
 
 

 

การประชุมวิชาการระดับชาติ วิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 6 ประจําป พ.ศ.2562  “สังคมผูสูงวัย: โอกาสและความทาทายของอุดมศึกษา” 

คุณภาพบริการและความไววางใจที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใช

บริการเครดิตยูเนี่ยนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี 

Service Quality and Trust Influenced the Loyalty of Member in Using 
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บทคัดยอ  

 การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการ ความไววางใจ และความจงรักภักดีของ

สมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี และเพ่ือศึกษาถึงคุณภาพบริการและ

ความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดติยเูน่ียนในจังหวัดนครราชสมีาและจังหวัด

ชลบุรี กลุมตัวอยางในการวิจัย คือ สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา จํานวน 358 คน และสมาชิกเครดิตยู

เน่ียนในจังหวัดชลบุรีจํานวน 357 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชสถิติเชิงอนุมานทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ และการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม (t-test)   

 ผลการศึกษางานวิจัย พบวา 1) จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ

บริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความเช่ือมั่นลูกคา 

และดานการรูจักและเขาใจลูกคา แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการ

เครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ประกอบดวย ดานศักยภาพ ดานการสื่อสาร และดานคํามั่น

สัญญา แตกตางกัน และมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของสมาชิกท่ีใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัด

นครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ประกอบดวย พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจใชบริการ ความออนไหวตอราคา และ

พฤติกรรมการรองเรียน 2) ตัวแปรคุณภาพการใหบริการของเครดิตยูเน่ียน มี 2 ดาน ไดแก ดานการตอบสนองตอ

ลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคาท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนใน

จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี และตัวแปรความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนท่ีมี 2 ดาน 

ไดแก ดานศักยภาพ และดานคํามั่นสัญญามีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนใน

จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, ความไววางใจ, 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 

 

ความสําคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย  

 สถานการณทางเศรษฐกิจท่ีผานมาของประเทศไทยประสบปญหามาอยางยาวนานในชวงหลายปท่ีผานมา 

และสถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ ในปจจุบันประเทศไทยมีสถาบันการเงินหลาย

รูปแบบและมีการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน จึงมีการนํากลยุทธตางๆมาใชและพัฒนาปรับปรุงกลยุทธในองคกรของตน ทํา

ใหสถาบันไดมีการเสนอทางเลือกตางๆใหผูเขามาใชบริการมากมายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใช

บริการใหไดมากท่ีสุด จากสภาวะการแขงขันในปจจุบันสถาบันการเงินไมควรพิจารณาแคเฉพาะการเสนอทางเลือก

เพราะยังไมเพียงพอตอการแขงขันในปจจุบัน ทําใหตองนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในกระบวนการ

ทํางาน เพ่ือใหเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการและเกิดความแตกตางในดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอ

ความจงรักภักดีและความเช่ือมั่นของผูใชบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดี 

 จากปญหาทางดานช่ือเสียงจากเครดิตยูเน่ียนคลองจั่นในป 2556 ท่ีผานมาเปนเหตุการณท่ีสงผลกระทบตอ

ความเช่ือมั่นขององคกรเปนอยางมาก เหตุเกิดจากสมาชิกไมสามารถทําการเบิกถอนเงินฝากของตัวเองได และเมื่อ

พบวาปญหาแทจริงเกิดจากการทุจริตของผูบริหาร ทําใหสมาชิกขาดความไววางใจ และขาดความเช่ือมั่น เครดิตยูเน่ีย

นจึงประสบปญหาเก่ียวกับดานช่ือเสียง ทําใหสมาชิกขาดความจงรักภักดีและจํานวนการลาออกจากการเปนสมาชิก

มากข้ึน หากสมาชิกขาดความจงรักภักดีแลวการดําเนินงานของสถาบันการเงินก็จะเกิดปญหาในท่ีสุด การสรางความ

จงรักภักดีข้ึนมาใหมน้ันอาจจะเปนเรื่องท่ียากสําหรับสถาบันการเงินท่ียังดําเนินการอยู 
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 นอกจากความตองการใชบริการของผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา รวมกับความกาวหนาทาง

เทคโนโลยีและนวัตกรรมสงผลใหสถาบันการเงินตองมีการปรับปรงุกลยุทธใหม ๆ นอกเหนือจากการพัฒนาทางเลือกใน

