามการศึกษาขั้นสูงสุด  
        n = 86 

การศึกษาขั้นสงูสุด จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 46 53.5 
มธัยมศึกษา 30 34.9 
ปวช./ปวส./อนุปริญญา 3 3.5 
ปริญญาตรี 7 8.1 

รวม 86 100.0 
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จากตารางท่ี 4 พบว่ากลุ่มตวัท่ีระดบัการศึกษาขั้นสูงสุดมากท่ีสุดในช่วงของประถมศึกษา
จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาเป็นระดบัมธัยมศึกษาจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.9 ในระดบัของ ปริญญาตรี มีจ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 และดบัดบัท่ีน้อยท่ีสุดคือระดบั
ของปวช./ปวส./อนุปริญญา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 

 

ตารางที่ 5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
        n = 86 

รายได้ตอ่เดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 39 45.3 
15,001-30,000 40 46.5 
30,001- 45,000 5 5.8 
45,001 ข้ึนไป 2 2.3 

รวม 86 100.0 

  
 จากตารางท่ี 5 กลุ่มท่ีอย่างท่ีมีรายได ้15,001-30,000 บาท มีจ  านวนมากท่ีสุดจ านวน 40 
คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมาท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท มีจ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ 30,001-45,000 บาท มีจ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อละ 5.8 และจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีนอ้ยท่ีสุดมีรายได ้45,001 ข้ึนไปมีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 
 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกเป็น 2 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ความพึงพอใจต่ของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของการบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
 1.1. ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควน
ฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยรวมและรายดา้น 

  1.2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
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 2.1. ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควน
ฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยรวมและรายดา้น 

  2.2. การเปรียบเทียบความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
 ตอนที่ 1 ความพึงพอใจของสมาชิกตอ่คุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนบ้าน
ควนฮาย จ ากัด จ.สุราษฎร์ธานี 
 1.1. ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควน
ฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยรวมและรายดา้น 
 
ตารางที่ 6 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
 จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยรวม 
        n = 86 

ความพ่ึงพอใจของสมาชิก  ̅ S.D. ระดับความพึงพอใจ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.76 1.01 พึงพอใจมาก 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.89 1.00 พึงพอใจมาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 3.72 1.10 พึงพอใจมาก 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 3.74 1.11 พึงพอใจมาก 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 3.62 1.16 พึงพอใจมาก 

โดยรวม 3.75 1.08 พึงพอใจมาก 
 
จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั       

จ.สุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและในดา้นต่างอยู่ในระดับ พึง
พอใจมาก 
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ตารางที่ 7 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
จ ากดั ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     

        n = 86 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  ̅ S.D. ความพึงพอใจ 

1. สหกรณ์มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมในการบริการ 3.73 0.96 พึงพอใจมาก 
2. พนกังงานมีความตั้งใจในการใหบ้ริการแก่สมาชิก 3.71 1.07 พึงพอใจมาก 
3. สถานท่ีภายในสหกรณ์สะอาด ปลอดภยั 3.98 0.94 พึงพอใจมาก 
4. เวลาท่ีรอในการรับรับบริการจากสหกรณ์ 3.62 1.06 พึงพอใจมาก 

โดยรวม 3.76 1.01 พึงพอใจมาก 
  

จากตารางท่ี 7 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมมีความพึงพอใจ
มาก 
 
ตารางที่ 8 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
 จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้    
        n = 86 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได ้  ̅ S.D. ความพึงพอใจ 
1. สหกรณ์ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สม ่าเสมอ 
เท่ียงตรง 

3.87 1.09 พึงพอใจมาก 

2. พนกังานของสหกรณ์ใหค้  าตอบท่ีถูกตอ้งต่อค าถาม 3.90 0.99 พึงพอใจมาก 
3. สหกรณ์มีสารสนเทศท่ีพร้อมใหบ้ริการ ต่อสมาชิก 3.87 0.99 พึงพอใจมาก 
4. สหกรณ์คิดค่าปรับตอ้งถูกตอ้ง 3.92 0.94 พึงพอใจมาก 

โดยรวม 3.89 1.00 พึงพอใจมาก 
 

จากตารางท่ี 8 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ
มาก 

 
 



34 

 

ตารางที่ 9 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก   

        n = 86 
ด้านการตอบสนองต่อสมาชกิ  ̅ S.D. ความพึงพอใจ 

1. พนกังานมคีวามพร้อมและเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
สมาชิก 

3.78 1.22 พึงพอใจมาก 

2. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
สมาชิกไดต้ามตอ้งการ 

3.74 1.01 พึงพอใจมาก 

3. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว 3.60 1.13 พึงพอใจมาก 
4. สมาชิกไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 3.78 1.05 พึงพอใจมาก 

โดยรวม 3.72 1.10 พึงพอใจมาก 
  

จากตารางท่ี 9 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
บา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ
มาก 

 
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
   จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก   
        n = 86 

ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อสมาชกิ  ̅ S.D. ความพึงพอใจ 
1. พนกังานปฏิบติัต่อสมาชิกโดยเท่าเทียมกนั 3.65 1.15 พึงพอใจมาก 
2. พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ 3.84 1.06 พึงพอใจมาก 
3. พนกังงานคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ 3.79 1.05 พึงพอใจมาก 
4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มี
กริยามารยาทท่ีดี 

3.66 1.19 พึงพอใจมาก 

โดยรวม 3.74 1.11 พึงพอใจมาก 
  
 จากตารางท่ี 10 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก โดยรวมอยูใ่นระดบั
พึงพอใจมาก 
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ตารางที่ 11 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
   จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก   
        n = 86 

ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก  ̅ S.D. ความพึงพอใจ 
1. พนกังานใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอา
ใจใส่การใหค้วามสนใจ 

3.50 1.18 พึงพอใจมาก 

2. พนกังานดูแลและตั้งอกตั้งใจบริการสมาชิก การ
หลีกเล่ียง อคติ พยายามเขา้ใจสมาชิก 

3.60 1.05 พึงพอใจมาก 

3. การใหค้  าแนะน าของพนกังงานแก่สมาชิก 3.60 1.19 พึงพอใจมาก 
4. พนกังงานสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของสมาชิก 

3.79 1.04 พึงพอใจมาก 

โดยรวม 3.62 1.16 พึงพอใจมาก 
  
 จากตารางท่ี 11 ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก โดยรวมอยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก 
 1.2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิต
ยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานีตามสภาพของสมาชิก 
 
ตารางที่ 12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิต 
   ยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามเพศ   
        n = 86 

เพศ N  ̅ S.D. T Sig 
ชาย 40 3.88 0.79 

1.351 .180 
หญิง 46 3.64 0.84 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 12 การเปรียบเทียบความพึ่งพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ 
   สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ตามสภาพของผูรั้บบริการ 
   จ  าแนกตามอาย ุอาชีพ การศึกษาขั้นสูงสุด และรายไดต่้อเดือน   
                          n = 86 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

อาย ุ
ระหว่างกลุ่ม .803 3 .268 

.387 .763 
ภายในกลุ่ม 56.749 82 .692 

อาชีพ 
ระหว่างกลุ่ม 1.222 5 .244 

.347 .883 
ภายในกลุ่ม 56.329 80 .704 

การศึกษาขั้นสูงสุด 
ระหว่างกลุ่ม .124 3 .041 

.059 .981 
ภายในกลุ่ม 57.428 82 .700 

รายได้ตอ่เดือน 
ระหว่างกลุ่ม .859 3 .286 

.414 .743 
ภายในกลุ่ม 56.692 82 .691 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี  ตามสภาพของผูรั้บบริการ 
จ  าแนกตามอาย ุอาชีพ การศึกษาขั้นสูงสุด และรายไดต่้อเดือน พบว่าผูท่ี้มารับบริการของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดัท่ีมีกลุ่มอาย ุอาชีพ การศึกษาขั้นสูงสุด และรายไดต่้อเดือนแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั 
จ.สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 ตอนที่ 2 ความต้องการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 
 2.1. ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควน
ฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานีโดยรวมและรายดา้น 
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ตารางที่ 14 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
  จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี โดยรวม       

n = 86 
ความต้องการของสมาชิก  ̅ S.D. ระดับความต้องการ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.13 0.80 ตอ้งการมาก 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.04 0.97 ตอ้งการมาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 4.23 2.08 ตอ้งการมากท่ีสุด 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 4.19 0.91 ตอ้งการมาก 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 4.14 0.88 ตอ้งการมาก 

โดยรวม 4.15 1.13 ต้องการมาก 
  
 จากตารางท่ี 14  ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ความตอ้งการดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกอยู่ในระดบั 
ตอ้งการมากท่ีสุด แต่โดยรวมอยูใ่นระดบัตอ้งการมาก 
 
ตารางที่ 15  ของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั             
    จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ    
        n = 86 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  ̅ S.D. ความต้องการ 
1. สหกรณ์มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมในการบริการ 4.03 0.74 ตอ้งการมาก 
2. พนกังานมีความตั้งใจในการใหบ้ริการแก่สมาชิก 4.15 0.79 ตอ้งการมาก 

3. สถานท่ีภายในสหกรณ์สะอาด ปลอดภยั 4.21 0.81 ตอ้งการมากท่ีสุด 

4. เวลาท่ีรอในการรับรับบริการจากสหกรณ์ 4.13 0.85 ตอ้งการมาก 
โดยรวม 4.13 0.80 ต้องการมาก 

 
 จากตารางท่ี 15 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในขอ้สถานท่ีภายในสหกรณ์สะอาด ปลอดภยั มีความ
ตอ้งการในระดบัตอ้งการมากท่ีสุด  แต่โดยรวมดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัความตอ้งการมาก 
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ตารางที่ 16 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
   จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้    
        n = 86 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได ้  ̅ S.D. ความต้องการ 
1. สหกรณ์ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สม ่าเสมอ 
เท่ียงตรง 

