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คุณภาพบริการและความไววางใจที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใช
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บทคัดยอ  

 การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการ ความไววางใจ และความจงรักภักดีของ

สมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี และเพ่ือศึกษาถึงคุณภาพบริการและ

ความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดติยเูน่ียนในจังหวัดนครราชสมีาและจังหวัด

ชลบุรี กลุมตัวอยางในการวิจัย คือ สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา จํานวน 358 คน และสมาชิกเครดิตยู

เน่ียนในจังหวัดชลบุรีจํานวน 357 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชสถิติเชิงอนุมานทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ และการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม (t-test)   

 ผลการศึกษางานวิจัย พบวา 1) จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ

บริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นลูกคา 

และดานการรูจักและเขาใจลูกคา แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการ

เครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ประกอบดวย ดานศักยภาพ ดานการสื่อสาร และดานคํามั่น

สัญญา แตกตางกัน และมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของสมาชิกท่ีใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัด

นครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ประกอบดวย พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจใชบริการ ความออนไหวตอราคา และ

พฤติกรรมการรองเรียน 2) ตัวแปรคุณภาพการใหบริการของเครดิตยูเน่ียน มี 2 ดาน ไดแก ดานการตอบสนองตอ

ลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคาท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนใน

จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี และตัวแปรความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนท่ีมี 2 ดาน 

ไดแก ดานศักยภาพ และดานคํามั่นสัญญามีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนใน

จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, ความไววางใจ, ความจงรักภักดี 
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Abstract  

The research objectives were to study a comparison the level of service quality, trust and 

loyalty of Nakhon Ratchasima province and Chonburi province’ s service credit union members and 

investigate the effect of service quality and trust on the organizational loyalty of members of 

service credit union at Nakhon Ratchasima and Chonburi. The sample sizes were 358 member’s 

credit union of Nakhon Ratchasima province and 357 member’s credit union at Chonburi province. 

The Questionnaire as tool to collect data. The data analysis using descriptive statistics consists of 

the frequency, percentage, mean, standard deviation. For hypothesis testing using inferential 

statistics consists of t-test and multiple regression analysis 

The results showed that; the attitude level of respondents service quality focuses on 

tangibility, responsiveness, assurance and empathy are different. The level of opinion about trust of 

member of service credit union of Nakhon Ratchasima and Chonburi including competence trust, 

communication trust and contractual trust are different, And the level of opinion about loyalty of 

members of service credit union at Nakhon Ratchasima and Chonburi including word of mouth 

communication, purchase intention, price sensitivity and complaining behavior. The service quality 

approach responsiveness and empathy significant influence on the loyalty aspect. Moreover, with 

regarding trust approach, competence trust factor and contractual trust affect on the loyalty 

approach significantly. 

 

Keywords: service quality, trust, loyalty 

 

ความสําคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย  

 สถานการณทางเศรษฐกิจท่ีผานมาของประเทศไทยประสบปญหามาอยางยาวนานในชวงหลายปท่ีผานมา 

และสถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ ในปจจุบันประเทศไทยมีสถาบันการเงินหลาย

รูปแบบและมีการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน จึงมีการนํากลยุทธตางๆมาใชและพัฒนาปรับปรุงกลยุทธในองคกรของตน ทํา

ใหสถาบันไดมีการเสนอทางเลือกตางๆใหผูเขามาใชบริการมากมายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใช

บริการใหไดมากท่ีสุด จากสภาวะการแขงขันในปจจุบันสถาบันการเงินไมควรพิจารณาแคเฉพาะการเสนอทางเลือก

เพราะยังไมเพียงพอตอการแขงขันในปจจุบัน ทําใหตองนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในกระบวนการ

ทํางาน เพ่ือใหเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการและเกิดความแตกตางในดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอ

ความจงรักภักดีและความเช่ือมั่นของผูใชบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดี 

 จากปญหาทางดานช่ือเสียงจากเครดิตยูเน่ียนคลองจั่นในป 2556 ท่ีผานมาเปนเหตุการณท่ีสงผลกระทบตอ

ความเช่ือมั่นขององคกรเปนอยางมาก เหตุเกิดจากสมาชิกไมสามารถทําการเบิกถอนเงินฝากของตัวเองได และเมื่อ

พบวาปญหาแทจริงเกิดจากการทุจริตของผูบริหาร ทําใหสมาชิกขาดความไววางใจ และขาดความเช่ือมั่น เครดิตยูเน่ีย

