
คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากดั 

Service quality that affects the satisfaction of Phitsanulok Teacher Savings Cooperative 

Limited members. 
 

สํารวย  เหมือนมี 

 

บทคัดยอ 

 

การวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

และศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ซึ่งผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวม

แบบสอบถามจากสมาชิกจํานวน 400 คน งานวิจัยนี้ใชระเบียบวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีสถิติที่เลือกใชดังนี้ คาความถ่ี, คารอยละ, คาเฉลี่ย (Mean), คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation), t-test, One-way ANOVA และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ Enter  

ผลการวิจัยคร้ังนี้พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 30 - 40 ป สังกัดหนวยงานสพป. 

เปนสมาชิกที่เปนขาราชการ โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000 - 30,000 บาท และระยะเวลาการเปนสมาชิกนอย

กวา 10 ป สมาชิกมีการใชบริการสหกรณ ฯ โดยเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 1 คร้ังตอเดือน สมาชิกสวนใหญที่มาใช

บริการเปนงานบริการเงินฝาก-ถอน และงานสินเชื่อและเงินกู โดยโดยพบวาปจจัยสวนบุคคล และคุณภาพการใหบริการสงผล

ตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.05 ดังน้ันความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด กับคุณภาพการใหบริการ ทั้ง

ดานความนาเช่ือถือ ดานความเชื่อมั่นไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการและดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง  

 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, ความพึงพอใจ, สมาชิก 
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ABSTRACT 

 

 The purpose of this research is to study the service quality that affects the satisfaction of Phitsanulok 

Teacher Savings Cooperative Limited members and to study the satisfaction level of Phitsanulok Teacher 

Savings Cooperative Limited. This research uses the quantitative analysis and questionnaires as  a collection 

method for data. In which questionnaires were collected by the researcher from 400 members. The measures 

used are as follows: frequency, percentage, mean and standard deviation t-test ,one-way ANOVA and 

Multiple regression analysis with Enter 

 Results from this research showed that most respondents are female, between the ages of 30-40. 

These are affiliated with the Commission's Office of Educational Service, a member who is a civil servant. 

With an average monthly income of 15,000 to 30,000 baht and less than 10 years of membership. On average, 

participants use co-operative facilities less than 1 time a month. The majority of the members who come to 

use the service are deposit-withdraw services, credit and loans. The researcher found that the satisfaction of 

Phitsanulok Teacher Savings Cooperative Limited members was influenced by personal factors and standard 

of service according to the hypothesis. Significantly at 0.05 level. 

 Therefore, the satisfaction of members of Phitsanulok Teacher Savings Cooperative Limited with 

service quality reliability, trustworthiness, responding to service recipients, concrete services and recognizing 

and meeting clients are related at high level in the same direction. 

 

Keywords: quality of service, satisfaction, members 
 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันสถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอระบบการเงินและเศรษฐกิจของประเทศไทยเปนอยางมาก

เนื่องจากในสภาวการณเศรษฐกิจโดยปจจุบันประชากรทั่วโลกกําลังประสบปญหาเรื่องโรคระบาดปญหา

ความยากจนและปญหาความผันผวนของระบบเศรษฐกิจโลก ทําใหตกอยูในสภาวะที่ขาดแคลนไมมีความมั่นคงทาง

เศรษฐกิจและการมีหนี้สิน จึงทําใหประเทศไทยมีสถาบันการเงินอยูหลากหลายเพื่อรองรับปญหาตางๆไมวาจะเปน

ธนาคารพาณิชย และธนาคารแหงประเทศไทย รวมไปถึงสหกรณออมทรัพยถือเปนอีกสถาบันการเงิน

หนึ่งที่มีความม่ันคงสูง สงเสริมใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตที่ดีดวยวิธีการสหกรณเนื่องจากสภาวะแวดลอมทาง
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การเงินไดเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วอันเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศทางการเงินของ

โลก ทําใหธุรกิจดานสถาบันการเงินตองเผชิญกับสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้น เนื่องจากสถาบันการเงินทั้งในประเทศ 

และตางประเทศและจากธุรกิจอื่นๆที่สามารถใหบริการทางการเงินที่เกิดความเหล่ือมลํ้า ซึ่งสถาบันการเงินตางๆ  