4.15 0.96 ตอ้งการมาก 

2. พนกังานของสหกรณ์ใหค้  าตอบท่ีถูกตอ้งต่อค าถาม 4.01 0.95 ตอ้งการมาก 
3. สหกรณ์มีสารสนเทศท่ีพร้อมใหบ้ริการ ต่อสมาชิก 4.00 0.97 ตอ้งการมาก 
4. สหกรณ์คิดค่าปรับตอ้งถูกตอ้ง 4.01 0.98 ตอ้งการมาก 

โดยรวม 4.04 0.97 ต้องการมาก 
  
 จากตารางท่ี 16 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานีดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยู่ในระดบัความ
ตอ้งการมาก 
 
ตารางที่ 17 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย 
    จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก    
        n = 86 

ด้านการตอบสนองต่อสมาชกิ  ̅ S.D. ความต้องการ 
1. พนกังงานมคีวามพร้อมและเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
สมาชิก 

4.65 5.47 ตอ้งการมากท่ีสุด 

2. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4.10 0.95 ตอ้งการมาก 

3. พนกังงานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว 4.02 0.99 ตอ้งการมาก 
4. สมาชิกไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 4.16 0.93 ตอ้งการมาก 

โดยรวม 4.23 2.08 ต้องการมากที่สดุ 
  
 จากตารางท่ี 17 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก โดยในขอ้ พนักงานมีความ
พร้อมและเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัความตอ้งมากท่ีสุด  ส่วนความตอ้ง
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ใน พนกังงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ  พนักงานให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว ฉบัไว  และสมาชิกไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการอยูใ่นระดบั ความตอ้งการมาก 
โดยรวมในดา้นดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีความตอ้งการอยูใ่นระดบัตอ้งการมากท่ีสุด 
 
ตารางที่ 18 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย  
   จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก   
        n = 86 

ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อสมาชกิ  ̅ S.D. ความต้องการ 
1. พนกังานปฏิบติัต่อสมาชิกโดยเท่าเทียมกนั 4.13 0.85 ตอ้งการมาก 
2. พนกังานการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ 4.27 0.85 ตอ้งการมากท่ีสุด 
3. พนกังานคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ 4.26 0.94 ตอ้งการมากท่ีสุด 
4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มี
กริยามารยาทท่ีดี 

4.12 1.01 ตอ้งการมาก 

โดยรวม 4.19 0.91 ต้องการมาก 
  

จากตารางท่ี 18 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก ความตอ้งการในขอ้
พนกังงานการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ และพนกังานคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ อยูใ่น
ระดับความต้องการมากท่ีสุด ส าหรับในข้อ พนักงานปฏิบัติต่อสมาชิกโดยเท่าเทียมกัน และ 
พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีอยู่ในระดับความตอ้งการมาก 
ส าหรับความตอ้งการโดยรวมในดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัความตอ้งการมาก 
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ตารางที่ 19 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย 
  จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก    

        n = 86 
ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก  ̅ S.D. ความต้องการ 

1. พนกังานใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอาใจ
ใส่การใหค้วามสนใจ 

4.16 0.82 ตอ้งการมาก 

2. พนกังานดูแลและตั้งอกตั้งใจบริการสมาชิก การ
หลีกเล่ียง อคติ พยายามเขา้ใจสมาชิก 

4.14 0.89 ตอ้งการมาก 

3. การใหค้  าแนะน าของพนกังงานแก่สมาชิก 4.17 0.89 ตอ้งการมาก 
4. พนกังานสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของ
สมาชิก 

4.09 0.90 ตอ้งการมาก 

โดยรวม 4.14 0.88 ต้องการมาก 
  

จากตารางท่ี 19 ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี การรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก โดยรวมมีความตอ้งการอยู่ใน
ระดบัความตอ้งการมาก  

  2.2. การเปรียบเทียบความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ตามสภาพของสมาชิก 
 
ตารางที่ 20 การเปรียบเทียบความตอ้งของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 

  บา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามเพศของสมาชิก   
        n = 86 

เพศ N  ̅ S.D. T Sig 
ชาย 40 4.05 0.65 

-1.204 .232 
หญิง 46 4.24 0.79 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 20 การเปรียบเทียบความตอ้งของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ท่ีมีเพศ แตกต่างกันมีความต้องการต่อการใช้
บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 21 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ 
  สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ตามสภาพของผูรั้บบริการ 
   จ  าแนกตามอาย ุอาชีพ การศึกษาขั้นสูงสุด และรายไดต่้อเดือน   

        n = 86 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

อาย ุ
ระหว่างกลุ่ม .952 3 .317 

.587 .625 
ภายในกลุ่ม 44.353 82 .541 

อาชีพ 
ระหว่างกลุ่ม 3.278 5 .656 

1.248 .295 
ภายในกลุ่ม 42.027 80 .525 

การศึกษาขั้นสูงสุด 
ระหว่างกลุ่ม .056 3 .019 

.034 .992 
ภายในกลุ่ม 45.249 82 .552 

รายได้ตอ่เดือน 
ระหว่างกลุ่ม 1.180 3 .393 

.731 .536 
ภายในกลุ่ม 44.125 82 .538 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 21 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี  ตามสภาพของผูรั้บบริการ 
จ  าแนกตามอาย ุอาชีพ การศึกษาขั้นสูงสุด และรายไดต่้อเดือน พบว่าผูท่ี้มารับบริการของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด ท่ีมีกลุ่มอายุ อาชีพ การศึกษาขั้นสูงสุด และรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกนั มีความต้องการต่อการใช้บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากัด ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 22 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.
สุราษฎร์ธานี แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้

ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.
สุราษฎร์ธานีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้

ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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บทที่ 5 

สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ทั้ง 5 ดา้นคือ 1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 2.ความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได ้3.การตอบสนองความตอ้งการ 4.การใหค้วามมัน่ใจ      5. 
การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีวตัถุประสงคข์องการศึกษา  เพื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั        จ.สุ
ราษฎร์ธานี เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลเพื่อศึกษาความตอ้งการของ
สมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี และเพื่อ
เปรียบเทียบความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย 
จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ในการศึกษาคร้ังน้ีมีสมาชิกท่ีรับบริการจาก
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดัทั้งหมด 1797 คน โดยจะใชก้ลุ่มตวัอย่างแบบอย่างง่ายมา
ใชใ้นศึกษาจากการค านวณตามวิธีคิดของ Yamane จะไดก้ลุ่มตวัอย่าง 327 คน ดงันั้นจะใชก้ลุ่ม
ตวัอย่างสมาชิกท่ีรับบริการจากสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั ท่ีมาใชบ้ริการในวนัท่ี     
1- 30 เมษายน พ.ศ.2564 ทั้งหมด เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ี คือแบบสอบถาม 
 
สรุปผลการวิจัย  

ผลการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี สรุปไดด้งัน้ี  

1. ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี รายดา้นและโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 

2. ระดบัความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยู่ในระดบัตอ้งการมากท่ีสุด ส่วน 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได้ การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจ
การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีระดบัความตอ้งการอยูใ่นระดบัตอ้งการมาก 
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 3. เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ไม่
แตกต่างกนั 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด จ.สุราษฎร์ธานีผูว้ิจัยได้น าผลสรุปการวิเคราะห์มา
เช่ือมโยงกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี เก่ียวขอ้ง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

  1. ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี รายดา้นและโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 

  2. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้นคือ สหกรณ์มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมใน
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ พนกังงานมีความตั้งใจในการใหบ้ริการแก่สมาชิก เวลาท่ีรอในการรับ
บริการจากสหกรณ์ซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการซ่ึงอาจเกิดจาก
การรักษาระยะห่างทางสังคมท่ีเกิดข้ึนในช่วงของการแพร่ระบาดของไวรัส และสถานท่ีภายใน
สหกรณ์สะอาด ปลอดภยั นั้นมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงคุณภาพ
การให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมนั้นอยู่ในระดับท่ีพึงพอใจมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560, หนา้ 81) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลนครสวรรค ์พบว่าคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบั
มาก 

  3. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้เป็นดา้นท่ีสหกรณ์ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สม  ่าเสมอ 
เท่ียงตรง พนักงานวของสหกรณ์ให้ค  าตอบท่ีถูกต้องต่อค าถาม  สหกรณ์มีสารสนเทศท่ีพร้อม
ให้บยริการ ต่อสมาชิก  และสหกรณ์คิดค่าปรับถูกตอ้งซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดในด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดแ้ละโดยรวมใรดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดน้ั้นมีระดบัความพ่ึงพอใจอยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีสมาชิกของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุ
ราษฎร์ธานี ไดรั้บความถูกตอ้งในการท าธุรกรรมต่างๆ ตลอดจนผูใ้ห้บริการสามารถท่ีจะตอบขอ้
สงสยัหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่างๆไดดี้ ท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชลธิชา บ ารุงศรี (2557, หน้า 79) 
ท่ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในดา้น
ความน่าเช่ือถือของธนาคารภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
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 4. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกโดยรวมมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ซ่ึงอาจเกิด
การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการไดรั้บการบริการจากพนกักงานท่ีมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
สมาชิกไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ  พนงังานสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผู ้
มารับบริการไดค้ามตอ้งการและมีความรวดเร็ว ฉับไว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของของชลธิชา 
บ ารุงศรี (2557, หนา้ 79)ท่ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัว
ฬ่อ จังหวดัชลบุรี ในด้านของความตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว พบว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 