นจึงประสบปญหาเก่ียวกับดานช่ือเสียง ทําใหสมาชิกขาดความจงรักภักดีและจํานวนการลาออกจากการเปนสมาชิก

มากข้ึน หากสมาชิกขาดความจงรักภักดีแลวการดําเนินงานของสถาบันการเงินก็จะเกิดปญหาในท่ีสุด การสรางความ

จงรักภักดีข้ึนมาใหมน้ันอาจจะเปนเรื่องท่ียากสําหรับสถาบันการเงินท่ียังดําเนินการอยู 
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 นอกจากความตองการใชบริการของผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา รวมกับความกาวหนาทาง

เทคโนโลยีและนวัตกรรมสงผลใหสถาบันการเงินตองมีการปรับปรงุกลยุทธใหม ๆ นอกเหนือจากการพัฒนาทางเลือกใน

การใหบริการแลวสิ่งท่ีตองคํานึงถึงคือดานคุณภาพบริการ สถาบันการเงินใดท่ีมีความเปนเลิศในการใหบริการก็จะเปน

กุญแจสําคัญในการเพ่ิมขีดความสามารถของตนและยังเปนการสะทอนความสําเร็จของธุรกิจของตนในดานผลกําไรทาง

ธุรกิจอีกดวย   

 สิ่งสําคัญอีกประการคือความไววางใจของผูใชบริการเปนอีกปจจัยสําคัญในการทําหนาท่ีของสถาบันการเงิน 

ถาความไววางใจของผูใชบริการมีสูง สถาบันการเงินก็จะทําหนาท่ีไดอยางคอนขางสบาย ทุกอยางจะดูราบรื่น สามารถ

ผลักดันนโยบายตาง ๆ ไดงาย เพราะผูใชบริการเช่ือมั่น ตรงกันขาม ถาความไววางใจตอธนาคารกลางต่ําหรือมีนอย 

ธนาคารกลางก็จะทํางานดวยความยากลําบาก แมเรื่องงายๆ ก็มีแรงตาน เพราะประชาชนไมไววางใจ มีอคติ ไมเช่ือถือ 

เมื่อขาดความนาเช่ือถือ สถาบันการเงินก็ไมสามารถทําหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนเรื่องเศรษฐกิจหรือ

การกํากับดูแลสถาบันการเงิน ดวยเหตุน้ีการรักษาความไววางใจท่ีผูใชบริการมีตอสถาบันการเงินจึงสําคัญมากตอการ

ทําหนาท่ีของสถาบันการเงินใหประสบความสําเร็จ (บัณฑิต นิจถาวร, 2560) ความไววางใจเกิดจากตัวผูใหบริการไดให

สัญญาไวกับผูใชบริการและเมื่อเกิดการทําตามคําสัญญาท่ีใหไวก็จะเกิดความไววางใจในองคกร สิ่งท่ีทําใหเกิดความ

เช่ือมั่นอันเห็นไดจากดานศักยภาพของผูใหบริการ การติดตอสื่อสารการใหขอมูลขาวสาร และการทําตามคํามั่นสัญญา

ท่ีใหไว 

 จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษา คุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอ

ความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีเพ่ือทราบถึงปญหาใน

การปรับปรุงคุณภาพบริการใหตรงตามความตองการของผูใชบริการ และตระหนักถึงการบริการท่ีจะทําใหผูใชบริการ

เกิดความประทับใจและสรางไววางใจใหแกสมาชิกผูเขามาใชบริการ โดยการหาคําตอบจากสมาชิก อีกท้ังยังเปนหัวใจ

หลักในการนํามาใชวางแผนกลยุทธดานการบริหารงานใหเกิดประสิทธิผลในการบริหารงานและการบริการเพ่ือสราง

ความแตกตาง ขยายฐานลูกคา ปริมาณการทําธุรกรรมทางการเงิน และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันท่ีมีการ

เติบโตอยางตอเน่ือง 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย  

 1. เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการ ความไววางใจ และความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการ

เครดติยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสมีาและจังหวัดชลบุร ี  

 2. เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการ

เครดติยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสมีาและจังหวัดชลบุร ี

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1. คุณภาพบริการสงผลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุรี 

 2. ความไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีชองสมาชิกในการใชบริการเครดิตยเูน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุร ี
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วิธีดําเนินการวิจัย  

