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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 1) คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม 
จ ากัด 2) ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 3) ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ 4) ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กับความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  
5) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ และ 6) เสนอแนะ
แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากัด ณ วนัท่ี 31 มีนาคม 
2562 จ านวน 947 คน โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตร ของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีค่าความ
คลาดเคล่ือน 0.05 จ านวน 282  คนการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญตามสัดส่วนสมาชิกแต่ละต าบลท่ีใชบ้ริการกบัสหกรณ์ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบไค-สแควร์ และวดัระดบัความสัมพนัธ์โดยวิธี เครมเมอร์ วี  วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพดว้ย
การวเิคราะห์เน้ือหา  

ผลการวิจยัพบว่า  สมาชิกสหกรณ์เพศหญิงร้อยละ 51.80 เพศชาย ร้อยละ 48.20 อายุเฉล่ีย 59.15 ปี
ระดบัการศึกษาสูงสุดระดบัประถมศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 63,206.38 บาท ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์เฉล่ีย 
18 ปี จ  านวนการใชบ้ริการสหกรณ์ เฉล่ีย 3 คร้ังต่อปี 1) คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยเรียงล าดบัแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความ
มั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ และด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ตามล าดับ 2) ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ 
ต่อสหกรณ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยเรียงล าดบัแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ 
และด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ าตามล าดับ 3) ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ พบว่า มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติเพียงบางประเด็น โดยส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัปานกลาง 4) ความสัมพนัธ์ของขอ้มลูทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ พบว่า
มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติเพียงบางประเด็น โดยส่วนใหญ่มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง 
5) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ พบวา่มีความสัมพนัธ์
อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติทุกดา้น โดยมีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัปานกลาง และ 6) แนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของไดแ้ก่ ดา้นการแต่งกายของเจา้หน้าท่ี  การตรงต่อเวลา ดา้นเทคโนโลยีและการฝึกอบรมเพ่ือพฒันา
เจา้หน้าท่ี  แนวทางการสร้างความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ไดแ้ก่ สหกรณ์ไปประชุมกลุ่มสมาชิก ให้ความรู้
ข่าวสารประชาสัมพนัธ์งานสหกรณ์ และ การสร้างแรงจูงใจใหก้บัสมาชิกโดยใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อกระตุน้ให้
สมาชิกอยากกลบัมาใชบ้ริการ 
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Abstract 

 

 The objectives of this research were to study 1) quality service of Ban Lueam 

Agricultural Cooperative Limited, 2) loyalty of the cooperatives members, 3) relationship 

between general information of cooperative’s members and the service quality of the 

cooperative, 4) relationships between general information of cooperative members and the 

loyalty of cooperative members, 5 )  relationships between the service quality of the cooperative 

and the loyalty of cooperative’s members, and 6) guidelines for quality of service development of 

the cooperative. 

 The population of the research was 947 members of Ban Lueam Agricultural  

Cooperative Limited on 31th March 2019. The sample size of 282 was determined by using 

Taro Yamane formula with the error value of 0.05 and accidental sampling method as per the 

proportion of members from each sub-district who used the services of the cooperative. 

Research instrument was questionnaires. Data was analyzed by using statistics namely 

percentage, mean, standard deviation, Chi-square, Cramer’s V, and content analysis. 

 The results of the research revealed that 51.80% of the cooperative service users 

were female and 48.20% were male with the average age of 59.15 years. Their highest level 

of education was primary school level with the annual average income of 6 3 ,2 0 6 .3 8  Baht. 
The average cooperative membership duration was 18 years. The average number of times for the 

cooperative service usage was 3 times per year. 1)  The quality of service of the cooperative, 

overall, was at the high level. It also showed that credibility or reliability aspect, need 

response aspect, reassurance aspect, service care aspect, and tangibility aspect were at the 

high level. The aspects were ranked as followed: credibility or reliability aspect, need 

response aspect, reassurance aspect, service care aspect, and tangibility aspect respectively.2) 

The loyalty of members of the cooperative towards the cooperative, overall, was at the high 

level. The aspects were ranked from preference aspect, attachment aspect, reference aspect, 

and reusable behavior aspect respectively. 3 )  The relationship between general information of 

members of the cooperative and the quality of service of the cooperative found out that there 

were relationships at a statistically significant level in some aspects, mostly at the moderate 

level. 4) The relationship between general information of cooperative members and the loyalty of 

cooperative members revealed that the relationship was at statistically significant level in 

some aspects, mainly related at the moderate level. 5) Regarding the relationship between the 

quality of service of cooperative and the loyalty of cooperative members showed that every 

aspect of the quality of service of cooperative were related at a statistically significant level 

and at moderate level. 6) Quality development guidelines for service were such as dress code 

of the officials, punctuality, technology and development training for officers. Guidelines to 

create loyalty of cooperative members included cooperative organizing meeting for member 

group to distribute information and publication of cooperative and to create inspiration to 

members by using marketing strategy to stimulate members to come back and use the service. 

 

Keywords :  Quality of Service, Loyalty, Ban Lueam Agricultural Cooperative Limited, 

Nakhon Ratchasima Province 
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 การศึกษาวิจยัฉบับน้ีท่ีส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เน่ืองจากผูว้ิจยัได้รับความอนุเคราะห์
ช่วยเหลืออย่างดียิ่งจากท่านอาจารยท่ี์ปรึกษารองศาสตราจารยส่์งเสริม หอมกล่ิน ท่านได้ช้ีแนะ 
แนวทางการปรับปรุงและการพัฒนาการศึกษาในคร้ังน้ีให้มีเน้ือหาครบถ้วนและส าเร็จลุล่วง 
อย่างมีประสิทธิภาพ ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยแ์ขนงวิชาสหกรณ์ สาขาวิชาเกษตรศาสตร์ 
และสหกรณ์ ทุกท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชา ความรู้และเสริมสร้างประสบการณ์ด้านต่างๆ 
แก่ผูศึ้กษาตลอดระยะเวลาการศึกษา 
 ขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงต่อบุคคลในครอบครัว เพื่อนนักศึกษา หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต แขนงวิชาสหกรณ์ รุ่นท่ี  12 สาขาวิชาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่านท่ีคอยช่วยเหลือ ให้ค  าแนะน าเป็นก าลงัใจซ่ึงกนัและกนั
เสมอมา ขอขอบพระคุณคณะผูเ้ช่ียวชาญท่ีช่วยตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั คณะกรรมการ
ด าเนินการ ฝ่ายจดัการ และสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ท่ีให้ขอ้มูลด้านการเงิน 
การบญัชี ผลด าเนินงานของสหกรณ์ และตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นข้อมูลท่ีผูว้ิจยั ได้น ามาใช ้
ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี นอกจากน้ีขอขอบพระคุณ ผูบ้งัคบับญัชา ตลอดจนเพื่อร่วมงานทุกท่าน 
ท่ีเขา้ใจ และใหก้ารสนบัสนุนมาโดยตลอด 
 ทา้ยสุดน้ีคุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีของการศึกษาวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอให้เป็นแหล่ง
ความรู้แก่ผูท่ี้สนใจทุกท่านน าไปใช้ประโยชน์ในการส่งเสริมพฒันาสหกรณ์ให้มีความเจริญกา้วหน้า
อยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 
1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 
 สหกรณ์เป็นองคก์รท่ีเกิดจากการรวมกลุ่มบุคคลท่ีมีอุดมการณ์ มีความคิดแบบเดียวกนั 
มีความตอ้งการเหมือนกัน อาศยัอยู่ในชุมชน ประกอบอาชีพแบบเดียวกัน หรือองค์กรเดียวกัน
รวมกลุ่มกนัดว้ยความเต็มใจ และร่วมกนัด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือ
แก้ไขปัญหาทางด้านเศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรมของกลุ่มบุคคลนั้น โดยได้จดทะเบียนตาม
พระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ.2542 มีสภาพเป็นนิติบุคคล สหกรณ์สามารถด าเนินกิจการไดห้ลาย
รูปแบบข้ึนอยู่กับประเภทและวตัถุประสงค์ของแต่ละสหกรณ์ ซ่ึงถูกก าหนดไวใ้นข้อบังคับ 
ของสหกรณ์ 
 สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั สหกรณ์ท่ีจดัตั้งข้ึนในหมู่ผูมี้อาชีพทางการเกษตร
รวมตวักนัจดัตั้งและจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลต่อนายทะเบียนสหกรณ์ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้
สมาชิกด าเนินกิจกรรมร่วมกนัและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัเพื่อแกไ้ขความเดือดร้อนในการประกอบ
อาชีพของสมาชิก และช่วยยกระดบัฐานะความเป็นอยูข่องสมาชิกให้ดีข้ึน แรกตั้งสหกรณ์มีสมาชิก 
167 คน มีทุนเรือนหุ้น 8,350 บาท  สมาชิกส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท านา ท าไร่ ท าสวนโดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อส่งเสริมผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ และสังคมของบรรดาสมาชิกโดยวิธีช่วย
ตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัการสหกรณ์  เป็นสถาบนัทางเศรษฐกิจและสังคมช่วย
แก้ไขปัญหาการประกอบอาชีพช่วยยกระดบัความเป็นอยู่ของประชาชน ซ่ึงทางด้านการพฒันา
เศรษฐกิจ สหกรณ์ช่วยส่งเสริมการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์
อย่างเต็มท่ีการรักษาเสถียรภาพราคาสินค้าและบริการคุม้ครองผลประโยชน์ของเกษตรกรและ
กระจายรายไดอ้ย่างเป็นธรรม โดยประชาชนมีส่วนเป็นเจา้ของ  และควบคุมธุรกิจและบริการของ
ตนเอง ในส่วนการพฒันาเศรษฐกิจของสหกรณ์ท าหน้าท่ีเป็นสถาบนัการเงินไดแ้ก่ธุรกิจรการรับ
ฝากเงินจากสมาชิก  สถาบนัการตลาดในการจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย นอกจากน้ีในดา้นการพฒันา
สังคมสหกรณ์ยงัให้การศึกษาฝึกอบรมแก่สมาชิกด้านวิชาการ อุดมการณ์ ด้านอาชีพ และ 
ด้านศีลธรรมซ่ึง เป็นประโยชน์ต่อสังคม อีกทั้งสหกรณ์ยงัมีส่วนส่งเสริมระบอบประชาธิปไตย 
สหกรณ์เป็นพื้นฐานของระบอบประชาธิปไตยสมาชิกของสหกรณ์มีสิทธิเท่าเทียมกันในการ 
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ออกเสียงหน่ึงคนต่อหน่ึงเสียงและไม่วา่สมาชิกสหกรณ์จะมีหุ้นมากหรือนอ้ย แต่จะมีสิทธิเท่าเทียม
กนัในการเป็นเจา้ของสหกรณ์สามารถแสดงความคิดเห็นในการบริหารจดัการสหกรณ์ ซ่ึงนบัเป็น
ระบอบประชาธิปไตย ณ ส้ินปีบญัชีวนัท่ี 31 มีนาคม 2562 มีสมาชิกทั้งส้ิน 947 คน แยกเป็นสมาชิก
จ านวน 913 คน สมาชิกสมทบจ านวน 34 คน มีทุนด าเนินงานทั้งส้ิน จ านวน 19,875,156.51 บาท 
ทุนเรือนหุ้นจ านวน 7,261,100.00 บาท ทุนสะสมอ่ืน ๆ 87,903.68 บาท และมีหน้ีสิน รวมทั้งส้ิน 
23,429,287.55 บาท และท่ีส าคญัทุนของสหกรณ์ติดลบ 3,554,131.04 บาท เน่ืองจากขาดทุนสะสม
ตั้งแต่ปี 2560 ถึง ปี 2563 จ านวน 1,282,110.43 บาท เน่ืองจากการส ารองหน้ีสงสัยจะสูญจ านวนมาก 
 สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ด าเนินธุรกิจทั้งหมด 4 ดา้นประกอบดว้ย ธุรกิจ
สินเช่ือ ธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย ธุรกิจรับฝากเงิน และธุรกิจรวบรวมผลิตผล แมว้า่สหกรณ์จะ
ด าเนินการขาดทุนอยา่งต่อเน่ืองจากการส ารองหน้ีสงสัยจะสูญจ านวนมากแต่สมาชิกยงัมาใชบ้ริการ
สหกรณ์ ตั้ งแต่ ปี 2558 – 2561 สมาชิกมาใช้บริการสหกรณ์ ร้อยละ 77.25   76.43  78.11  83.28  
83.32  ของสมาชิกทั้งหมด ตามล าดบั และยงัมีการด าเนินธุรกิจตามปกติ โดยเฉพาะปี 2561-2562 
ปริมาณธุรกิจสินเช่ือ 8.731 และ 9.196 ล้านบาท ธุรกิจจดัหาสินค้ามาจ าหน่าย 1.612 และ 0.669  
ลา้นบาท ธุรกิจรวบรวมผลผลิตการเกษตร 11.939 และ 12.208 ลา้นบาท และธุรกิจรับฝากเงิน 0.161  
และ 0.321  ลา้นบาท จากขอ้มูลน้ีแสดงวา่สมาชิกสหกรณ์ยงัคงมาใชบ้ริการขอสหกรณ์และมีความ
ภกัดีต่อสหกรณ์ในระดบัหน่ึง เป็นองค์กรของสมาชิกตั้งแต่ปี 2520 เป็นตน้มาก็ได้ การท่ีสมาชิก
ยงัคงมาใช้บริการกับสหกรณ์และมีความภักดีต่อสหกรณ์นั้นเป็นเหตุปัจจยัท่ีจะท าให้สหกรณ์
สามารถด าเนินการต่อไปไดอ้ยา่งย ัง่ยืนแมจ้ะประสบปัญหาขาดทุนสะสมในปีปัจจุบนัก็ตาม 
 ตลอดจนในสภาพปัจจุบนัมีการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจกบัสถาบนัทางการเงินอ่ืน หรือ
ร้านคา้ปลีกและร้านคา้ส่งในพื้นท่ี ส่งผลต่อธุรกิจสินเช่ือ และธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย  เพราะ
สมาชิกมีทางเลือกในการตดัสินใจมากข้ึน  ปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะท าให้สหกรณ์
สามารถด าเนินธุรกิจอยูคื่อ “คุณภาพการให้บริการ” ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของสมาชิก
ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุดตามแนวทางการใหบ้ริการ และความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 สภาพการแข่งขันท่ีรุนแรงของธุรกิจโดยเฉพาะธุรกิจของสหกรณ์การเกษตรซ่ึง
ให้บริการแก่สมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่ในระดบัอ าเภอ สมาชิกจะอยูใ่นแต่ละต าบลซ่ึงการติดต่อกบั
สหกรณ์อาจจะไม่สะดวกในปัจจุบนัองค์กรธุรกิจอ่ืนท่ีบริการสมาชิกสะดวกกว่ามีแนวโน้มท่ีเพิ่ม
มากข้ึน และผูบ้ริโภครวมทั้งสมาชิกสหกรณ์มีการเรียกร้องเก่ียวกบัการบริการท่ีมีคุณภาพมากข้ึน 
การแข่งขนัของธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการใช้กลยุทธ์คุณภาพการบริการเพื่อเสริมสร้างขีดความสามารถ
ในการแข่งขนัในการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั การบริการท่ีดีก็บอกได้ดว้ยคุณภาพ เรียกว่า 
คุณภาพในการบริการ ดงันั้นสหกรณ์ในฐานะองคก์รของสมาชิกจึงให้ความส าคญักบัเร่ืองคุณภาพ
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การให้บริการซ่ึงการให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้สมาชิกหรือลูกคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ 
ต้องการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป และกระตุ้นให้ลูกค้าเดิมกลับมาใช้บริการ และสร้างความ
จงรักภกัดีกบัการใชบ้ริการให้กบัสหกรณ์  สหกรณ์จึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันารูปแบบ
การบริการเพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน รวมทั้ งตอบสนองความต้องการของ
สมาชิกหรือลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และความภักดีของผู ้บริโภค  จัดเป็นปัจจัย
องคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีจะสร้างความมัง่คัง่ใหแ้ก่สหกรณ์เน่ืองจากสมาชิกมีการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า
และมีการบอกต่อ  
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา” เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดม้า
เพื่อน ามาให้ผูบ้ริหารสหกรณ์ปรับปรุงและพฒันาการด าเนินงานของสหกรณ์ให้มีประสิทธิภาพ
และน ามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายและทิศทางในการวางแผนงานของสหกรณ์ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกสหกรณ์  
 ดว้ยเหตุผลและความส าคญัดงักล่าว ผูว้ิจยัในฐานะเจา้หน้าท่ีส่งเสริมสหกรณ์ประจ า
จงัหวดันครราชสีมา จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาวจิยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์กบัความ
ภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั   จงัหวดันครราชสีมา ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ัง
น้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของสหกรณ์  การพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดี
ยิง่ข้ึน และสอดคลอ้งกบันโยบายในการพฒันาศกัยภาพการบริการ เพื่อใหส้มาชิกไดรั้บบริการอยา่ง
มีคุณภาพ  เกิดความพึงพอใจ มีทศันคติท่ีดีต่อสหกรณ์  สมาชิกบอกต่อสมาชิกอ่ืนให้กลบัมาใช้
บริการของสหกรณ์ และมีความภกัดีต่อสหกรณ์ในฐานะสมาชิกสหกรณ์ลูกคา้ และเจา้ของสหกรณ์
เพื่อให้สหกรณ์สามารถแก้ไขปัญหาในปัจจุบันยงัคงอยู่และพัฒนาต่อเน่ืองอย่างย ัง่ยืนตาม
วตัถุประสงคห์ลกัของสหกรณ์ 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย  
 

2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  
2.2 เพื่อศึกษาความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัคุณภาพ 

การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
2.4 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของ 

สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  
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2.5 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์กบัความภกัดี 
ของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  

2.6 เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตร 
บา้นเหล่ือม จ ากดั 
 

3. กรอบแนวควำมคดิกำรวจิัย 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา ผูศึ้กษาวิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยั ไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
+ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวความคิดการวจิยั 

ข้อมูลทัว่ไปของสมำชิกสหกรณ์ 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
    สหกรณ์ 
6.การใชบ้ริการกบัสหกรณ์ 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรของสหกรณ์ 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
3.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
4.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
5.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

ควำมภักดีของสมำชิกสหกรณ์ 
1.  ดา้นความชอบ 
2.  ดา้นความผกูพนั 
3.  ดา้นการบอกต่อ 
4.  ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 
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4. สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 

4.2 ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์
การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 

4.3 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  

 

5. ขอบเขตของกำรวจิัย  
 

5.1 ด้ำนสถำนที ่ศึกษาเฉพาะกรณีสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  
อ าเภอบา้นเหล่ือม จงัหวดันครราชสีมา 
 5.2 ด้ำนประชำกร ประชากรในการศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม 
จ ากดั ณ ปีบญัชีส้ินสุดวนัท่ี 31 มีนาคม 2562 จ านวน 947 คน โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนด
ขนาดตวัอย่าง โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน 0.05  จ  านวน 
282 คน และโดยสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญและตามสัดส่วน จากสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม 
จ ากดั รวมทั้งส้ิน 4 ต าบล 
 5.3 ด้ำนเนือ้หำ 

  5.3.1 ข้อมูลทั่วไป ของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลื่อม จ ากัด  ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อปี ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ และการใช้บริการ
กบัสหกรณ์ 
  5.3.2 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ 

5.3.3 ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ ไดแ้ก่ ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการ
บอกต่อ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 
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5.4 ด้ำนเวลำ  
5.4.1 ระยะเวลาในการวิจัย  ตั้งแต่ มกราคม 2563 – สิงหาคม 2563 
5.4.2 ข้อมูลของสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหลื่อม จ ำกัด   เป็นข้อมูลผลการ

ด าเนินงานของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ปีบญัชี 31 มีนาคม 2558 – 31 มีนาคม 2563 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1  สหกรณ์  หมายถึง  สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม  จ  ากดั  จงัหวดันครราชสีมา 
6.2  สมำชิกสหกรณ์ หมายถึง สมาชิกของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  
6.3  คุณภำพกำรให้บริกำรของสหกรณ์ หมายถึงการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร

บ้านเหล่ือม จ ากัด จังหวัดนครราชสีมา เพื่อตอบสนองความต้องการของสมาชิกสหกรณ์ 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
  6.3.1 ด้านความเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ของสหกรณ์ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัสมาชิกสหกรณ์กบริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 
และมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีให้บริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าการบริการท่ีได้รับมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจ 
  6.3.2 ด้านการตอบสนองความต้องการ  หมายถึง สหกรณ์มีความพร้อม และเตม็ใจ
ท่ีจะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกบริการได้อย่างทนัท่วงที สมาชิก
สหกรณ์สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 
  6.3.3 ด้านการให้ความมั่นใจ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์มีทกัษะ ความรู้ความ
สามรถในการให้บริการสมาชิกสหกรณ์ และสามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการรับ
บริการได ้
  6.3.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ หมายถึง การรับประกันว่าเจ้าหน้าท่ี ท่ี
ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการบริการเพื่อสร้างความมัน่ใจ
ให้กับสมาชิกว่าจะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามามาตรฐาน และสามารถในการดูแล เอาใจใส่
สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ  
  6.3.5 ด้านส่ิงที่สัมผัสได้  หมายถึง การบริการของสหกรณ์ท่ีน าเสนอในลกัษณะ
ทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และสามารถสัมผสัได ้ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ บุคลากร และเอกสารท่ีใชส้ าหรับการติดต่อส่ือสาร ความสามารถในการใหบ้ริการ 
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6.1 ควำมภักดีของสมำชิกสหกรณ์  หมายถึง สมาชิกสหกรณ์มีทัศนคติท่ีพอใจ 
ต่อสหกรณ์ และมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสหกรณ์อยา่งต่อเน่ือง ประกอบดว้ย 4 ดา้น 
  6.4.1 ด้านความชอบ หมายถึง สมาชิกมีความช่ืนชอบสหกรณ์ ถือว่าสหกรณ์เป็น
เสมือนเพื่อน มีความคุน้เคย มีทศันคติเชิงบวกต่อสหกรณ์ 
  6.4.2 ด้านความผูกพัน หมายถึง เป็นส่ิงท่ีสมาชิกสหกรณ์แสดงความรู้สึกท่ีมีต่อ
สหกรณ์ ซ่ึงสมาชิกสหกรณ์แสดงออกถึงความรัก และศรัทธาและความเช่ือมัน่ต่อสหกรณ์ 
  6.4.3 ด้านการบอกต่อ หมายถึง สมาชิกสหกรณ์แจง้ขอ้มูล ข่าวสาร การให้บริการ
ของสหกรณ์ใหก้บัสมาชิกรายอ่ืน ๆ ไดรั้บทราบ และน าไปสู่การเป็นผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์ 
  6.4.4 ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้า หมายถึง พฤติกรรมของสมาชิกสหกรณ์ในการใช้
บริการธุรกิจของสหกรณ์เพิ่มข้ึน หรือมีความต่อเน่ือง 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1 ผูบ้ริหารสหกรณ์ใช้เป็นแนวทางในการการก าหนดนโยบายเก่ียวกบัการบริการ 
และการสร้างความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ตลอดจนเป็นแนวทางในการก าหนดมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานของฝ่ายบริหารและฝ่ายจัดการของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด จังหวดั
นครราชสีมา 
 7.2 ผูบ้ริหารสหกรณ์อ่ืนหรือผูท่ี้สนใจ ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกสหกรณ์และการสร้างความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 7.3 ส านกังานสหกรณ์จงัหวดันครราชสีมา สามารถใช้เป็นแนวทางในการ ก ากบัดูแล
ส่งเสริมสหกรณ์ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ และสร้างความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์
การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดัก จงัหวดันครราชสีมา กไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีจะท าการศึกษา โดย
อาศยัขอ้มูลพื้นฐานจาก แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใช้ประกอบการวิจยัและ
เป็นกรอบส าหรับการวจิยั  โดยมีประเด็นส าคญัในการน าเสนอหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 1. คุณค่าสหกรณ์ อุดมการณ์ หลกัการ และวธีิการสหกรณ์ 
 2. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ   
 3. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัความความภกัดีของลูกคา้ 
 4. ขอ้มูลทัว่ไปของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั อ าเภอบ้านเหล่ือม จงัหวดั
นครราชสีมา 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. คุณค่าสหกรณ์ อดุมการณ์ หลกัการ และวธีิการสหกรณ์ 
 