  5. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก ซ่ึงพนกังานปฏิบติัต่อสมาชิกเท่าเทียมกนั พนกังาน
แต่งกายท่ีสะอาดและสุขภาพเรียบร้อย พนักงงานคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่ พนักงาน
ให้บริการดว้ยความสุขภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี  จ่ึงท าให้คุณภาพการให้บริการของของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิกมีระดบัความพึง
พอใจมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิจจยัของบุญศกัด์ิ รามล (2553, หน้า 56 )ท่ีศึกษาเก่ียวกบัลูกคา้ท่ีไดม้า
ใชบ้ริการการประมูลรถยนต์ บริษทั สหการประมูล จ  ากดั พบว่าความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการในการประมูลรถยนต ์บริษทั สหการประมูล จ  ากดัในดา้นพนักงานบริการอยู่มีความพึง
พอใจในดบัมาก 

  6. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ซ่ึงอาจเกิดจาก พนกังาน
ใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอาใจใส่การให้ความสนใจกบัผูรั้บบริการไดดี้ พนักงานดูแล
และตั้งอกตั้งใจบริการสมาชิก การหลีกเล่ียงอคติ พยายามเขา้ใจสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการตามสภาพของ
สมาชิกท่ีรับบริการ การใหค้  าแนะน าของพนักงานแก่สมาชิกท่ีไดรั้บค าแนะน าเหมาะสมกบัความ
ตอ้งการของสมาชิก พนกังานสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
วิจจัยของชลธิชา บ ารุงศรี (2557, หน้า 61)ท่ีศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่าคุณภาพใหบ้ริการของธนาคารในดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้าใชบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 

  7. ระดบัความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ในดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกอยูใ่นระดบัตอ้งการมากท่ีสุด ส่วน 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได้ การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจ
การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีระดบัความตอ้งการอยู่ในระดบัตอ้งการมาก และภาพรวม
ของความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.
สุราษฎร์ธานี สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
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  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้นคือ สหกรณ์มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมใน
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ พนกังงานมีความตั้งใจในการใหบ้ริการแก่สมาชิก เวลาท่ีรอในการรับ
บริการจากสหกรณ์ มีระดบัความตอ้งการมาก เน่ืองจากสมาชิกของของสหกรณ์เครดิตยูเนียนบา้น
ควนฮาย จ ากดั จ. สุราษฎร์ธานี นั้นตอ้งการท่ีมองเห็นการท างงานการให้บริการของพนักงานท่ีมี
ความเป็นรูปธรรมของการบริการให้มากข้ึนจากเดิมท่ีเคยไดรั้บการบริการจากพนักและสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี และความตอ้งการสถานท่ีภายในสหกรณ์ท่ีสะอาด 
ปลอดภยั นั้นมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดมีความตอ้งการมากท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผู ้
มารับบริการของสหกรณ์เครดิตยเูนียนบา้นควนฮาย จ  ากดันั้นตอ้งการความสะอาดและปลอดภยัซ่ึง
ในสถานการณ์ท่ีมีการระบาดของไวรัส 19 นั้นยิง่ท าให้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการเพ่ิมสูงข้ึน 
ซ่ึงสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี  อาจจะตอ้งเพ่ิมการท าความสะอาดใน
ทุก ชั่วโมงของการให้บริการ การพ่นยาฆ่าเช่ือเพ่ิมมากข้ึนจากเดิม การใส่หน้ากากอนามัย
ตลอดเวลาในการเขา้รับบริการ และการให้ความรู้แก่พนักงานในการเพ่ิมความปลอดภยัในดา้น
ต่างๆ เช่น การฆ่าเช้ือของเงินท่ีผ่านสหกรณ์ มากข้ึนเพ่ือความปลอดภัยของผูม้ารับบริการของ
สหกรณ์ และคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมนั้นอยู่ในระดบัท่ี
ตอ้งการมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของบุญศกัด์ิ รามล (2553, หนา้ 49) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัลูกคา้ท่ี
ไดม้าใชบ้ริการการประมูลรถยนต ์บริษทั สหการประมูล จ  ากดั พบว่าความตอ้งการดา้นพนักงาน
ใหบ้ริการมีระดบัความตอ้งการปานกลาง 