ตางก็พยายามที่จะมุงเนนพัฒนาคุณภาพการบริการใหมีความหลากหลาย รวดเร็ว มีความทันสมัย โดย

การนําเทคโนโลยีตางๆมาพัฒนาการใหบริการและนํากลยุทธทางการตลาดมาใชเพื่อพัฒนาองคกร ให

ประสบความสําเร็จ โดยการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพสูงสุด (สํานักสงเสริมและพัฒนา

สหกรณ กรมสงเสริมสหกรณ, 2559,อางถึงใน อัจฉราภรณ ชูวงษ, 2559, หนา 1-2)  

ปจจุบันสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด มีการใหบริการในแตละชองบริการแบบ One Stop Service 

เปนการทําธุรกรรมทางการเงิน งานธุรการ และเงินกูไดทุกประเภทที่ชองบริการเดียว เชน การรับฝาก – ถอนเงิน, 

การซื้อหุน - ชําระหนี,้ การบริการงานสินเชื่อ โดยกระบวนการทํางานในแตละงานจะใชเวลาแตกตางกันไป จะ

เห็นไดวาการใหบริการแบบ One Stop Service มีความสําคัญเปนอยางมาก เพราะเปนจุดตั้งตนของการใหบริการจึง

ตองสรางความประทับใจแกผูรับบริการโดยการใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการและเกิดความ

พึงพอใจตอผูมารับดานการบริการ โดยสมาชิกที่มาใชบริการมาทําธุรกรรมการเงินสามารถทําธุรกรรม

ทุกประเภทไดที่จุดเดียว ทําใหไมเสียเวลาในการติดตอหลายที่  เชน ปรับสมุดเงินฝาก, ฝาก -ถอนเงิน,ซื้อหุน – 

ชําระหนี้ หรือการปรับดอกเบี้ยเงินฝากพิเศษ จะใชเวลาในการดําเนินงานประมาณ 3 – 5 นาที แตถามีสมาชิกมา

ใชบริการงานดานสินเชื่อพรอมกัน ทําใหชองบริการใชเวลานานในการบริการงานดานสินเชือ่ เพราะตองทําการ

คํานวณสิทธิ์การกู และตรวจสอบเอกสารประกอบการกู ซึ่งตองใชเวลาในการตรวจสอบรายละ 10 -30 นาที  

จะเห็นวาในสวนของการใหบริการเงินกู และงานธุรการตางๆ เชน การสมัครใหม การลาออก ซึ่งเปนงานที่ตอง

กรอกขอมูล และใชเวลาตรวจสอบเอกสารประกอบเปนเวลานาน สมาชิกที่มาติดตอตองการทําธุรกรรมทั้งเงินฝาก

และเงินกูทําใหเกิดการรอคิวนาน และสมาชิกที่ตองการทําธุรกรรมดานการเงินเพียงรายการเดียวเกิดความไมพึง 

ทําใหเกิดความลาชาในการติดตอสื่อสาร และอาจเกิดการใหขอมูลผิดพลาด และขอมูลของสมาชิกที่จะขอสินเชื่อไม

เปนความลับ ทําใหสมาชิกเกิดความไมพอใจ  และเจาหนาที่เกิดความเครียดในการทํางาน เพราะหาก

สมาชิกเกิดความไมพึงพอใจตอการดําเนินงานของสหกรณฯ ยอมสงผลใหมาใชบริการลดลง และอาจไป

ใชบริการกับสถาบันการเงินอื่นที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจได    

จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัดเพื่อใหทราบถึงระดับคุณภาพในการ

ใหบริการ เปนประโยชนตอการบริหารงานของสหกรณใหมีประสิทธิภาพ แลวผูรับบริการไดรับบริการ

ที่ดีมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน และจะนํามาวิเคราะหหาแนวทางเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการและเกิดความ

พึงพอใจแกสมาชิกของสหกรณใหดียิ่งข้ึนตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

สมมุติฐานการวิจัย 

  1. ปจจัยสวนบุคคล แตกตางกันสงผลตอระดับคุณภาพการใหบริการของสมาชิกสหกรณออมทรัพย 

ครูพิษณุโลก จํากัด แตกตางกัน 

  2. ปจจัยสวนบุคคล แตกตางกันสงผลตอระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของสมาชิกสหกรณออมทรัพย 