 1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาการวิจัย 

     ประชากรท่ีใชในการศึกษา ไดแก สมาชิกเครือขายเครดิตยูเน่ียน แหงประเทศไทย จํากัด ในจังหวัด

นครราชสีมา จํานวน 20 สาขา มีจํ านวนสมาชิก 5 ,184 คน (ชุม นุมสหกรณ เครดิตยู เน่ียนฯ สาขาภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ, 2560) และสมาชิกในจังหวัดชลบุรี จํานวน 9 สาขา มีจํานวนสมาชิก 5,115 คน (ชุมนุมสหกรณ

เครดิตยูเน่ียนฯ สาขาภาคตะวันออก, 2560) เปนกลุมประชากรโดยมีเกณฑการพิจารณาจากสมาชิกท่ีเขามาใชบริการ

ในเครือขายเครดิตยูเน่ียน แหงประเทศไทย จํากัด วิธีการสุมตัวอยางใชแบบแบงช้ัน โดยคํานวณตามสัดสวนของ

ประชากร (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2553) ไดแก สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา จํานวน 358 คน และ

สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดชลบุรีจํานวน 357 คน 

 2. การทดสอบเครื่องมือ การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ี

ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน เพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของ

แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเปนแบบสอบถามปลายปด ประกอบดวยสวนของคําถาม 5 สวน ไดแก 

     สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของสมาชิกในเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี โดยครอบคลุมขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของครัวเรือนเฉลี่ยตอ

เดือนโดยประมาณ ระยะเวลาการเปนสมาชิก ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน การถือหุนและการฝากเงินของสมาชิก 

     สวน ท่ี  2 แบบสอบถาม เก่ียวกับการวัดคุณ ภาพบริการ (Service Quality) โดยใชทฤษฎีของ 

Parasuraman,  

Zeithaml and Berry (1990) ประกอบดวย 4 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองตอลูกคา 

การใหความเช่ือมั่นลูกคา การรูจักและเขาใจลูกคา  

     สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความไววางใจ โดยใชทฤษฎีของ Reina and Reina (1999) ประกอบดวย 

3 ดาน คือ  

ดานศักยภาพ ดานการสื่อสาร ดานคํามั่นสัญญา 

     สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของสมาชิก โดยใชทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml 

and Berry (1996) ประกอบดวย 4 ดาน คือ พฤติกรรมการซื้อซ้ํา พฤติกรรมการบอกตอ ความออนไหวตอราคา 

พฤติกรรมการรองเรียน  

     สวนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลของปญหาและขอเสนอแนะดานคุณภาพการบริการและความ

ไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี  

 3. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหและการทดสอบ  

     การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามหลังจากทําการตรวจสอบความถูกตองครบถวนสมบูรณ

ของแบบสอบถาม และทําการลงรหัสขอมูลใหเปนตัวเลขท้ังหมดแลวไดทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร

สําเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดวย การแจกแจงความถ่ี (Frequency distribution) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) 
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สรุปผลการวิจัย  

 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 413 คน คิดเปนรอยละ 57.75 มี

อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 31.30 มีสถานภาพสมรส จํานวน 391 คน คิดเปนรอยละ 

54.70 มีการศึกษาระดับมัธยมหรือเทียบเทา จํานวน 357 คน คิดเปนรอยละ 49.90 สวนใหญประกอบอาชีพพนักงาน

เอกชน จํานวน 304 คน คิดเปนรอยละ 42.52 มีรายไดเฉลี่ยประมาณ 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 413 คน คิด

เปนรอยละ 57.75 มีระยะเวลาการเปนสมาชิก 1-2 ป จํานวน 262 คน คิดเปนรอยละ 36.60 และความถ่ีในการใช

บริการตอเดือน 1-2 ครั้ง/เดือน จํานวน 621 คน คิดเปนรอยละ 86.85  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการของเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและ

จังหวัดชลบุรี พบวา ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการตอบสนองตอลูกคา

และดานความเช่ือมั่นลูกคามีคาเฉลี่ยในระดับมาก รองลงมา คือ ดานการรูจักและเขาใจลูกคาและดานความเปน

รูปธรรมของบริการตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของความไววางใจในการใชบริการเครดิตยูเน่ียน

ในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี พบวา ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดาน

คํามั่นสัญญา มีคาเฉลี่ยในระดับมาก รองลงมาคือดาน การติดตอสื่อสารและดานศักยภาพตามลําดับ และผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี พบวา ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความออนไหวตอปจจัยราคามี

คาเฉลี่ยนในระดับมาก รองลงมาคือดานความตั้งใจใชบริการ ดานการรองเรียน และดานพฤติกรรมการบอกตอ

ตามลําดับ 

 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการ ความไววางใจ และความ

จงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนแตกตางกัน สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังน้ี 

1) จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการของสมาชิกในการใชบริการเครดิต                  

ยูเน่ียนแตกตางกัน  

2)  

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี 

คุณภาพบริการ จังหวัด  S.D. t Sig (2-tailed) 

1. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ นครราชสมีา 3.96 0.562 6.161 0.000** 

ชลบุร ี 0.70 0.567 

2. ดานการตอบสนองตอลูกคา นครราชสมีา 4.03 0.669 4.365 0.000** 

ชลบุร ี 3.82 0.579 

3. ดานการใหความเช่ือมั่นลูกคา นครราชสมีา 4.05 1.175 4.232 0.000** 

ชลบุร ี 3.76 0.585 

4. ดานการรูจักและเขาใจลูกคา นครราชสมีา 3.99 0.552 6.019 0.000** 

ชลบุร ี 3.73 0.578 
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จากตารางท่ี 1 พบวา สมาชิกในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการท้ังใน

ภาพรวมและรายดานยอยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 2) จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนแตก

ตางกัน  

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของความไววางใจในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี 

 

ความไววางใจ จังหวัด  S.D. t Sig (2-tailed) 

1. ดานศักยภาพ นครราชสมีา 4.07 0.586 6.421 0.000** 

ชลบุร ี 3.79 0.558 

2. ดานการติดตอสอบถาม นครราชสมีา 4.08 0.574 6.576 0.000** 

ชลบุร ี 3.79 0.612 

3. ดานคํามั่นสญัญา นครราชสมีา 4.12 0.563 5.956 0.000** 

ชลบุร ี 3.85 0.621 

  

 จากตารางท่ี 2 พบวา สมาชิกในจงัหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีมีระดับความคิดเห็นของความไววางใจ

ท้ังในภาพรวมและรายดานยอยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

 3) จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ีย

นแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานการวิจัยไดดังน้ี 

 

ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีของสมาชิกในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุรี 

 

คุณภาพบริการ จังหวัด  S.D. t Sig (2-tailed) 

1. ดานพฤติกรรมการบอกตอ นครราชสมีา 4.02 0.591 4.678 0.000** 

ชลบุร ี 3.81 0.610 

2. ดานความตั้งใจใชบริการ นครราชสมีา 4.12 0.597 7.526 0.000** 

ชลบุร ี 3.80 0.571 

3. ดานความออนไหวตอปจจัยราคา นครราชสมีา 4.22 0.632 8.134 0.000** 

ชลบุร ี 3.86 0.578 

4. ดานการรองเรยีน นครราชสมีา 4.08 0.576 6.752 0.000** 

ชลบุร ี 3.77 0.642 
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 จากตารางท่ี 3 พบวา สมาชิกในจงัหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีมีระดับความคิดเห็นของความ

จงรักภักดีท้ังในภาพรวมและรายดานยอยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิต ิ

 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบริการและความไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิต

ยูเน่ียนจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี  

 

ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหการถดถอยระหวางตัวแปร คุณภาพบริการและความไววางใจท่ีสงผลตอความจงรักภักดี

ของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี 

 

ตัวแปรอิสระ ความจงรักภักดี 

B S.D. β P-value 

คาคงท่ี (Constant) 0.579 0.081      0.000** 

คุณภาพบริการ     

     - ความเปนรูปธรรมของบริการ 0.041 0.035 0.044     0.242 

     - การตอบสนองตอลูกคา 0.060 0.026 0.071     0.021** 

     - การใหความเช่ือมั่น  0.031 0.014 0.022     0.353 

     - การรูจักและเขาใจลูกคา 0.292 0.038 0.311     0.000** 

ความไววางใจ     

     - ศักยภาพ 0.158 0.035 0.172     0.000** 

     - การติดตอสื่อสาร 0.067 0.035 0.075     0.000** 

     - คํามั่นสัญญา 0.230 0.031 0.257     0.000** 

R2 = 0.721, Adj R2 = 0.719     

  