  2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยดา้นท่ี สหกรณ์ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สม  ่าเสอม 
เท่ียงตรง พนักงานของสหกรณ์ให้ค  าตอบท่ีถูกต้องต่อค าถาม  สหกรณ์มีสารสนเทศท่ีพร้อม
ให้บยริการ ต่อสมาชิก สหกรณ์คิดค่าปรับถูกตอ้ง โดยรวมใรดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดน้ั้นมี
ระดบัความความตอ้งการมาก โดยความตอ้งการดา้นสหกรณ์ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สม  ่าเสอม 
เท่ียงตรง นั้นมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีผูท่ี้มารับ
บริการ ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี  ท่ีเป็นสถาบนัทางการเงินจึง
เป็นส่ิงส าคญัในการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี นั้นจึง
จ  าเป็นท่ีตอ้งตอ้งใหก้ารบริการในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จะตอ้งปรับปรุงให้มีความถูกตอ้ง
มากท่ีสุด โดยเจ้าหน้าท่ีจะต้องเอาใจใส่ให้มากเพ่ือลดความผิดผลาดให้น้อยท่ีสุด รวมตั้งการ
ตรวจสอบการท าธรุกรรมทุกคร้ังใหถู้กตอ้งและโปร่งใส่ท่ีสุด ท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนนทภสัร์ 
ใสสุชล (2562, หนา้ 202 ) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของประชาชนต่อการส่งเสริมธรรมภิบาล
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอบางใหญ่ จงัหวดันนทบุรี พบว่าความคาดหวงัดา้นหลกั
ความโปร่งใสมีความคาดหวงัในระดบัมาก 
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  3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิกโดยรวมมีระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด แต่ในส่วนของ
พนงังานสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว สมาชิกไดรั้บ
ความสะดวกจากการใชบ้ริการ  นั้นมีระดบัความตอ้งการมาก และในดา้นพนกักงานท่ีมีความพร้อม
และเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้ามีความต้องการมากท่ีสุด ซ่ึงอาจเกิดมาจาก การท่ีพนักงานขาด
ความพนอ้มในการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ พนกังานบางคนไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ ไม่สนใจผู ้
มารับบริการ การท างงานอ่ืนมากกว่างานบริการสมาชิก รวมทั้งการท่ีพนักงานไม่เพียงพอกบัความ
ตอ้งการของสมาชิก โดยทั้งน้ี สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี จะตอ้ง
ปรับปรุงในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้โดยด่วน โดยอาจจะจดัอบรมให้แก่พนักงานในหัวข้อ
ลกัษณะการให้บริการท่ีดี การลดขั้นตอนในการมาติดต่อท าธุรกรรมเพ่ือความรดเร็วในการ
ให้บริการ การประเมินพนักงงานรายบุคคลเพื่อแก้ปัญหาโดยตรงกับการให้บริ การในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของสมาชิกท่ีมารับบริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของบุญศกัด์ิ รา
มล (2553, หน้า 49) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัลูกค้าท่ีไดม้าใช้บริการการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการ
ประมูล จ  ากดั พบว่าความตอ้งการดา้นพนกังานใหบ้ริการมีระดบัความตอ้งการปานกลาง 

  4. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก ซ่ึงพนักงานปฏิบติัต่อสมาชิกดดยเท่าเทียมกัน 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุขภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี มีระดบัความตอ้งการมาก ส่วน
พนกังานแต่งกายท่ีสะอาดและสุขภาพเรียบร้อย พนกังงานคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่ มี
ความตอ้งการมาก ในความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจเกิดจากในยุคปัจจุบนัโลกมีการพฒันาท่ีกา้วไกล
ไปสู้โลกท่ีมีการใช้เทคโนโลยีมากข้ึนท าให้สมาชิกตอ้งการให้พนักงานมีความรู้ความเขา้ใจใน
เทคโนโลยมีากข้ึนเพ่ือใชใ้นการใหบ้ริการแก่สมาชิก ส่วนในเร่ืองของความตอ้งการให้พนักงงาน
แต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพนั้นเน่ืองจากสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการมีหลากหลายกลุ่ม และพนักงานท่ี
ท างานดา้นบริการจะตอ้งแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย และในปัจจุบนัมีการแพร่ระบาดของไวรัส 19 
จึงการแต่งการของพนกังานถือไดว้่ามีความส าคญัท่ีจะตอ้งสะอาดเพ่ือป้องการการ แพร่ระบาดของ
ไวรัส 19 อีกดว้ย ดงันั้นสหกรณ์จะตอ้งท าการจดัการอบรมการใชเ้ทคโนโลยใีหแ้ก่พนกังานและผูท่ี้
มีส่วรเก่ียวขอ้งภายในสหกรณ์ เพ่ือเพ่ิมความรู้ในการใชง้านเทคโนโลยี และการจดัให้มียูนิฟอร์ม
ส าหรับพนกัเพ่ิมเติมเพ่ือความเป็นระเบียบและสุภาพ  

  5. ด้านการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก อยู่ในระดบัตอ้งการมาก ซ่ึงอาจเกิดจาก พนักงาน
ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอาใจใส่การให้ความสนใจ พนักงานดูแลและตั้งอกตั้งใจ
บริการสมาชิก การหลีกเล่ียงอคติ พยายามเขา้ใจสมาชิก  การใหค้  าแนะน าของพนกังานแก่สมาชิกท่ี 
พนกังานสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของสมาชิก เน่ืองจากการท่ีพนักงานขาดการอบรม
การพฒันาตนเอง การรับความรู้ใหม่ๆ ขาดการเขา้ใจความตอ้งการของสมาชิกท่ีมารับบริการ การมี
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อคติต่อสมาชิกบางคน ดังนั้นสหกรณ์จะต้องจัดการปรับทัศคติของพนักงานให้มีจิตใจในการ
บริการท่ีดีตามหลกัของการบริการท่ีดีของตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ ท่ีไดท้ าการศึกษา
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบว่าปัจจยัพ้ืนฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการใน
มุมมองของลูกคา้ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั ท่ีเรียกว่า 
“SERVQUAL” (Service Quality) ใหพ้นกังานไดม้ีคุณภาพในการใหบ้ริการแก่สมาชิกท่ีมารับบริกา
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั 