ครูพิษณุโลก จํากัด แตกตางกัน 

  3. คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด  

ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

มีขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 

1. ขอบเขตดานประชากร 

ประชากรที่ในการวิจัยครั้งนี้ คือ จํานวน สมาชิกของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด จํานวน 12,435 คน 

(สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด, 2562 : 10) 

กลุมตัวอยางไดแกสมาชิกของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 388 คน 

ซึ่งผูวิจัยไดเก็บขอมูลตัวอยางสํารองเพิ่มรวมทั้งสิ้นจํานวน 400 คน 

2. ขอบเขตดานเนื้อหา 

การวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด  

มตีัวแปรที่สนใจศึกษา ดังน้ี 

     2.1 ตัวแปรตนหรือตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งไดแก 1. เพศ  2. อายุ  

3. ระดับการศึกษา 4. ประเภทสมาชิก  5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 6. ระยะเวลาการเปนสมาชิก  7. ทานใชบริการสหกรณ ฯ โดยเฉลี่ย

ตอเดือน  8. ประเภทงานที่มาใชบริการและคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ทั้ง 5 ดาน 

ซึ่งประกอบดวย 

1.ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability)  

3. ความเชื่อมั่นในบริการ (Assurance)  

4. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness)  

5. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) 



5 
 

     2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่สหกรณ 

ออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ตามแนวคิดการวัดความพึงพอใจในการใหบริการของ John D. Millet, 1954 : 937 (อางถึงใน 

วริศศรา  สุขแพทย,2556 : 7-8)  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด  

ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยเกี่ยวของ โดยมีรายละเอียด ดังตอไปนี้ 

1. ทฤษฎี และแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ( Service Quality ) 

คุณภาพการบริการเปนเคร่ืองมือสําคัญในการบริหารจัดการ ซึ่งมีความสําคัญเปนอยางมากตอความสําเร็จ

ของธุรกิจและการใหบริการแกผูมารับบริการถือเปนหัวใจสําคัญของหนวยงานที่เปนการบริการ เชน หนวยงานราชการ ธนาคาร 

รวมถึงสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัดดวย โดยมีเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการเปนการวัดความ

แตกตางระหวางความคาดหวังความพึงพอใจและคุณคาที่เกิดข้ึนแกผูใชบริการตามตัวแบบที่ใชวัด

คุณภาพ การบริการที่ไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลายที่ไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลายนั้น ไดแก 

ผลงานของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อางถึงในวารสารเกษมบัณฑิต ปที่ 18, ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2560) 

ซึ่งไดพัฒนาเพื่อ ใชสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศัยการประเมินพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการ 

พรอมกับไดพยายามหาคานิยามความหมายของคุณภาพการบริการและ ปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการที่เหมาะสม

ผลงานความคิดและคุณภาพการบริการโดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคาและ

ปจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการที่เหมาะสม โดยมีมิติ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก 

(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466 อางถึงใน ณัฐนี คงเจริญ, 2558, หนา 8-11) ประกอบดวย 

 มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึง

สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและ

สัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล   

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่

ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม   

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ 

โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที   

มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเช่ือมั่นใหเกิด

ขึ้นกับผูรับบริการผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการ   
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มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตาม

ความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

  2.ทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction ) 

   Kotler and Armstrong (2002 อางอิงใน สายชล  บุญคํา, 2561,หนา 10 ) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้น 

ตองมีสิ่งจูงใจ (motive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของ

ตนเอง  ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  โดยการวัดความพึงพอใจ ภณิดา   ชัยปญญา ( 2541 : 11 ) ไดกลาวไววา 

การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ 

         1. การใชแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบให

เลือก วิธีนี้นับเปนวิธีที่นิยมใชกันมากที่สุดในการวัดทัศนคติ ซึ่งที่นิยมใชในปจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตราสวนแบบลิเคิรท                   

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ผูวิจัยจะตองออกไปสอบถามโดยการพูดคุย โดยมีการเตรียมแผนงานลวงหนา 