การใหบริการแลวสิ่งท่ีตองคํานึงถึงคือดานคุณภาพบริการ สถาบันการเงินใดท่ีมีความเปนเลิศในการใหบริการก็จะเปน

กุญแจสําคัญในการเพ่ิมขีดความสามารถของตนและยังเปนการสะทอนความสําเร็จของธุรกิจของตนในดานผลกําไรทาง

ธุรกิจอีกดวย   

 สิ่งสําคัญอีกประการคือความไววางใจของผูใชบริการเปนอีกปจจัยสําคัญในการทําหนาท่ีของสถาบันการเงิน 

ถาความไววางใจของผูใชบริการมีสูง สถาบันการเงินก็จะทําหนาท่ีไดอยางคอนขางสบาย ทุกอยางจะดูราบรื่น สามารถ

ผลักดันนโยบายตาง ๆ ไดงาย เพราะผูใชบริการเช่ือมั่น ตรงกันขาม ถาความไววางใจตอธนาคารกลางต่ําหรือมีนอย 

ธนาคารกลางก็จะทํางานดวยความยากลําบาก แมเรื่องงายๆ ก็มีแรงตาน เพราะประชาชนไมไววางใจ มีอคติ ไมเช่ือถือ 

เมื่อขาดความนาเช่ือถือ สถาบันการเงินก็ไมสามารถทําหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนเรื่องเศรษฐกิจหรือ

การกํากับดูแลสถาบันการเงิน ดวยเหตุน้ีการรักษาความไววางใจท่ีผูใชบริการมีตอสถาบันการเงินจึงสําคัญมากตอการ

ทําหนาท่ีของสถาบันการเงินใหประสบความสําเร็จ (บัณฑิต นิจถาวร, 2560) ความไววางใจเกิดจากตัวผูใหบริการไดให

สัญญาไวกับผูใชบริการและเมื่อเกิดการทําตามคําสัญญาท่ีใหไวก็จะเกิดความไววางใจในองคกร สิ่งท่ีทําใหเกิดความ

เช่ือมั่นอันเห็นไดจากดานศักยภาพของผูใหบริการ การติดตอสื่อสารการใหขอมูลขาวสาร และการทําตามคํามั่นสัญญา

ท่ีใหไว 

 จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษา คุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอ

ความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีเพ่ือทราบถึงปญหาใน

การปรับปรุงคุณภาพบริการใหตรงตามความตองการของผูใชบริการ และตระหนักถึงการบริการท่ีจะทําใหผูใชบริการ

เกิดความประทับใจและสรางไววางใจใหแกสมาชิกผูเขามาใชบริการ โดยการหาคําตอบจากสมาชิก อีกท้ังยังเปนหัวใจ

หลักในการนํามาใชวางแผนกลยุทธดานการบริหารงานใหเกิดประสิทธิผลในการบริหารงานและการบริการเพ่ือสราง

ความแตกตาง ขยายฐานลูกคา ปริมาณการทําธุรกรรมทางการเงิน และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันท่ีมีการ

เติบโตอยางตอเน่ือง 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย  

 1. เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการ ความไววางใจ และความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการ

เครดติยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสมีาและจังหวัดชลบุร ี  

 2. เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการ

เครดติยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสมีาและจังหวัดชลบุร ี

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1. คุณภาพบริการสงผลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุรี 

 2. ความไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีชองสมาชิกในการใชบริการเครดิตยเูน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุร ี

 

 

ภาคบรรยาย 

136 
 



 
 

 

การประชุมวิชาการระดับชาติ วิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 6 ประจําป พ.ศ.2562  “สังคมผูสูงวัย: โอกาสและความทาทายของอุดมศึกษา” 

วิธีดําเนินการวิจัย  

 1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาการวิจัย 

     ประชากรท่ีใชในการศึกษา ไดแก สมาชิกเครือขายเครดิตยูเน่ียน แหงประเทศไทย 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) เปนกลุมประชากรโดยมีเกณฑการพิจารณาจากสมาชิกท่ีเขามาใชบริการ

ในเครือขายเครดิตยูเน่ียน แหงประเทศไทย จํากัด วิธีการสุมตัวอยางใชแบบแบงช้ัน โดยคํานวณตามสัดสวนของ