  3. เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด จ.สุราษฎร์ธานี  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไม่
แตกต่างกนั 

  สมาชิกท่ีมารับบริการจากสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด ท่ีมี เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ รายได ้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั ท่ีเป็นดงัน้ี
เพราะ 

  สมาชิกท่ีมารับบริการจากสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ท่ีมี 
อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจและความตอ้งการดา้นบริการของสหกรณ์
เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีก  าหนดระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะทางสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุ
ราษฎร์ธานี ไม่ได้มีนโยบายการให้บริการต่างๆ เฉพาะเจาะจงกับกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง  ทุกกลุ่มท่ี
แตกต่างกนัท่ีมาใชบ้ริการจะไดรั้บความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการท าใหเ้กิดความพึงพอใจความ
ประทบัใจ และความตอ้งการของบริการของกลุ่มตามตามปัจจยัส่วนบุคคลก็ไม่แตกต่างกนัเพราะ
สมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากสหกรณ์ท่ีเท่าเทียมกนั และการปฏิบติัท่ีเหมือนกนัในการรับบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี  แต่ทั้งนั้นในความคิดของผูว้ิจยัเห็นวา่ควร
ท่ีจะให้การบริการท่ีพิเศษส าหรับกลุ่มของผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้น
ควนฮาย จ  ากดั ให้พนักงานเพ่ิมการดูแลและเอาใจใส่เป็นพิเศษ กบักลุ่มผูสู้งอายท่ีตอ้งการความ
ช่วยเหลือมากเป็นพิเศษ ส าหรับการเปรียบเทียบสมาชิกท่ีมารับบริการจากสหกรณ์เครดิตยูเน่ียน
บา้นควนฮาย จ  ากดั ท่ีมี เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจและความ
ตอ้งการดา้นบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธานี ไมแ่ตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัวิจยัของบุญศกัด์ิ รามล (2553, หนา้ 58-60) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัลูกคา้ท่ีไดม้าใชบ้ริการการ
ประมูลรถยนต ์บริษทั สหการประมูล จ  ากดั ท่ีมีเพศ อาย ุภูมิล  าเนา อาชีพ รายไดแ้ตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจและความตอ้งการต่อการใหบ้ริการการประมูลรถยนต ์บริษทั สหการประมูล ไม่แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูบ้ริหารควรจะจดัท าการให้บริการท่ีมีแบบแผนท่ี
ชดัเจน อุปกรณ์ เคร่ืองมือมีความพร้อมส าหรับการใหบ้ริการ การลดเวลารอของสมาชิกในช่วงท่ีมี
การใช้บริการมากเช่นช่วงส้ินปีหรือช่วงส้ินเดือนท่ีสมาชิกจะมาใช้บริการมาก และในด้านของ
สถานท่ีภายในสหกรณ์ท่ีจะตอ้งสะอาดและปลอดภัยโดยอาจจะสร้างร้ัวรอบสหกรณ์เพ่ือควบคุม
การเขา้ออกเพ่ือความปลอดภยัของสมาชิก รวมทั้งการดูแลความสะอาดควรสอดส่องให้ท าความ
สะอาดทุกชัว่โมง 

  2. ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได ้ผูบ้ริหารสหกรณ์ตอ้งจดัช่องทางในการตอบขอ้
สงสยัของสมาชิกหรือการใหค้วามรู้ต่างๆ  

  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ สหกรณ์ควรจดัใหแ้ผนการพฒันาบุคลากร พนกังาน
เพื่อใหบ้ริการแก่สมาชิก และการอบรมในเร่ืองของมารยาทในการใหบ้ริการ 

  4. ดา้นการความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ผูบ้ริหารสหกรณ์ควรจดัให้มีการอบรมการใชง้านของ
เทคโนโลยีให้แก่พนักงานเพื่อการให้บริการแก่สหกรณ์ และการสร้างความเท่าเทียมในการ
ใหบ้ริการแก่สมาชิก 

  5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูบ้ริหารสหกรณ์ควรจัดการพฒันา
พนกังานของสหกรณ์ใหมี้จิตใจรักในการใหบ้ริการใหม้ากข้ึนจากเดิม 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

  1. ควรท าการศึกษาในเร่ืองเดิมและท าการศึกษาอย่าต่อเน่ือง เพื่อดูการเปล่ียนแปลงของ
ความพึงพอใจและความต้องการของสมาชิกท่ีมารับบริการ และเพื่อพฒันาให้สหกรณ์ได้มี
ความกา้วหนา้มากข้ึน 

  2. ควรท าการศึกษา จุดอ่อน จุดแข็ง ของการให้บริการของสหกรณ์ เพื่อคาดการณ์
ผูใ้ช้บริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปทิศทางใด เพื่อปรับกลยุทธ์ในการบริหารให้สอดคลอ้งกับ
พฤติกรรมของผูรั้บบริการของสหกรณ์ 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจและความตอ้งของสมาชกิต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน             