 จากตารางท่ี 4 พบวา การพยากรณคุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ตัวแปรคุณภาพบริการท่ีสามารถนํามา

ทํานายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มี 2 ดาน ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในการใชบริการมากท่ีสุด

ไดแก ดานการรูจักและเขาใจลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยสูงท่ีสุด (β= 0.311) และดานการตอบสนองตอลูกคา 

(β= 0.071) ตามลําดับ และพบวาตัวแปรดานความไววางใจท่ีสามารถนํามาทํานายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 มี 2 ดานตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในดานความไววางใจมากท่ีสุดไดแก ดานคํามั่นสัญญา (β = 

0.257) และดานศักยภาพ (β= 0.172) ตามลําดับ ซึ่งสามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดีของสมาชิกในการใช

บริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณเทากับรอยละ 71.9 

(R2 = 0.719)โดยสามารถเขียนสมการอิทธิพลได ดังน้ี  

  Ŷ = 0.071(X12) + 0.311(X14) + 0.172 (X21) + 0.257 (X23) 

 กลาวโดยสรุปจากผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียน ในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี พบวา ตัวแปรคุณภาพบริการ ท้ัง 2 

ดานไดแก ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคามีอิทธิพลไปในทิศทางเดียวกันหรือสงผลในเชิง
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บวกตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี สวนดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการใหความเช่ือมั่น ไมมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนใน

จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวม และตัวแปความไววางใจ พบวา ดานศักยภาพ และดานคํามั่นสัญญา

โดยรวมสงผลไปในทิศทางเดียวกันหรอืสงผลในเชิงบวก สวนดานความการติดตอสื่อสารไมสงผลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวม 

 

อภิปรายผล  

จากผลการศึกษา คุณภาพบริการและความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัด

นครราชสีมา และจังหวัดชลบุรี ในภาพรวม และรายดานอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยท่ีสมาชิกไดมีระดับความคิดเห็น

เก่ียวกับขอมูลคุณภาพบริการในดานการใหความเช่ือมั่นลูกคามากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดาน

การรูจักและเขาใจลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตามลําดับ และมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับขอมูล

ความไววางใจ ในดานคํามั่นสัญญา มากท่ีสุด รองลงมาคือดานการติดตอสื่อสาร และดานศักยภาพเปนอันดับสุดทาย 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ไดศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัทนําเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลตอ

ความความไววางใจในบริษัทนําเท่ียวและความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเท่ียวชาวไทยผลการวิจัย พบวา 

คุณภาพการบริการของบริษัทนําเท่ียวประเทศจีน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ความไววางใจในการใชบริการบริษัทนํา

เท่ียวประเทศจีน โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก ดานศักยภาพ ดานการสื่อสาร และดาน

คํามั่นสัญญา ความตั้งใจในการใชบริการบริษัทนําเท่ียวประเทศจีนซ้าํ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งสามารถอภิปราย

เปนรายดานไดดังน้ี 

 1. ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

    1.1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรี มี

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก ซึ่งเปนตามแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพบริการของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1988: 25) ไดกลาววา ความเปนรูปธรรมเปนลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึงสิ่ง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ และเอกสารตาง ๆ ท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 

สัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอม และแนวคิดของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554: 19) กลาววา คุณภาพบริการคือ 

การบริการท่ีผูใหบริการตองคํานึงถึงสิ่งท่ีสามารถสัมผัสได อาทิเชน เครื่องมือ อุปกรณ และบุคลากรท่ีตองพรอมเสมอ

สําหรับการใหบริการ สรางความไววางใจและความเช่ือมั่นใหแกผูรับบริการหรือลูกคา ใหบริการท่ีตอบสนองตามความ

ตองการไดอยางรวดเร็ว เอาใจใสผูรับบริการอยางเทาเทียมและเสมอภาคกัน เพ่ือสรางความประทับใจและความพึง

พอใจแกผูมารับบริการสะทอนใหเห็นถึงมิติของคุณภาพบริการ ท่ีสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพบริการท่ีลูกคาหรือ

สมาชิกสามารถจับตองได 

    1.2) ดานการตอบสนองตอลูกคาพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรีในภาพรวม

และรายขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก และดานผูใหบริการมีความพรอม กระตือรือรนในการใหบริการอยางทันทวงที 

เปนดานท่ีสมาชิกเครดิตยูเน่ียน มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ปาริชาติ นามวัฒน (2553: 