ประชากร (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2553) ไดแก สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา จํานวน 358 คน และ

สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดชลบุรีจํานวน 357 คน 

 2. การทดสอบเครื่องมือ การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ี

ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน เพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของ

แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเปนแบบสอบถามปลายปด ประกอบดวยสวนของคําถาม 5 สวน ไดแก 

     สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของสมาชิกในเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี โดยครอบคลุมขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของครัวเรือนเฉลี่ยตอ

เดือนโดยประมาณ ระยะเวลาการเปนสมาชิก ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน การถือหุนและการฝากเงินของสมาชิก 

     สวน ท่ี  2 แบบสอบถาม เก่ียวกับการวัดคุณ ภาพบริการ (Service Quality) โดยใชทฤษฎีของ 

Parasuraman,  

Zeithaml and Berry (1990) ประกอบดวย 4 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองตอลูกคา 

การใหความเช่ือมั่นลูกคา การรูจักและเขาใจลูกคา  

     สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความไววางใจ โดยใชทฤษฎีของ Reina and Reina (1999) ประกอบดวย 

3 ดาน คือ  

ดานศักยภาพ ดานการสื่อสาร ดานคํามั่นสัญญา 

     สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของสมาชิก โดยใชทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml 

and Berry (1996) ประกอบดวย 4 ดาน คือ พฤติกรรมการซื้อซ้ํา พฤติกรรมการบอกตอ ความออนไหวตอราคา 

พฤติกรรมการรองเรียน  

     สวนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลของปญหาและขอเสนอแนะดานคุณภาพการบริการและความ

ไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี  

 3. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหและการทดสอบ  

     การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามหลังจากทําการตรวจสอบความถูกตองครบถวนสมบูรณ

ของแบบสอบถาม และทําการลงรหัสขอมูลใหเปนตัวเลขท้ังหมดแลวไดทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร

สําเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดวย การแจกแจงความถ่ี (Frequency distribution) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) 
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สรุปผลการวิจัย  

 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 413 คน คิดเปนรอยละ 57.75 มี

อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 31.30 มีสถานภาพสมรส จํานวน 391 คน คิดเปนรอยละ 

54.70 มีการศึกษาระดับมัธยมหรือเทียบเทา จํานวน 357 คน คิดเปนรอยละ 49.90 สวนใหญประกอบอาชีพพนักงาน

เอกชน จํานวน 304 คน คิดเปนรอยละ 42.52 มีรายไดเฉลี่ยประมาณ 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 413 คน คิด

เปนรอยละ 57.75 มีระยะเวลาการเปนสมาชิก 1-2 ป จํานวน 262 คน คิดเปนรอยละ 36.60 และความถ่ีในการใช

บริการตอเดือน 1-2 ครั้ง/เดือน จํานวน 621 คน คิดเปนรอยละ 86.85  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการของเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและ

จังหวัดชลบุรี พบวา ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการตอบสนองตอลูกคา

และดานความเช่ือมั่นลูกคามีคาเฉลี่ยในระดับมาก รองลงมา คือ ดานการรูจักและเขาใจลูกคาและดานความเปน

รูปธรรมของบริการตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของความไววางใจในการใชบริการเครดิตยูเน่ียน

ในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี พบวา ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดาน

คํามั่นสัญญา มีคาเฉลี่ยในระดับมาก รองลงมาคือดาน การติดตอสื่อสารและดานศักยภาพตามลําดับ และผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี พบวา ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความออนไหวตอปจจัยราคามี

คาเฉลี่ยนในระดับมาก รองลงมาคือดานความตั้งใจใชบริการ ดานการรองเรียน และดานพฤติกรรมการบอกตอ

ตามลําดับ 

 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการ ความไววางใจ และความ

จงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนแตกตางกัน สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังน้ี 

1) จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการของสมาชิกในการใชบริการเครดิต                  

ยูเน่ียนแตกตางกัน  

2)  

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี 

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

1. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ นครราชสมีา 3.96 0.562 6.161 0.000** 