เพื่อใหไดขอมูลที่เปนจริงมากที่สุด 

      3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย วิธีนี้ตองอาศัยการ

กระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน ซึ่งสามารถวัดไดหลายวิธี การสัมภาษณ การใชแบบสอบถาม

ความคิดเห็น การใชแบบสํารวจความรูสึก 

ระเบียบการวิจัย 

การวิจัยนี้จะเปนแนวทางในการพัฒนาสหกรณฯ ใหมีประสิทธิภาพตอไป และทําใหทราบถึงปญหาและ

อุปสรรคของผูใชบริการ และนําไปเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยครู

พิษณุโลก จํากัด อันนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดของสมาชิก โดยมีวิธีดําเนินการวิจัยเกี่ยวกับประชากรกลุมตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยการเก็บรวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากร ที่ในการวิจัยครั้งนี้ คือ จํานวน สมาชิกของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด จํานวน 12,435 คน 

(สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด, 2562 : 10) 

2.กลุมตัวอยาง ไดแก สมาชิกของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 388 คน 

ซึ่งผูวิจัยไดเก็บขอมูลตัวอยางสํารองเพิ่มรวมทั้งสิ้นจํานวน 400 คน 

การสรางเครื่องมือ และการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การสรางเครื่องมือ เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ( Questionnaire ) รูปแบบของ

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซึ่งไดแก 1. เพศ 2. อายุ 3. สังกัดหนวยงาน   

4. ประเภทสมาชิก  5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 6. ระยะเวลาการเปนสมาชิก  7.การใชบริการสหกรณ ฯ โดยเฉลี่ยตอเดือน  
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8.ประเภทงานที่มาใชบริการ มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  

  สวนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ

ออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบประเมินคา (rating scale) มีลักษณะเปนมา

ตราสวนประมาณคา 5 ระดับซึ่งมีการกําหนดระดับความคิดเห็นจากมากไปหานอยโดยใชเกณฑ 5 ระดับ  

สวนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของสมาชิกตอการใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบประเมินคา (rating scale) มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับซึ่งมีการ

กําหนดระดับความคิดเห็นจากมากไปหานอยโดยใชเกณฑ 5 ระดับ ดังน้ี 

 สวนที ่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด 

โดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม(Questionnaire)ที่สรางขึ้นมาจากการทบทวนเอกสารงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 

เพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลจากกลุมสมาชิกที่มาใชบริการสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด จํานวน 400 คน 

โดยมีสถิติที่เลือกใชดังนี้ คาความถ่ี, คารอยละ, คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) t-test และ 

One-way ANOVA ANOVA  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ Enter 

ผลการวิจัย 

  จากการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออม

ทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด มีรายละเอียดสามารถสรุปไดดังนี้ 

 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล  

พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 30 - 40 ป  สังกัดหนวยงานสพป.เปนสมาชิกที่เปนขาราชการ   

โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  15,000 - 30,000 บาท ระยะเวลาการเปนสมาชิกนอยกวา 10 ป สมาชิกมีการใชบริการสหกรณ ฯ  

โดยเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 1 ครั้งตอเดือน สมาชิกสวนใหญที่มาใชบริการเปนงานบริการเงินฝาก-ถอน และงานสินเช่ือและเงินกู 

สวนที่ 2 การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพย ครูพิษณุโลก จํากัด  

พบวาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพย ครูพิษณุโลก จํากัด พบวา โดยรวม

สมาชิกเห็นดวยกับคุณภาพการใหบริการในระดับมาก เม่ือมีการพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความนาเช่ือถือ

อยูในระดับมากเปนอันดับแรก รองลงมา ไดแก ดานความเชื่อมั่นไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ  ตามลําดับ  

สวนที่ 3 การวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด  

พบวา สมาชิกสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่ใหบริการอยางยุติธรรม มีความเทา

เทียมกัน เสมอภาคกันทุกคน ไมเลือกปฏิบัติตอสมาชิกมากที่สุด รองลงมา คือ สมาชิกมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่มี

การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันตอเวลา ไมมีการแซงคิว  และสมาชิกมีความพึงพอใจตอระบบงานของสหกรณที่มี
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ความรวดเร็ว ทันสมัย และรองรับการใหบริการสมาชิกไดมากย่ิงขึ้น ตามลําดับ โดยสมาชิกมีความพึงพอใจนอยที่สุด

ตอเร่ืองมีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการสมาชิกในแตละงานสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง   

สรุปผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานขอ 1 ปจจัยสวนบุคคล เพศ ประเภทสมาชิก อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลา

การเปนสมาชิก การใชบริการสหกรณ ฯ โดยเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ใหระดับคุณภาพการใหบริการของสหกรณ

ออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ไมแตกตางกัน ยกเวนปจจัยประเภทงานที่มาใชบริการ แตกตางกัน สมาชิกใหระดับ

คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอ 2 ปจจัยสวนบุคคล เพศ ประเภทสมาชิก อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลา

การเปนสมาชิก การใชบริการสหกรณ ฯ โดยเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ใหระดับความพึงพอใจของสมาชิกตอการ

ใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ไมแตกตางกัน ยกเวนปจจัยประเภทงานที่มาใชบริการ แตกตาง

กัน ใหระดับความพึงพอใจของสมาชิกตอการใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด แตกตางกัน  

 สมมติฐานขอ 3 คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือมั่น

ไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ และดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ สงผลตอความ

พึงพอใจของสมาชิกสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด  

 

การอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิจัยครั้งนี้พบวา  ปจจัยสวนบุคคล และคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของสมาชิก 

สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว ดังนั้นความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ 

ออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด กับคุณภาพการใหบริการ ทั้งดานความนาเชื่อถือ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ มีความสัมพันธ

กันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง สอดคลองกับ เพ็ชรรัตน  พัดโสภา (2548) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพึง

พอใจของผูใชบริการ ตอการออกใบอนุญาตทํางานของคนตางดาวถูกกฎหมาย ของสํานักบริหารแรงงานตางดาว พบวา กลุม

ตัวอยางมีความเห็นวาคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ในการใหบริการของสํานักบริหารแรงงานตาง

ดาวตอการออกใบอนุญาตทํางานของคนตางดาว ถูกกฎหมาย มีความสัมพันธกันในระดับสูง (r = .906) อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ จิตตินันท  เดชะคุปต (2549) ไดกลาวไววา การบริการไมใชสิ่งที่มีตัวตน แต

เปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ  ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการกับผูรับบริการ เพื่อตอบสนอง

ความตองการและตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาที่มาซื้อ หรืออันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการ

นั้น ผูวิจัยขอเสนอการอภิปรายผลแตละดานดังนี้ 
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1. ดานความนาเช่ือถือ โดยความคิดเห็นของสมาชิกโดยรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากเจาหนาที่มีความซื่อสัตย

สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน, ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ  ทําใหสมาชิกรูสึกไววางใจเม่ือไดรับ

บริการ เจาหนาที่มีการใหขอมูล/รายละเอียดที่ชัดเจน ถูกตองและเขาใจงาย ครบถวน ไมผิดพลาด  การใหบริการของ

สหกรณ มีความโปรงใส มีความนาเชื่อถือ จึงทําใหสหกรณเกิดความเชื่อมั่นไววางใจแกสมาชิกทุกคน ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ สรัญญา เนื่องนิยม (2551) ไดศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

ของสมาชิกสหกรณออมทรัพยสานักงานปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม จํากัด พบวา พนักงานสามารถแกปญหาไดอยาง

ถูกตอง ใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญา บันทึกขอมูลสมาชิกไดถูกตอง จึงสงผลใหลูกคาเกิดความนาเช่ือถือ  

2. ดานความเชื่อมั่นไววางใจได โดยความคิดเห็นของสมาชิกโดยรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากเจาหนาที่ใหคําแนะนํา

และตอบขอซักถามไดชัดเจน เจาหนาที่มีความรู และชํานาญในการใชระบบงานของสหกรณและ เจาหนาที่มีความรูในการอธิบาย

เก่ียวกับแนวทางแกปญหาใหแกสมาชิก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของณัฐพันธ พิณสุวรรณ (2557) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