บ้านควนฮาย จ ากดั จ.สุราษฎร์ธาน ี
  เพื่อเป็นขอ้มูลในการวิจจยัเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งของสมาชิกต่อคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบ้านควนฮาย จ  ากัด จ.สุราษฎร์ธานี นั้นมีผลความพึงพอใจต่อ
คุณภาพดา้นการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
หรือไม่ อยา่งไร และมีวตัถุประสงค์ของการศึกษา เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพดา้น
การบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพ
ดา้นการบริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ
ศึกษาความตอ้งการดา้นการบริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั โดยแบบสอบถาม
จ าแนกออกเป็น 3 ตอนประกอบดว้ย 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนของสหกรณ์เครดิต  
ยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดัและความตอ้งการของประชาชน 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะต่างๆ ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั 
 โดยขอ้มูลของท่านจะถูกเจ็บเพื่อใชใ้นการวิจยัเท่านั้น และไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวั
ของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูลจะตอ้งถูกเก็บไวเ้ป็นความลบั 
 

           
ผูว้ิจยั 

      นางสาวปัทมวรรณ ช่วยบ ารุง 
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แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูนีย่นบ้านควนฮาย จ ากัด 

ตอนที่ 1  ค  าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องหนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
1.เพศ 

  ชาย    หญิง 
2.อายุ 

  ไม่เกิน 20 ปี    21-40 ปี   
   41-60 ปี   61 ปีข้ึนไป 
3.อาชีพ 
   นกัเรียน/นกัศึกษา  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
   เกษตรกร   คา้ขาย 

  รับจา้งทัว่ไป   ธุรกิจส่วนตวั   
   อ่ืนๆ............................................................. 
4.การศึกษาขั้นสูงสุด 

  ประถมศึกษา   มธัยมศึกษา 
  ปวช./ปวส./อนุปริญญา  ปริญญาตรี 
  ปริญญาโท/หรือสูงกว่า 

5.รายได้ต่อเดือน 
  ไม่เกิน 15,000   15,001-30,000 
  30,001- 45,000   45,001 ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตอ้งการของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ  ากดั จ.สุราษฎร์ธานี 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องหนา้ขอ้ความตามความคิดของท่าน 
  ระดับการให้คะแนนในแบบสอบถาม 
พึงพอใจมากท่ีสุด/ตอ้งการมากท่ีสุด   ก าหนดให ้5 คะแนน  
พึงพอใจมาก/ตอ้งการมาก   ก าหนดให ้4 คะแนน  
พึงพอใจปานกลาง /ตอ้งการปานกลาง   ก าหนดให ้3 คะแนน  
พึงพอใจนอ้ย /ตอ้งการนอ้ย   ก าหนดให ้2 คะแนน  
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด /ตอ้งการนอ้ยทาสุด  ก าหนดให ้1 คะแนน  
 

ข้อ
ที่ 

ข้อความ ระดับความพึ่งพอใจ ระดับความต้องการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

                    ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1 สหกรณ์มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมในการบริการ            
2 พนกังานมีความตั้งใจในการใหบ้ริการแก่สมาชิก           
3 สถานที่ภายในสหกรณ์สะอาด ปลอดภยั           
4 เวลาที่รอในการรับรับบริการจากสหกรณ์           
                    ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
5 สหกรณ์ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สม ่าเสมอ 

เที่ยงตรง 
          

6 พนกังานของสหกรณ์ใหค้  าตอบที่ถูกตอ้งต่อ
ค าถาม   

          

7 สหกรณ์มีสารสนเทศที่พร้อมใหบ้ริการ ต่อ
สมาชิก   

          

8 สหกรณ์คิดค่าปรับตอ้งถูกตอ้ง           
                                 การตอบสนองต่อสมาชิก 
9   พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจที่จะช่วยเหลือ

สมาชิก  
          

10 พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

          

11 พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉับไว           
12 สมาชิกไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ           
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่างๆ ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนบา้นควนฮาย จ ากดั 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

ขอบคุณส าหรับการตอบแบบสอบถามนะคะ 
 
 
 
 
 

ข้อ
ที่ 

ข้อความ ระดับความพึ่งพอใจ ระดับความต้องการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

                                การให้ความเช่ือม่ันต่อสมาชิก  
13 พนกังานปฏิบติัต่อสมาชิกโดยเท่าเทียมกนั           
14 พนกังานการแต่งกายที่สะอาดและสุภาพ           
15 พนกังานคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่           
16 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มี

กริยามารยาทท่ีดี 
          

                                  การรู้จักและเข้าใจสมาชิก 
17 พนกังานใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอา

ใจใส่การใหค้วามสนใจ 
          

18 พนกังานดูแลและตั้งอกตั้งใจบริการสมาชิก การ
หลีกเลี่ยง อคติ พยายามเขา้ใจสมาชิก 

          

19 การใหค้  าแนะน าของพนกังานแก่สมาชิก           
20 พนักงานสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการ

ของสมาชิก 
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