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บทคดัย่อ 

 
การค้นคว้าแบบอิสระนี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนฟรีเทรด  จ ากัด และเพื่อรวบรวม
ข้อเสนอแนะต่างๆ ของสมาชิกเกี่ยวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บรกิารของสหกรณ์
เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั น าไปใชใ้นการพฒันาใหม้มีาตรฐานและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึ้น  
กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาในครัง้นี้ คอื สมาชกิสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั จ านวน 
387 ตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และอาชพี โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ย
ละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบความแตกต่างด้วย  t-test และ การ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) F-Test ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 

 ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารสมาชกิของ
สหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั  สมาชกิทีใ่ชบ้รกิารของสหกรณ์ฯ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
อยู่ในช่วงอายุมากกว่า 45 ปี ขึน้ไป  สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและประกอบ
อาชพีนักธุรกจิแอมเวย ์ จากการวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปมรีะดบัความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์
เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั ภาพรวมไม่มคีวามแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่



ระดบั 0.05 ส่วนการทดสอบสมมตฐิานใชก้ารหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแบบวธิวีเิคราะห์
การถดถอยแบบพหุคุณที่มตีวัแปรอสิระ 2 ตวัขึ้นไป ใช้ระดบัความเชื่อมัน่  ร้อยละ 95  พบว่า 
คุณภาพการให้บรกิารทัง้  5 ด้าน ส่งผลต่อความพงึพอใจได้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ 0.05  
โดยด้านคุณภาพที่ส่งผลต่อความพงึพอใจสมาชกิสหกรณ์ฯ มากที่สุด คอื ด้านความน่าเชื่อถอื
ไวใ้จ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 
และดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั 

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ, คุณภาพการใหบ้รกิาร, สหกรณ์เครดติยเูนี่ยน 

 

ABSTRACT 

 

Objective of this independent study for study the factors affecting to satisfaction 
on service quality Free Trade credit union cooperative limited member get and collected 
some comment of member about satisfied on service quality of Free Trade credit union 
cooperative limited to improve the service quality for better. The sample of this study is 
3 8 7  member of Free Trade credit union cooperative limited classified by gender age 
status education and occupation collected data by questionnaire analyze the data with 
descriptive statistics such frequency percentage mean standard deviation comparing 
different by t-test and One-way ANOVA or F-Test at significance 0.05 level. 

 Study finding: The factors affecting to satisfaction on service quality of Free Trade 
credit union cooperative limited member the sample who get the service of firm almost 
there is female higher 45 years old married Bachelor's degree level and them working on 
AMWAY business owner. Result of general data analysis can find the level of satisfaction 
of Free Trade credit union cooperative limited member not difference at statistical 
significance 0.05. The researcher running test the hypothesis for locate the relation of all 
factors by multiple linear regression with more 2 factors at 95% confidence interval finding: 
the 5  factors of service quality affecting to satisfaction with 0 . 0 5  statistical significance. 
The service quality factor affecting to satisfaction of member can sorted in order trust 
factor next assurance factor responsiveness factor empathy factor and Tangible factor. 

Keywords : Satisfaction, Quality of Service, Credit Union Cooperative. 



บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั เดิมเริม่ต้นมาจากหลงัการเกิดวกิฤตเศรษฐกจิ    
ปี 2540 เกดิความเดอืดรอ้นทางการเงนิทัว่ประเทศ นายแพทยว์ชัรา  ทรพัยส์ุวรรณ ไดร้วบรวม
ผูน้ าในธุรกจิการตลาดระบบขายตรงที่ร่วมท ากจิกรรมฝึกอบรม ในนามของสถาบนัธุรกจิฟรเีท
รด ณ อาคารฐานเศรษฐกจิ ก่อตัง้เป็นกลุ่มออมทรพัย์แบบเครดติยูเนี่ยน ภายใต้การดูแลของ
ชุมนุมสหกรร์เครดิตยูเนี่ยนแห่งประเทศไทย จ ากัด เริ่มต้นมีสมาชิก 200 คน ต่อมาได้จด
ทะเบยีนเปลีย่นชื่อเป็น “สหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั” ในวนัที ่9 กรกฎาคม 2547 เลข
ทะเบยีนสหกรณ์ที่ 1020000525470 ตามพระราชบญัญตัสิหกรณ์    พ.ศ. 2542  การด าเนิน
กิจการเป็นรูปแบบการให้บริการลูกค้า คอื การสะสมทุนเรอืนหุ้น การรบัฝาก-ถอนเงินออม
ทรพัย ์ และบรกิารดา้นสนิเชื่อต่างๆ  โดยสมาชกิของสหกรณ์ต้องเป็นสมาชกิหรอืนักธุรกจิของ
แอมเวยเ์ท่านัน้  เป็นสหกรณ์ส าหรบันกัธุรกจิแอมเวย ์มสี านกับรกิารทัว่ประเทศ 8 ส านกับรกิาร 
ได้แก่ ส านักงานใหญ่ (ตัง้อยู่ที่ถนนรามค าแหง กรุงเทพฯ) ส านักบรกิารภูเก็ต ส านักบรกิาร
สงขลา ส านักบริการสุราษฏร์ธานี ส านักบริการชลบุรี ส านักบริการขอนแก่น ส านักบริการ
เชยีงใหม่ และส านกับรกิารนครราชสมีา   

การบรกิารถอืว่ามคีวามส าคญัเป็นอย่างมากในปัจจุบนันี้ เนื่องจากการให้บรกิารเป็น
การสรา้งปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูม้าใชบ้รกิาร การใหบ้รกิารสมาชกิจงึนบัว่าเป็นสิง่ที่
ส าคญักบัสหกรณ์ทีต่้องใหค้วามส าคญัในการบรกิารสร้างความพงึพอใจ สรา้งความสมัพนัธ์ที่ด ี
สร้างความประทบัใจที่เป็นเลศิให้แก่สมาชกิ ตัง้แต่กระบวนการแรกจนถงึกระบวนการสุดท้าย
ของการบรกิาร ยิง่ในสถานการณ์เศรษฐกจิในปัจจุบนันี้ สหกรณ์ต้องตระหนักถงึคุณภาพของ
การให้บรกิารในทุกๆ ด้านเป็นอย่างมาก โดยเป้าหมายส าคญัของการให้บรกิาร คอื ความพงึ
พอใจที่จะน ามาซึ่งการใช้บรกิารซ ้า การเกดิความจงรกัภกัด ีจะน าไปสู่การบรรลุวตัถุประสงค์
ของการด าเนินงานธุรกจิสหกรณ์ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ซึง่ยุคปัจจุบนัน้ียงัมเีรื่องของโรคระบาด 
Covid-19 ที่ท าให้ผู้คนตระหนักและเฝ้าระวงัป้องกนัตวัเองกนัอย่างมากเพื่อที่จะไม่ให้ตวัเอง
ได้รบัการตดิเชื้อจากโรคระบาด Covid-19 นี้ สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมต้องมกีาร
ปรบัปรุงเปลีย่นแปลงในการบรกิารดา้นต่างๆ ทีม่ผีลท าใหส้มาชกิผูใ้ชบ้รกิารต้องไดร้บัถงึความ
รวดเร็วมปีระสทิธิภาพและสร้างความประทบัใจให้กบัสมาชิกมากที่สุด  แต่สภาพปัญหาการ
ใหบ้รกิารสมาชกิของสหกรณ์ฯ ในช่วงนี้ พบว่าการใหบ้รกิารยงัขาดประสทิธภิาพในการบรกิาร
สมาชิก เช่น ความสะดวกรวดเร็ว สมาชิกบางรายไม่เข้าใจแบบฟอร์มและเอกสารต่างๆ บน



ช่องทางออนไลน์  ทางสหกรณ์ฯ จึงต้องมกีารเตรยีมความพร้อมเพื่อรองรบักบัเหตุการณ์ใน
ปัจจุบนันี้ เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของสมาชกิซึ่งสหกรณ์ยงัไม่เคยมกีารประเมิน
คุณภาพการใหบ้รกิารแก่สมาชกิอย่างเป็นรูปธรรมครอบคลุมในหลายองคป์ระกอบ  