 อา้งถึงกรมส่งเสริมสหกรณ์. (2560) สารสนเทศกรมส่งเสริมสหกรณ์: อุดมการณ์ 
หลกัการ วธีิการสหกรณ์.กรมส่งเสริมสหกรณ์ กรุงเทพมหานคร สืบคน้จาก
https://www.cpd.go.th/cpdth2560/images/main_udomka_cpd.pdf 
 1.1 คุณค่าของสหกรณ์ (Cooperative Values) สหกรณ์อยู่บนพื้นฐานแห่งคุณค่าของ
การช่วยตนเอง ความรับผิดชอบต่อตนเอง ความเป็นประชาธิปไตย ความเสมอภาค ความเท่ียงธรรม 
และความเป็นเอกภาพสมาชิก สหกรณ์เช่ือมัน่ในคุณค่าทางจริยธรรมแห่งความสุจริต ความเปิดเผย 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและความเอ้ืออาทรต่อคนอ่ืน โดยสืบทอดประเพณีปฏิบติัของผู ้ริเร่ิม 
การสหกรณ์ 
 1.2  อุดมการณ์สหกรณ์  (Cooperative Principles) คือ ความเช่ือร่วมกันท่ีว่าการ
ช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัการสหกรณ์จะน าไปสู่การกินดี อยูดี่ มีความ
เป็นธรรมและสันติสุขในสังคม 

https://www.cpd.go.th/cpdth2560/images/main_udomka_cpd.pdf


9 

 1.3 หลักการสหกรณ์ (Cooperative Principles)  คือ "แนวทางท่ีสหกรณ์ยึดถือปฏิบติั
เพื่อให้คุณค่าของสหกรณ์เกิดผล เป็นรูปธรรม" ซ่ึงประกอบด้วยหลกัการท่ีส าคญัรวม 7 ประการ 
กล่าวคือ 
  1.3.1 การเป็นสมาชิกโดยสมัครใจและเปิดกว้าง (Voluntary and Open Membership)
สหกรณ์เป็นองคก์ารแห่งความสมคัรใจ เปิดรับบุคคลทัว่ไปท่ีสามารถใชบ้ริการสหกรณ์ไดแ้ละเต็ม
ใจจะรับผิดชอบในฐานะสมาชิก เขา้เป็นสมาชิกโดยปราศจากการกีดกนัทางเพศ ฐานะทางสังคม 
เช้ือชาติ การเมือง หรือศาสนา 
  1.3.2 การควบคุมโดยสมาชิกตามหลักประชาธิปไตย (Democratic Member Control)
สหกรณ์เป็นองค์การประชาธิปไตยท่ีมีการควบคุมโดยสมาชิก ซ่ึงมีส่วนร่วมอย่างแข็งขนั ในการ
ก าหนดนโยบายและการตดัสินใจ บุรุษและสตรีท่ีไดรั้บการเลือกตั้งจากท่ีประชุมใหญ่ใหเ้ป็นผูแ้ทน
สมาชิก ตอ้งรับผิดชอบต่อสมาชิก ในสหกรณ์ขั้นปฐมสมาชิกมีสิทธ์ิในการออกเสียงเท่าเทียมกนั 
(สมาชิกหน่ึงคนหน่ึงเสียง) ส าหรับสหกรณ์ในระดบัอ่ืน ๆ ก็ด าเนินการตามแนวทางประชาธิปไตย
เช่นเดียวกนั 
  1.3.3 การมีส่วนร่วมทางเศรษฐกจิของสมาชิก (Member Economic Participation) 
สมาชิกมีส่วนร่วมในการลงทุน (ซ้ือหุน้) ในสหกรณ์ของตนเองอยา่งเสมอภาคกนั และมีส่วนในการ
ควบคุมการใช้เงินทุนของสหกรณ์ตามแนวทางประชาธิปไตย ทุนของสหกรณ์อย่างน้อยๆ ส่วน
หน่ึงตอ้งเป็นทรัพยสิ์นส่วนรวมของสหกรณ์ โดยปกติสมาชิกจะไดรั้บผลตอบแทน (ถา้มี) ในอตัรา
ท่ีจ  ากดัตามเงินลงทุน (หุ้น) ท่ีก าหนดเป็นเง่ือนไขของการเขา้เป็นสมาชิก สมาชิกสามารถจดัสรร
เงินส่วนเกินของสหกรณ์เพื่อวตัถุประสงคอ์ยา่งหน่ึงหรือทุกอยา่งตามขอ้บงัคบัดงัน้ี คือ 
   1)  เพื่อการพฒันาสหกรณ์โดยอาจกนัไวเ้ป็นทุนส ารองซ่ึงอยา่งนอ้ยๆ จะตอ้ง
มีส่วนหน่ึงท่ีน ามาแบ่งปันกนัไม่ได ้
   2)  เพื่อตอบแทนแก่สมาชิกตามสัดส่วนของปริมาณธุรกิจท่ีสมาชิกไดท้  ากบั
สหกรณ์ 
   3) เพื่อสนบัสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมวลสมาชิกเห็นชอบ 
  1.3.4 การปกครองตนเองและความเป็นอิสระ (Autonomy and Independence) 
สหกรณ์เป็นองค์การท่ีพึ่ งพาตนเองและปกครองตนเอง โดยการควบคุมของมวลสมาชิก หาก
สหกรณ์จะตอ้งมีขอ้ตกลงผกูพนักบัองคก์ารอ่ืนใด ซ่ึงรวมถึงหน่วยงานของรัฐบาลดว้ย หรือจะตอ้ง
เพิ่มเงินลงทุน โดยอาศยัแหล่งเงินทุนจากภายนอกสหกรณ์ สหกรณ์จะตอ้งกระท าการดังกล่าว
ภายใต้เง่ือนไขท่ีมั่นใจได้ว่ามวลสมาชิกจะยงัคงธ ารงไวซ่ึ้งอ านาจในการควบคุมสหกรณ์ตาม
แนวทางประชาธิปไตย และสหกรณ์ยงัคงด ารงความเป็นอิสระ 
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  1.3.5 การศึกษา ฝึกอบรม และสารสนเทศ (Education, Training and Information) 
สหกรณ์พึงใหก้ารศึกษาและการฝึกอบรมแก่สมาชิก ผูแ้ทนสมาชิกท่ีไดรั้บการเลือกตั้ง ผูจ้ดัการและ
เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ เพื่อให้บุคลากรเหล่าน้ีสามารถมีส่วนช่วยพฒันาสหกรณ์ของตนเองได้อย่างมี
ประสิทธิผล และพึงให้ข่าวสารแก่สาธารณชนโดยเฉพาะอย่างยิ่งเยาวชนและบรรดาผูน้ าทาง
ความคิดในเร่ืองคุณลกัษณะและคุณประโยชน์ของสหกรณ์ 
  1.3.6 การร่วมมือระหว่างสหกรณ์ (Cooperation among Cooperatives) สหกรณ์
จะสามารถให้บริการแก่สมาชิกได้อย่างมีประสิทธิผลสูงสุด และเสริมสร้างความเขม้แข็งให้แก่
ขบวนการสหกรณ์ได ้โดยร่วมมือกนัในระดบัทอ้งถ่ิน ระดบัชาติ ระดบัภูมิภาค และระดบันานาชาติ 
  1.3.7 การเอ้ืออาทรต่อชุมชน (Concern for Community) สหกรณ์พึงด าเนินกิจการ
ต่าง ๆ เพื่อการพฒันาชุมชนใหมี้ความเจริญย ัง่ยนืตามนโยบาย ท่ีมวลสมาชิกเห็นชอบ 
 1.4 วธีิการสหกรณ์(Cooperative Practices) คือ การน าหลกัการสหกรณ์มาประยกุตใ์ช้
ในการด าเนินกิจกรรม ทางเศรษฐกิจและสังคม เพื่อประโยชน์ของมวลสมาชิกและชุมชน โดยไม่
ละเลยหลกัการธุรกิจท่ีดี 
 

2. แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  
 
 2.1 ความหมายคุณภาพของการบริการ  
  2.1.1 ณัฐธิดา สระธรรม และไกรชิต สุตะเมือง (2557 : 11) กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึงกส่ิงท่ีควรท าเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนักโดยการเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไวก้คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี 
  2.1.2 Johnston, Lloye - Walker & Cheung (1995,1998 อา้งถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญั
โรจน์ , 2556 : 106) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การบริการท่ี ดี เลิศ 
(Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความ
พอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 
  2.1.3 Parasuraman et al.,(1985, อา้งถึงใน ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และ ปารยทิ์พย ์
ธนาภิคุปตานนท์, 2554 : 162) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคไดเ้กิดการรับรู้ถึงระดบัคุณภาพให้บริการท่ี
ดีกว่าหรือเหนือกว่าผูป้ระกอบการรายอ่ืน ซ่ึงสามารถวดัออกมาได้โดยการเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวงั (Expectations) และการรับรู้ (Perceptions) ของผู ้บริโภคท่ีเกิดข้ึนจริงในขณะท่ี 
รับบริการ 
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  2.1.4 Zeithamal and Bitner (1996, อ้างถึงใน รุ่งโรจน์ สงสระบุญ, 2557 : 20) 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีก าหนดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภค  
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีดีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้
จนท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 
 2.2  ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ  
  ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ พิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
ดงัน้ี 
   2.2.1 เชิงคุณภาพ  ประกอบดว้ย 
    1) สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในลูกคา้ (Oliver, Newman et 
al., Cronin and Taylor, Grnroos, Naumam, Berry et al., Lee et al. 1993, 1998, 1992, 1990, 1995, 
1994, 2000 อา้งถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2556 ,น. 109) การให้บริการอยา่งมีคุณภาพยอ่มท าให้
ลูกคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใช้กับธุรกิจ
บริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภกัดีจากลูกคา้
หาได้ยากเต็มทีในยุคท่ีมีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมายซ่ึงมีผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจ 
นอกจากน้ีการให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ยเน่ืองจากเป็นการลดความ
ผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 
    2) มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ (Zarir 2000, อา้งถึงใน ธธีร์ธร 
ธีรขวญัโรจน์, 2556 ,น. 109) การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมท าให้ลูกค้าช่ืนชมธุรกิจ และความ 
ช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
    3) มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ (Lim & Tang, Youssef et al., 
2000, 1996 อา้งถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2556 ,น. 109) คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมาก 
ในขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลูกค้าในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุ้มค่าของการใช้
บริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือคุณภาพในการบริการ 
    4) เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด (Li ei al, Lim & 
Tang,  Lockwood, Levesque & Mcdougall, Coskun & Frohlich, Alfansi & Sargeant, Wong & 
Perry, 2004, 2000, 1995, 1996, 1992, 2000, 1991 อา้งถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2556 ,น. 109) 
ส่วนประสมทางการตลาดไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ 
มาสู่ตลาด ไม่นานนกัคู่แข่งรายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบไดไ้ม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่การเพิ่มช่อง
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ทางการจดัจ าหน่าย การปรับปรุงราคา หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหน่ึงท่ี
ชดัเจน คือผลิตภณัฑ์หรือบริการต่างๆ ในธุรกิจหน่ึงๆ จะเหมือนกนัหรือคล้ายกนัมาก แยกความ
แตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้ากกแต่ส่ิงท่ีช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างไดคื้อคุณภาพในการบริการซ่ึง
เกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีมอบบริการผ่านกระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพภายใต้การ
สนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
    5) สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั 
ดว้ยเหตุผลทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอย่าง
ย ัง่ยืนให้ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในเชิง
การแข่งขนั 
  2.2.2 ความส าคัญในเชิงปริมาณ   ประกอบด้วยการลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไข
ขอ้ผิดพลาด (Harvey, T. 1996, อา้งถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2556 ,น. 11) การท่ีธุรกิจตอ้งมา
ตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดจากการให้บริการ ย่อมท าให้เสียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ี
ตอ้งมาตามแกไ้ข และการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการ
ย่อมช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขขอ้ผิดพลาดซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกว่าแต่ได้ประโยชน์
คุม้ค่ากวา่ นอกจากน้ี การติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่
ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซ ้ าได ้นอกจากน้ีการหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ี
สูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึง 25% (Zairi, 2000, อา้งถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 
2556 ,น. 110)  
 ความส าคญัของคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ยการพิจารณาเชิงคุณภาพ คือการสร้าง
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในลูกคา้ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจ และเชิงปริมาณคือการ
ปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการ เพื่อลดค่าใช้จ่ายและการสูญเสียลูกคา้ท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนในธุรกิจ 
 โดยสรุป คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 2.3 การวดัคุณภาพของการให้บริการ 
  การวดัคุณภาพของการให้บริการ เป็นความคาดหวงัของผูรั้บบริการและธุรกิจ
จะตอ้งตอบสนองใหไ้ด ้ 
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  2.3.1 ฉัตยาพร เสมอใจ (2556 ,น. 156) คุณภาพการบริการเป็นความคาดหวงัของ
ลูกคา้ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอ้งตอบสนองใหไ้ด ้ซ่ึงเกณฑ์ท่ีลูกคา้ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการจะ
วดัจากส่ิงท่ีมองเห็นไดใ้นการบริการก(Tangibles)กความเช่ือถือก(Reliability)กการตอบสนอง 
(Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) ลูกคา้มกัจะคาดหวงัว่า
อย่างน้อยจะตอ้งได้รับเท่ากบัท่ีเขาคาดหวงั หากคุณภาพบริการต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แข่งขนัของธุรกิจในการแกไ้ขปัญหาคร้ังต่อไป  
  วิธี SERVQUAL Scale ในการเก็บขอ้มูล ซ่ึงใช้วดัความคาดหวงัและการรับรู้ใน
การประเมินคุณภาพบริการ โดยใชเ้กณฑ์ในการให้คะแนนแบบ 7 ระดบั โดยไม่มีการแนะแนวทาง
โดยการแสดงเกณฑค์วามรู้สึกใหแ้ก่ลูกคา้กกล่าวคือกมีการระบุความหมายของระดบัคะแนนเฉพาะ
คะแนนสูงสุดและคะแนนต ่าสุดเท่านั้น คือ 7 = เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง และ 1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จะไม่
มีการระบุความหมายของระดบัคะแนนอ่ืนๆ โดยมีการสอบถามเก่ียวกบัหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 
   1) ส่ิงท่ีมองเห็นในการบริการ (Tangibles) ส่ิงท่ีลูกค้าจะมองเห็นได้ เช่น 
ความสะอาดของสถานท่ี ความกระตือรือร้นของพนกังานในการให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆไม่วา่จะเป็นเคร่ืองมือ พนกังาน หรือส่ือต่างๆท่ีปรากฏต่อสายตาของลูกคา้ 
   2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) มกัมีความส าคญัท่ีสุดในดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ได้แก่ ศกัยภาพในการท าตามค ามัน่สัญญาท่ีจะให้บริการท่ีเช่ือถือได้ และความแม่นย  าในการ
ใหบ้ริการ 
   3) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า การ
เตรียมความพร้อมในการให้บริการกและความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
ซ่ึงมาตรฐานด้านความเร็วและความพร้อมของบริษทัในมุมมองของลูกค้าอาจมากกว่าท่ีบริษทั
ไวว้างใจ 
   4) การรับประกัน (Assurance) ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกวา่มีความเส่ียงในการ
ใช้บริการสูงกว่าการใช้สินคา้กเน่ืองจากตอ้งการเขา้ไปเก่ียวขอ้งในกระบวนการบริการโดยตรง 
ผูบ้ริโภคอาจรู้สึกไม่มัน่ใจจากส่ิงต่างๆ ในการบริการหรือความรู้ความสามารถของพนกังาน ในการ
สร้างให้เกิดความมัน่ใจตอ้งค านึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้กงัวลกและแสดงให้เห็นถึงความมัน่ใจเหล่านั้นโดย
การสะทอ้นในภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ารกบุคลากรกหรือสโลแกนท่ีจะกลายเป็นค ามัน่สัญญา  
   5) การเอาใจใส่ (Empathy) ลูกค้าแต่ละรายจะมีความเป็นเอกลักษณ์และ 
มีความเฉพาะของตนเอง แต่ละบุคคลตอ้งการเอาใจใส่ ให้การดูแล และใหบ้ริการเฉพาะท่ีเหมาะสม
กบัตนเอง ซ่ึงเป็นวิธีท่ีธุรกิจสามารถใชใ้นการแข่งขนัได ้โดยเฉพาะธุรกิจรายเล็กๆท่ีไม่สามารถใช้
กลยุทธ์ดา้นตน้ทุนในการแข่งขนั การมุ่งเน้นท่ีการบริการแบบเฉพาะเจาะจงแก่ลูกคา้แต่ละรายจะ
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ช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ไดม้ากกวา่ ส าหรับลูกคา้ท่ีเป็นหน่วยงานธุรกิจท่ีตอ้งการใชก้าร
บริการจากธุรกิจบริการก็ตอ้งการความเขา้ใจธรรมชาติและความตอ้งการของธุรกิจจากผูใ้ห้บริการ
ในการตอบสนองดว้ย  
  2.3.2 Berry et al., Zeithml and Bitner,(1985, 1996 อ้างถึงใน ธธีร์ธร ธีรขวญั
โรจน์, 2556, น.106) การวดัคุณภาพของการให้บริการลูกคา้จะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพ 
ในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ้ไดแ้ก่ 
   1) ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจ บริการ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์  
   2) ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็น
ความสามารถในการมอบบริการกเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะ
เป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น ภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
   3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ โดยให้บริการรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แล้วต้องรีบ
ตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
   4) การรับประกัน (Assurance) เป็นการรับประกัน พนักงานท่ีให้บริการมี
ความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้
ว่าจะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล นอกจากน้ีอาจจะต้อง
รับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย 
   5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลและเอาใจใส่
ให้บริการอย่างตั้ งอกตั้ งใจเน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าท่ีต้องได้รับการ
ตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงค์ท่ี
แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้
  2.3.3  เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพงานบริการ (นิติพล ภูตะโชติ, 2556 ,น. 179) 
ประกอบดว้ย 
   1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ หมายถึง ลูกคา้
สามารถเขา้มาใช้บริการได้อย่างสะดวกสบายและรวดเร็ว ธุรกิจจึงตอ้งค านึงถึงการอ านวยความ
สะดวกต่างๆ ในด้านท าเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการรวบรวมงานต่างๆ ท่ีรวดเร็ว 
เพื่อไม่ใหลู้กคา้ตอ้งเสียเวลาคอยนาน เพราะอาจท าใหเ้บ่ือและหนัไปใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน 
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   2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) เป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของงาน
บริการอยูท่ี่ความพึงพอใจของลูกคา้ เพราะจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
   3) ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ (Expectation) ลูกคา้อาจคาดหวงัไวแ้ตกต่างกนั 
   4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ไดรั้บทราบถึง
รายละเอียดของสินคา้และบริการต่างๆ ใหถู้กตอ้งและชดัเจน การใชภ้าษาเพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจง่าย 
   5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพ
ของการบริการ ถา้ผูใ้ห้บริการขาดความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ก็หมายความวา่การให้บริการ
ขาดประสิทธิภาพ ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้ไม่พอใจในบริการนั้น 
   6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and Competence) ความรู้ ความสามารถ 
และความช านาญของผูใ้หบ้ริการจะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
   7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีลูกคา้
ไดรั้บการบริการ คือลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจเม่ือไปใชบ้ริการ 
   8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน ้ าใจของพนกังาน ความ
จริงใจ และรู้สึกยนิดีท่ีตอ้นรับลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรั้บ 
   9)ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อ
ลูกคา้นั้นเป็นส่ิงจ าเป็น ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งดูแลและเอาใจใส่เขา อยา่ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าเขา
ถูกทอดทิ้งไม่ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากพนกังาน 
   10) ความเช่ือถือได้ (Credibility) การสร้างความเช่ือถือให้กบัลูกคา้โดยการ
ใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด จะท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในบริการ 
   11) ความไว้วางใจ (Reliability) ลูกค้าจะเกิดความไวว้างใจเม่ือเขาได้รับ
บริการอยา่งถูกตอ้ง สม ่าเสมอ และเท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืนๆ 
   12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึง การให้บริการตอบสนองทนัที
เม่ือลูกคา้ตอ้งการใช้บริการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหา
ต่างๆ ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 
   13) ความปลอดภัย (Security) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความปลอดในการใช้
บริการไม่เส่ียง ไม่เกิดปัญหาต่างๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงาน
ใหบ้ริการ 
   14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customers) ผู ้ให้บริการ
จะต้องทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร ดังนั้นตอ้งคน้หาส่ิงต่างๆ เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนอง
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ความตอ้งการการของลูกคา้ ถา้ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
มาตอบสนองเขาได ้
  2.3.4 การประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีรู้จกัและเป็นท่ี
ยอมรับวา่เป็นมาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการ คิดคน้ข้ึนในปี ค.ศ. 1985 โดย พาราสุรามาน, 
เซทแฮมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman Zuithaml and Berry) เคร่ืองมือน้ีไดถู้กน ามาใชใ้นการประเมิน
คุณภาพในธุรกิจบริการด้านต่างๆกเช่น ธนาคาร โรงแรมกภัตตาคารกโรงงานอุตสาหกรรม 
โรงพยาบาล สถานศึกษา ห้องสมุด เป็นต้น โดยมีมิติของการรับรู้คุณภาพบริการก10กมิติ 
(Parasuraman Zuithaml and Berry, 1985 อา้งถึงใน สุกญัญา โภคา, 2553 ,น. 33) ไดแ้ก่  
   1) ส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
หรือจบัต้องได้ เช่น อาคารสถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก การแต่งกายของ 
ผูใ้หบ้ริการเคร่ืองเขียน เอกสารส่ิงพิมพ ์และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เป็นตน้ 
   2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึงกความสามารถในการให้บริการได้
ตามขอ้ตกลงท่ีไดก้ าหนดไวเ้ก่ียวกบัการบริการนั้นๆ อยา่งถูกตอ้ง 
   3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การแสดงออกดว้ยความเต็มใจ
ท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ รวมทั้งดา้นความพร้อมของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ 
   4) สมรรถภาพ (Competence) หมายถึง ผู ้ให้บ ริการมีความ รู้  ทักษะ 
ความสามารถเก่ียวขอ้งกบังานท่ีรับผดิชอบ 
   5) อัธยาศัยไมตรี (Competence) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีความเคารพใหเ้กียรติ มีมิตรภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น 
   6) ความเช่ือถือได้ (Credibility) หมายถึง การมีคุณค่าน่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตย ์
และมีความไวว้างใจได ้
   7) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ปลอดภยัจากอนัตรายความ
เคลือบแคลงสงสัย ความเส่ียง และปัญหาต่างๆ 
   8) การเข้าถึงได้ (Access) หมายถึง การท่ีสามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก 
ไม่ยุง่ยาก 
   9) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลและข่าวสาร
ให้กับผูรั้บบริการ โดยสามารถส่ือความหมายได้ชัดเจน ท าให้ผูรั้บบริการเข้าใจและรับฟังส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการจะแจง้หรือบอกใหท้ราบดว้ย 
   10) การเข้าใจ (Understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะรู้จักเข้าใจ
ผูรั้บบริการ และทราบในความตอ้งการของผูรั้บการ 
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  2.3.5 ปี ค.ศ.1990 พาราสุรามาน, เซทแฮมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman Zuithaml 