ชลบุร ี 0.70 0.567 

2. ดานการตอบสนองตอลูกคา นครราชสมีา 4.03 0.669 4.365 0.000** 

ชลบุร ี 3.82 0.579 

3. ดานการใหความเช่ือมั่นลูกคา นครราชสมีา 4.05 1.175 4.232 0.000** 

ชลบุร ี 3.76 0.585 

4. ดานการรูจักและเขาใจลูกคา นครราชสมีา 3.99 0.552 6.019 0.000** 

ชลบุร ี 3.73 0.578 
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จากตารางท่ี 1 พบวา สมาชิกในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีมีระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการท้ังใน

ภาพรวมและรายดานยอยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 2) จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนแตก

ตางกัน  

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของความไววางใจในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัด

ชลบุรี 

 

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

1. ดานศักยภาพ นครราชสมีา 4.07 0.586 6.421 0.000** 

ชลบุร ี 3.79 0.558 

2. ดานการติดตอสอบถาม นครราชสมีา 4.08 0.574 6.576 0.000** 

ชลบุร ี 3.79 0.612 

3. ดานคํามั่นสญัญา นครราชสมีา 4.12 0.563 5.956 0.000** 

ชลบุร ี 3.85 0.621 

  

 จากตารางท่ี 2 พบวา สมาชิกในจงัหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีมีระดับความคิดเห็นของความไววางใจ

ท้ังในภาพรวมและรายดานยอยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

 3) จังหวัดท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ีย

นแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานการวิจัยไดดังน้ี 

 

ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีของสมาชิกในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุรี 

 

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

1. ดานพฤติกรรมการบอกตอ นครราชสมีา 4.02 0.591 4.678 0.000** 

ชลบุร ี 3.81 0.610 

2. ดานความตั้งใจใชบริการ นครราชสมีา 4.12 0.597 7.526 0.000** 

ชลบุร ี 3.80 0.571 

3. ดานความออนไหวตอปจจัยราคา นครราชสมีา 4.22 0.632 8.134 0.000** 

ชลบุร ี 3.86 0.578 

4. ดานการรองเรยีน นครราชสมีา 4.08 0.576 6.752 0.000** 

ชลบุร ี 3.77 0.642 
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 จากตารางท่ี 3 พบวา สมาชิกในจงัหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีมีระดับความคิดเห็นของความ

จงรักภักดีท้ังในภาพรวมและรายดานยอยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิต ิ

 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบริการและความไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิต

ยูเน่ียนจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี  

 

ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหการถดถอยระหวางตัวแปร คุณภาพบริการและความไววางใจท่ีสงผลตอความจงรักภักดี

ของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี 

 

ตัวแปรอิสระ ความจงรักภักดี 

B S.D. β P-value 

คาคงท่ี (Constant) 0.579 0.081      0.000** 

คุณภาพบริการ     

     - ความเปนรูปธรรมของบริการ 0.041 0.035 0.044     0.242 

     - การตอบสนองตอลูกคา 0.060 0.026 0.071     0.021** 

     - การใหความเช่ือมั่น  0.031 0.014 0.022     0.353 

     - การรูจักและเขาใจลูกคา 0.292 0.038 0.311     0.000** 

ความไววางใจ     

     - ศักยภาพ 0.158 0.035 0.172     0.000** 

     - การติดตอสื่อสาร 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 พบวา การพยากรณคุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ตัวแปรคุณภาพบริการท่ีสามารถนํามา

ทํานายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มี 2 ดาน ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในการใชบริการมากท่ีสุด

ไดแก ดานการรูจักและเขาใจลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยสูงท่ีสุด (β= 0.311) และดานการตอบสนองตอลูกคา 

(β= 0.071) ตามลําดับ และพบวาตัวแปรดานความไววางใจท่ีสามารถนํามาทํานายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 มี 2 ดานตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในดานความไววางใจมากท่ีสุดไดแก ดานคํามั่นสัญญา (β = 

0.257) และดานศักยภาพ (β= 0.172) ตามลําดับ ซึ่งสามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดีของสมาชิกในการใช

บริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณเทากับรอยละ 71.9 

(R2 = 0.719)โดยสามารถเขียนสมการอิทธิพลได ดังน้ี  

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

 กลาวโดยสรุปจากผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียน ในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี พบวา ตัวแปรคุณภาพบริการ ท้ัง 2 