ผู้วจิยัในฐานะเจ้าหน้าที่ของสหกรณ์ฯ จึงเล็งเห็นถึงความส าคญัและความสนใจที่จะ
ศกึษาเรื่อง “ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์เครดติ
ยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั”  ในปัจจุบนัสหกรณ์ฯ ไดน้ าเทคโนโลยเีขา้มามบีทบาทในการบรกิารดา้น
ประเภทต่างๆ    แต่สหกรณ์ฯ กย็งัคงใหบ้รกิารทัง้ทีเ่ป็นธุรกรรมออนไลน์และการใหบ้รกิารผ่าน
ส านักบรกิารต่างๆ โดยมุ่งเน้นความต้องการของลูกค้าเป็นหลกั เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าให้ได้มากที่สุด สหกรณ์ฯ ได้มีช่องทางในการรบัฟังความคิดเห็นของลูกค้าหลาย
ช่องทาง เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ที่ดใีนด้าน
การบริการให้กับสหกรณ์ฯ  น าข้อมูลที่ได้มาใช้ประโยชน์ในการน าไปพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการให้บรกิารที่มปีระสทิธภิาพให้ดยีิง่ขึ้น  สร้างความมัน่ใจ ความประทบัใจ ความพงึ
พอใจสูงสุด  ตลอดจนสรา้งความผูกพนัและรกัษาลูกคา้ไวใ้หก้ลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ซึ่ง
อาจสง่ผลใหผ้ลด าเนินการดา้นต่างๆ ของสหกรณ์เป็นไปตามเป้าหมาย  
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารสมาชกิของสหกรณ์
เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั 

2. เพื่อรวบรวมข้อเสนอแนะต่างๆ ของสมาชิกเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิารของสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั น าไปใช้ในการพฒันาให้มมีาตรฐานและมี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย  1) เพศ 2) อายุ 3) สถานภาพ 4) ระดบั
การศึกษา และ 5) อาชีพ ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารสมาชิกของ
สหกรณ์เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั 

2. ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบไปด้วย 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร 2) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จ 3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
ลูกค้า 5) ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า  ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารสมาชิกของ
สหกรณ์เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั 



ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตด้านประชากรศาสตร ์

    สมาชกิทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารของสหกรณ์เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั  โดยกลุ่มตวัอย่าง
ที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้จ านวน 387 คน จาก 8 ส านักบรกิาร (ส านักงานใหญ่ ส านักบรกิารภูเกต็ 
ส านักบรกิารสงขลา ส านักบรกิารสุราษฏรธ์านี ส านักบรกิารชลบุร ีส านักบรกิารขอนแก่น ส านัก
บรกิารเชยีงใหม่ และส านกับรกิารนครราชสมีา)  

ขอบเขตด้านตวัแปร 

     ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ 

             ตวัแปรตน้ (Independent variables) ประกอบดว้ย 

1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และอาชพี 

2) ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการ ดา้นความ
เชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร และดา้นความเอาใจใสต่่อผูม้าใชบ้รกิาร  

     ตวัแปรตาม (Dependent variables) คอื ความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์เครดติ 
ยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั  

ขอบเขตระยะเวลา 

             ระยะเวลาการศกึษาครัง้นี้ เริม่ตัง้แต่ เดอืนสงิหาคม ถงึ เดอืนธนัวาคม  พ.ศ. 2564  

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) คุณภาพการให้บรกิาร หมายถงึ คุณภาพ 

บรกิารเป็นผลลพัธ์ที่เกดิขึ้นระหว่างการรบัรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารและผลลพัธ์ของ
การบรกิารมาจากการกระบวนการประเมนิของลูกค้าโดยเปรยีบเทยีบระหว่างการรบัรู้ส่งมอบ
บรกิารกบัความคาดหวังของลูกค้า หากผู้ใช้บรกิารได้รบับรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัก็จะ
ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจและจะมสีว่นสนบัสนุนการเลอืกใชบ้รกิารในครัง้ต่อๆไป 



Walker et al., 1997: 537 ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า “ลักษณะบริการที่ไม่ 
สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมวีตัถุประสงคส์ าคญัคอืท า
ใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและไดร้บัการยอมรบัจากลูกคา้มากทีสุ่ด” 