and Berry) ไดพ้ฒันาปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL ข้ึนมาใหม่ ซ่ึงนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลายในธุรกิจ
บริการจนถึงปัจจุบนั โดยก าหนดปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้น 
(Parasuraman Zuithaml and Berry, 1985 อา้งถึงใน สุกญัญา โภคา, 2553 ,น. 33) ดงัน้ี  
   1) ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การให้บริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอย่างถูกตอ้งตรงตามวตัถุประสงค์และสม ่าเสมอ 
ประกอบดว้ยค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
    (1) สามารถท าตามสัญญาหรือโฆษณาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
    (2) เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะสนใจแกปั้ญหาไดอ้ยา่งจริงจงั 
    (3) สามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ 
    (4) ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
    (5) คิดค่าบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่เคยมีการคิดค่าบริการผดิพลาด 
   2) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมี
ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ให้บริการอยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว ประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
    (1) มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
    (2) ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว 
    (3) สามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการ ไดต้รงตามท่ีตอ้งการ 
    (4) มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
   3) การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึงกผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ 
สุภาพ อ่อนโยน ให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ซ่ึงน าไปสู่การสร้างให้ผูรั้บบริการเกิดความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได ้ประกอบดว้ย ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
    (1) มีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ 
    (2) ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับบริการ 
    (3) มีกริยา มารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร 
    (4) สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
   4) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่และให้ความ
สนใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
    (1) เอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
    (2) คอยเอาใจใส่ในเวลาท่ีผูรั้บบริการรับบริการ 
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    (3) มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 
    (4) เขา้ใจถึงความตอ้งการแต่ละอยา่งของผูรั้บบริการ 
    (5) เวลาเปิด-ปิด ของการให้บริการท่ีเหมาะสม และอ านวยความสะดวก
แก่ผูรั้บบริการ 
   5) ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น 
สามารถสัมผสัได้ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวก ได้แก่ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ อุปกรณ์ 
พนักงานให้บริการ สภาพแวดล้อม รวมถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร ประกอบด้วย ข้อ
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่  
    (1) เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และอุปกรณ์มีความทนัสมยั 
    (2) ตวัอาคาร การตกแต่งภายนอกและภายในของสถานท่ีให้บริการมี
ความสวยงามเขา้ใชส้ะดวก 
    (3) ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
     (4) เอกสาร แบบฟอร์ม และป้ายบอกรายละเอียดต่างๆ อยู่ในสภาพท่ี
พร้อมใชง้าน 
  2.3.6 ปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการบริการ 5 ปัจจัย เรียงตามล าดบั ความส าคญัจากมาก
ไปหานอ้ย (ปราณี  เอ่ียมลออภกัดี, 2552 ,น. 245) ดงัน้ี 
   1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถการให้บริการอย่างถูกต้อง
แม่นย  าและน่าเช่ือถือ 
   2) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจช่วยเหลือลูกค้าและให ้
บริการอยา่งรวดเร็ว 
   3) ความไว้วางใจ (Assurance) พนักงานมีความรู้ อธัยาศยั และความสุภาพ 
ในการส่ือสารและท างานดว้ยความมัน่ใจ 
   4) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  การให้ความเอาใจใส่และดูแลลูกค้าเป็น
รายบุคคล 
   5) สภาพแวดล้อมท่ีพบเห็น (Tangibles) คุณลกัษณะของส่ิงอ านวยประโยชน์ทาง
กายภาพท่ีสามารถพบเห็น เช่น เคร่ืองมือ บุคลากร วสัดุส่ือสารและสถานท่ี 
  โดยสรุป การว ัดคุณภาพของการให้บริการ คือขั้ นพื้นฐานท่ี ธุรกิจจะต้อง
ตอบสนองให้กบัผูรั้บบริการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บเกิดความพึงพอใจสูงสุด เพราะถา้หากผูรั้บบริการ
ไม่พึงพอใจ อาจจะมองหาบริการจากคู่แข่งขนั 
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 2.4 การสร้างคุณภาพของการบริการ 
  การสร้างคุณภาพในแต่ละช่วงของการบริการ แบ่งได้ 3 ช่วง (ธธีร์ธร ธีรขวญั
โรจน์, 2556 ,น. 109) ดงัน้ี 
  2.4.1 ก่อนการให้บริการ ช่วงน้ีเป็นช่วงท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการในคร้ังแรก ผูบ้ริหาร
ธุรกิจท่ีดีจะตอ้งใชก้ารส่ือสารใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายและถูกช่วงเวลา ใหลู้กคา้รับข่าวสารเก่ียวกบั
การบริการของธุรกิจพร้อมการส่งเสริมการขายต่างๆ0เพื่อชกัจูงให้ลูกคา้มาทดลองใชบ้ริการให้ได้ 
แต่อยา่งไรก็ตาม ช่วงน้ีเป็นช่วงการสร้างมโนภาพในใจของลูกคา้0ดงันั้นขอ้ความท่ีส่ือออกไปตอ้ง
ชดัเจน ไม่สร้างความคลุมเครือ ตอ้งเป็นจริงทุกประการ ไม่มีการหลอกลวงลูกคา้ซ่อนอยู ่เพราะจะ
ท าใหลู้กคา้ผดิหวงัและเลิกมาใชบ้ริการ 
  2.4.2 ขณะให้บริการ เป็นช่วงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีผูบ้ริหารจะต้องเอาใจใส่อย่างมาก 
เน่ืองจากเป็นช่วงของการพิสูจน์หรือทดสอบคุณภาพในการให้บริการของธุรกิจ0ช่วงน้ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้0ซ่ึงเรียกว่า0ช่วงแห่งการสร้างความประทบัใจ0ช่วง
แห่งการสร้างความประทบัใจน้ีจะมีผลออกมา020ประเภท0คือ0ประทบัใจ0คือลูกคา้พอใจกบัการ
บริการ0และไม่ประทบัใจ0คือลูกคา้ไม่พอใจกบัการบริการ0การสร้างความประทบัใจให้เกิดข้ึนได้
ส าเร็จหรือไม่นั้น ตอ้งอาศยัทุกคนในองค์กร โดยเฉพาะพนักงานส่วนท่ีตอ้งพบปะลูกคา้ ไม่วา่จะ
เป็นพนกังานตอ้นรับ พนกังานรับโทรศพัท ์พนกังานใหบ้ริการท าธุรกิจใหลู้กคา้ 
  2.4.3 หลังจากการให้บริการควรมีการติดตามความพงึพอใจ รวมทั้งปัญหาต่างๆ ท่ี
อาจจะเกิดจากการให้บริการเพื่อจะไดน้ ามาปรับปรุงให้มีคุณภาพต่อไป อย่างน้อยการติดตามผลจะ
ช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงได ้
 โดยสรุป การสร้างคุณภาพของการบริการแบ่งออกเป็น ก่อนการให้บริการ ขณะการ
บริการและหลงัจากการใหบ้ริการควรมีการติดตามความพึงพอใจ ซ่ึงทั้ง 3 ช่วง ในการสร้างคุณภาพ
ของการบริการความคาดหวงัคือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ เกิดความประทบัใจไม่ไปใชบ้ริการ
ของคู่แข่ง 
 2.5 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
  ในการวดัคุณภาพของการให้การบริการ ลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพ
ในการบริการซ่ึงมี 5 ข้อ Berry, Zeithaml, & Parasuraman, 2008 ; Zeithaml & Bitner, 2010 (อ้างถึง
ใน  ขนิษตา สังฆรักษ,์ 2556 ,น. 86-90) ไดแ้ก่ 
  2.5.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของ
ธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ รวมทั้ งการแต่งกายของพนักงานขาย ส่ิงท่ีสัมผสัได้เหล่าน้ีจะ
เหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงเป็นส่วนประสมทางการตลาดตวัท่ี 7 (P7) 
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   1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) การบริการเป็นผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการซ่ึง
ครอบคลุมทุกอย่างของสินคา้ และทุกส่ิงทุกอย่างท่ีจดัเตรียมไวบ้ริการลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ไม่ได้
ตอ้งการเพียงตวัสินคา้และบริการเท่านั้น แต่ยงัตอ้งการประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนท่ีไดรั้บจากการซ้ือ
สินคา้สินคา้และบริการของธุรกิจบริการดว้ย องคป์ระกอบของผลิตภณัฑใ์นธุรกิจ ประกอบดว้ย 
    (1) บริการหลกั (The Care of Generic Product) คือ ลกัษณะของบริการ หรือ
การบริการพื้นฐานท่ีเตรียมไวใ้หบ้ริการลูกคา้ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงลูกคา้ได ้
    (2) บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ (The Expected Product) ประกอบดว้ย
บริการหลกัและบริการอ่ืนๆ0ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอนัเน่ืองมาจากการซ้ือบริการหลกัเป็นเง่ือนไขต ่าสุดท่ี
ลูกคา้ไดรั้บ 
    (3) บริการท่ีเพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือ บริการท่ีมี
ความพิเศษแตกต่างจากบริการของคู่แข่งท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากกว่า 
เรียกว่าเป็น “คุณค่าเพิ่ม” (Add Value) ท่ีเสริมบริการหลกัในรูปของความเช่ือถือและการยอมรับ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
    (4) บริการท่ีสามารถเพิ่มคุณค่าพิเศษ (The Potential Product) คือ ความ
เป็นไปไดใ้นการเพิ่มลกัษณะพิเศษหรือผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภคควรไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และ
บริการในรูปของการบริการท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
   2) ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน 
(Cost) ของลูกค้า ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กับราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้ น 
ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึง (1) การ
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั้น (2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ี
เก่ียวขอ้ง (3) ภาวการณ์แข่งขนั (4) ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ 
   3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ 
การเลือกท าเลท่ีตั้ง (Location) การเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะ
ธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะท าเล
ท่ีตั้งเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาให้บริการดงันั้นสถานท่ีใหบ้ริการตอ้งสามารถ
ครอบคลุมพื้นท่ีการให้บริการกลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุดและค านึงถึงท าเลท่ีตั้งและคู่แข่งขนัดว้ย 
โดยความส าคญัของท าเลท่ีตั้งจะมีความส าคญัมากน้อยแตกต่างไปตามลกัษณะของธุรกิจบริการ 
แต่ละประเภท ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
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    (1) ผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไว ้เช่น 
การเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัภยั โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร ธนาคาร ในกรณีน้ีการเลือกท าเล
ท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญัมาก 
    (2) ผูใ้ห้บริการให้บริการแก่ผูบ้ริโภคในสถานท่ีของผูบ้ริโภค ในกรณีน้ี
การเลือกท าเลท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีความส าคญันอ้ยลง 
    (3) ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการนัดพบกัน ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง เพื่อให ้
บริการและรับบริการ ณ สถานท่ีแห่งนั้น เพื่อความสะดวกของทั้ง 2 ฝ่าย ในกรณีการเลือกท าเลท่ีตั้ง
และการจดัสถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญันอ้ย 
    4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับ
ข้อมูลระหว่างผูซ้ื้อกับผูข้ายเพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้
พนกังานท าการขาย และการติดต่อสารโดยไม่ใชค้น เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประเภท
ซ่ึงอาจใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ ตอ้งใช้หลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั 
(Integrated Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่
แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั ดงัน้ี 
    (1) การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบหน่ึงในการติดต่อส่ือสารท่ี
นิยมกนัมากในธุรกิจบริการเพื่อสร้างการรับรู้ในบริการ สร้างความเขา้ใจในบริการท่ีผูใ้ห้บริการ
จดัเตรียมไวเ้พื่อจูงใจให้ผูท่ี้คาดวา่จะเป็นลูกคา้รู้และอยากท่ีจะใชบ้ริการ ดงันั้นนกัการตลาดบริการ
จึงต้องตระหนักถึงความส าคญัของการโฆษณา และมีการตดัสินใจในการโฆษณาโดยค านึงถึง
วตัถุประสงคใ์นการโฆษณา การก าหนดงบประมาณในการโฆษณาและการเลือกใชส่ื้อในโฆษณาดว้ย 
    (2) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นรูปแบบการ
ติดต่อส่ือสารจากผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรงอาจเรียกวา่เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่ง
บุคคล ผูส่้งข่าวสารจะสามารถรับรู้และประเมินผลจากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที  
    (3) การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นเคร่ืองมือระยะสั้ นเพื่อ
กระตุน้การตอบสนองใหเ้ร็วข้ึน เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง การน าไปใช ้และการเผยแพร่วสัดุ
และเทคนิคต่างๆ โดยเสริมการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะท าโดยวิธี
ทางไปรษณีย ์แคตตาล็อค  ส่ิงพิมพจ์ากผูผ้ลิตสินคา้ การแข่งขนัการขายและเคร่ืองมือการขายอ่ืนๆ 
โดยมีจุดมุ่งหมาย คือ เพิ่มความพยายาม ในการขายของพนักงานขายผูจ้  าหน่าย และผูข้ายให้ขาย
ผลิตภณัฑ์ และเพื่อให้ลูกคา้ตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้อนั้น ท าให้การขายโดยพนกังานขายและการ
โฆษณาสามารถไปไดอ้ยา่งดี เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการใหส่ิ้งจูงใจพิเศษ 
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    (4) การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations) 
การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้ บริการ หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจ
ไม่ต้องมีการจ่ายเงินหรือจ่ายเงินก็ได้ การให้ข่าวเป็นส่วนหน่ึงของการประชาสัมพันธ์ ส่วนการ
ประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อองค์กรหรือ
ผลิตภณัฑ์ เพื่อสร้างความ สัมพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชนต่างๆ หรือเผยแพร่ข่าวสารท่ีดี การสร้างภาพพจน์ท่ี
ดีโดยการสร้างเหตุการณ์ หรือเร่ืองราวท่ีดี 
    (5) การบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) มีบทบาทส าคญัอยา่ง
ยิ่งกับธุรกิจบริการ เพราะผู ้ท่ี เคยใช้บริการจะทราบว่าการบริการของธุรกิจนั้ นเป็นอย่างไร 
จากประสบการณ์ของคน แล้วถ่ายทอดประสบการณ์นั้ นต่อไปยงัผูซ่ึ้งอาจจะเป็นผูใ้ช้บริการ 
ในอนาคต หากผูท่ี้เคยใชบ้ริการมีความรู้สึกท่ีดีประทบัใจในการบริการก็จะบอกต่อไปยงัญาติพี่นอ้ง
และคนรู้จกั และแนะน าให้ไปใชบ้ริการดว้ย ซ่ึงสามารถลดค่าใชจ่้ายการส่งเสริมการตลาดและการ
ติดต่อส่ือสารไดม้าก 
    (6) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับ
กลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนักการตลาดใช้
ส่ งเส ริมผลิตภัณฑ์โดยตรงกับผู ้ซ้ื อและท าให้ เกิดการตอบสนองในทันที  ประกอบด้วย  
(1) การติดต่อเสนอขายทางโทรศพัท ์(2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง (3) การขายโดยใชบ้ตัรเครดิต 
(4) การขายทางโทรทัศน์ วิทยุ หรือหนังสือพิมพ์ ซ่ึงจูงใจให้ลูกคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น 
ใชคู้ปองแลกซ้ือ 
    5) บุคลากร (People) ลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ีเรียกว่า “Inseparability” 
บุคลากรเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัทั้งในการผลิตบริการและการให้บริการ ปัจจุบนัซ่ึงสถานการณ์
การแข่งขนัธุรกิจรุนแรงข้ึน บุคลากรจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ โดยสร้าง
มูลค่าเพิ่มให้กบัสินคา้ ซ่ึงท าให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยคุณภาพในการให้บริการตอ้ง
อาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม กการจูงใจเพื่อให้สามารถส ร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่ง ดังนั้ นพนักงานจึงต้องมีความรู้ความช านาญในสายงาน มีทัศนคติท่ีดีมี
บุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีดีสร้างความเช่ือถือ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีมีความเสมอภาคในการ
ให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความรู้สึกประทับใจต่อการให้ความส าคัญอย่างเท่าเทียม สามารถ
ตอบสนองและแกปั้ญหาต่างๆ ของลูกคา้ มีความริเร่ิม สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์รได ้
    6) กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นขั้นตอนในการให้บริการเพื่อ 
ส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ จะพิจารณาใน 2 ดา้น คือ 
ความซับซ้อน (Complexity) และความคาดหมาย (Divergence) ในด้านของความซับซ้อนจะตอ้ง
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พิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ
ซ้ือกรมธรรม์ ส่วนในด้านของความหลากหลาย ตอ้งพิจารณาถึงความอิสระ และความยืดหยุ่น 
เช่น สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือล าดับการท างานได้ ท าให้ขั้นตอนการให้บริการท่ี
รวดเร็ว 
    7) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation) หมายถึง ภาพลกัษณ์ หรือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถสังเกตเห็นไดง่้ายทางกายภาพ และ
เป็น ส่ิ งท่ี ส่ื อให้ ผู ้บ ริโภคได้รับ รู้ ถึ งภาพลักษณ์ของการบริการได้อย่างชัด เจนด้วย เช่น 
สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ี
อาคาร ความมีระเบียบภายในส านักงาน การจดัวางอุปกรณ์ส านักงาน ความสะอาดของอาคาร
สถานท่ี ความน่าเช่ือถือของตวัอาคารสถานท่ี การน าอุปกรณ์ทนัสมยัมาใช ้เป็นตน้ 
  2.5.2  ความเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) ความเช่ือถือหรือไวว้างใจไดเ้ป็น
ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือควรท่ี
จะเป็นไปไดอ้ย่างถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงค์ของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น 
พนกังานสามารถส่งมอบรถไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมายศูนยบ์ริการมีการบนัทึกขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อีกทั้งสามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีความสม ่าเสมอ
ในทุกๆ คร้ังท่ีมาใช้บริการท่ีท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือสามารถ
ใหค้วามไวว้างใจได ้ไม่วา่จะเป็นการรับประกนัคุณภาพงานซ่อมอะไหล่ท่ีใชเ้ป็นของแท ้
  2.5.3 การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ (Responsiveness) ในทุกๆดา้น 
เช่น พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ พนักงานมีความรวดเร็ว ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้โดยไม่ให้ลูกคา้รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ มีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้ง
รีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  2.5.4 การให้ความเช่ือม่ันแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) เป็นการรับประกันว่า
พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถกและมีความสุภาพกจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้าง
ความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าจะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและความปลอดภยัไร้กงัวล 
นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO 9001 : 20000 การรับประกนั
วา่อะไหล่ท่ีศูนยจ์ดัให้เป็นของแท ้ศูนยบ์ริการไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาของรถลูกคา้ตรงตามท่ีตก
ลงกนัไว ้การรับประกนังานซ่อม การบริการท่ีไดม้าตรฐาน 
  2.5.5  การเข้าใจ รู้จัก รับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ (Empathy) องคป์ระกอบ
ขอ้น้ีเป็นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการอยา่งตั้งอกตั้งใจเน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของ
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ลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนองเน้นการบริการและการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้อย่างเป็นรายบุคคล 
ตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้เช่น การใหบ้ริการ
ลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกัน ความต้องการของลูกค้าท่ีจะมาใช้บริการในเวลาช่วงใด การให้
ค  าแนะน า การแจง้ค่าใช้จ่ายก่อนมารับบริการและค่าใช้จ่ายหลงัการรับบริการ รวมไปถึงการนัด
หมายในการซ่อมรถคร้ังต่อไป การอ านวยความสะดวกในระหวา่งการซ่อมรถ คือ มีรถส ารองใหใ้ช ้
การแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ใหก้บัลูกคา้เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 
 โดยสรุป องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการและการเขา้ใจ รู้จกั รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ องค์ประกอบทั้ง 5 น้ี 
คือส่ิงท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ พึงพอใจและไม่เปล่ียนแปลงไปใช้บริการกบัคู่
แข่งขนั 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ผูว้ิจยัได้น าแนวคิด การวดั
คุณภาพของการบริการ ได้แก่ ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ตอบสนองความตอ้งการ การให้ความ
มัน่ใจ  การดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ และส่ิงท่ีสัมผสัได ้มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั 
 

3. แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัความความภักดีของลูกค้า 
 
 3.1 ความหมายความภักดี 

  3.1.1  ช่ืนสุมล บุนนาค และณัฐวุฒิ จันดี (2556 ,น. 47) กล่าววา่ ความภกัดีต่อการ
บริการ (Service Loyalty) หมายถึง ความเต็มใจของลูกคา้ท่ีจะยงัคงใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม 
หรือเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า และเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ ถึงแมใ้นการ
เลือกนั้นจะมีตวัเลือกมากมายใหต้ดัสินใจ แต่ผูใ้ชบ้ริการก็เลือกท่ีจะใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายนั้น
เพียงรายเดียว ซ่ึงผลจากความภกัดีน้ีเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคิดเชิงบวกและทศันคติท่ีดีต่อผูใ้หบ้ริการ
และยงัช่วยไม่ใหเ้กิดการเปล่ียนพฤติกรรมไปใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
  3.1.2  Da Silva and Alwi (2008, อ้างถึงใน ศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ และปารย์ทิพย์ 
ธนาภิคุปตานนท์, 2554 ,น.162-163) กล่าวว่า ความภกัดีของผูบ้ริโภค หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมี
ทัศนคติท่ีดีต่อสินค้าหรือบริการหน่ึง ไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจ
ผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ืองตลอดมา 
  3.1.3  Jacoby และ Chestnut (1978, อ้างถึงใน พัฒน์ชญานันท์ วงศ์ชมพู และกิตติ

พนัธ์ คงสวัสดิ์เกยีรติ, 2556 ,น. 300) ไดใ้หนิ้ยามของความภกัดีวา่ คือ รูปแบบต่างๆ ของพฤติกรรม
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การซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะมีผลต่อการสร้าง รักษา และป้องกนัส่วนแบ่งทางการตลาดของตรา
สินคา้เพื่อใหต้ราสินคา้สามารถท าก าไรไดใ้นระยะยาว 
  3.1.4  Shiffman and Kanuk  (อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552 ,น. 

130) ความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) หมายถึง ความพอใจท่ีสม ่าเสมอและ/หรือการซ้ือ
ตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑข์องบริษทัใดบริษทัหน่ึง 
 โดยสรุปความภกัดีของลูกคา้ คือ ความตั้งใจและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีความผกูพนั
กบัการซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีตนเองมีความพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรม
การซ้ือซ ้ า แลว้มีการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน  
 3.2 ประเภทความภักดีต่อตราสินค้า 
  ประเภทของความภกัดีต่อสินคา้แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
  3 .2 .1  Odin, Odin and Valette Florence, Gomez, Arranz and Cillan, Chaudhuri 

and Holbrook (2001 ,p. 76, 2006 : 388, 2001 ,p. 81 อา้งถึงใน หมะหมูด หะยีหมดั และก่อพงษ ์
พลโยราช, 2556 ,น. 69 – 72) สรุปไดว้า่ความภกัดีต่อตราสินคา้ มี 2 ลกัษณะคือ ความภกัดีต่อตรา
สินค้าในด้านทัศนคติ  (Attitudinal Loyalty) และความภัก ดี ต่อตราสินค้าในด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty)  
    1) ความภักดีต่อตราสินค้าในด้านทัศนคติ 
    ทัศนคติเป็นส่วนส าคัญท่ีจะก่อให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้าโดยหาก
ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ ก็จะน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือนั่นเอง ทศัคติ (Attitude) คือ 
ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งถาวรต่อวตัถุหรือประสบการณ์จากการบริโภคสินคา้ 
ความภกัดีในด้านทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงจ าเป็น เพราะการท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตรา
สินคา้ ย่อมจะน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ซ่ึงถือเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแทจ้ริง Oiliver, as 
cited in Gomez, Arraz and Cilan (1980, 2006 อา้งถึงใน หมะหมูด หะยหีมดั และก่อพงษ ์พลโยราช
, 25560,น.070) ทศัคติเกิดจาก 3 องค์ประกอบ คือ 1) การรับรู้ 2) ความรู้สึก และ 3) พฤติกรรม 
(Breckler, as cited in Kim, Morris and Swait, 1984, 2008 อ้างถึงใน หมะหมูด หะยีหมดั และก่อ
พงษ ์พลโยราช, 2556 ,น. 70) ไดก้ล่าววา่ ความแข็งแกร่งของทศันคติ (Strength attitude) เกิดมาจาก
การรับรู้และความรู้สึก ซ่ึงความแข็งแกร่งของทศันคติสะทอ้นออกมาใน 5 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 1) ความ
สุดขีด (Extremity) คือ การประเมินความชอบหรือความไม่ชอบของแต่ละคนท่ีมีต่อวตัถุหรือส่ิงของ 
2) การเอาจริงเอาจงั(Intensity) คือ ความรู้สึกท่ีแข็งแกร่งของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อวตัถุหรือส่ิงของ 3) 
ความแน่นอน (Certainty) คือ ความถูกตอ้งของทศันคติในแต่ละบุคคล 4) ความส าคญั (Importance) 
คือ ทศันคติเป็นส่ิงส าคญัส่วนบุคคล และ 5) การเกิดความรู้ (Knowledge) คือ ขอ้มูลของวตัถุหรือ
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ส่ิงของท่ีไดส้ะสมไว ้จากงานวิจยัของ Johnson, Herrmann and Huber (2006, p.130 อา้งถึงใน หมะ
หมูด หะยีหมดั และก่อพงษ์ พลโยราช, 2556 ,น. 70) ท่ีศึกษาวิวฒันาการของความตั้งใจในความ
ภกัดี พบวา่ ทศันคติอยู ่2 ประเภทท่ีเป็นตวักลางท าให้เกิดความสัมพนัธ์ระหว่างคุณค่าและความ
ตั้ งใจกคือกความผูกพันทางความรู้สึก (Affective Commitment) และคุณค่าตราสินค้า (Brand 
Equity) โดยความผูกพันทางความรู้สึกเป็นปัจจัยท่ีสร้างความสัมพันธ์ให้มีความเหนียวแน่น 
ส าหรับคุณค่าตราสินคา้นั้นเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ เช่น พฤติกรรมซ้ือซ ้ า ความพึง
พอใจในตราสินคา้ การบอกต่อ และเอกลกัษณ์เฉพาะตราสินคา้ เป็นตน้ 
    2) ความภักดีต่อตราสินค้าในด้านพฤติกรรม 
    พฤติกรรมความภักดีต่อตราสินค้า เป็นการพิจารณาถึงการกระท าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น การทดลองซ้ือ การซ้ือซ ้ า การยอมรับหรือไม่ยอมรับในผลิตภณัฑ ์
เป็นตน้ Gomez, Arranz and Cillan (2006 ,น. 387, 393 อา้งถึงใน หมะหมูด หะยีหมดั และก่อพงษ ์
พลโยราช, 2556 ,น.  71) กล่าววา่ มิติดา้นพฤติกรรม (Behavioral Dimension) ของความภกัดีต่อตรา
สินคา้ คือ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอย่างต่อเน่ือง จากผลการศึกษาบทบาทของโปรแกรมความภกัดีใน
ด้านพฤติกรรมและความรู้สึกท่ีมีความภักดีกผูบ้ริโภคท่ีเข้าร่วมโปรแกรมความภกัดี (Loyalty 
Program) มีพฤติกรรมและผลกระทบของความภกัดีดีกว่าผูท่ี้ไม่เขา้ร่วมโปรแกรม อย่างไรก็ตาม
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ร่วมโปรแกรมไม่ไดมี้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการซ้ือ ดงันั้นกลยุทธ์ในการรักษา
ลูกค้าท่ีมีความภักดี ก็คือการรักษาลูกค้าเดิมไวซ่ึ้งจะเป็นตวัเสริมแรงให้เกิดความสัมพนัธ์ทาง
ความรู้สึกระหว่างลูกคา้และผูค้า้ปลีก นอกจากน้ีผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้อยู่แลว้ก็จะยงัคงมี
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าต่อไป ดงันั้นจึงควรเน้นความสัมพนัธ์ทางอารมณ์เพื่อเสริมแรงทางบวกให้กบั
ลูกคา้ ซ่ึงนบัวา่เป็นวิธีการหน่ึงท่ีจะท าใหเ้กิดพฤติกรรมซ้ือซ ้ า เช่น เม่ือผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจจาก
การซ้ือสินคา้นั้น ผูบ้ริโภคเขาก็จะท าการซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้ าอีก เป็นตน้ ความภกัดีต่อตราสินคา้
สามารถวดัไดโ้ดยตรงจากพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า โดยท่ีการซ้ือซ ้ าสามารถแบ่งออกไดอี้ก 2 ดา้น คือ 
1) ความภกัดีสะท้อนกลับ (Reflective Loyalty) เป็นผลมาจากความผูกพนัท่ีมีต่อตราสินค้า (Brand 
Commitment) หรือมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ 2) พฤติกรรมการซ้ือแบบเฉ่ือย (Inertia) คือ พฤติกรรม
การซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมท่ีปราศจากแรงจูงใจในการเลือกซ้ือท่ีแทจ้ริง เช่น ไม่มีสินคา้ให้เลือก 
หรือซ้ือเพราะตราสินค้านั้ นมีการลดราคา เป็นต้น Odin, Odin and Valtte-Florence อีกทั้ ง Kim, 
Morris and Swait  (2001, 2008  อา้งถึงใน หมะหมูด หะยีหมดั และก่อพงษ์ พลโยราช, 25560,น. 710-
072) ไดเ้สนอวา่พฤติกรรมการซ้ือแบบเฉ่ือยเป็นพฤติกรรมการซ้ือเพราะความเคยชินหรือพฤติกรรม
การซ้ือแบบเทียม (Spurious Behavior) โดยผูบ้ริโภคอาจเกิดความภกัดีแบบเทียมเกิดข้ึนโดยการซ้ือ
ท่ีไม่มีความผูกพนักบัตราสินคา้ เป็นการซ้ือซ ้ าท่ีแตกต่างจากความภกัดีท่ีแทจ้ริง พบว่า ความภกัดีท่ี
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แทจ้ริง (True Brand Loyalty) มีสาเหตุมาจาก 5 ปัจจยัดว้ยกนั คือ ความน่าเช่ือถือในตราสินคา้ (Brand 
Credibility) ความรู้สึกเช่ือมัน่ท่ีมีต่อตราสินคา้ (Affective Brand Conviction) ความเช่ือมัน่ในการ
รับรู้ท่ีมีต่อตราสินค้า (Cognitive Brand Conviction) ความแข็งแกร่งของทศันคติ (Attitude Strength) 
และความผกูพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ (Brand Commitment) 
  3.2.2  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ( 2552 ,น. 247) แบ่งความภกัดีเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 
   1) ผู้ ท่ี มีความภักดีต ่า (Low Loyalty) กลุ่มน้ีจะมีความสม ่ าเสมอทางด้าน
พฤติกรรมในระดบัต ่า และมีความผกูพนัดา้นจิตวทิยาในระดบัต ่า 
   2) ผู้ ท่ีมีความภักดีแบบซ่อนเร้น (Latent Loyalty) กลุ่มน้ีจะมีความผกูพนัดา้น
จิตวทิยาสูง แต่จะมีความสม ่าเสมอทางดา้นพฤติกรรมในระดบัต ่า 
   3) ผู้ ท่ี มีความภักดีแบบจอมปลอม (Spurious Loyalty) ก ลุ่มน้ีจะมีความ
สม ่าเสมอทางดา้นพฤติกรรมในระดบัสูง แต่จะมีความผกูพนัทางดา้นจิตวทิยาในระดบัต ่า 
   4) ผู้ ท่ีมีความภักดีสูง (High Loyalty) กลุ่มน้ีจะมีทั้งความสม ่าเสมอทางด้าน
พฤติกรรมในระดบัสูง และความผกูพนัดา้นจิตวทิยาระดบัสูง 
  3.2.3 Jacoby & Kyner (1973, อ้างถึงใน วรพล วังฆนานนท์ และสุดาพร สาวม่วง, 
(2555 : น.111) ก าหนดความจงรักภกัดีของลูกคา้ในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
   1) ก าหนดความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นทัศนคติ (AttitudinalกLoyalty) เช่น 
ความพึงพอใจ การรับรู้ถึงความสัมพนัธ์อนัดี ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า เป็นตน้ 
   2) ก าหนดเป็นพฤติกรรม (Behavior Loyalty) สามารถประเมินในรูปแบบ
ของการซ้ือซ ้ า บอกต่อ และเพิ่มขนาดและขอบเขตของการความสัมพนัธ์ เช่น ความพยายามในการ
ซ้ือเพิ่มมากข้ึน เป็นตน้ นอกจากน้ีการแบ่งความจงรักภกัดีของลูกคา้ยงัสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
โดยไม่ค  านึงถึงความหมายและการวดั คือ 
    (1) พฤติกรรมในการซ้ือซ ้ าและการบอกต่อ 
    (2) ความจงรักภกัดีเป็นส่วนประกอบรวมของการอุดหนุนและองค์ประกอบ
เจตคติ 
    (3) ความจงรักภกัดีเป็นความสัมพนัธ์ดา้นจิตใจ 
  3.2.4 ณฐัธิดา สระธรรม และไกรชิต สุตะเมือง (25570,น. 1) กล่าววา่ ความภกัดีต่อ
ตราสินค้า หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าใดสินค้าหน่ึงและเกิดการซ้ือซ ้ า
ต่อเน่ืองตลอดเวลา ซ่ึงความภกัดีของลูกคา้เกิดไดจ้ากหลายๆ ปัจจยั คือ ความพึงพอใจ และประวติั
ของบริษทั 
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  3.2.5 สืบชาติ อันทะไชย (2556 ,น. 286) ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ คือ การมุ่ง
ตลาดหรือลูกคา้น าไปสู่การตระหนกัถึงลูกคา้กลุ่มเดิม และโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินค้า ความจงรักภกัดีต่อตราสินค้าตั้ งอยู่บนพื้นฐานของนิสัย ความชอบ หรือต้นทุนการ
สับเปล่ียนตราสินคา้ของลูกคา้ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
  3.2.6 Andreassen & Lindestad (1998, อ้างถึงใน วรพล  วังฆนานนท์ และ  
สุดาพร สาวม่วง, 2555 ,น. 111) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีเป็นพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการซ้ือหรือ
ได ้รับการบริการ โดยมีความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า และความตั้งใจท่ีจะบอกต่อในทางบวก 
  3.2.7 Oliver (1999, p.34 อ้างถึงใน หมะหมูด หะยีหมัด และก่อพงษ์ พลโยราช, 
2556 ,น. 69) ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้และบริการ 
และผูบ้ริโภคมีความรู้สึกผูกพันอย่างลึกซ้ึงต่อตราสินค้าและบริการนั้ น จึงเป็นสาเหตุให้เกิด
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 
 โดยสรุป ความภกัดีต่อตราสินคา้คือความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ เม่ือ
ภกัดีก็จะส่งผลต่อในดา้นพฤติกรรมก็คือ การซ้ือซ ้ าเพราะผูบ้ริโภคมีความน่าเช่ือถือ มีความเช่ือมัน่ 
มีทศันคติท่ีดี และมีความผกูพนัต่อตราสินคา้ 
 3.3  ปัจจัยทีส่่งผลต่อระดับความภักดีของลูกค้า 
  ลูกค้าจะมีความภกัดีต่อผลิตภณัฑ์มากน้อยและย ัง่ยืนเพียงใดข้ึนอยู่กับปัจจยั 4 
ประการ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2556 ,น. 162) ไดแ้ก่ 
  3.3.1  ต้นทุนในการเปลี่ยนตราผลิตภัณฑ์ ถา้มีค่าใชจ่้ายสูงในการเปล่ียนแปลงตรา
ผลิตภณัฑบ์ริการ จะท าใหลู้กคา้ตดัสินใจเปล่ียนตราผลิตภณัฑย์ากข้ึน 
  3.3.2  บริการทดแทน ถ้าเป็นผลิตภัณฑ์ที่ยังไม่มีบริการอ่ืนๆ  ท่ีมาทดแทนหรือมี
คุณภาพเท่าเทียมกนัได ้ก็จะยิง่มีความภกัดีต่อตราผลิตภณัฑสู์ง 
  3.3.3  ความเส่ียง ถ้าหากความเส่ียงในการซ้ือคร้ังใหม่ที่ผู้บริโภคตระหนักถึงมี
มากกว่าของเดิม โดยเฉพาะถา้มีขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้นๆ น้อย มีตวัเลือกไม่มาก และบริการ
นั้นๆ ส่งผลกระทบต่อลูกคา้โดยตรงก็ยิง่มีความเส่ียงสูง ดงันั้นผูบ้ริโภคจึงพยามยามหาทางลดความ
เส่ียงในการไปบริโภคบริการใหม่ดว้ยการสร้างความภกัดีต่อตราผลิตภณัฑ์เดิมท่ีคิดวา่ดีแลว้ เพื่อลด
ความเส่ียงในการตดัสินใจ 
  3.3.4  ระดับความพึงพอใจในอดีตที่ได้รับ  ถ้าลูกคา้พึงพอใจในบริการในอดีตท่ี
พวกเขาได้รับ ก็มีแนวโน้มทีจะตัดสินใจและพึงพอใจกับระดับการบริการในปัจจุบัน อีกทั้งมี
แนวโน้มท่ีจะใช้บริการต่อเน่ืองอ่ืนๆ สูงด้วย ส่ิงท่ีส าคญัคือ ธุรกิจตอ้งรู้จกัลูกคา้ว่าอะไรท่ีท าให้
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ลูกคา้พึงพอใจในอดีต เพื่อท่ีจะไดรั้กษาระดับการตอบสนองท่ีตรงความตอ้งการ และเกิดความพึง
พอใจเหล่านั้น 
  โดยสรุป ปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัความภกัดีของลูกคา้ประกอบดว้ย ตน้ทุนในการ
เปล่ียนตราผลิตภณัฑ ์บริการทดแทน  ความเส่ียง และระดบัความพึงพอใจในอดีต 
 3.4  ปัจจัยในการสร้างความภักดีของลูกค้า 
  ปัจจยัในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2552 ,น.130)
ดงัน้ี 
  3.4.1 ปฏิกิริยากับลูกค้า (Interacting with Customers) การรับฟังความคิดเห็นของ
ลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความภกัดีและช่วยในการบริหารการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ลูกคา้โดยบางบริษทัจะตอ้งมีกลไกการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีอยา่งต่อเน่ืองและก็มีการติดตามผล
ความภกัดี ซ่ึงก็คือจะมีการแกไ้ขปรับปรุงหลงัจากท่ีทราบประเด็นปัญหาต่างๆ แลว้ การวดัปฏิกิริยา
ดา้นความภกัดีของลูกคา้จะอาศยังานวจิยัดา้นพฤติกรรม 
  3.4.2 การตลาดเพือ่การสร้าง ธ ารงรักษา และสร้างความภักดีของลูกค้ ามีดงัน้ี 
   1) การแสวงหาลูกค้า (AttractingกCustomer) บริษัท ท่ีต้องการก าไรและ
ยอดขายมากข้ึนจะตอ้งแสวงหาลูกคา้ใหม่ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีทกัษะในการจูงใจเพื่อให้เกิดพฤติกรรมท่ี
ตอ้งการ โดยบริษทัจะตอ้งใชก้ารโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มผูท่ี้คาดวา่จะเป็นลูกคา้ได ้
   2) การรักษาลูกค้า (CustomerกRetention) เป็นการท่ีบริษัทพยายามรักษา
ลูกคา้เอาไวด้้วยการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกโดยการลดความสูญเสียลูกคา้และการค านวณ
ตน้ทุนของการสูญเสียลูกคา้ 
   3) ความจ าเป็นในการรักษาลูกค้า (The Needกfor Customer Retention) บริษัท
จ าเป็นตอ้งรักษาลูกคา้เดิมเอาไว ้เน่ืองจากขอ้เท็จจริงท่ีวา่ตน้ทุนในการสร้างลูกคา้ใหม่มีค่ามากกวา่
ตน้ทุนในการรักษาลูกคา้เดิมหลายเท่า 
  โดยปัจจยัท่ีจะสร้างความภกัดีของลูกคา้ คือการบริหารความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้
เช่นการรับฟังความคิดเห็น การติดตามผล การแกไ้ขปรับปรุง การวดัโดยดูจากพฤติกรรมของลูกคา้
รวมถึงการสร้างและการธ ารงรักษา โดยการแสวงหาลูกคา้เพิ่มจากท่ีมีอยูเพื่อขยายฐานธุรกิจ การ
รักษาลูกคา้ เพื่อลดตน้ทุนในการสร้างลูกคา้ใหม่ 
  3.5 การวดัความภักดี (Measurement of Loyalty)  