ดานไดแก ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคามีอิทธิพลไปในทิศทางเดียวกันหรือสงผลในเชิง
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บวกตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี สวนดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการใหความเช่ือมั่น ไมมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนใน

จังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวม และตัวแปความไววางใจ พบวา ดานศักยภาพ และดานคํามั่นสัญญา

โดยรวมสงผลไปในทิศทางเดียวกันหรอืสงผลในเชิงบวก สวนดานความการติดตอสื่อสารไมสงผลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวม 

 

อภิปรายผล  

จากผลการศึกษา คุณภาพบริการและความไววางใจของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัด

นครราชสีมา และจังหวัดชลบุรี ในภาพรวม และรายดานอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยท่ีสมาชิกไดมีระดับความคิดเห็น

เก่ียวกับขอมูลคุณภาพบริการในดานการใหความเช่ือมั่นลูกคามากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดาน

การรูจักและเขาใจลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตามลําดับ และมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับขอมูล

ความไววางใจ ในดานคํามั่นสัญญา มากท่ีสุด รองลงมาคือดานการติดตอสื่อสาร และดานศักยภาพเปนอันดับสุดทาย 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ไดศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัทนําเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลตอ

ความความไววางใจในบริษัทนําเท่ียวและความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเท่ียวชาวไทยผลการวิจัย พบวา 

คุณภาพการบริการของบริษัทนําเท่ียวประเทศจีน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ความไววางใจในการใชบริการบริษัทนํา

เท่ียวประเทศจีน โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก ดานศักยภาพ ดานการสื่อสาร และดาน

คํามั่นสัญญา ความตั้งใจในการใชบริการบริษัทนําเท่ียวประเทศจีนซ้าํ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งสามารถอภิปราย

เปนรายดานไดดังน้ี 

 1. ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

    1.1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรี มี

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก ซึ่งเปนตามแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพบริการของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1988: 25) ไดกลาววา ความเปนรูปธรรมเปนลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึงสิ่ง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ และเอกสารตาง ๆ ท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 

สัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอม และแนวคิดของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554: 19) กลาววา คุณภาพบริการคือ 

การบริการท่ีผูใหบริการตองคํานึงถึงสิ่งท่ีสามารถสัมผัสได อาทิเชน เครื่องมือ อุปกรณ และบุคลากรท่ีตองพรอมเสมอ

สําหรับการใหบริการ สรางความไววางใจและความเช่ือมั่นใหแกผูรับบริการหรือลูกคา ใหบริการท่ีตอบสนองตามความ

ตองการไดอยางรวดเร็ว เอาใจใสผูรับบริการอยางเทาเทียมและเสมอภาคกัน เพ่ือสรางความประทับใจและความพึง

พอใจแกผูมารับบริการสะทอนใหเห็นถึงมิติของคุณภาพบริการ ท่ีสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพบริการท่ีลูกคาหรือ

สมาชิกสามารถจับตองได 

    1.2) ดานการตอบสนองตอลูกคาพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรีในภาพรวม

และรายขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก และดานผูใหบริการมีความพรอม กระตือรือรนในการใหบริการอยางทันทวงที 

เปนดานท่ีสมาชิกเครดิตยูเน่ียน มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ปาริชาติ นามวัฒน (2553: 

9) ไดอธิบายความสําคัญเก่ียวกับคุณภาพบริการวา เปนความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ

ดังน้ี 1) หากสามารถเสนอคุณภาพบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะ

พอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการ 2) สามารถสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงได เมื่อผูใชบริการมีความตองการ 

ภาคบรรยาย 

141 
 



 
 

 

การประชุมวิชาการระดับชาติ วิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 6 ประจําป พ.ศ.2562  “สังคมผูสูงวัย: โอกาสและความทาทายของอุดมศึกษา” 

ณ สถานท่ีท่ีผูใชบริการตองการและในรูปแบบท่ีตองการ คุณภาพบริการเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตาง

ของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงได 

    1.3) ดานการใหความเช่ือมั่นลูกคาพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรีใน

ภาพรวมและรายขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก และขอท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือผูใหบริการสามารถใหขอมูลและ

คําแนะนําในการใชบริการท่ีถูกตอง ครบถวน อาจเน่ืองมาจากลักษณะทางความคิดของบุคคลหรือผูใชบริการสวนใหญ

มักมีความสนใจใครรูในขอมูลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับบริการทางดานการเงินของตนเองท่ีตองทําธุรกรรมรวมกับท่ีใดท่ี

หน่ึงซึ่งอาจจะมีคําถามมากมายท่ีตองการซักถามดังน้ันผูใหบริการควรใหความสนใจในการใหขอมูลและคําแนะนําซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ Penchansky and Thomas (1981: 8) เก่ียวกับความสามารถของของผูใหบริการซึ่งเปน

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู อ่ืน ผู ท่ีจะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติในการมีใจรักในงานบริการ มีความ

รับผิดชอบ ความสื่อสัตย และความใสใจในหนาท่ี 

    1.4) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา  พบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรีใน

ภาพรวมและรายดานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก และขอท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ผู

ใหบริการจดจําทาน และขอมูลตาง ๆ ของทานไดพรอมท้ังไมเปดเผยขอมูลของทานใหแกผูอ่ืน น้ันอาจเน่ืองจากปกติ

ของบุคคลท่ัวไปแลวตางตองการใหหนวยงานท่ีติดตอเก็บขอมูลสวนตัวของตนเองเปนความลับ ซึ่งในปจจุบันการรักษา

ความลับของลูกคาถือเปนขอกฎหมายท่ีสําคัญ หากขอมูลเกิดรั่วไหลอาจทําใหเกิดความสูญเสียตอทรัพยสินของลูกคา

ได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยพงศ พูวณิชย และวิโรจน เจษฎาลักษณ (2558) เรื่องของความไววางใจของลูกคาท่ี

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน ซึ่งผลการศึกษาพบวา การกํากับดูแลกิจการท่ีดีมีอิทธิพลทางบวกตอ

การรับรูคุณภาพบริการของลูกคา คือ การดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส ดานการสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา ดาน

ความยั่งยืน ดานการนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการจัดการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 2. ความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจสามารถอภิปรายไดดังน้ี  

     จากการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจท้ังดานศักยภาพ ดานการติดตอสื่อสาร และดานคํามั่น

สัญญาพบวา สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมา และชลบุรี มีความคิดเห็นอยูในภาพรวมและรายขอระดับ

เห็นดวยมากทุกขอ อาจเน่ืองจากในการทําธุรกิจเก่ียวกับทางดานการเงิน สถาบันทางการเงินควรมีการสรางความ

ไววางใจแกผูใชบริการใหมากท่ีสุด เพราะจะทําใหเพ่ิมยอดการใชบริการและสามารถเปนผูชวยในการบริการงานทาง

การเงินใหแกผูใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Morgan and Hunt (1994: 34) ไดกลาววา ความไววางใจจะ

มีอยูถาฝายหน่ึงมีความมั่นใจในความนาเช่ือถือและความซื่อสัตยของอีกฝาย เปนความไววางใจท่ีแตละฝายมีใหกัน

แสดงออกใหรูสึกเช่ือมั่น ความคาดหวังท่ีถูกสรางข้ึนตออีกฝายวาสามารถวางใจหรือเช่ือถือไดและสอดคลองกับงานวิจยั

ของ ธราภรณ เสือสุริย (2557) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการท่ีมีตอความไววางใจ ความ

พึงพอใจ การบอกตอและ การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจ สวนคุณภาพการใหบริการและความไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ

พึงพอใจ สวนความไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหา

ดาว อีกท้ังความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของโรงแรมระดับหาดาว 

 3. ผลการวิเคราะหตัวแปร คุณภาพบริการ ความไววางใจ ท่ีสงผลตอความจงรักภักดี ในจังหวัดนครราชสีมา

และจังหวัดชลบุรีสามารถอภิปรายไดดังน้ี  

    3.1) ตัวแปรคุณภาพบริการท่ีสามารถนํามาทํานาย มี 2 ดาน ซึ่งสามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดี

ของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี สรุปไดวา ตัวแปรคุณภาพบริการ ท้ัง 
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2 ดานไดแก ดานการตอบสนองตอลูกคาและดานการรูจักและเขาใจลูกคามีอิทธิพลไปในทิศทางเดียวกันหรือสงผลใน