9) ไดอธิบายความสําคัญเก่ียวกับคุณภาพบริการวา เปนความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ

ดังน้ี 1) หากสามารถเสนอคุณภาพบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะ

พอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการ 2) สามารถสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงได เมื่อผูใชบริการมีความตองการ 
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ณ สถานท่ีท่ีผูใชบริการตองการและในรูปแบบท่ีตองการ คุณภาพบริการเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตาง

ของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงได 

    1.3) ดานการใหความเช่ือมั่นลูกคาพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรีใน

ภาพรวมและรายขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก และขอท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือผูใหบริการสามารถใหขอมูลและ

คําแนะนําในการใชบริการท่ีถูกตอง ครบถวน อาจเน่ืองมาจากลักษณะทางความคิดของบุคคลหรือผูใชบริการสวนใหญ

มักมีความสนใจใครรูในขอมูลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับบริการทางดานการเงินของตนเองท่ีตองทําธุรกรรมรวมกับท่ีใดท่ี

หน่ึงซึ่งอาจจะมีคําถามมากมายท่ีตองการซักถามดังน้ันผูใหบริการควรใหความสนใจในการใหขอมูลและคําแนะนําซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ Penchansky and Thomas (1981: 8) เก่ียวกับความสามารถของของผูใหบริการซึ่งเปน

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู อ่ืน ผู ท่ีจะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติในการมีใจรักในงานบริการ มีความ

รับผิดชอบ ความสื่อสัตย และความใสใจในหนาท่ี 

    1.4) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา  พบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรีใน

ภาพรวมและรายดานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก และขอท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ผู

ใหบริการจดจําทาน และขอมูลตาง ๆ ของทานไดพรอมท้ังไมเปดเผยขอมูลของทานใหแกผูอ่ืน น้ันอาจเน่ืองจากปกติ

ของบุคคลท่ัวไปแลวตางตองการใหหนวยงานท่ีติดตอเก็บขอมูลสวนตัวของตนเองเปนความลับ ซึ่งในปจจุบันการรักษา

ความลับของลูกคาถือเปนขอกฎหมายท่ีสําคัญ หากขอมูลเกิดรั่วไหลอาจทําใหเกิดความสูญเสียตอทรัพยสินของลูกคา

ได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยพงศ พูวณิชย และวิโรจน เจษฎาลักษณ (2558) เรื่องของความไววางใจของลูกคาท่ี

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน ซึ่งผลการศึกษาพบวา การกํากับดูแลกิจการท่ีดีมีอิทธิพลทางบวกตอ

การรับรูคุณภาพบริการของลูกคา คือ การดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส ดานการสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา ดาน

ความยั่งยืน ดานการนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการจัดการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 2. ความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจสามารถอภิปรายไดดังน้ี  

     จากการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจท้ังดานศักยภาพ ดานการติดตอสื่อสาร และดานคํามั่น

สัญญาพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรี มีความคิดเห็นอยูในภาพรวมและรายขอระดับ

เห็นดวยมากทุกขอ อาจเน่ืองจากในการทําธุรกิจเก่ียวกับทางดานการเงิน สถาบันทางการเงินควรมีการสรางความ

ไววางใจแกผูใชบริการใหมากท่ีสุด เพราะจะทําใหเพ่ิมยอดการใชบริการและสามารถเปนผูชวยในการบริการงานทาง

การเงินใหแกผูใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Morgan and Hunt (1994: 34) ไดกลาววา ความไววางใจจะ

มีอยูถาฝายหน่ึงมีความมั่นใจในความนาเช่ือถือและความซื่อสัตยของอีกฝาย เปนความไววางใจท่ีแตละฝายมีใหกัน

แสดงออกใหรูสึกเช่ือมั่น ความคาดหวังท่ีถูกสรางข้ึนตออีกฝายวาสามารถวางใจหรือเช่ือถือไดและสอดคลองกับงานวิจยั

ของ ธราภรณ เสือสุริย (2557) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการท่ีมีตอความไววางใจ ความ

พึงพอใจ การบอกตอและ การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจ สวนคุณภาพการใหบริการและความไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ

พึงพอใจ สวนความไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหา

ดาว อีกท้ังความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของโรงแรมระดับหาดาว 

 3. ผลการวิเคราะหตัวแปร คุณภาพบริการ ความไววางใจ ท่ีสงผลตอความจงรักภักดี ในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุรีสามารถอภิปรายไดดังน้ี  