จากความหมายข้างต้น ความหมายคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1985) ว่าการรบัรูคุ้ณภาพของการบรกิารของสหกรณ์ฯ ในการใชบ้รกิารของสมาชกิ
ขึน้อยู่กบัผลลพัธท์ีต่รงกบัความคาดหวงัทีไ่ดร้บัจากการบรกิารนัน้ๆ  ตามจรงิ ซึง่สหกรณ์ฯ ตอ้ง
ตระหนกัในการพฒันาคุณภาพของบรกิารใหส้อดคลอ้งต่อการตอบสนองของสมาชกิใหม้ากทีสุ่ด 

 

5 มติหิลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) ประกอบดว้ย 
มติทิี่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (tangibility)   หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพที่

ปรากฏให้เหน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื 
เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่า
ไดร้บัการดแูล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร บรกิารทีถู่กน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ
ท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้  

มติทิี ่2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(reliability)  หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารให้
ตรงกบัสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้รบับรกิาร บรกิารที่ให้ทุกครัง้จะต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดมิในทุกจุดของบรกิาร ความสม ่าเสมอนี้จะท าใหผู้้รบับรกิารรูส้กึว่าบรกิารที่
ไดร้บันัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness)  หมายถงึ ความพรอ้มและความเต็ม
ใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร รวมทัง้จะต้อง
กระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทัว่ถงึ รวดเรว็ 

มติทิี ่4 การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (assurance)  หมายถงึ ความสามารถในการสรา้ง
ความเชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู ้ความสามารถใน
การให้บรกิารและตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มกีริยา
มารยาททีด่ ีใชก้ารตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิาร
ทีด่ทีีสุ่ด 

มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า (empathy)  หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสผู่ร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

 

Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บรกิารเป็นเรื่องทีไ่ด้รบัความสนใจและมกีาร
ใหค้วามส าคญัอย่างมากดงัทีไ่ดก้ล่าวไปแลว้นัน้ มผีลงานวจิยัทีค่้นคว้าพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
และผลของความคาดหวงัของผูบ้รโิภคซึ่งพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเรื่องทีซ่บัซ้อนขึน้อยู่
กบัการมองหรอืทศันะของผูบ้รโิภคทีเ่ราเรยีกกนัทัว่ไปว่า “ลูกคา้”  

ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2541) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บรกิารเป็นสิง่ส าคญัสิ่ง 
หนึ่งในการสรา้งความแตกต่างของธุรกจิ การทีจ่ะด าเนินธุรกจิทางดา้นบรกิารใหช้นะคู่แขง่ไดน้ัน้ 



จะต้องมีการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องมากกว่าคู่แข่ง และเกินกว่าที่ลูกค้า
คาดหวงัไว้ โดยสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงันัน้จะไดจ้ากประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกคา้ในอดตี การบอก
ต่อปากต่อปาก และการโฆษณาของธุรกจิใหบ้รกิาร ภายหลงัจากทีลู่กคา้ไดร้บับรกิารลูกคา้ โดย
จะเปรยีบเทยีบการบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บักบัการบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงั ถ้าการบรกิารลูกคา้ไดร้บั
ต ่ากว่าการบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาดความสนใจในตวัผูใ้หบ้รกิาร แต่ถ้าการบรกิารที่
ลูกคา้ไดร้บัเท่ากบัหรอืเกนิกว่าทีลู่กคา้คาดหวงั ลูกคา้กม็กัจะใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารอกีครัง้ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2547) เสนอความเหน็ไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นทศันคติ ที่
ผู้รบับรกิารสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไว้ว่าจะได้รบัจากบรกิาร ซึ่งหากอยู่ในระดบัที่ยอมรบัได้  
(Tolerance zone) ผู้รบับรกิารก็จะมคีวามพงึพอใจในการให้บรกิาร ซึ่งจะมรีะดบัแตกต่างกนั
ออกไป ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี้ เอง เป็นผลมาจากการ
ประเมนิผลทีไ่ดร้บั จากบรกิารนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการ 
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บรกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่ส าคญัที่สุดที่จะสร้าง 
ความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่รงกบั ความ
คาดหวงัของผู้รบับริการเป็นสิง่ที่ต้องกระท า ผู้รบับริการจะพอใจถ้าได้รบัสิง่ที่ต้องการ  เมื่อ
ผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการ ณ สถานทีท่ีผู่ร้บับรกิารตอ้งการ และในรปูแบบทีต่อ้งการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