เชิงบวกตอความจงรักภักดีของสมาชิกในการใชบริการเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรี ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988: 47-48) ไดกลาววา คุณภาพบริการในสายตา

ของผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวังและการรับรูท่ีไดรับจากการบริการและสามารถจําแนก

องคประกอบของคุณภาพบริการแบงออกเปน 10 ดาน และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ขนิษฐา เชียงแสน (2553) ได

ทําการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอความภักดีของลูกคากลุมองคกรท่ีใชบริการวงจรเชาสื่อสัญญาณ

ความเร็วสูง: กรณีศึกษาบริษัท เอ จํากัด การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการเชาวงจรสื่อสัญญาณความเร็วสูง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการท้ัง 4 ดาน 

ไดแก การตอบสนอง ความนาเช่ือถือ ลักษณะทางกายภาพ และการดูแลเอาใจใสมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันเมื่อสมาชิกหรือผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการในการใหบริการเพ่ิมมากข้ึน จึงสงผลให

เกิดความจงรักภักดีเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย 

    3.2) สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานการใหความเช่ือมั่นไมมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

สมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวมผูวิจัยมีความคิดเห็นในดานน้ีวาอาจ

เน่ืองมาจากความเปนรูปธรรมของบริการและดานการใหความเช่ือมั่นน้ันเปนรูปแบบท่ีเปนมาตรฐานของการใหบริการ

ท่ีไดกําหนดข้ึนเพ่ือใหการดําเนินงานเหมือนกันในทุกแหงและเปนไปตามกฎหมายอีกดวย  

    3.3) ดานความไววางใจ พบวา ดานศักยภาพและดานคํามั่นสัญญาโดยรวมสงผลไปในทิศทางเดียวกันหรือ

สงผลในเชิงบวกความจงรักภักดีของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดชลบุรีในภาพรวม ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชนากานต เจริญชัย (2556) ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี

ใชบริการรานวีโฮมวัสดุกอสราง จังหวัดยโสธร พบวา ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการรานวีโฮมวัสดุกอสราง จ.

ยโสธร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการและความไววางใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และปจจัย

ดานความพึงพอใจ คุณภาพการใหบริการและความไววางใจมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการรานวีโฮม วัสดุ

กอสราง จ. ยโสธร อยางมีนัยสําคัญ 

    3.4) ดานการติดตอสื่อสารไมสงผลตอความจงรักภักดีของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนในจังหวัดนครราชสีมาและ

จังหวัดชลบุรีในภาพรวมท้ังน้ีอาจเน่ืองมาจากปจจุบันไมวาจะเปนหนวยงานราชการหรือสถาบันทางการเงินตาง ๆ ได มี

รูปแบบของการติดตอสื่อสารท่ีทันสมัยรองรับตอการใหบริการเหมือนกันในทุกแหงท่ีเปนผูใหบริการ หากวาไมทําให

การติดตอสื่อสารใหเหนือกวาและแตกตางก็ยอมไมสามารถทําใหเกิดความพึงพอใจใดเกิดข้ึนและไมสงผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการอีกดวย ซึ่ง Reina and Reina (1999: 26-31) ไดอธิบายเก่ียวกับองคประกอบความไววางใจ

ในเรื่องการติดตอสื่อสารวา การสื่อสาร (Communication Trust) คือ การท่ีบุคคลหรือองคกรมีการแลกเปลี่ยนขอมูล

ขาวสารกันและกันอยางคงท่ีและสม่ําเสมอ ซึ่งทําใหการทํางานน้ันดําเนินไปหรือมีความกาวหนาและมีผลตอ

ความสามารถในการผลิตงานและผลกําไร โดยพฤติกรรมท่ีสนับสนุนใหเกิดความไววางใจดานการสื่อสาร ไดแก การ

แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกันโดยการพูดในสิ่งท่ีตรงกับความเปนจริง มีการยอมรับความผิดพลาด มีการให

และรับขอมูลปอนกลับ การรักษาความลับ มีการช้ีแจงถึงความมีเจตนาท่ีดี ดังน้ันเพ่ือใหเกิดความจงรักภักดีน้ันจึงไมได

ข้ึนอยูกับการติดตอสื่อสารแตข้ึนกับความจริงและความถูกตองของสารท่ีไดรับจากการสื่อสารน่ันเอง 
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ขอเสนอแนะ  