   3.5.1 Aker (1991 อ้างถึงในกสิริภักตร์ สิริโทกและพารณีกจันทร์ปัญญา 
(2555, น.5) กล่าวว่าความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมั่น 
ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบของคุณค่าต่อตราสินคา้ การท่ีผูบ้ริโภคสามารถ
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รับรู้ความแตกต่างของแต่ละตราสินค้า เป็นเหตุผลท่ีท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือตราสินค้า 
แต่หากผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ระดบัสูง จะมีการซ้ือสินคา้อย่างต่อเน่ือง รวมถึงยงัเป็น
องค์ประกอบหลกัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าและสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้
สินคา้ซ่ึงช่วยลดตน้ทุนทางการตลาด ท าให้กิจการมีอ านาจต่อรองกบัร้านคา้และยงัช่วยปกป้องการ
คุกคามจากคู่แข่ง อนัสะท้อนให้เห็นถึงศกัยภาพทางการตลาดของตราสินค้านั้น ทั้ งน้ียงัระบุว่า 
การวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ทางดา้นอารมณ์ และความรู้สึกของผูบ้ริโภคสามารถวดัไดจ้าก  
    1) การค านึงถึงคุณค่าท่ีต้องเสียไปจากการเปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน 
(Switching Cost)  
    2) ความพึงพอใจ (Measuring Satisfaction)  
    3) ความชอบ (Liking of the Brand) โดยความชอบน้ีเร่ิมตั้งแต่ระดบัความ
ช่ืนชอบ เคารพ เป็นมิตร จนกระทัง่ถึงระดบัความไวว้างใจ 
    4) วดัจากความผูกพัน (Commitment) ท่ีลูกค้ามีต่อตราสินค้า โดยอาจ
พิจารณาประกอบกับตวับ่งช้ีท่ีส าคญั อาทิ จ  านวนคร้ังท่ีผูบ้ริการเข้ามาติดต่อ หรือปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งองคก์รกบัสินคา้ 
  3.5.2  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ( 2552 ,น. 245 ) มีการวดัความภกัดี 3 วธีิ 
    1) ทัศนะด้านพฤติกรรมศาสตร์  (The Behavioral Approach) เป็นลักษณะ
การปฏิบัติการโดยถือเกณฑ์การซ้ืออย่างต่อเน่ือง การอุปถัมภ์ หรือความน่าจะเป็นของการซ้ือ 
ความถ่ีในการซ้ือ โดยคิดเป็นสัดส่วนของส่วนครองตลาด 
    2) ทัศนะด้านทัศนคติ (The Attitudinal Approach) เป็นการแสดงความ
ภกัดีในรูปของความผูกพนัด้านจิตวิทยาหรือความพอใจ ก็จะมีการวดัระดบัความรู้สึกท่ีมีต่อตรา
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นการวดัทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ตลอดจนความรู้สึกท่ีดี
ต่อตราสินคา้ 
    3) ทัศนะการใช้ประกอบกัน (The Composite Approach) มีขอ้โตแ้ยง้ว่า 
ระดบัความภกัดีท่ีแทจ้ริงนั้นผูบ้ริโภคจะตอ้งมีทศันคติท่ีพอใจต่อตราสินคา้ร่วมกบัพฤติกรรมการ
ซ้ือซ ้ าดว้ย 
   โดยสรุป การวดัความภกัดีเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตรา
สินค้าซ่ึงอาจวดัความภกัดีจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเช่น ความพึงพอใจ ความชอบ การซ้ือซ ้ า 
จ  านวนคร้ังท่ีรับบริการ 
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 3.6  กลยุทธ์การสร้างความภักดี 
  Fornell et al. (1996 อา้งถึงใน วรพล วงัฆนานนท์ และสุดาพร สาวม่วง, 2555 ,
น. 112) แบ่งกลยทุธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  
  3.6.1 กลยุทธ์การสร้างลูกค้าใหม่ (Offensive) โดยการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด/ยึดส่วน
แบ่งตลาด  
  3.6.2 กลยุทธ์การป้องกันลูกค้าเปลี่ยนใจ (Defensive) โดยการเพิ่มความพึงพอใจ 
และสร้างเกราะคุม้กนัการเปล่ียนใจของลูกคา้ 
 โดยสรุป กลยุทธ์การสร้างความภกัดี คือการสร้างลูกคา้ใหม่เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทาง
การตลาดและการปกป้องหรือป้องกนัไม่ใหลู้กคา้เกิดการเปล่ียนใจ 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดการวดั
ความภกัดี ไดแ้ก่ ความชอบ ความผกูพนั การบอกต่อ และพฤติกรรมการใช้ซ ้ า มาปรับเป็นตวัแปร
ตามในการวจิยัคร้ังน้ี 
 

4. ข้อมูลทัว่ไปของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั 
 อา้งถึง (ท่ีมา :วกีิพีเดีย สารานุกรมเสรี จากhttps://th.wikipedia.org/wiki/อ าเภอบา้นเหล่ือม) 
 4.1 ประวตัิความเป็นมาของอ าเภอบ้านเหลือ่ม 
  อ  าเภอบา้นเหล่ือมเดิมเป็นเขตการปกครองของอ าเภอบวัใหญ่ จงัหวดันครราชสีมา 
ต่อมากระทรวงมหาดไทยประกาศแบ่งเขตทอ้งท่ีอ าเภอบวัใหญ่แยกเป็นก่ิงอ าเภอคง เม่ือปี พ.ศ.
2487 ทอ้งท่ีอ าเภอบา้นเหล่ือมขณะนั้น คือต าบลวงัโพธ์ิในปัจจุบนั ซ่ึงเป็นต าบลหน่ึงของก่ิงอ าเภอ
คง 
  ปี พ.ศ. 2490 ก่ิงอ าเภอคงไดย้กฐานะเป็นอ าเภอคง  
  ปี พ.ศ. 2513 ทางราชการไดแ้ยกต าบลวงัโพธ์ิจดัตั้งต าบลใหม่ข้ึนอีก 2 ต าบล คือ 
ต าบลบา้นเหล่ือมและ ต าบลโคกกระเบ้ือง 
  18 ตุลาคม พ.ศ. 2519 กระทรวงมหาดไทยไดป้ระกาศแบ่งเขตทอ้งท่ีอ าเภอคงแยก
เป็นก่ิงอ าเภอบา้นเหล่ือม โดยมีการปกครอง 3 ต าบล คือ ต าบลบา้นเหล่ือม ต าบลวงัโพธ์ิ และต าบล
โคกกระเบ้ือง มีท่ีว่าการก่ิงอ าเภอและส่วนราชการต่าง ๆ ตั้ งอยู่ในท่ีสาธารณะในเขตต าบลบา้น
เหล่ือม มีพื้นท่ีทั้งหมด 59 ไร่ 3 งาน 38 ตารางวา ส าหรับช่ือค าวา่ "บา้นเหล่ือม" ไดรั้บการบอกเล่า
จากผูสู้งอายวุา่ เดิมบา้นเหล่ือมมีตน้มะเหล่ือมอยูก่ลางบา้นตน้หน่ึงใหญ่มาก มีก่ิงกา้นสาขาใหร่้มเงา
เป็นอยา่งดี เป็นท่ีชุมนุมการจดังานประจ าปีต่าง ๆ ในหมู่บา้นและหมู่บา้นใกลเ้คียง ดงันั้น คนทัว่ไป
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จึงเรียนบ้านน้ีว่า "บา้นมะเหล่ือม" และต่อมาเพื่อให้สะดวกในการเรียกจึงได้ตดัค าว่า "มะ" ออก
เหลือเป็น "บา้นเหล่ือม" จนกระทัง่ถึงทุกวนัน้ี ปัจจุบนัตน้มะเหล่ือมดงักล่าวไดต้ายไปแลว้ 
  ปี พ.ศ. 2523 ก่ิงอ าเภอบา้นเหล่ือมไดแ้ยกจดัตั้งต าบลข้ึนใหม่ 1 ต าบล คือ ต าบล 
ช่อระกา โดยแยกการปกครองออกจากต าบลวงัโพธ์ิ 
  ปี พ.ศ. 2531 ได้มีพระราชกฤษฎียกฐานะก่ิงอ าเภอบ้านเหล่ือมข้ึนเป็น "อ าเภอ 
บา้นเหล่ือม"ท่ีตั้งและอาณาเขต : อ าเภอบา้นเหล่ือมตั้งอยูท่างทิศเหนือของจงัหวดั มีอาณาเขตติดต่อ
กบัเขตการปกครองขา้งเคียงดงัต่อไปน้ี 
  ทิศเหนือ  ติดต่อกบัอ าเภอแกง้สนามนางและอ าเภอเมืองชยัภูมิ (จงัหวดัชยัภูมิ) 
  ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัอ าเภอบวัใหญ่ 
  ทิศใต ้  ติดต่อกบัอ าเภอคง 
  ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัอ าเภอเนินสง่า (จงัหวดัชยัภูมิ) 
 4.2 ประวตัิสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั 
 สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 26 ธันวาคม 252 เลขท่ี กสก.
99/2520 เป็นประเภทสหกรณ์การเกษตร  แรกตั้งสหกรณ์มีสมาชิก 167 คน สังกัดกลุ่ม 7 กลุ่ม 
มีทุนเรือนหุ้น 8,350 บาท ด าเนินธุรกิจสินเช่ือเพียงอย่างเดียว ต่อมาไดรั้บการสนับสนุนจากกรม
ส่งเสริมสหกรณ์  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ให้กูเ้งินเพื่อน าไปลงทุน 
ในปัจจยัการผลิต จดัซ้ือเคร่ืองอุปโภคบริโภคและเคร่ืองจกัรอุปกรณ์ทางการเกษตรมาจ าหน่าย
ให้กบัสมาชิก หลงัจากนั้นไดรั้บความร่วมมือจากโรงงานน ้ าตาลราชสีมา ให้ส่งเสริมการปลูกออ้ย
ส่งโรงงานน ้ าตาลราชสีมา  ท าให้สมาชิกมีอาชีพหลกัเป็นการท านา และพืชไร่ ปัจจุบนัมีสมาชิก
สหกรณ์จ านวน 947 คน  สังกดักลุ่ม 35 กลุ่ม มีทุนเรือนหุ้น 7,261,100.00 บาท  มีทุนด าเนินงาน 
19,875,156.51 บาท และมีสินทรัพย ์เช่น ท่ีดิน 5 ไร่ 2 งาน  ส านกังาน 1 หลงั  ฉางขา้วขนาดบรรจุ 
500 ตนั จ  านวน 2 ฉาง  มีบา้นพกัพนกังาน 2 หลงั  เคร่ืองชัง่ขนาด 40 ตนั  รถบรรทุกสิบลอ้ 1 คนั 
รถบรรทุก 6 ลอ้ 1 คนั  รถยนตนิ์สสัน 1 คนั  และรถตกั 1 คนั  ลานตากขนาด 150 ×80 ตารางเมตร 
และลานตากขนาด 1,600 ตารางเมตร 
 4.3  สินทรัพย์ หนี้สิน และทุน ของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลื่อม จ ากัด ประจ าปี 
2561-2562 
  สินทรัพย ์หน้ีสิน และทุนของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด ระหว่างปี
บญัชีส้ินสุด 31 มีนาคม 2561-ปีบญัชีส้ินสุด 31 มีนาคม 2562 รายละเอียดตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 : รายละเอียดสินทรัพย ์หน้ีสินทั้งหมด และทุนของสหกรณ์ ปี2558-25562 สหกรณ์
การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
 

งบแสดงฐานะการเงิน/ 
งบก าไรขาดทุน 

ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562 

สินทรัพย ์ 21,284,691.51 20,930,540.99 19,875,183.51 
หน้ีสิน 22,172,414.91 23,339,791.60 23,429,314.55 
ทุนของสหกรณ์/กลุ่มเกษตรกร (887,723.40) (2,409,250.61) (-3,554,131.04) 

ก าไร (ขาดทุน) สุทธิ (916,299.77) (1,683,117.21) (1,282,110.43) 

ท่ีมา : งบแสดงฐานะทางการเงิน ส้ินสุดปีบญัชี 31 มีนาคม 2560- 2562 ของสหกรณ์การเกษตร 
บา้นเหล่ือม จ ากดั 

 
 4.4 ลักษณะการด าเนินธุรกิจ ลักษณะการด าเนินธุรกิจของสหกรณ์แต่ละประเภท
เป็นไปแบบอเนกประสงค ์โดยจ าแนกได ้ดงัน้ี 
  4.4.1 ธุรกิจสินเช่ือ เป็นธุรกิจซ่ึงสหกรณ์เป็นผูใ้ห้กู้เงินหรือสินเช่ือการเกษตรแก่
สมาชิกตามระเบียบและหลกัเกณฑ์การให้เงินกู ้เพื่อให้สมาชิกน าไปประกอบอาชีพหรือใช้จ่ายท่ี
จ  าเป็น ซ่ึงไดแ้ก่ เงินกูร้ะยะสั้น และเงินกูร้ะยะยาว 
  4.4.2 ธุรกิจจัดหาสินค้ามาจ าหน่าย เป็นธุรกิจท่ีสหกรณ์จดัหาหรือจดัซ้ือสินคา้
การเกษตร หรือวสัดุอุปกรณ์การเกษตร เช่น ปุ๋ย ยาปราบศัตรูพืช เมล็ดพันธ์ เคร่ืองมือทาง
การเกษตร เพื่อจ าหน่ายใหก้บัสมาชิก 
  4.4.3 ธุรกิจรวบรวมผลิตผล เป็นธุรกิจท่ีสหกรณ์ท าการรวบรวมผลิตผลขา้วเปลือก
และมนัส าปะหลงั จากสมาชิกและผูท่ี้ไม่ใช่สมาชิก  เพื่อน ามาจ าหน่ายใหไ้ดร้าคาท่ีเหมาะสม รักษา
ผลประโยชน์ใหแ้ก่สมาชิก  
  4.4.4 ธุรกิจการรับฝากเงิน เป็นการส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัการออมและเพื่อการ
ระดมทุนของสหกรณ์  
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 4.5 ปริมาณธุรกจิของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั ประจ าปี 2558-2562 
  ปริมาณธุรกิจท่ีสมาชิกใช้มาใช้บริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
ระหวา่งปีบญัชีส้ินสุด 31 มีนาคม 2558- ปีบญัชี 31 มีนาคม 2562 รายละเอียดตามตาราง 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2 รายละเอียดปริมาณธุรกิจของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ประจ าปี 2558-2562 
 

ท่ี รายละเอียด ปี 2562 ปี 2561 ปี 2560 ปี2559 ปี2558 
1 ธุรกิจสินเช่ือ 

(ลา้นบาท) 
9.196 8.731 9.429 11.375 8.454 

2 ธุรกิจจดัหาสินคา้ 
มาจ าหน่าย 
(ลา้นบาท) 

0.669 1.602 0.825 0.842 0.703 

3 ธุรกิจรับฝากเงิน 
(ลา้นบาท) 

0.321 0.161 1.324 0.511 0.049 

4 ธุรกิจรวบรวมผลิตผล 
การเกษตร 
(ลา้นบาท) 

12.208 11.939 6.564 6.151 6.623 

5 จ านวนสมาชิก 
(คน) 

947 945 996 976 967 

ท่ีมา  : รายงานประจ าปี 2558-2562 สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั  
 
 สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ด าเนินธุรกิจทั้งหมด 4 ดา้นประกอบดว้ย ธุรกิจ
สินเช่ือ ธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย ธุรกิจรับฝากเงิน และธุรกิจรวบรวมผลิตผล ซ่ึงขอ้มูลการใช้
บริการของสมาชิก สหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากดั ระหว่างปี 2558-2562 พบว่า ณ ปีส้ินสุด
ทางบญัชี 31 มีนาคม 2558 สมาชิกมาใช้บริการกับสหกรณ์ทุกธุรกิจโดยไม่นับซ ้ า จ  านวน 747 
จากสมาชิกทั้ งส้ิน 967 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.25 ของสมาชิกทั้ งหมด ณ ปีส้ินสุดทางบัญชี 31 
มีนาคม 2559สมาชิกมาใชบ้ริการจ านวน  746 ราย จากสมาชิกทั้งส้ิน 976 ราย คิดเป็นร้อยละ 76.43 
ของสมาชิกทั้งหมด ณ ปีส้ินสุดทางบญัชี 31 มีนาคม 2560 สมาชิกมาใช้บริการจ านวน 778 ราย  
จากสมาชิกทั้งส้ิน 996 ราย คิดเป็นร้อยละ 78.11 ของสมาชิกทั้งหมด ณ ปีส้ินสุดบญัชี 31 มีนาคม 2561 
สมาชิกมาใชบ้ริการจ านวน 778 ราย จากสมาชิกทั้งหมด 945 ราย คิดเป็นร้อยละ 83.28 ของสมาชิก
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ทั้งหมด ณ ปีส้ินสุดบญัชี 31 มีนาคม 2562 สมาชิกมาใช้บริการจ านวน 789 ราย จากสมาชิกทั้งส้ิน 
947 ราย คิดเป็นร้อยละ 83.32 ของสมาชิกทั้ งหมด จะเห็นได้ว่าการมาใช้บริการของสมาชิก 
ลดน้อยลง ซ่ึงอาจเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุเช่น ช่องทางการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการ 
ไม่ครอบคลุมทัว่ถึง สมาชิกไม่สนใจในการใช้บริการ หรือสมาชิกไม่พึงพอใจคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ เป็นตน้ 
 จากการด าเนินงานของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถ
จ าแนกรายธุรกิจท่ีเล็งให้เห็นว่าสมาชิกมาใช้บริการของสหกรณ์น้อยลง ส่งผลให้ปริมาณธุรกิจ
นอ้ยลง รายไดส้หกรณ์ลดลง เช่น ธุรกิจสินเช่ือ ในปี พ.ศ.2561 สมาชิกมาท าธุรกิจจ านวน 182 คน 
ปริมาณธุรกิจจ านวน 8,731,623.00 บาท เทียบกบัปี พ.ศ.2562 สมาชิกมาท าธุรกิจ 167 คน ปริมาณ
ธุรกิจจ านวน 7,996,265.00 บาท ธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย ในปี พ.ศ. 2561 สมาชิกมาท าธุรกิจ 
จ านวน 78 คน ปริมาณธุรกิจ จ านวน 1,596,814.50 บาท เทียบกบัปี พ.ศ. 2562 สมาชิกมาท าธุรกิจ 
43 คน ปริมาณธุรกิจ จ านวน 668,270.00 บาท 
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 4.6 โครงสร้างสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 โครงสร้างของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม  จ  ากดั 
 

ท่ีมา : รายงานประจ าปี2562ของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
  

ที่ประชุมใหญ ่(โดยสมาชิก)

สมาชิก) 

ฝ่ายบริหาร 

 

ฝ่ายจัดการ 

 

ผู้จัดการ 

สินเชื่อ 

คณะกรรมการด าเนินการ 

ธุรการ บัญชี ตลาด 

ผู้ตรวจสอบกิจการ 
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  4.6.1 สมาชิก หมายถึง  สมาชิกของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด  ผูท่ี้
ได้รับเลือกเข้าเป็นสมาชิกตามข้อบังคบัของสหกรณ์ท่ีได้ลงลายมือช่ือในทะเบียนสมาชิกและ 
ไดช้ าระค่าหุน้ตามจ านวนท่ีจะถือครบถว้นแลว้ 
  4.6.2 ที่ประชุมใหญ่ หมายถึง ท่ีประชุมร่วมกันของบรรดาสมาชิกหรือผูแ้ทน
สมาชิกซ่ึงไดม้าประชุมร่วมกนัเพื่อพิจารณาหรือรับทราบเก่ียวกบัการด าเนินกิจการของสหกรณ์ 
ตามท่ีขอ้บงัคบัสหกรณ์หรือกฎหมายวา่ดว้ยสหกรณ์ก าหนดไว ้
  4.6.3 ฝ่ายบริหาร หมายถึง คณะกรรมการด าเนินการซ่ึงเป็นสมาชิกท่ีไดรั้บเลือกตั้ง
จากท่ีประชุมใหญ่ให้ เป็นผู ้ด าเนิน กิจการและเป็นผู ้แทนสหกรณ์ ในกิจการอัน เก่ียวกับ
บุคคลภายนอก 
  4.6.4 ฝ่ายจัดการ หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บการแต่งตั้งหรือจดัจา้งโดยสหกรณ์ ไดแ้ก่ 
   1) ผู้ จัดการ มีหน้าท่ีรับผิดชอบจดัการธุรกิจของสหกรณ์ ให้เป็นไปตาม
นโยบายท่ีสหกรณ์ก าหนด  
   2) เจ้าหน้าท่ี มีหนา้ท่ีปฏิบติังานตามต าแหน่งท่ีไดรั้บการแต่งตั้ง  
  4.6.5 ผู้ตรวจสอบกิจการ หมายถึง สมาชิกสหกรณ์หรือบุคคลภายนอก ซ่ึงไดรั้บ
การเลือกตั้งจากท่ีประชุมใหญ่ของสหกรณ์ เพื่อท าหนา้ท่ีตรวจสอบกิจการของสหกรณ์ 
  4.6.6 สหกรณ์  มี 3 ฝ่ายท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด  ไดแ้ก่ 
   1) ฝ่ายสมาชิก ปัจจุบนัมีจ านวน 947 คน แบ่งเป็น 35 กลุ่ม (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 
มีนาคม 2562) อยูใ่นพื้นท่ี ต าบลบา้นเหล่ือม ต าบลวงัโพธ์ิ ต าบลช่อระกา และต าบลโคกกระเบ้ือง   
โดยแต่ละกลุ่มยอ่ยจะมีประธานและเลขานุการกลุ่มเป็นตวักลางในการประสานงานระหวา่งสมาชิก
และสหกรณ์รวมทั้ งเป็นผู ้ท  าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์งานของสหกรณ์ให้กับสมาชิกในกลุ่มได้
รับทราบ 
   2) ฝ่ายบริหาร  ซ่ึงไดแ้ก่คณะกรรมการด าเนินการมีจ านวน  9  คน  ซ่ึงไดม้า
จากการเลือกตั้งจากท่ีประชุมใหญ่สามญัประจ าปี  
   3) ฝ่ายจัดการ  ซ่ึงเป็นพนกังานและลูกจา้งของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม 
จ ากดั จ  านวน  4 คน  
  4.6.7 สมาชิกและกลุ่มสมาชิก  เม่ือส้ินปีบญัชี 31 มีนาคม 2562 สมาชิกสหกรณ์
ทั้งส้ิน 947 คน แบ่งเป็น 35กลุ่ม โดยแยกเป็นกลุ่มสมาชิก จ านวน 4 ต าบลดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.3 สมาชิกและกลุ่มสมาชิกแต่ละต าบลของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
 

ต าบล ช่ือหมู่บ้าน จ านวน (กลุ่ม) จ านวนสมาชิก(คน) 
ต าบลบา้นเหล่ือม บา้นดอนเปลา้ 

บา้นโนนประดู่ 
บา้นโตน้ 
บา้นหนองใหญ่ 
บา้นตลาดบา้นเหล่ือม 
บา้นดอนทอง 
บา้นเหล่ือม 

8 
10 
21 
22 
24 
34 
35 

26 
13 
76 
79 
13 
51 
65 

ต าบลวงัโพธ์ิ บา้นวงัโพธ์ิ 
บา้นโนนทองหลาง 
บา้นวงัแร่ 
บา้นหว้ยชงโค 
บา้นนา 

1 
2 
13 
18,33 
32 

38 
8 
18 
35 
23 

ต าบลช่อระกา บา้นขามเวยีน 
บา้นช่อระกา 
บา้นช่อบูระพา 
บา้นโนนเพด็ 
บา้นดอนยาว 
บา้นหนองรัง 
บา้นโนนสมบูรณ์ 
บา้นโนนบา้น 

3 
4,26 
9,5,25 
6 
17 
19 
28 
29 

32 
43 
53 
23 
10 
13 
15 
8 

  



39 

ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
 

ต าบล ช่ือหมู่บ้าน จ านวน (กลุ่ม) จ านวนสมาชิก(คน) 
ต าบลโคกระเบ้ือง บา้นหนองแขม 

บา้นสระส่ีเหล่ียม 
บา้นตลุกพลวง 
บา้นหนองม่วงช่างพิม 
บา้นดอนตะหนิน 
บา้นหนองโจด 
บา้นหนองกุงนอ้ย 
บา้นโนนตาลเส้ียม 
บา้นหนองปรือโปร่ง 

7 
11 
12,27 
14,31 
15 
16 
20 
23 
36 

21 
13 
103 
56 
21 
22 
41 
15 
13 
 

รวม   947 

ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2562 ของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