วฒันา เพช็รวงศ์(2542) ไดส้รุปความพงึพอใจ เป็นความรูส้กึหรอืทศันคตทิางดา้นบวก 
ของบุคคลที่มตี่อสิง่หนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิง่นัน้สามารถตอบสนองความต้องการให้แก่
บุคคลนัน้ได้แต่ทัง้นี้ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมคีวามแตกต่างกนั ขึ้นกบัค่านิยมและ
ประสบการณ์ ทีไ่ดร้บั 

วริุฬ พรรณเทว ี(2542) ให้ความหมายไวว้่า ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึภายในจติใจ
ของมนุษยท์ีไ่ม่เหมอืนกนั ซึ่งเป็นอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัสิง่หนึ่ง สิง่ใดอย่างไรถ้า
คาดหวงัหรอืมคีวามตัง้ใจมากและไดร้บัการตอบสนองดว้ยด ีจะมคีวามพงึพอใจมากแต่ในทาง
ตรงกนัขา้ม อาจผดิหวงัหรอืไม่พงึพอใจเป็นอย่างยิง่ เมื่อไม่ไดร้บัการตอบสนองตามทีค่าดหวงั
ไว ้ทัง้นี้ขึน้อยู่กบัสิง่ทีต่นตัง้ใจไวว้่าจะมมีากหรอืน้อย 

จติตนินัท ์ เดชะคุปต ์ (2543) แบ่งระดบัความพงึพอใจออกเป็น  2 ระดบั คอื  

1. ความพงึพอใจที่ตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สกึยนิดีมคีวามสุขของ  
ผูร้บับรกิารเมื่อไดร้บัการบรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัทีม่อียู่  



2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจความ
ประทบัใจของผูร้บับรกิารเมื่อไดร้บัการบรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัทีม่อียู่ เช่น ลูกคา้เตมิน ้ามนัที่
สถานีบรกิารน ้ามนัพรอ้มกบัไดร้บับรกิารตรวจเครื่องยนตแ์ละเตมิลมฟร ี

วชิาญ ศลิป์วุฒยิา (2544) กล่าวว่า ความพงึพอใจ คอื ความรูส้กึหรอืทศันคตขิองคนที่มี 
ต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่งในทางบวก จะแสดงออกมาในรูปแบบของระดบัความรู้สกึที่ 
ชอบมาก ชอบน้อย คอื พอใจมาก พอใจน้อยต่อสิง่นัน้ ๆ ความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมื่อมแีรงจูงใจ 
และเมื่อความต้องการของบุคคลได้รบัการตอบสนอง สามารถลดตรงึความเครยีดจนก่อให้เกดิ  
ความสุขสบายใจ  

กาญจนา อรุณสุขรุจ ี( 2546) กล่าวว่า ความพงึพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออก ทาง
พฤตกิรรมทีเ่ป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเหน็เป็นรปูร่างได ้การทีเ่ราจะทราบว่า บุคคลม ีความ
พงึพอใจหรอืไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกทีค่่อนขา้งสลบัซบัซอ้น และตอ้งมสีิง่ทีต่รง ต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันัน้การสร้างสิ่งเร้าจึงเป็น  
แรงจงูใจของบุคคลนัน้ใหเ้กดิความพงึพอใจในงานนัน้ 

สรุปได้ว่า ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึของมนุษย์ที่ได้รบัสิง่ที่ตนเองต้องการในระดบั
หนึ่งในห้วงเวลานัน้ๆ ซึ่งอาจเป็นสิง่ของที่ไดร้บั การบรกิารที่ตรงใจ ความสะดวกสบาย ความ
คุ้มค่า ความยุตธิรรม ที่แสดงออกมาทางพฤตกิรรม โดยแสดงออกมาในด้านบวก เช่น การมี
ความสุขกบั การทีไ่ดส้ิง่ของทีต่นตอ้งการ 

 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 

สมาชกิสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั โดยไม่จ ากดัเพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา และ อาชีพ  จากสมาชิกทัง้หมดของสหกรณ์ (ข้อมูล วนัที่ 25/11/2564)  จ านวน 
11,184 คน ค านวณจากสตูรของ Taro Yamane ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่าง 387 คน 