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช  

1. ดานคุณภาพบริการ 

    1.1) เครดิตยูเน่ียนควรสงเสริมดานการรูจักและเขาใจลกูคาใหมากข้ึน เครดิตยูเน่ียนควรเพ่ิมชองทางระบบ

ขอรองเรียนและขอเสนอแนะจากคําแนะนําของผูใชบริการ โดยติดตามผลท้ังกอนแกไขและหลังแกไข และนํา

คําแนะนําของผูใชบริการมารวบรวมเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการอยางท่ัวถึง 

เชน การเปรียบเทียบดานระยะเวลา ดานข้ันตอนการปฏิบัติงาน ดานคุณภาพการใหบริการหรือดานตนทุนคาใชจาย 

โดยจะตองสามารถช้ีใหเห็นไดวาการปรับปรงุงานน้ันเกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา และเมื่อเช่ือมั่นไดวางานท่ีได

ดําเนินการปรับปรุงแลวเปนสิ่งดีก็ใหกําหนดเปนมาตรฐานท่ีเปนลายลักษณอักษรและประกาศใชรวมท้ังตอง 

ดําเนินการขยายผลไปยังกระบวนงานอ่ืนท่ีมีลักษณะงานคลายคลึงกัน ท้ังน้ี จะตองรักษาและปรับปรุง มาตรฐานอยาง

ตอเน่ือง และปรับปรุงระบบฐานขอมูลลูกคาใหทันสมัย เพ่ือใหผูใชบริการรูสึกพึงพอใจเมื่อเขามาใชบริการ 

 2. ดานความไววางใจ 

    2.1) เครดิตยูเน่ียนควรสงเสริมดานคํามั่นสัญญา เครดิตยูเน่ียนจะตองนําขอมูลขอเสนอแนะท่ีสัญญาไวกับ

ผูใชบริการกอนการใหบริการมารวบรวม และนําไปปรับปรุง แลวสามารถอภิปรายผลจากการปรับปรุงท่ีไดสัญญาไว ผู

ใหบริการจะตองมีความซื่อสัตย และจริงใจในคําพูดหรือการใหบริการ มีการดําเนินงานท่ีไววางใจได เชน ใชบอรด

ประกาศ ใหพนักงานเปนผูอภิปรายใหผูใชบริการทราบ และจะตองมีการฝกอบรมทางดานเปาหมายท่ีมีรวมกัน เพ่ือให

เปนไปตามแนวทางท่ีกําหนด  

    2.2) เครดิตยูเน่ียนควรสงเสริมดานศักยภาพ เครดิตยูเน่ียนควรมีการฝกอบรมผูใหบริการเพ่ิมมากข้ึนใน

ดานทักษะตาง ๆ ท่ีเช่ียวชาญ และทักษะท่ีนอกเหนือจากความเช่ียวชาญ เพ่ือใชในการแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก

การใชบริการ นอกจากผูใหบริการจะไดรับความรูเพ่ิมเติม และประสบการณใหมอีกดวย จัดทําคูมือการใหบริการท่ีเปน

มาตรฐาน และมีการพัฒนาผูใหบริการอยางตอเน่ืองเพ่ือใหทันกับยุคการเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป  

    1) ผูวิจัยเสนอแนะวาควรมีการทําวิจัยซ้ํา จากกรอบแนวคิดเดียวกันน้ีกับจังหวัดอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบความ

แตกตาง หาจุดแข็ง/จุดออนของแตละจังหวัด แลวจึงนําขอมูลปญหาการใหบริการตาง ๆ มาแกไข ซึ่งอาจเปนการได

วิธีการบริการและการทํางานแบบใหมมาใชพัฒนาสาขาของตนหรือนําไปใชในการทําวิจัยกับธุรกิจอ่ืน ๆ เชน สถาบัน

การเงิน หรือสหกรณตาง ๆ เพ่ือยืนยันผลการวิจัย 

    2) ควรศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใชบริการของสมาชิกเครดิตยูเน่ียนรวมดวย เพ่ือให

ทราบถึงความตองการของลูกคาและประเมินวาบริการดานใดดีหรือไมดี เพ่ือนําไปปรับปรุงบริการใหดียิ่งข้ึน 
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