    3.1) ตัวแปรคุณภาพบริการท่ีสามารถนํามาทํานาย มี 2 ดาน ซึ่งสามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดี

ของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี สรุปไดวา ตัวแปรคุณภาพบริการ ท้ัง 
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2 ดานไดแก ดานการตอบสนองตอลูกคาและดานการรูจักและเขาใจลูกคามีอิทธิพลไปในทิศทางเดียวกันหรือสงผลใน

เชิงบวกตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988: 47-48) ไดกลาววา คุณภาพบริการในสายตา

ของผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวังและการรับรูท่ีไดรับจากการบริการและสามารถจําแนก

องคประกอบของคุณภาพบริการแบงออกเปน 10 ดาน และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ขนิษฐา เชียงแสน (2553) ได

ทําการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอความภักดีของลูกคากลุมองคกรท่ีใชบริการวงจรเชาสื่อสัญญาณ

ความเร็วสูง: กรณีศึกษาบริษัท เอ จํากัด การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการเชาวงจรสื่อสัญญาณความเร็วสูง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการท้ัง 4 ดาน 

ไดแก การตอบสนอง ความนาเช่ือถือ ลักษณะทางกายภาพ และการดูแลเอาใจใสมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันเมื่อสมาชิกหรือผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการในการใหบริการเพ่ิมมากข้ึน จึงสงผลให

เกิดความจงรักภักดีเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย 

    3.2) สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานการใหความเช่ือมั่นไมมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวมผูวิจัยมีความคิดเห็นในดานน้ีวาอาจ

เน่ืองมาจากความเปนรูปธรรมของบริการและดานการใหความเช่ือมั่นน้ันเปนรูปแบบท่ีเปนมาตรฐานของการใหบริการ

ท่ีไดกําหนดข้ึนเพ่ือใหการดําเนินงานเหมือนกันในทุกแหงและเปนไปตามกฎหมายอีกดวย  

    3.3) ดานความไววางใจ พบวา ดานศักยภาพและดานคํามั่นสัญญาโดยรวมสงผลไปในทิศทางเดียวกันหรือ

สงผลในเชิงบวกความจงรักภักดีของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวม ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชนากานต เจริญชัย (2556) ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี

ใชบริการรานวีโฮมวัสดุกอสราง จังหวัดยโสธร พบวา ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการรานวีโฮมวัสดุกอสราง จ.

ยโสธร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการและความไววางใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และปจจัย

ดานความพึงพอใจ คุณภาพการใหบริการและความไววางใจมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการรานวีโฮม วัสดุ

กอสราง จ. ยโสธร อยางมีนัยสําคัญ 

    3.4) ดานการติดตอสื่อสารไมสงผลตอความจงรักภักดีของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและ

จังหวัดชลบุรีในภาพรวมท้ังน้ีอาจเน่ืองมาจากปจจุบันไมวาจะเปนหนวยงานราชการหรือสถาบันทางการเงินตาง ๆ ได มี

รูปแบบของการติดตอสื่อสารท่ีทันสมัยรองรับตอการใหบริการเหมือนกันในทุกแหงท่ีเปนผูใหบริการ หากวาไมทําให

การติดตอสื่อสารใหเหนือกวาและแตกตางก็ยอมไมสามารถทําใหเกิดความพึงพอใจใดเกิดข้ึนและไมสงผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการอีกดวย ซึ่ง Reina and Reina (1999: 26-31) ไดอธิบายเก่ียวกับองคประกอบความไววางใจ

ในเรื่องการติดตอสื่อสารวา การสื่อสาร (Communication Trust) คือ การท่ีบุคคลหรือองคกรมีการแลกเปลี่ยนขอมูล

ขาวสารกันและกันอยางคงท่ีและสม่ําเสมอ ซึ่งทําใหการทํางานน้ันดําเนินไปหรือมีความกาวหนาและมีผลตอ

ความสามารถในการผลิตงานและผลกําไร โดยพฤติกรรมท่ีสนับสนุนใหเกิดความไววางใจดานการสื่อสาร ไดแก การ

แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกันโดยการพูดในสิ่งท่ีตรงกับความเปนจริง มีการยอมรับความผิดพลาด มีการให

และรับขอมูลปอนกลับ การรักษาความลับ มีการช้ีแจงถึงความมีเจตนาท่ีดี ดังน้ันเพ่ือใหเกิดความจงรักภักดีน้ันจึงไมได