2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

 การศกึษาในครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) และใชว้ธิวีจิยัแบบ
ส ารวจ (Survey)  โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อรวบรวมเก็บข้อมูลโดยแบ่ง
ออกเป็น 3 สว่น คอื 



 สว่นที ่1  เป็นการสอบถามขอ้มลูดา้นลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และ อาชพี  

 ส่วนที่ 2  แบบสอบถามด้านคุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจต่อ
ลูกคา้ และ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 

 ส่วนที ่3  แบบสอบถามความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั  
ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์ฯ หลงัเขา้มาใชบ้รกิารสหกรณ์ฯ 

      การสุ่มตวัอย่างโดยก าหนดระดบัความคลาดเคลื่อนที่ 0.05  และท า Try Out  เพื่อหาค่า
ความเชื่อมัน่ (Reliability)  โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ (Coefficient) ของครอนบคั 
(Cronbach) เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ถ้ามากกว่า 0.8 แสดงว่าแบบสอบถามเชื่อถอืได้ แต่ถ้าค่า
ความเชื่อมัน่ต ่ากว่า 0.8 จะต้องท าการแก้ไขปรบัปรุงแบบสอบถาม ซึ่งผลการหาค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธร์วมกนัไดเ้ท่ากบัระดบั 0.962 

3. การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)   วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่  
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 

 2.สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics)   วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติ ิค่าเฉลีย่ (Mean) 
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่หาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
หนึ่งตวัแปร และตวัแปรอสิระ (Independent Variadle) ตัง้แต่ 2 ตวัแปรขึน้ไป เป็นสถติทิี่ใช้ใน
การทดสอบสมมตฐิาน 

 

สรปุผลการวิจยั 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ผลการศกึษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญงิ มอีายุมากกว่า 45 ปีขึน้ไป สถานภาพสมรส จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรี
และสว่นใหญ่ประกอบอาชพีนกัธุรกจิแอมเวย์ 

 



ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

  จากการศกึษาวจิยัเรื่อง“ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
สมาชกิสหกรณ์เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั”  พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จ ค่าเฉลีย่ 4.57 ระดบัความพงึพอใจ
ดมีาก รองลงมา คอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 4.56   ระดบัความพงึพอใจดมีาก ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกค้า 4.54 ระดบัความพงึพอใจดมีาก ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า 4.50 ระดบั
ความพึงพอใจดี  และ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.27 ระดับความพึงพอใจดี  
ตามล าดบั 

ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทยีบการความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์เครดติ
ยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล  พบว่า  สมาชิกสหกรณ์ฯ ที่มเีพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ที่ต่างกนั มรีะดบัความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์
เครดิตยูเนี่ยนฟรีเทรด จ ากัด ภาพรวมไม่มีความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่     
ระดบั 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

จากการศกึษาวจิยัเรื่อง  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
สมาชกิสหกรณ์เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั  ผูว้จิยัขออภปิรายผลการวจิยั ดงันี้  ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมากที่สุด โดยแบ่งออกเป็นรายด้าน เรยีงล าดบัตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ได้แก่ ด้าน
ความน่าเชื่อถอืไวใ้จ ค่าเฉลีย่ 4.57 ระดบัความพงึพอใจดมีาก รองลงมา คอื ดา้นการให้ความ
มัน่ใจต่อลูกคา้ 4.56   ระดบัความพงึพอใจดมีาก ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.54 ระดบัความ
พงึพอใจดมีาก ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า 4.50 ระดบัความพงึพอใจด ี และ ด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร 4.27 ระดบัความพงึพอใจด ี ตามล าดบั วเิคราะหเ์ป็นรายดา้นได ้ดงันี้ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ สมาชิกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารในระดบัมาก ในความคดิเหน็ของผู้วจิยัภาพรวม อาจกล่าวได้ว่า เพราะ ในส่วนด้าน
ของสถานที่ให้บริการ เช่น ที่นัง่ ห้องน ้า สถานที่จอดรถ ส าหรบัอ านวยความสะดวกให้กับ
สมาชกิทีเ่ขา้มาท าธุรกรรมกบัสหกรณ์ฯ ยงัไม่เพยีงพอ เครื่องมอื อุปกรณ์ เทคโนโลยทีีท่นัสมยั
ก าลงัพฒันากนัอย่างต่อเนื่องแต่ส าหรบัสมาชกิบางส่วนยงัไม่เขา้ใจและเขา้ถงึกระบวนการของ
เทคโนโลยใีนปัจจุบนั จงึท าใหเ้ป็นการยากส าหรบัสมาชกิบางสว่น 