เขมศรัญญ์ เหมฤดีพฒันาโชติ และ อรไท ชั้วเจริญ (2562) ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั วตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั 2) เพื่อศึกษาการจดั การสหกรณ์ออมทรัพย์
กรมปศุสัตว ์จ  ากดั และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการกบัคุณภาพการบริการ กลุ่ม
ตวัอย่างในการวิจยัน้ีเป็นสมาชิกและสมาชิกสมทบสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั จ  านวน
400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัสถิติท่ีใชใ้นกา
วิจัย ได้แก่ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย X ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และค่า t (t-test) และ 
ค่า F (F-test) (ANOVA) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (r)ผลการวิจัย พบว่า 1. 
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก ท่ีระดบั 
ค่า X = 3.90, S.D. = 0.33 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า สมาชิกและสมาชิกสมทบมีความพึง
พอใจกบัคุณภาพการให้บริการเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นความน่าเช่ือถือใน
มาตรฐานคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับ มากท่ีระดับ ค่า  X =  4.05, S.D. = 0.40 2) ด้านความ
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ปลอดภยัอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบั ค่า  X  = 4.0 , S.D. = 0.36 3) ดา้นคุณลกัษณะผูใ้ห้บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก ท่ีระดบั ค่า   X   = 4.01, S.D. = 0.45 4) ด้านการติดต่อส่ือสารอยู่ในระดบัมากท่ีระดับ 
ค่ า X  =  3.72, S.D.  = 0.43 และ5) ด้านมาตรฐานการให้บ ริการอยู่ในระดับมาก ท่ี ระดับ 
ค่า X = 3.68,  S.D.   = 0.372. คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั โดย
ภาพรวมเม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ ประเภท หน่วยงานตน้สังกดั การศึกษาสูงสุด และเงินไดร้ายเดือน
มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั3. การจดัการสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์
จากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัค่า  X  = 4.01,  S.D. = 0.49 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
สมาชิกและสมาชิกสมทบมีความพึงพอใจกบัการจดัการสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดัเรียง
ล ากับจากมากไปหาน้อย 4 ด้าน 1)ด้านการประเมินผลอยู่ในระดับมาก ท่ี ระดับค่า   X = 4.02, 
S.D. = 0.51 2) ดา้นการจดัองคก์รอยูใ่นระดบัมากท่ีระดบัค่า  X= 4.01, S.D. = 0.50, 3) ดา้นการโนม้
น าอยูใ่นระดบัมากท่ีระดบัค่า  X = 4.01, S.D. = 0.51, 4) ดา้นการวางแผนอยู่ในระดบั มากท่ีระดบั 
ค่า  X  =  3.99,  S.D. = 0.52 4ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการกบัคุณภาพการบริการ พบวา่ปัจจยั 
ของการจัดการประกอบด้วย การวางแผน การจัดองค์กร การโน้มน า และการประเมินผล มี
ความสัมพันธ์ กับ คุณภาพการบริการ โดยมีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์กนั ในทางบวกหรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะไปในทิศทางเดียวกนัในทุก ๆ ดา้น 
 โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการและการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัปทุมธานี วตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพการบริการ และการบริการ
ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัปทุมธานี เป็นการวิจยัแบบผสมผสานโดยใชแ้บบสัมภาษณ์แบบก่ึง
โครงสร้าง และแบบสอบถามปลายปิดท่ีมีการตรวจความเท่ียงตรงของเน้ือหาจากผูท้รงคุณวุฒิ ใน
การเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการจากโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี จ  านวน 220 ราย ใชว้ธีิการ
สุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วนและแบบสะดวก สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการวิ เคราะห์ถดถดถอยเชิงพหุ  ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30-40ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท ส่วนผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ก)ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการไวว้างใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
ปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ คุณภาพดา้นการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเอา
ใจใส่ และด้านการบริหารความสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการ ข)ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ได้แก่คุณภาพการ
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บริการดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และปัจจยัดา้นความไวว้างใจ ค) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่คุณภาพ
การบริการดา้นมัน่ใจ การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ความไวว้างใจและความพึงพอใจ 
โดยรวมปัจจยัคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผูรั้บบริการส่งผลต่อความ
ไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 
 กาญจนา นิกรสังขพินิจ และระบิล พน้ภยั (2561 :บทคดัยอ่)ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง บุรีรัมย ์– นครราชสีมาโดย
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสารประจ า
ทาง บุรีรัมย์ –นครราชสีมา กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-
นครราชสีมา จ านวน 390 คนโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงแบนมาตรฐานและ
การวเิคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ผลการศึกษาพบวา่ 1)คุณภาพการบริการรถ
ตูโ้ดยสารประจ าทาง บุรีรัมย ์– นคราชสีมา ในภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นการปฏิสัมพนัธ์ มีความคิดเห็นสูงสุดเป็นอนัดบัแรก โดยมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและด้านผลลัพธ์ มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 2) ความภักดีของผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์ – 
นครราชสีมาในภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้น
พฤติกรรมการใชซ้ ้ ามีความคิดเห็นในระดบัมาก ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั มีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัปานกลางและดา้นการบอกต่อ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัน้อย ตามล าดบั 3)คุณภาพการ
บริการส่งผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ าทาง บุ รีรัมย์ – นครราชสีมา 
มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยสูงสุด 
(=0.329) รองลงมา ได้แก่ ด้านผลลพัธ์ (=0.213)และด้านการปฏิสัมพนัธ์  (=-0.197)โดยมี
ประสิทธิภาพในการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 21.9 (R2=0.219) 
 สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ (2560 : บทคัดย่อ)ท าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการระบบลิฟตจ์อดรถยนต์อตัโนมติั และเพื่อเป็นแนวทางในการ
พฒันาระบบการให้บริการท่ีจอดรถยนต์อตัโนมติัท่ีน าไปใช้ได้จริง ซ่ึงงานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิง
ปริมาณ มีขั้ นตอนในการศึกษาวิจัยแบ่งออกเป็น 4 ขั้ นตอนหลัก คือ (1) การศึกษาทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง (2) การสังเกตการณ์ (3) การสัมภาษณ์เชิงลึกผูเ้ช่ียวชาญท่ีมี
ประสบการณ์เก่ียวขอ้งกบังานวิจยั (4) การวิเคราะห์และสรุปผลงานวิจยั โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวิจยั และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ และการ
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วิเคราะห์สมการโครงสร้างผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อตัโนมติั นวตักรรมการตลาดประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ (1) 
ตน้ทุนของลูกคา้และการส่ือสาร (2) คุณค่าเฉพาะตวั และอนัดบัสุดท้ายความตอ้งการของลูกคา้ 
ทั้งน้ีคุณภาพการบริการท่ีส่งผลทางออ้มผ่านนวตักรรมการตลาด ประกอบไปดว้ย 5 องค์ประกอบ 
ได้แก่ (1) ส่ิงอ านวยความสะดวก (2) ความมัน่ใจในการบริการ (3) การตอบสนองแก่ลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ (4) ความเช่ือมัน่และ (5) การใส่ใจ เขา้อกเขา้ใจลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความพึงพอใจ
ของลูกคา้มีองค์ประกอบ 2องค์ประกอบ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ (product satisfaction) และ
ความพึงพอใจด้านการบริการ (service satisfaction) ในขณะท่ีความจงรักภักดีของลูกค้ามี  2 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การใชซ้ ้ า (repurchase intention) และการบอกต่อ (word of mouth) (2) ทั้งน้ีผล
จากการวจิยัน้ีสามารถน าไปต่อยอดโดยการน าไประยุกตใ์ชเ้ป็นรูปแบบแนวทางในการท าการตลาด 
การวางแผนกลยุทธ์ การวางแผนกิจกรรมทางการตลาด และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั 

มูหมัมดัหาฟีซ์ มะเซ็ง (2560)ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสหกรณ์อิสลามอิบนู
เอาฟ จ ากัด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์อิบนูเอาฟ จ ากัด จังหวดัสตูล 
วตัถุประสงค์ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ (2) ศึกษาคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์ (3) ศึกษาความความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ (4) ศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วน
บุคคลกบั พฤติกรรมการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ (5) ศึกษาคุณภาพการบริการของสหกรณ์
อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั 
จงัหวดัสตูล  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษา จานวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชท้ดสอบเชิงอนุมาน ไดแ้ก่สถิติหาค่า Chi-square 
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ และใช้สถิติหาค่า Multiple regression ตามวิธี  Stepwise วิเคราะห์ปัจจัย  
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ โดยก าหนดอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษา พบว่า 
(1) ส่วนใหญ่แลว้กลุ่มตวัอยา่งมาใชบ้ริการสหกรณ์ในวนัอาทิตย ์เวลาระหวา่ง 10:01-12:00 ความถ่ี
ในการใชบ้ริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน เน่ืองจากใชบ้ริการธุรกรรม ฝาก-ถอน เงินออมทรัพย ์เหตุผลท่ีใช้
บริการเน่ืองจากสหกรณ์ใช้ระบบเศรษฐศาสตร์ในอิสลามเป็นหลกัในการด าเนินงานของสหกรณ์ 
(2)โดยมีระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง
มีระดบัความเห็นดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  และด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการอยู่ใน
ระดับมาก ท่ีสุด ตามล าดับ (3) ส าหรับความพึงพอใจในการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับ 
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พึงพอใจมาก ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ส่งเสริมการตลาด และด้านราคา อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ(4) ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน 
ปัจจยั ส่วนบุคคล พบวา่ตวัแปรระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (5) ผลการทดสอบสมมติฐานความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความ
เช่ือมัน่ ต่อผูรั้บบริการ และการรู้จกัและเขา้ใจ พบวา่ตวัแปรทุกตวัลว้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มี 4 ดา้น โดยเรียงล าดบัของตามความมีอิทธิพลมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  และการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 อัญชลี เทียมวงค์ และสนิทนุช นิยมศิลป์ (2560) ท าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของ
ภาพลักษณ์องค์การและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการต่อความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
ออมทรัพย์ : กรณี ศึกษา สหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากัด ว ัตถุประสงค ์ 
(1) เพื่อศึกษาถึงความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากัด 
(2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์สหกรณ์ท่ีก่อให้เกิดความภกัดีของสมาชิกต่อสหกรณ์ออม
ทรัพยโ์รงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากดั และ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการท่ีก่อให้เกิดความภกัดีของสมาชิกต่อสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากัด  
งานวิจยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณเพื่อทดสอบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและผลลพัธ์ ใชเ้คร่ืองมือการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามชนิดมาตรวดัแบบประเมินค่ากบัสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
โรงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากดั ท าการทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาและความน่าเช่ือถือดว้ยวิธี
ของครอนบาร์ค และสุ่มตวัอยา่งจากสมาชิกสหกรณ์ จ านวน 30 คน ไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ของทุก
ตวัแปรอยูร่ะหวา่ง 0.867-0.955 และท าการสุ่มตวัอยา่งแบบง่ายโดยแจกแบบสอบถามให้กบัสมาชิก
สหกรณ์ จ านวน 310 คน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานไดแ้ก่ การวเิคราะห์ดว้ยความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยั
พบวา่ภาพลกัษณ์องคก์ารและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสหกรณ์ส่งผลต่อความภกัดี
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากดั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 
0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้โดยภาพลกัษณ์องค์การและความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ฯ มีอิทธิพลทางบวกซ่ึงส่งผลให้เกิดความภกัดีของสมาชิกในการใช้บริการกบั
สหกรณ์ กล่าวคือเม่ือภาพลกัษณ์องคก์ารและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยรวมดีข้ึนจะ
ท าใหค้วามภกัดีของสมาชิกเพิ่มข้ึนในท่ีสุด 
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 สุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชยัพร สรัญ สืบศรี ปฏิพล หอมยามเยน็และจนัทร์เพญ็ วรรณารักษ ์      
(2559 : บทคดัยอ่)ท าการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
สหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ท า
การสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ จ านวน 369 
ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานผลวิจยัพบว่า ระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพของการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ความเช่ือถือ
ไว้วางใจ(reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า(responsiveness)การให้ความเช่ือมั่น ต่อลูกค้า 
(assurance) การรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า (empathy) มีระดับความพึงพอใจโดยรวมในทุกด้าน อยู่ใน
ระดบัพึงพอใจมาก งานวิจยัน้ีมีขอ้เสนอแนะวา่เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ของสหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั ผูบ้ริหารควรให้ความใส่ใจตั้งแต่ อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ 
อาคาร ท่ีจอดรถ พนกังานควรมีความพร้อมในการใหบ้ริการตลอดเวลาและตอ้งปฏิบติังานอยา่งเต็ม
ความสามารถ มีการรับประกันระยะเวลารอและประกาศให้ลูกคา้ทราบโดยทั่ว เร่งสร้างความ
น่าเช่ือถือให้กับลูกค้า ให้บริการมีความแน่นอนถูกต้อง แม่นย  า สามารถตอบข้อซักถามและ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าซ่ึงควรมีการอบรม หรือทดสอบความรู้และทกัษะในการให้บริการของ
พนกังานอยา่งสม ่าเสมอ 
 นิรันดร์ อ่อนนุ่ม กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค าผา (2556)  ท าการศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั วตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ตามการรับรู้ของสมาชิกสหกรณ์ โดย
จ าแนกตามเพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ประชากรท่ีใช้ใน
งานวิจยั คือ สมาชิกสหกรณ์ท่ีเขา้มาใช้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากัด 
จ  านวน 5,943 คน  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัก าหนดขนาดตามเกณฑ์จากตาราง Krejcie and Morgan 
จ านวน 361 คน และใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิอย่างมีสัดส่วน (Proportionate Stratified 
Random Ramping) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
มีค่าความเช่ือมัน่ ทั้งฉบบั .97 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F 
 ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 
จ  ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป
หาน้อย คือดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นคามเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ 
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แก่ผู ้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
อุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ รายได ้ระดบั
การศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 



 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของ
สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา” โดยมีวิธีการด าเนินการวิจยัให้
บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวด้งัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1 ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวิจัย คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จ านวน 
947 ราย  (ขอ้มูลจากสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ณ วนัท่ี 31 มีนาคม 2562)  
 1.2 กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรศึกษำวิจัยคร้ังนี้ คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม 
จ ากดั  ณ วนัส้ินปีบญัชี วนัท่ี 31 มีนาคม 2562 การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จากจ านวนสมาชิก
สหกรณ์ทั้งหมด 947 คน โดยใช้สูตรการค านวณของทาโร่ ยามาเน่(Taro Yamane) การค านวณหา
ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีทราบจ านวนประชากร และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05  จะ
ไดข้นาดตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 
 สูตร n  =       N 
        1 + Ne2 

 เม่ือ 
    N คือ ขนาดของประชากร 
    N คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    e คือ ความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 
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แทนค่า 
    N   = 947 

       2 
     1+947(0.05) 
    n  =       282 

 
 ดังนั้ นขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีน ามาใช้ในการศึกษาเท่ากับทั้ งหมด จ านวน 282 คน 
เพื่อท าการศึกษาต่อไป 
 ซ่ึงไดม้าโดยวิธีการสุ่มแบบแบ่งตามสัดส่วน ใช้เขตต าบลของสหกรณ์การเกษตรบา้น
เหล่ือม จ ากดั ซ่ึงมีขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  ขั้นท่ี 1 ก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำงสมำชิกสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหล่ือม จ ำกัด 
เป็นจ านวน 4 ต าบล โดยใชสู้ตรการค านวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน 
0.05  
  ขัน้ท่ี 2 จ ำแนกกลุ่มของสมำชิกสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหล่ือม จ ำกัด ออกเป็น  
4 ต าบล  ต าบลบา้นเหล่ือม  ต าบลวงัโพธ์ิ  ต าบลช่อระกา และต าบลโคกกระเบ้ืองในแต่ละต าบล 
มีสมาชิกสหกรณ์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1 จ  านวนสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
 

ต ำบล 
สมำชิกสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหลือ่ม จ ำกดั 

(คน) 
บา้นเหล่ือม 323 
วงัโพธ์ิ 122 
ช่อระกา 197 
โคกกระเบ้ือง 305 

รวม 947 
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  ขั้นท่ี 3 ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
โดยวธีิเทียบสัดส่วนสมาชิกสหกรณ์แต่ละต าบลกบัขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัจ  าแนกตามเขตต าบลของสหกรณ์ 
 

ต ำบล 
จ ำนวนสมำชิกสหกรณ์

(คน) 
ร้อยละของสมำชิก จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง 

(คน) 
บา้นเหล่ือม 323 34.11 96 
วงัโพธ์ิ 122 12.88 36 
ช่อระกา 197 20.80 59 
โคกกระเบ้ือง 305 32.21 91 
รวม 947 100.00 282 

 
  ขั้นท่ี 4 สุ่มตวัอย่างสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ไป ทั้ง 4 ต าบล
โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาวจิยัสร้างข้ึนเพื่อศึกษาวิจยั 
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
โดยแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาวิจยัสร้างข้ึนมาจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
แล้วน ามาสรุปเพื่อสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ตอนใช้เก็บขอ้มูล 
ตามสัดส่วนสมาชิกแต่ละต าบลโดยแบบบงัเอิญ ดงัน้ี 

  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของสมำชิกสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหลื่อม จ ำกัด ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อปี ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และการใช้บริการของ
สหกรณ์เฉล่ียต่อปี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบและเติมขอ้ความ 
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ตอนที่ 2 คุณภำพกำรให้บริกำรของสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหลื่อม จ ำกัด ได้แก่
ด้านความเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมัน่ใจ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ ลกัษณะแบบสอบถามชนิดปลายปิด 
โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลเป็นมาตรส่วนประเมินค่า 5 ระดบัตามหลกัของ Liker เป็นการวดั
ระดบัความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ โดยมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้าหนกั
ของการประเมินเป็น 5 ระดบั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา : 2554) ดงัน้ี  

 ค่ำน ำ้หนักของค ำตอบ    ระดับคุณภำพกำรให้บริกำร 
  ระดบั 5  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการ มากท่ีสุด 
  ระดบั 4  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการ มาก 
   ระดบั 3  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการ ปานกลาง 
   ระดบั 2  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ย 
   ระดบั 1  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ยท่ีสุด 
 
 ตอนที่  3 ควำมภักดีของสมำชิกสหกรณ์กำรเกษตรบ้ำนเหลื่อม จ ำกัด  ได้แก่ 
ดา้นความชอบ  ดา้นความผกูพนั  ดา้นการบอกต่อ และดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า ลกัษณะแบบสอบถาม
ชนิดปลายปิด โดยใช้ระดับการวดัข้อมูลเป็นมาตรส่วนประเมินค่า 5 ระดับตามหลักของ Liker 
เป็นการวดัระดบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ โดยมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมิน
เป็น 5 ระดบั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา : 2554) ดงัน้ี  
 ค่ำน ำ้หนักของค ำตอบ  ระดับควำมภักดีของสมำชิกสหกรณ์ 
  ระดบั 5  หมายถึง  ความภกัดีของสมาชิก มากท่ีสุด 
  ระดบั 4  หมายถึง  ความภกัดีของสมาชิก มาก 
   ระดบั 3  หมายถึง  ความภกัดีของสมาชิก ปานกลาง 
   ระดบั 2  หมายถึง  ความภกัดีของสมาชิก นอ้ย 
   ระดบั 1  หมายถึง   ความภกัดีของสมาชิก นอ้ยท่ีสุด 
 
  ตอนที ่4 เป็นข้อเสนอแนะแนวทำงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของสหกรณ์และควำม
ต้องกำรกำรใช้บริกำร เป็นค าถามปลายเปิด (Open Ended Question) ท่ีได้ให้กลุ่มตวัอย่างแสดง
ความคิดเห็น ปัญหา อุปสรรค ท่ีตอ้งการพฒันาการให้บริการของสหกรณ์ โดยการวิเคราะห์เชิง
เน้ือหา (Content Analysis) 
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3. กำรสร้ำงเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาวิจยัใช้แบบสอบถาม และการประชุมแบบมีส่วนร่วม 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือ โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยพิจารณาถึงรายละเอียด
ต่างๆ เพื่อใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีก าหนดไว ้
 3.2 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมหลกัฐานขอ้มูลจากเอกสาร
และต าราท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการสร้างแบบสอบถาม 
 3.3 ขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 3.4 สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมวตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อน ามาวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.5 หาความเท่ียงตรง (Validity) ของเคร่ืองมือ โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปให้
อาจารยท่ี์ปรึกษาหรือผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 คน ได้แก่ 1) นางสาวสมใจ นรินทร์นอก ต าแหน่ง
ผูจ้ดัการสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากดั 2) นายสุกิจ ชุมฟักกิจ ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการกลุ่ม
จดัตั้งและส่งเสริมสหกรณ์  3) นายธนสาร ปทุมวิง ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการกลุ่มพฒันาธุรกิจสหกรณ์
4) นางสาวสุวรรณจนัทร์  แก่งสันเทียะ ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมและพฒันาการบริหาร
การจดัการสหกรณ์ และ 5) นางระเบียบ พลจนัทร์ ต าแหน่งหัวหน้าฝ่ายบริหารทัว่ไป ส านักงาน
สหกรณ์จงัหวดันครราชสีมา ตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเหมาะสมของเน้ือหา (IOC : Index 
of Item Objective Congruence) ไดค้่าเท่ากบั 0.95 จากนั้นน ามาปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหแ้บบสอบถาม
มีความสมบูรณ์ 
 3.6 น าแบบสอบถามท่ีได้แก้ไข ปรับปรุง จากการแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาและ
ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 30 ชุด ไปทดสอบกบัสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบวัลาย จ ากดั อ าเภอบวัลายจงัหวดั
นครราชสีมา ท่ีมีลกัษณะประชากรคลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่งของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
 3.7 น าข้อมูลท่ีได้จากการทดลองสอบถามกับกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นสมาชิกสหกรณ์
การเกษตรบัวลาย จ ากัด จ านวน 30 ชุด มาค านวณหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ซ่ึงผลการ
ทดสอบค่าความน่าเช่ือถือ แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภกัดีของ
สมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา ไดเ้ท่ากบั 0.960 จากค่าท่ีไดข้อง
แบบสอบถาม แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าความเช่ือมัน่ อยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้
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 3.8 น าแบบสอบถามท่ีไดห้าค่าความเช่ือมัน่ มาแกไ้ข ปรับปรุง เพื่อให้แบบสอบถามมี
ความสมบูรณ์และครอบคลุมเน้ือหามากข้ึน แล้วจึงน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกับกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีจะศึกษาวจิยัต่อไป 
 3.9 การประชุมแบบมีส่วนร่วม เป็นการประชุมเพื่อหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากดั หลงัจากการสรุปผลแบบสอบถาม โดย
เจาะจงเฉพาะ คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ทั้งหมด 9 คน และฝ่ายจดัการท่ีเก่ียว 4 คน และ
ผูว้จิยัในฐานะเจา้หนา้ท่ีส่งเสริมสหกรณ์  
 

4. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาวจิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง
จากสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จ  านวน 282 คน ซ่ึงจะสุ่มตวัอย่างสมาชิกแบบ
สัดส่วนจ านวน 4 ต าบล และโดยบงัเอิญ เพื่อเก็บขอ้มูล 
 4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร วารสาร 
ส่ือส่ิงพิมพ ์ต ารางานวิจยั วิทยานิพนธ์ รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ สารนิพนธ์ รายงานประจ าปี
ของสหกรณ์ ขอ้บงัคบัและระเบียบสหกรณ์ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งรายงานทางวิชาการ และ
เวบ็ไซดต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและสามารถอา้งอิงได ้น ามาเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
 

5. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาวิจยัท าการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม จ านวน 
282 ชุด และน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาประมวลผลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เพื่อใช้อธิบายลักษณะทั่วไปของข้อมูลท่ี เก็บรวบรวมได้ ใช้ค่าความถ่ี  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) สถิติทดสอบไคสแควร์ (Chi Square) และวดัระดับความสัมพันธ์ 
Cramer’s V โดยแยกวเิคราะห์แบบสอบถามแต่ละส่วน ดงัน้ี 
 5.1 แบบสอบถำมตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของสมำชิกสหกรณ์  ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อปี ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์และการใชบ้ริการของสหกรณ์
เฉล่ียต่อปีโดยน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเบ้ืองต้นในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี 



52 

 5.2 แบบสอบถำมตอนที่ 2 คุณภำพกำรให้บริกำรของสหกรณ์ ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบเลือกตอบ เติมขอ้ความ และเรียงล าดับความส าคญั ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นความเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่
ให้บริการ และด้านส่ิงสัมผสัได้ ขอ้มูลท่ีได้น ามาวิเคราะห์ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) และน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี 
 การแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายคะแนนเฉล่ีย
ตามเกณฑส์ัมบูรณ์ (Absolute Criteria) 

 
ความกวา้งของอนัตราภาคชั้น   =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนชั้น 
=     5 – 1 

5 
=     0.8 

  คะแนนเฉลีย่       กำรแปลควำมหมำย 
  4.21 – 5.00   คุณภาพการใหบ้ริการ มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20   คุณภาพการใหบ้ริการ มาก 
  2.61 – 3.40   คุณภาพการใหบ้ริการ ปานกลาง 
  1.81 – 2.60   คุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ย 
  1.00 – 1.80   คุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ยท่ีสุด 
 
 5.3 แบบสอบถำมตอนที่ 3 ควำมภักดีของสมำชิกสหกรณ์ ลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบเลือกตอบ เติมขอ้ความ และเรียงล าดบัความส าคญั ซ่ึงประกอบไปด้วย ดา้นความชอบ ด้าน
ความผูกพนั ด้านการบอกต่อ และด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ า ขอ้มูลท่ีได้น ามาวิเคราะห์ค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี 
  การแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายคะแนน
เฉล่ียตามเกณฑส์ัมบูรณ์ (Absolute Criteria) 
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ความกวา้งของอนัตราภาคชั้น  =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
จ านวนชั้น 

=     5 – 1 
5 

=     0.8 
  คะแนนเฉลีย่    กำรแปลควำมหมำย 
  4.21 – 5.00   ความภกัดี มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20   ความภกัดี มาก 
  2.61 – 3.40   ความภกัดี ปานกลาง 
  1.81 – 2.60   ความภกัดี นอ้ย 
  1.00 – 1.80   ความภกัดี นอ้ยท่ีสุด 
 5.4 กำรทดสอบค่ำไคสแควร์ (Chi-Square) หาความสัมพันธ์ของตัวแปรเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
ความสัมพนัธ์ของข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ และ
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 5.5 กำรวัดระดับควำมสัมพันธ์โดยใช้ Cramer’s V สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน
พบวา่ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัจะวิเคราะห์วดัระดบัความสัมพนัธ์ดว้ยการทดสอบสถิติ Cramer’s 
V โดยท าการวดัระดบัความสัมพนัธ์ เม่ือมีตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงหรือทั้งสองตวัท่ีวดัมาตรานาม
บญัญติั  (กลัยา   วานิชยบ์ญัชา. 2545, น. 182) ใชสู้ตรดงัน้ี 




2

(t 1)
x

V
n

 

เม่ือ    x2    แทนค่า Chi-Square 

เม่ือ    x2    แทนค่า Chi-Square 
n     แทนค่า ขนาดของตวัอยา่ง 
t     แทนค่า จ  านวนแถวหรือจ านวนสดมภท่ี์มีค่านอ้ย 
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  โดย 0 < V < 1 ถา้ V เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ตวัแปรเชิงกลุ่มทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนั
มาก และถ้า V เข้าใกล้ 0 แสดงว่าตวัแปรเชิงกลุ่มทั้ งสองมีความสัมพนัธ์กันน้อยมากหรือไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั โดยสามารถอธิบายค่า V ท่ีไดด้งัน้ี 
  ค่ำ Cramer’s V กำรแปลควำมหมำย 
  0   หมายถึง    สองตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์ 
  0.01 - 0.25 หมายถึง    สองตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
  0.26 – 0.55 หมายถึง    สองตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
  0.56 - .075 หมายถึง    สองตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
  0.76 – 0.99 หมายถึง    สองตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 
  1   หมายถึง    สองตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัสมบูรณ์ 

5.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรประชุมแบบมีส่วนร่วมจำกผู้ที่เกี่ยวกับสหกรณ์  โดยการ
วเิคราะห์เน้ือหาและจดัล าดบัขอ้มูล 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์
การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา”โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา  1) คุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์  2) ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  3) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของ
สมาชิกสหกรณ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 4) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิก
สหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  5) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  และ 6) แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างสมาชิกสหกรณ์ จ านวน 282 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวจิยั น ามาเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ตามล าดบัดงัน้ี 
 น ามาเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 7 ตอน ตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 

1. ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 
 
 ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากดั ผูต้อบแบบสอบถาม 
จ านวน 282 คน โดยการน าเสนอขอ้มูลใน 2 ลกัษณะ คือ จ านวนความถ่ี และค่าร้อยละ ซ่ึงผลจาก
การวเิคราะห์ลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

(n = 282) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านววนว (คนว) ร้อยละ 

เพศ   
หญิง 146 51.80 
ชาย 136 48.20 

อายุ   
40 ปี ลงมา  20 7.09 
41 - 50  ปี 34 12.06 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
(n = 282) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านววนว (คนว) ร้อยละ 
51 - 60  ปี 90 31.91 
61 - 70  ปี 104 36.88 
71 ปี ข้ึนไป 
อายเุฉล่ีย =   59.15 ปี   S.D.= 10.83 

34 12.06 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษา  233 82.63 
มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 25 8.87 
มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)/ปวช.ข้ึนไป 24 8.50 

รายไดเ้ฉล่ียต่อปี   
ต ่ากวา่ 50,000 บาท 132 46.80 
50,001 - 100,000 บาท 
100,001 บาท ข้ึนไป 

135 
15 

47.88 
5.32 

รายไดเ้ฉล่ียต่อปี =  63,206.38  บาท 
S.D.= 36,646.34 

  

ระยะเวลาการเป็นวสมาชิก   
ต  ่ากวา่ 10 ปี ลงมา 88 31.20 
11 – 20 ปี 95 33.69 
21 -30 ปี 69 24.47 
31 – 40 ปี 
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
เฉล่ีย =  18  ปี S.D.= 9.33 

30 10.64 

การใช้บริการเฉลี่ยต่อปี   
ไม่เกิน 2 คร้ัง/ปี 
2 – 5 คร้ัง/ปี 

75 
181 

26.60 
64.18 

6 คร้ัง/ปี ข้ึนไป 26 9.22 
การใชบ้ริการเฉล่ียต่อปี = 3 คร้ัง 
S.D.= 3.203 
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จากตารางท่ี 4.1 พบว่า สมาชิกสหกรณ์ ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่าง ทั้ งหมด 282 คน เป็นเพศ
หญิง จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 51.80 และเป็นเพศชาย จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 48.20 
อายุเฉล่ีย 59.15 ปี  ระดบัการศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัประถมศึกษา จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 
82.60 รองลงมาคือระดับมธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3)/ปวช. จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 มี
รายได้เฉล่ีย 63,206.38 บาท/ปี  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ เฉล่ีย 18 ปี และจ านวนการใช้
บริการสหกรณ์เฉล่ีย 3 คร้ัง/ปี 
 

2. คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
 
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ของ
สมาชิกสหกรณ์ จ านวน 282 คน โดยการน าเสนอขอ้มูลใน 2 ลกัษณะ คือ ค่าเฉล่ีย (X ) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 
 

(n = 282) 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ล าดับที ่

1. ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ 3.75 0.47 มาก 2 
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3.76 0.67 มาก 1 
3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.65 0.66 มาก 4 
4. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 3.66 0.66 มาก 3 
5. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 3.64 0.67 มาก 5 

รวม 3.70 0.36 มาก - 

 
 จากตารางท่ี  4.2 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
( X = 3.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองความต้องการเป็นอันดับแรก 

รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ตามล าดบั 
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 เม่ือวเิคราะห์ขอ้มูลรายละเอียดเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์  

ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
 

(n = 282) 

ด้านวความเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ X  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ล าดับที ่

1. การปฏิบติังานถูกตอ้งแม่นย  า
ของเจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์ 

3.84 0.62 มาก 1 

2. ความตรงต่อเวลาของเจา้หน้าท่ี
สหกรณ์ 

3.70 0.68 มาก 4 

3. การปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

3.77 0.70 มาก 2 

4. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 3.66 0.67 มาก 5 
5. ความเช่ื อถื อหรือไว้วางใจใน 

กรรมการสหกรณ์ 
3.74 0.66 มาก 3 

รวม 3.75 0.47 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านความเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.75 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของสหกรณ์ คือ การปฏิบติังานถูกตอ้งแม่นย  าของเจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์อยูใ่นระดบัมาก 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ การปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ ความเช่ือถือ
หรือไวว้างใจในกรรมการสหกรณ์ การตรงต่อเวลาของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ และการแต่งกายของ
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 
ดา้นตอบสนองความตอ้งการ 

 
(n = 282) 

ด้านวการตอบสนวองความต้องการ X  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ล าดับที ่

1. ความกระตือรือร้น เตม็ใจ 
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

3.86 0.64 มาก 1 

2. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วของ
เจา้หนา้ท่ี 

3.78 0.60 มาก 2 

3. ความพึงพอใจในการให้ขอ้มูล
ของเจา้หนา้ท่ี 

3.63 0.63 มาก 4 

4. ความพึงพอใจขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวก 

3.75 0.67 มาก 3 

รวม 3.76 0.67 มาก - 

 
 จากตารางท่ี  4.4 พบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.76 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ คือ ความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการของเจา้หน้าท่ีอยู่ใน
ระดับมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ได้แก่ การให้บริการท่ีรวดเร็วของเจา้หน้าท่ีความพึงพอใจ
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวก และความพึงพอใจในการใหข้อ้มูลของเจา้หนา้ท่ี ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 
(n = 282) 

ด้านวการให้ความมั่นวใจ X  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ล าดับที ่

1. ความรู้ความสามารถ ในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

3.73 0.62 มาก 1 

2. การอธิบายขั้นตอนการบริการ
ไดอ้ยา่งชดัเจนของเจา้หนา้ท่ี 

3.66 0.62 มาก 2 

3. ระบบรักษาความปลอดภัย
ของสหกรณ์ 

3.60 0.68 มาก 3 

4. การรักษาความลับของลูกค้า/
สมาชิก 

3.59 0.68 มาก 4 

รวม 3.65 0.66 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.65 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์ คือ ความรู้ความสามารถ ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ อยู่ในระดับมาก  
เป็นอันดับแรก  รองลงมา ได้แก่ การอธิบายขั้นตอนการบริการได้อย่างชัดเจนของเจ้าหน้าท่ี
สหกรณ์ระบบรักษาความปลอดภัยของสหกรณ์ และการรักษาความลับของลูกค้า /สมาชิก  
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
 

(n = 282) 

ด้านวความเห็นวอกเห็นวใจ X  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ล าดับที ่

1. การดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

3.71 0.68 มาก 1 

2. การให้ความช่วยเหลือ ช้ีแจง 
เป็ น กัน เอง  ของ เจ้ าหน้ า ท่ี
สหกรณ์ 

3.71 0.65 มาก 2 

3. อ านวยความสะดวกในการ
บริการดา้นต่างๆของเจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์ 

3.71 0.65 มาก 3 

4. การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

3.70 0.61 มาก 4 

รวม 3.66 0.66 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านความเห็นอกเห็นใจ 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.66 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์ คือ การดูแลเอาใจใส่อย่างทัว่ถึงของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์อยู่ในระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก
รองลงมา ไดแ้ก่ การให้ความช่วยเหลือ ช้ีแจง เป็นกนัเองของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์  การอ านวยความ
สะดวกในการบริการด้านต่างๆของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์  และให้บริการท่ีเท่าเทียมกันเจ้าหน้าท่ี
สหกรณ์ ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์  
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

 
(n = 282) 

ด้านวส่ิงทีสั่มผสัได้ X  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ล าดับที ่

1. ท าเลท่ีตั้งของสหกรณ์อยูใ่น 
แหล่งชุมชน 

3.77 0.66 มาก 1 

2. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ส าหรับใหบ้ริการ 
เช่น คอมพิวเตอร์ คู่มือสมาชิก 
สมุดรับฝาก-ถอนเงิน 

3.58 0.82 มาก 4 

3. ท่ีนัง่รอรับบริการ 3.54 0.76 มาก 5 
4. สถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง 

เพียงพอ 
3.62 0.72 มาก 3 

5. สหกรณ์เป็นของสมาชิก/ 
สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของ 
สหกรณ์ 

3.76 0.65 มาก 2 

รวม 3.64 0.67 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก ( X  = 3.64 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ คือ 

ท าเลท่ีตั้งของสหกรณ์อยูใ่นแหล่งชุมชน อยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ไดแ้ก่ สหกรณ์
เป็นของสมาชิก/สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของสหกรณ์  สถานท่ีจอดรถกวา้งขวางเพียงพอ  ความ
ทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส าหรับให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ คู่มือสมาชิก สมุดรับฝาก-
ถอนเงิน และท่ีนัง่รอรับบริการ ตามล าดบั 
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3. ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านวเหลือ่ม จ ากดั  
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้าน
เหล่ือม จ ากดั ของสมาชิกสหกรณ์ จ านวน 282 คน โดยการน าเสนอขอ้มูลใน 2 ลกัษณะ คือ ค่าเฉล่ีย 

(X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 

(n = 282) 

ความภักด ี X  S.D. 
ระดับ 

ความภักด ี
ล าดับที ่

1. ดา้นความชอบ 3.64 0.50 มาก 4 
2. ดา้นความผกูพนั 3.66 0.51 มาก 3 
3. ดา้นการบอกต่อ 3.68 0.51 มาก 2 
4. ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 3.75 0.48 มาก 1 

รวม 3.68 0.42 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่าความภกัดี สมาชิกสหกรณ์ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.68 ) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ าอยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก รองลงมา 
ได้แก่ ด้านการบอกต่อ อยู่ในระดับมาก ด้านความผูกพนั และด้านความชอบ อยู่ในระดับมาก 
ตามล าดบั 
 เม่ือวิเคราะห์ขอ้มูลรายละเอียดเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 ดา้นความชอบ 

(n = 282) 

ด้านวความชอบ X  S.D. 
ระดับ 

ความภักด ี
ล าดับที ่

1. ความรู้สึกภูมิใจท่ีได้ใช้บริการ
สหกรณ์ 

3.65 0.71 มาก 2 

2. ความรู้สึกเช่ือมัน่ในสหกรณ์ 3.58 0.63 มาก 4 
3. ความรู้สึกพอใจการใหบ้ริการ

ของสหกรณ์ 
3.70 0.63 มาก 

1 

4. การไดรั้บบริการจากสหกรณ์
ตามท่ีคาดหวงัไว ้

3.63 0.64 มาก 3 

รวม 3.64 0.50 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ความภกัดีสมาชิกสหกรณ์ ด้านความชอบ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก  ( X = 3.64 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความรู้สึกพอใจการให้บริการของสหกรณ์ 

อยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ไดแ้ก่ ความรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการสหกรณ์  การไดรั้บ
บริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดหวงัไว ้และความรู้สึกเช่ือมัน่ในสหกรณ์ ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
  ดา้นความผกูพนั 

(n = 282) 

ด้านวความผูกพนัว X  S.D. 
ระดับ 

ความภักด ี
ล าดับที ่

1. ความรู้สึกผกูพนักบัสหกรณ์จน
ไม่อยากเปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน 

3.70 0.64 มาก 2 

2. ความรู้สึกไม่พอใจเม่ือมีการ
กล่าวถึงสหกรณ์ในทางท่ีไม่ดี 

3.75 0.67 มาก 1 

3. การปกป้องช่ือเสียงของ
สหกรณ์ 

3.54 0.74 มาก 4 

4. ความพอใจท่ีได้เป็นสมาชิก
สหกรณ์ 

3.66 0.68 มาก 3 

รวม 3.66 0.51 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ความภกัดีสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผูกพนั โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก  (X = 3.66 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความรู้สึกไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึงสหกรณ์

ในทางท่ีไม่ดี  อยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ไดแ้ก่ ความรู้สึกผกูพนักบัสหกรณ์จนไม่
อยากเปล่ียนไปใช้บริการท่ีอ่ืน ความพอใจท่ีไดเ้ป็นสมาชิกสหกรณ์ และการปกป้องช่ือเสียงของ
สหกรณ์ ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 ดา้นการบอกต่อ 
 

(n = 282) 

ด้านวการบอกต่อ X  S.D. 
ระดับ 

ความภักด ี
ล าดับที ่

1. การแนะน าสมาชิกคนอ่ืนมาใช้
บริการสหกรณ์ 

3.70 0.60 มาก 2 

2. การแนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิก
สหกรณ์ 

3.68 0.63 มาก 3 

3. การแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์ 

3.73 0.70 มาก 1 

4. การแนะน าขอ้ดีเก่ียวกบั
สหกรณ์ 

3.60 0.66 มาก 4 

รวม 3.68 0.51 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ความภกัดีสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก (X = 3.68 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การการแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบัการให้บริการ

ของสหกรณ์ อยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ไดแ้ก่ การแนะน าสมาชิกคนอ่ืนมาใช้
บริการสหกรณ์ การแนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิกสหกรณ์การ แนะน าขอ้ดีเก่ียวกบัสหกรณ์ ตามล าดบั
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัความภกัดีของสมาชิก สหกรณ์ดา้นพฤติกรรม 
การใชซ้ ้ า 
 

(n = 282) 

ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า X  S.D. 
ระดับ 

ความภักด ี
ล าดับที ่

1.  การใชบ้ริการสหกรณ์ในคร้ังต่อไป 3.72 0.60 มาก 4 
2.  การใชบ้ริการสหกรณ์มากกวา่ 1 ดา้น 3.78 0.60 มาก 1 
3.  การใชบ้ริการสหกรณ์จ านวน
เพิ่มข้ึนจากเดิม 

3.74 0.57 มาก 3 

4.  การใชบ้ริการสหกรณ์อยา่งสม ่าเสมอ 3.75 0.64 มาก 2 
รวม 4.75 0.48 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความภักดีสมาชิกสหกรณ์ ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.75 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การใช้บริการมากกว่า 

1 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ไดแ้ก่ การใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ การใชบ้ริการ
สหกรณ์จ านวนเพิ่มข้ึนจากเดิม และการใชบ้ริการคร้ังต่อไป ตามล าดบั 
 

4. ความสัมพันวธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์ 

 
 จากสมมติฐานการวิจยัคาดว่า ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กับ 
คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ จึงวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ดงักล่าวดว้ยสถิติทดสอบไคสแควร์ 
โดยก าหนดสมมุติฐานทางสถิติเพื่อทดสอบ ดงัน้ี 
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 H0  : ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ ไม่มี ความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ 

 H1  :  ข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์ มี ความสัมพันธ์ กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ 
 
ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.13 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการ 

ของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
ด้านวความน่วาเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 

χ2 Sig. Cramer’s V 
1.  เพศ 10.170 0.601 0.190 
2.  อาย ุ 714.169 0.007* 0.459 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 44.189 0.630 0.198 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 716.030 0.000* 0.531 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 401.706 0.000* 0.398 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 259.341 0.000* 0.277 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ พบวา่  
 อายุมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านความน่าเช่ือถือหรือ
ความไวว้างใจ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์
ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.459) 
 รายได้เฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านความ
น่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (Cramer’s V = 0.531) 
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 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์  มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ มีค่า Sig. น้อยกวา่ 0.01 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.398)   
 การใช้บริการของสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.277)  
 
ตารางท่ี 4.14 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการ 

ของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  
ด้านวการตอบสนวองความต้องการ 
χ2 Sig Cramer’s V 

1.  เพศ 7.511 0.584 0.163 
2.  อาย ุ 546.107 0.007* 0.459 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 23.274 0.950 0.144 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 716.030 0.000* 0.531 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 401.706 0.000* 0.398 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 143.825 0.047 0.238 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่  
 อายุมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ  มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.459) 
 รายได้เฉล่ียต่อปี มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ  มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.531) 
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 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์  มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ด้านการตอบสนองความต้องการ  มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.398) 
 
ตารางท่ี 4.15 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการ 

ของสหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  
ด้านวการให้ความมั่นวใจ 
χ2 Sig Cramer’s V 

1.  เพศ 17.647 0.061 0.250 
2.  อาย ุ 593.514 0.014* 0.549 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 55.572 0.052 0.222 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 751.537 0.000* 0.516 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 751.537 0.000* 0.516 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 144.953 0.175 0.227 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 
 จากตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ พบวา่  
 อายุ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีค่า 
Sig. น้อยกว่า 0.01อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01โดยมีความสัมพนัธ์ในระดับปานกลาง
(Cramer’s V = 0.549) 
 รายได้เฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการให้
ความมัน่ใจ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.516) 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้น
การให้ความมั่นใจ มีค่ า Sig. น้อยกว่า 0.05 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ี ระดับ  0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.516) 
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ตารางท่ี 4.16 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ 