ข้ึนอยูกับการติดตอสื่อสารแตข้ึนกับความจริงและความถูกตองของสารท่ีไดรับจากการสื่อสารน่ันเอง 
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ขอเสนอแนะ  

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช  

1. ดานคุณภาพบริการ 

    1.1) เครดิตยูเน่ียนควรสงเสริมดานการรูจักและเขาใจลกูคาใหมากข้ึน เครดิตยูเน่ียนควรเพ่ิมชองทางระบบ

ขอรองเรียนและขอเสนอแนะจากคําแนะนําของผูใชบริการ โดยติดตามผลท้ังกอนแกไขและหลังแกไข และนํา

คําแนะนําของผูใชบริการมารวบรวมเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการอยางท่ัวถึง 

เชน การเปรียบเทียบดานระยะเวลา ดานข้ันตอนการปฏิบัติงาน ดานคุณภาพการใหบริการหรือดานตนทุนคาใชจาย 

โดยจะตองสามารถช้ีใหเห็นไดวาการปรับปรงุงานน้ันเกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา และเมื่อเช่ือมั่นไดวางานท่ีได

ดําเนินการปรับปรุงแลวเปนสิ่งดีก็ใหกําหนดเปนมาตรฐานท่ีเปนลายลักษณอักษรและประกาศใชรวมท้ังตอง 

ดําเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนท่ีมีลักษณะงานคลายคลึงกัน ท้ังน้ี จะตองรักษาและปรับปรุง มาตรฐานอยาง

ตอเน่ือง และปรับปรุงระบบฐานขอมูลลูกคาใหทันสมัย เพ่ือใหผูใชบริการรูสึกพึงพอใจเมื่อเขามาใชบริการ 

 2. ดานความไววางใจ 

    2.1) เครดิตยูเน่ียนควรสงเสริมดานคํามั่นสัญญา เครดิตยูเน่ียนจะตองนําขอมูลขอเสนอแนะท่ีสัญญาไวกับ

ผูใชบริการกอนการใหบริการมารวบรวม และนําไปปรับปรุง แลวสามารถอภิปรายผลจากการปรับปรุงท่ีไดสัญญาไว ผู

ใหบริการจะตองมีความซื่อสัตย และจริงใจในคําพูดหรือการใหบริการ มีการดําเนินงานท่ีไววางใจได เชน ใชบอรด

ประกาศ ใหพนักงานเปนผูอภิปรายใหผูใชบริการทราบ และจะตองมีการฝกอบรมทางดานเปาหมายท่ีมีรวมกัน เพ่ือให

เปนไปตามแนวทางท่ีกําหนด  

    2.2) เครดิตยูเน่ียนควรสงเสริมดานศักยภาพ เครดิตยูเน่ียนควรมีการฝกอบรมผูใหบริการเพ่ิมมากข้ึนใน

ดานทักษะตาง ๆ ท่ีเช่ียวชาญ และทักษะท่ีนอกเหนือจากความเช่ียวชาญ เพ่ือใชในการแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก

การใชบริการ นอกจากผูใหบริการจะไดรับความรูเพ่ิมเติม และประสบการณใหมอีกดวย จัดทําคูมือการใหบริการท่ีเปน

มาตรฐาน และมีการพัฒนาผูใหบริการอยางตอเน่ืองเพ่ือใหทันกับยุคการเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป  

    1) ผูวิจัยเสนอแนะวาควรมีการทําวิจัยซ้ํา จากกรอบแนวคิดเดียวกันน้ีกับจังหวัดอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบความ

แตกตาง หาจุดแข็ง/จุดออนของแตละจังหวัด แลวจึงนําขอมูลปญหาการใหบริการตาง ๆ มาแกไข ซึ่งอาจเปนการได

วิธีการบริการและการทํางานแบบใหมมาใชพัฒนาสาขาของตนหรือนําไปใชในการทําวิจัยกับธุรกิจอ่ืน ๆ เชน สถาบัน

การเงิน หรือสหกรณตาง ๆ เพ่ือยืนยันผลการวิจัย 

    2) ควรศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใชบริการของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนรวมดวย เพ่ือให

ทราบถึงความตองการของลูกคาและประเมินวาบริการดานใดดีหรือไมดี เพ่ือนําไปปรับปรุงบริการใหดียิ่งข้ึน 
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