2. ด้านความน่าเชื่อถอืไว้ใจ สมาชกิมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารในระดบั
มากที่สุด ในความคดิเหน็ของผู้วจิยัภาพรวม อาจกล่าวได้ว่า เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ เอื้อเฟ้ือ ยิ้ม
แย้มแจ่มใส ช่วยเหลอืให้ความสะดวกอย่างเต็มความสามารถ ตัง้ใจฟังสมาชกิที่เข้ามาติดต่อ 
เมื่อมเีหตุการณ์ชีแ้จงดว้ยเหตุผลเสมอและเจา้หน้าทีร่บัฟังค าต าหนิตชิมและส ารวมกริยิาท่าทาง 
สมาชกิจงึมพีงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า สมาชิกมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระดบัมากทีสุ่ด ในความคดิเหน็ของผูว้จิยัภาพรวม อาจกล่าวไดว้่า เจา้หน้าทีม่คีวามพรอ้มและ
บรกิารด้วยความเต็มใจ ให้ค าแนะน าส าหรบัสมาชิกที่เจ้ามาปรกึษาด้านการเงนิ ด้านสนิเชื่อ 
หรอืดา้นอื่นๆ ทีส่มาชกิตอ้งการความช่วยเหลอื และตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างชดัเจนใหก้บัสมาชกิ 
รวมถงึบรกิารทุกช่วงเวลาไม่มหียุดพกักลางวนั สมาชกิสามารถเขา้มาช่วงพกักลางวนัได ้จงึท า
ใหส้มาชกิมพีงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ สมาชกิมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารใน
ระดบัมากทีสุ่ด ในความคดิเหน็ของผูว้จิยัภาพรวม อาจกล่าวไดว้่า เจา้หน้าทีใ่หค้ าแนะน าชี้แจง
เกี่ยวกับขัน้ตอนการปฏิบัติเป็นอย่างดีมีการจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์ต่างๆ ในการ
ให้บรกิาร ขัน้ตอนการบรกิารไม่ยุ่งยากซับซ้อน เรยีงตามล าดบัก่อนหลงัการปฏิบตัิงานของ
เจา้หน้าที ่ไดล้ดขัน้ตอนการปฏบิตัติามระเบยีบกฎหมาย ท าใหก้ารบรกิารเป็นไปอย่างรวดเรว็
จงึท าใหส้มาชกิมพีงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 

5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า สมาชิกมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารใน
ระดบัมาก ในความคดิเหน็ของผูว้จิยัภาพรวม อาจกล่าวไดว้่า เพราะ การบรกิารบางครัง้อาจไม่
ทัว่ถงึและเกดิความขดัใจสมาชกิและการบรกิารในบางเรื่องเราไม่สามารถเลอืกปฏบิตัไิด ้ตอ้งท า
ตามล าดบัส าหรบัสมาชกิที่เขา้มาตามล าดบั การอพัเดพขอ้มูลในช่องทางเทคโนโลยตี่างๆ อยู่
ในช่วงดมีาก ถอืว่าสมาชกิยงัมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของสหกรณ์ฯ  

 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศกึษาวจิยัเรื่อง  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
สมาชกิสหกรณ์เครดติยูเนี่ยนฟรเีทรด จ ากดั  ผู้วจิยัพบว่า สมาชกิส่วนใหญ่จะมขีอ้เสนอแนะ
เกีย่วกบัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ในสว่นของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร เช่น สถานที่
จอดรถยงัคบัแคบเกินไป  ส่วนด้านอื่นๆไม่มีปัญหา ภาพรวมแล้ว ปัจจยัด้านคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของสมาชกิสหกรณ์เครดติยเูนี่ยนฟรเีทรด  ยงัอยู่ในเกณฑท์ีด่ี
มากทีสุ่ดส าหรบัความคดิเหน็ของผูว้จิยั 
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