สมาชิกสหกรณออมทรัพยที่มีตอการดําเนินงานของสหกรณออมทรพัยตํารวจตระเวนชายแดนที ่ 42 จํากัด พบวา เจาหนาที่ม ี

มนุษยสัมพันธที่ดีการใหบริการแกสมาชิกสหกรณดวยความเสมอภาคและปฏิบัติงานดวย ความโปรงใสและมีความซื่อสัตย และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ นิรันดร ออนนุม (2557) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมืองอุบลราชธานี จํากัด 

พบวา เจาหนาทีส่หกรณใหความสําคัญกับสมาชิกผูมาใชบริการ มาปฏิบัติงานใหบริการสมาชิกตรงตามเวลา เจาหนาที่มีความ

ชํานาญในการใหบริการ  

3. ดานการตอบสนองตอความตองการ โดยความคิดเห็นของสมาชิกโดยรวมอยูในระดับมาก เนื่องจาก 

เจาหนาท่ีมีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลังแกสมาชิก เจาหนาท่ีจัดเตรียมเอกสารใหสมาชิกไดอยางเหมาะสม 

และเจาหนาที่มีความกระตือรือรนและเอาใจใสตอสมาชิก สอดคลองกับงานวิจัยของ นิรันดร ออนนุม (2557) 

ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมืองอุบลราชธานี จากัดซึ่งผลการวิจัย พบวา เจาหนาที่ทุกคน

ใหเกียรติสมาชิกสหกรณผูมารับบริการ และมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอสมาชิก นอกจากนี้แลว การใหเกียรติสมาชิก 

การกิริยามารยาทสุภาพออนนอม เปนการรักษาวินยัของเจาหนาที่สหกรณ  

4. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยความคิดเห็นของสมาชิกโดยรวมอยูในระดับมาก  

เนื่องจาก มีการจัดบริการสิ่งอํานวยความสะดวกแกสมาชิก  เชน บัตรคิว,ที่นั่งรอ มุมพักผอน ฯลฯ  เจาหนาที่แตงกายสุภาพ

เรียบรอย และ ชองการใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอในการใหบริการแกสมาชิก  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยะวัฒน โหม

ขุนทด (2555) ไดทําการศึกษา เรื่อง คุณภาพการใหบริการสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขามวง

สามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบวา การประชาสัมพันธที่หลากหลายชองทางนั้นมีความจําเปนและสําคัญตอการ

บริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของ นิรันดร ออนนุม (2557) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมือง

อุบลราชธานี จํากัด ซึ่งผลการวิจัยพบวา เจาหนาที่สหกรณใหความสําคัญตอการใหบริการแกสมาชิก มีอุปกรณ แบบฟอรม
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ตางๆ  ที่จาเปนตองใชอยางพรอมสรรพ เพื่องายตอการติดตอสื่อสารสอบถามทําใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็วตามระยะเวลา

ที่กําหนดและตามความตองการของสมาชิก 

 5. ดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ โดยความคิดเห็นของสมาชิกโดยรวมอยูใน 

ระดับมาก เนื่องจาก เจาหนาที่ติดตอสื่อสารโดยใชกริยาวาจาที่สุภาพและเขาใจงาย เจาหนาที่ใหบริการแกสมาชิก ได

อยางถูกตอง และรวดเร็ว และ เจาหนาที่มีการรับฟงคําแนะนําและติชมของสมาชิกสอดคลองกับแนวคิดของ สมิต 

สัชฌุกร (2556) กลาววา เทคนิค การใหบริการ การสรางความประทับใจในงานบริการ ความคาดหวังโดยทั่วไปของ

ผูรับบริการ ไดแก การตอนรับที่อบอุน ใหความสนใจและความเอาใจใส พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทาใหผูรับบริการ

รูสึกวาเขามีความสําคัญ เปนผลใหเกิดความพอใจ แตการที่จะทําใหเกิดความประทับใจไดนั้นตองทําใหถึงข้ันที่

ผูรับบริการเกิดปติยินดี นั้นคือ ตองใหบริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตน

ของผูใหบริการดวยไมตรีตอผูรับบริการ และ ความประทับใจจากการตอนรับยอมจะสงผลใหเขามาใชบริการอีก   

 ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชิกที่มาใชบริการของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด 

พบวา สมาชิกมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยเจาหนาที่ใหบริการอยางยุติธรรม มีความเทาเทียมกัน 

เสมอภาคกันทุกคน ไมเลือกปฏิบัติตอสมาชิก รองลงมา คือ สมาชิกมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่มีการใหบริการอยาง

รวดเร็ว ทันตอเวลา ไมมีการแซงคิว และระบบงานของสหกรณมีความรวดเร็ว ทันสมัย และรองรับการใหบริการ

สมาชิกไดมากยิ่งขึ้น ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของอรชุมา จาปรุง (2557) กลาววา คุณภาพบริการเปนสิ่งที่ผู

ใหบริการสงมอบใหแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันผูใหบริการไมสามารถวัดในคุณภาพของบริการ 

ผูรับบริการจะประเมินการบริการที่ไดรับการรับรูจริงในการใชบริการวาตรงกับความตองการความคาดหวัง และ

ความคุมคาหรือไม ซึ่งเม่ือการบริการนั้นเปนดังที่คาดหวัง หรือเกินกวาที่คาดหวังซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 

และเกิดความจงรักภักดี แสดงวาการบริการนั้นมีคุณภาพนั้นเอง ทั้งนีส้อดคลองกับ Woodside et al (1989 อางถึงใน

วารสารเกษมบัณฑิต ปที่ 18, ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2560) คุณภาพการบริการจะตองมีประสิทธิภาพและไดรับ

การพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา หากบริการที่ลูกคาไดรับจริงอยูในระดับที่ต่ํากวาบริการที่ลูกคา

คาดหวังแสดงวาคุณภาพการบริการ ไมดีซึ่งสงผลใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาการบริการที่

ไดรับจริงเทากับหรือสูงกวาบริการลูกคาคาดหวังไว แสดงวาคุณภาพการบริการดีและสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจ ซึ่งความพึงพอใจของลูกคายังสงผลใหเกิดความเช่ือม่ันในการบริการ และทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีกทํา

ใหสามารถรักษาลูกคาไวได  
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ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย   

1.สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลกจํากัด ควรปรับปรุงบทบาทการใหบริการเปนลักษณะเชิงรุก เปน

กระบวนการพัฒนา โดยใชสมาชิกในองคกรเปนฐาน ควรมีการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภายในและ

ภายนอกองคกรเพื่อสรางความเปนเลิศในการใหบริการ  

2. ในการดําเนินงานยังมีขอจํากัดดานบุคลากรที่ไมเพียงพอทั้งเชิงปริมาณและเชิงทักษะการปฏิบัติงาน

คอนขางมากจึงจําเปนตองพัฒนาทักษะและเพิ่มปริมาณบุคลากรในการปฏิบัติงาน 

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ  

1. สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด   ควรนําผลของการวิจัยในครั้งนี้  มาเปนนโยบายเพื่อ

แจงใหเจาหนาที่ไดทราบถึงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆ เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาถึงจุดที่

บกพรองในการใหบริการของสหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด   ใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นตอไป  

2. สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด   ควรจัดใหมีการชําระเงินในหลายๆ ชองทาง เพื่อความสะดวก 

เชน การหักชาระผานทางสหกรณ การโอนชาระผานทางธนาคาร เปนตน นอกจากนี้การใหบริการของเจาหนาที่ควร

ดูแลเอาใจใส มีความกระตือรือรนในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของสมาชิกในทันที อีกทั้งเจาหนาที่

ควรแตงกายใหสุภาพ เรียบรอย เหมาะสม หรือมีแบบฟอรมที่เปนมาตรฐานของสหกรณ  

3. สหกรณออมทรัพยครูพิษณุโลก จํากัด   ควรมีการจัดประชุมชี้แจงนโยบายใหเจาหนาที่ ตลอดจนสมาชิก

สหกรณ ไดรับทราบอยางตอเน่ืองเพื่อกอใหเกิดคุณภาพในการใหบริการไดอยางเต็มศักยภาพสวนสมาชิกสหกรณจะ

ไดปฏิบัติตนไดอยางถูกตองเมื่อเขารับบริการ 
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