 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  
ด้านวการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ 
χ2 Sig. Cramer’s V 

1.  เพศ 12.679 0.242 0.212 
2.  อาย ุ 507.681 0.642 0.424 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 29.695 0.895 0.161 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 751.895 0.000* 0.516 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 399.411  0.015** 0.376 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 231.639 0.000* 0.287 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ พบวา่  
 รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ ให้บ ริการ มีค่ า Sig. น้อยกว่า 0.01อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ี ระดับ  0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.516)   
 การใชบ้ริการของสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ให้บริการ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.01โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.287)   
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์  มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ มีค่า Sig. น้อยกวา่ 0.05 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั
0.05โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.376)   
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ตารางท่ี 4.17 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  
ด้านวส่ิงทีสั่มผสัได้ 

χ2 Sig. Cramer’s V 
1.  เพศ 19.540 0.145 0.263 
2.  อาย ุ 808.128 0.020** 0.452 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 104.382 0.000* 0.304 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 998.930 0.000* 0.503 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 491.700 0.300 0.353 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 191.992 0.291 0.229 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่  
  อายุ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีค่า 
Sig. น้อยกว่า 0.05 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง
(Cramer’s V = 0.452) 
 ระดบัการศึกษาสูงสุด มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.304) 
  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.503) 



73 

ตารางท่ี 4. 18 สรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของสหกรณ์ 

 

ข้อมูลทัว่ไป 
ของสมาชิกสหกรณ์ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 

ความ
น่วาเช่ือถือ/
ไว้ใจได้ 

การตอบ 
สนวองความ
ต้องการ 

การให้
ความมั่นวใจ 

ความเห็นว
อกเห็นวใจ 

ส่ิงทีสั่มผสั
ได้ 

1. เพศ X X X X X 
2. อาย ุ √ √ √ X √ 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด X X X X √ 
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อปี √ √ √ √ √ 
5. ระยะเวลาการเป็น

สมาชิกสหกรณ์ 
√ √ √ √ X 

6. การใชบ้ริการของ
สหกรณ์ 

√ X X √ X 

√ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
X ไม่ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 จากตารางท่ี 4.18 สรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์ พบวา่ 
 อายุของสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ทุกดา้น ยกเวน้
ดา้น ความเห็นอกเห็นใจ โดยส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 ระดับการศึกษาสูงสุดของสมาชิก มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เพียงดา้นเดียว โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ทุกดา้น โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ทุกดา้น ยกเวน้ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 การใช้บริการของสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ/ไวใ้จได ้ และ ความเห็นอกเห็นใจ โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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5. ความสัมพนัวธ์ของข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 
 จากสมมติฐานการวิจยัคาดว่า ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กับ 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ จึงวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ดงักล่าวดว้ยสถิติทดสอบไคสแควร์ 
โดยก าหนดสมมุติฐานทางสถิติเพื่อทดสอบ ดงัน้ี 
 H0   :   ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ ไม่มี ควมสัมพนัธ์กบั ความภกัดีของสหกรณ์ 
  H1  :    ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ มี ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสหกรณ์ 
 
ผลการทดสอบสมมุติฐาน  ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.19 ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  

ดา้นความชอบ 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวความชอบ 

χ2 Sig. Cramer’s V 
1.  เพศ 10.975 0.359 0.197 
2.  อาย ุ 606.218 0.005* 0.464 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 91.183 0.000* 0.284 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 813.173 0.000* 0.537 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 394.006 0.023** 0.374 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 190.511 0.000* 0.260 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ พบวา่  
 อายุ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านความชอบ มีค่า Sig 
 น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง 
(Cramer’s V = 0.464)  
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 ระดับการศึกษาสูงสุด มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  ด้าน
ความชอบ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.284) 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ มีค่า 
Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง
(Cramer’s V = 0.537) 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
ดา้นความชอบ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.374)   
 การใช้บริการของสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้าน
ความชอบ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01โดยมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.260)   
 
ตารางท่ี 4.20 ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  

ดา้นความผกูพนั 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวความผูกพนัว 

χ2 Sig. Cramer’s V 
1.  เพศ 6.912 0.734 0.157 
2.  อาย ุ 716.373 0.000* 0.504 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 53.356 0.077 0.217 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 730.923 0.000* 0.509 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 423.725 0.001* 0.388 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 139.544 0.268 0.222 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั พบวา่  



76 

 อายุ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั มีค่า Sig. นอ้ย
กว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ี ระดับ  0.01 โดยมีความสัมพัน ธ์ในระดับปานกลาง 
(Cramer’s V = 0.504) 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั มี
ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง
(Cramer’s V = 0.509) 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
ดา้นความผกูพนั มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์
ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.388) 
 
ตารางท่ี 4.21 ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  

ดา้นการบอกต่อ 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวการบอกต่อ 

χ2 Sig. Cramer’s V 
1.  เพศ 8.915 0.630 0.178 
2.  อาย ุ 743.345 0.000* 0.490 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 85.734 0.000* 0.276 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 864.650 0.000* 0.528 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 491.426 0.000* 0.398 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 147.748 0.375 0.218 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ พบวา่  
 อายุ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านการบอกต่อ มีค่า Sig. 
น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01โดยมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง 
(Cramer’s V = 0.490) 
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 ระดบัการศึกษาสูงสุด มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอก
ต่อ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปาน
กลาง(Cramer’s V = 0.276) 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านการบอกต่อ 
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปาน
กลาง(Cramer’s V = 0.528) 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
ดา้นการบอกต่อ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01โดยมีความสัมพนัธ์
ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.398) 
 
ตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 

ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ 

ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า 
χ2 Sig. Cramer’s V 

1.  เพศ 14.406 0.109 0.226 
2.  อาย ุ 432.224 0.881 0.413 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 75.200 0.000* 0.258 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 675.362 0.000* 0.282 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 298.077 0.616 0.343 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์ 143.559 0.048 0.238 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์
กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า พบวา่  
 ระดับการศึกษาสูงสุด มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  ด้าน
พฤติกรรมการใช้ซ ้ า มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า(Cramer’s V = 0.258) 
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 รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการ
ใช้ซ ้ ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบั
ปานกลาง(Cramer’s V = 0.282) 
 
ตารางท่ี 4.23 สรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
ของสมาชิกสหกรณ์ 

ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ 

ความชอบ ความผูกพนัว การบอกต่อ พฤติกรรม 
การใช้ซ ้า 

1. เพศ X X X X 

2. อาย ุ √ √ √ X 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด √ X √ √ 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อปี √ √ √ √ 

5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก
สหกรณ์ 

√ √ √ X 

6. การใชบ้ริการของสหกรณ์ √ X X X 

√ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
X ไม่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 จากตารางท่ี 4.23 สรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดี
ของสมาชิกสหกรณ์ พบวา่ 
 อายุของสมาชิก มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกณ์ทุกด้าน ยกเวน้ 
ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 ระดบัการศึกษาสูงสุด มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุกดา้น ยกเวน้ 
ดา้นความผกูพนั โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 รายได้เฉล่ียต่อปี มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกณ์ทุกด้าน  โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุก
ดา้น ยกเวน้ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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 การใชบ้ริการของสหกรณ์ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์เฉพาะดา้น
ความชอบเท่านั้น โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 

6. ความสัมพนัวธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์ 

 
 จากสมมติฐานการวิจยัคาดว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบั 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ จึงวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ดงักล่าวดว้ยสถิติทดสอบไคสแควร์ 
โดยก าหนดสมมุติฐานทางสถิติเพื่อทดสอบ ดงัน้ี 
 H0   :   คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ไม่มี  ควมสัมพันธ์ กับ ความภักดีของ

สหกรณ์ 

 H1   :   คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ มี ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสหกรณ์ 
 ผลการทดสอบความสัมมพนัธ์ระหวา่คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภกัดี
ของสมาชิกสหกรณ์ มีดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.24 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ 

ไวว้างใจได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ 
 

   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวความชอบ 

χ2 

 
Sig. 

   ปานวกลาง มาก มาก
ทีสุ่ด 

คุณภาพการ
ให ้

บริการ 
ดา้นความ
น่าเช่ือ 
ถือหรือ

ไวว้างใจได ้

นอ้ย จ านวน 3 0 0 325.508 
Cramer’s V = 

0.340 

0.000* 
ร้อยละ 1.10% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 63 18.00 0 
ร้อยละ 22.60% 6.60% 0% 

มาก จ านวน 58 123 2 
ร้อยละ 20.80% 43.90% 1.50% 

มากท่ีสุด จ านวน 2 8 3 
ร้อยละ 0.70% 3.00% 1.10% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านความชอบ 
พบวา่ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างได ้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านความชอบ อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.340) 
 
ตารางท่ี 4.25 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ 

ไวว้างใจได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั 
 

   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวความผูกพนัว 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มาก
ทีสุ่ด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 

ดา้นความ
น่าเช่ือ 
ถือหรือ
ไวว้างใจ

ได ้

นอ้ย จ านวน 0 3 0 0 432.347 
Cramer’s V 

= 0.392 

 

0.000* 
ร้อยละ 0% 1.10% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 1 60 19 1 
ร้อยละ 0.40% 21.30% 7.00% 0.40% 

มาก จ านวน 0 60 118 7 
ร้อยละ 0% 21.30% 42.00% 2.60% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 5 5 0 
ร้อยละ 0% 1.80% 2.00% 0% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตาราง 4.25 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผูกพนั 
พบวา่ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.392) 
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ตารางท่ี 4.26 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ด้านความน่าเช่ือถือหรือ 
ไวว้างใจได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวการบอกต่อ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 

ดา้นความ
น่าเช่ือ 
ถือหรือ
ไวว้างใจ

ได ้

นอ้ย จ านวน 0 3 0 0 341.854 
Cramer’s 
V = 0.332 

0.000* 
ร้อยละ 0% 1.20% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 1 55 23 2 
ร้อยละ 0.40% 19.90% 8.40% 0.80% 

มาก จ านวน 1 56 121 7 
ร้อยละ 0.40% 20.00% 43.10% 2.60% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 4 6 3 
ร้อยละ 0% 1.40% 2.30% 1.10% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ กับความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านการบอกต่อ 
พบวา่ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ อยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.332) 
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ตารางท่ี 4.27 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ 

ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า 

χ2 

 
Sig. 

   ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพการ
ให ้

บริการ 
ดา้นความน่า

เช่ือ 
ถือหรือ

ไวว้างใจได ้

นอ้ย จ านวน 2 1 0 270.993 
Cramer’s 
V = 0.327 

0.000* 
ร้อยละ 0.80% 0.40% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 53 27 1 
ร้อยละ 18.90% 9.70% 0.40% 

มาก จ านวน 45 135 5 
ร้อยละ 16.10% 47.90% 1.90% 

มากท่ีสุด จ านวน 0 10 3 
ร้อยละ 0% 3.70% 1.10% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า พบวา่ 
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ า อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.327) 
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ตารางท่ี 4.28 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความ  
ตอ้งการกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ 

 

   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  
ด้านวความชอบ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นการ
ตอบ 
สนอง
ความ
ตอ้งการ 

นอ้ย จ านวน 1 0 0 0 364.703 
Cramer’s 
V = 0.379 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 5 61 27 0 
ร้อยละ 1.90% 21.60% 9.70% 0% 

มาก จ านวน 1 54 105 3 
ร้อยละ 0.40% 19.20% 37.40% 1.10% 

มากท่ีสุด จ านวน 0 4 17 4 
ร้อยละ 0% 1.40% 6.10% 1.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ พบว่า 
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.379) 



84 

ตารางท่ี 4.29 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความผูกพนัว 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก 
คุณภาพการให้ 

บริการ 
ดา้นการตอบ 
สนองความ
ตอ้งการ 

นอ้ย จ านวน 1 0 0 517.644 
Cramer’s V 

= 0.452 
 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 0 70 23 
ร้อยละ 0% 24.90% 8.40% 

มาก จ านวน 0 57 117 
ร้อยละ 0% 20.50% 41.50% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 2 
ร้อยละ 0% 0.40% 0.80% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั พบวา่ 
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผูกพนั อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.452) 



85 

ตารางท่ี 4.30 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความ  
ตอ้งการ กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวการบอกต่อ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากทีสุ่ด 
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
การ
ตอบ 
สนอง
ความ
ตอ้งการ 

นอ้ย จ านวน 1 0 0 0 477.983  
Cramer’s 
V = 0.434 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 0 59 33 1 
ร้อยละ 0% 21.00% 11.80% 0.40% 

มาก จ านวน 1 58 115 9 
ร้อยละ 0.40% 20.60% 41.00% 3.40% 

มากท่ีสุด จ านวน 0 1 2 2 
ร้อยละ 0% 0.40% 0.70% 0.70% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ พบวา่ 
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.434) 



86 

ตารางท่ี 4.31 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า 

χ2 

 
Sig. 

   ปานวกลาง มาก มากทีสุ่ด 
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นการ
ตอบ 
สนอง
ความ
ตอ้งการ 

นอ้ย จ านวน 1 0 0 173.763 
Cramer’s V  

= 0.262 
 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 57 35 1 
ร้อยละ 20.60% 12.50% 0.40% 

มาก จ านวน 42 135 6 
ร้อยละ 14.90% 48.00% 2.30% 

มากท่ีสุด จ านวน 0 3 2 
ร้อยละ 0% 1.10% 0.70% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใช้
ซ ้ า พบวา่ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นการตอบสนอง
ความต้องการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ า 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.262) 



87 

ตารางท่ี 4.32 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบั  
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความชอบ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นการ
ให้
ความ
มัน่ใจ 

นอ้ย จ านวน 2 1 0 0 216.117  
Cramer’s V 

= 0.277 

0.000* 
ร้อยละ 0.70% 0.40% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 5 63 55 3 
ร้อยละ 1.80% 22.30% 19.70% 1.10% 

มาก จ านวน 0 54 90 3 
ร้อยละ 0% 19.40% 32.00% 1.10% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 4 1 
ร้อยละ 0% 0.40% 1.50% 0.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ พบวา่ มีค่า Sig. 
น้อยกวา่ 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจมีความสัมพนัธ์
กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  ด้านความชอบ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (Cramer’s V = 0.277) 



88 

ตารางท่ี 4.33 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจกบั 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความผูกพนัว 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด   
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นการ
ใหค้วาม
มัน่ใจ 

นอ้ย จ านวน 1 2 0 0 277.033 
Cramer’s V 

= 0.313 
 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0.80% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 0 76 45 5 
ร้อยละ 0% 27.00% 16.00% 1.80% 

มาก จ านวน 0 49 93 5 
ร้อยละ 0% 17.40% 33.10% 1.90% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 4 1 
ร้อยละ 0% 0.40% 1.50% 0.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.33ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั พบวา่ มีค่า Sig. 
น้อยกวา่ 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจมีความสัมพนัธ์
กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านความผูกพัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.313) 



89 

ตารางท่ี 4.34 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบั
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความการบอกต่อ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความการบอกต่อ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
การให้
ความ
มัน่ใจ 

นอ้ย จ านวน 1 2 0 0 257.762 
Cramer’s V 

= 0.302 
 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0.70% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 0 71 50 5 
ร้อยละ 0% 25.20% 43.10% 1.90% 

มาก จ านวน 1 44 97 5 
ร้อยละ 0.40% 15.70% 34.50% 1.90% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 3 2 
ร้อยละ 0% 0.40% 1.10% 0.80% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นความการบอกต่อ พบวา่ มีค่า 
Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  ด้านการให้ความมั่นใจ มี
ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความการบอกต่อ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.302) 



90 

ตารางท่ี 4.35 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบั
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า 

χ2 

 
Sig. 

   ปานวกลาง มาก มากทีสุ่ด   
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
การให้
ความ
มัน่ใจ 

นอ้ย จ านวน 3 0 0 248.010 
Cramer’s V  

= 0.313 
 

0.000* 
ร้อยละ 1.10% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 59 63 4 
ร้อยละ 21.00% 22.40% 1.50% 

มาก จ านวน 38 105 4 
ร้อยละ 13.50% 37.40% 1.40% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 5 1 
ร้อยละ 0% 1.80% 0.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า พบวา่ มี
ค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการให้ความมั่นใจมี
ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.313) 



91 

ตารางท่ี 4.36 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบั
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความชอบ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากทีสุ่ด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
ความ 
เห็นอก
เห็นใจ 

นอ้ย จ านวน 2 1 0 0 318.349 
Cramer’s V 

= 0.336 

0.000* 
ร้อยละ 0.70% 0.40% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 4 69 39 0 
ร้อยละ 1.50% 24.50% 13.90% 0% 

มาก จ านวน 1 48 104 4 
ร้อยละ 0.40% 17.30% 37.00% 1.50% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 6 3 
ร้อยละ 0% 0.40% 2.20% 1.10% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นความชอบ พบวา่ มีค่า Sig. 
นอ้ยกวา่ 0.01แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์
กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  ด้านความชอบ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.336) 
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ตารางท่ี 4.37 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบั
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความผูกพนัว 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
ความ 
เห็นอก
เห็นใจ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

จ านวน 1 2 0 0 284.907 
Cramer’s V 

= 0.318 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0.80% 0% 0% 

นอ้ย จ านวน 0 76 35 1 
ร้อยละ 0% 27.00% 12.40% 0.40% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 0 47 103 7 
ร้อยละ 0% 16.80% 36.50% 2.50% 

มาก จ านวน 0 3 4 3 
ร้อยละ 0% 1.10% 1.50% 1.10% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตาราง4.37 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ด้านความเห็นอกเห็นใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ด้านความผูกพนั พบว่า มีค่า 
Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  ด้านความเห็นอกเห็นใจมี
ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01  โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.318) 
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ตารางท่ี 4.38 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบั
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวการบอกต่อ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด   
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
ความ 
เห็นอก
เห็นใจ 

นอ้ย จ านวน 1 2 0 0 335.365 
Cramer’s V 

= 0.345 
 

0.000* 
ร้อยละ 0.40% 0.80% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 0 67 42 3 
ร้อยละ 0% 24.00% 15.00% 1.20% 

มาก จ านวน 1 48 103 5 
ร้อยละ 0.40% 17.00% 36.70% 1.80% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 5 4 
ร้อยละ 0% 0.40% 1.80% 1.50% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.38 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นการบอกต่อ พบวา่ มีค่า Sig. 
น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.345) 
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ตารางท่ี 4.39 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบั
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า 

χ2 

 
Sig. 

   ปานวกลาง มาก มากทีสุ่ด 
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้น
ความ 
เห็นอก
เห็นใจ 

นอ้ย จ านวน 3 0 0 248.312 
Cramer’s V  

= 0.313 

0.000* 
ร้อยละ 1.20% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 64 48 0 
ร้อยละ 22.80% 17.20% 0% 

มาก จ านวน 31 120 6 
ร้อยละ 11.00% 42.80% 2.20% 

มากท่ีสุด จ านวน 2 5 3 
ร้อยละ 0.70% 1.80% 1.10% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตาราง 4.37 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า พบวา่ 
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ด้านความเห็นอกเห็นใจ 
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใช้ซ ้ า อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.313) 
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ตารางท่ี 4.40 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดก้บั 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความชอบ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นส่ิง
ท่ี

สัมผสั
ได ้

นอ้ย จ านวน 0 3 0 0 243.433 
Cramer’s V 

= 0.294 

0.000* 
ร้อยละ 0% 1.20% 0% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 4 60 24 0 
ร้อยละ 1.50% 21.50% 8.80% 0% 

มาก จ านวน 3 56 117 6 
ร้อยละ 1.10% 19.90% 41.90% 2.20% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 0 5 1 
ร้อยละ 0% 0% 2.00% 0.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.40 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดก้บัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นความชอบ พบว่า มีค่า Sig. น้อย
กว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความ
ภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความชอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์
ในระดบัปานกลาง (Cramer’s V = 0.294) 
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ตารางท่ี 4.41 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดก้บั 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความผกูพนั 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวความผูกพนัว 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นส่ิง
ท่ี

สัมผสั
ได ้

นอ้ย จ านวน 0 0 6 0 333.293 
Cramer’s V 

= 0.344 

0.000* 
ร้อยละ 0% 0% 2.30% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 1 61 22 4 
ร้อยละ 0.40% 21.70% 8.00% 1.50% 

มาก จ านวน 0 66 110 6 
ร้อยละ 0% 23.80% 39.10% 2.30% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 1 4 1 
ร้อยละ 0% 0.40% 1.60% 0.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 001 
 
 จากตารางท่ี 4.41 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นความผกูพนั พบวา่ มีค่า Sig. นอ้ย
กวา่ 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์กบัความ
ภักดีของสมาชิกสหกรณ์  ด้านความผูกพัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.344) 
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ตารางท่ี 4.42 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดก้บั 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวการบอกต่อ 

χ2 

 
Sig. 

   น้วอย ปานวกลาง มาก มากที่สุด 

คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นส่ิง
ท่ี

สัมผสั
ได ้

นอ้ย จ านวน 0 1 5 0 340.768 
Cramer’s V 

= 0.331 

0.000* 
ร้อยละ 0% 0.40% 1.80% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 1 2 3 1 
ร้อยละ 0.40% 0.80% 1.10% 0.40% 

มาก จ านวน 0 59 21 1 
ร้อยละ 0% 20.90% 7.60% 0.40% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 1 54 119 8 
ร้อยละ 0.40% 19.20% 42.50% 3.00% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.42 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้กับความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ด้านการบอกต่อ พบว่า มีค่า Sig. 
น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั ด้านส่ิงท่ี
สัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการบอกต่อ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.331) 
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ตารางท่ี 4.43 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดก้บั 
ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 

 
   ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์  

ด้านวพฤติกรรมการใช้ซ ้า 

χ2 

 
Sig. 

   ปานวกลาง มาก มากทีสุ่ด 
คุณภาพ
การให ้
บริการ 
ดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสั
ได ้

นอ้ย จ านวน 0 6 0 214.172 
Cramer’s V  

= 0.290 

0.000* 
ร้อยละ 0% 2.20% 0% 

ปาน
กลาง 

จ านวน 55 31 2 
ร้อยละ 19.70% 11.20% 0.80% 

มาก จ านวน 45 131 6 
ร้อยละ 16.20% 46.50% 2.20% 

มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 0 5 1 
ร้อยละ 0% 1.90% 0.40% 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.41 ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ดา้นพฤติกรรมการใช้ซ ้ า พบว่า มีค่า 
Sig. น้อยกว่า 0.01 แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์
กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ดา้นพฤติกรรมการใช้ซ ้ า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง(Cramer’s V = 0.290) 
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ตารางท่ี 4.44 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ 
จ าแนกเป็นรายดา้น 

 
 

 

ตัวแปร 

 
ด้านวความ 
ชอบ 

ความภักด ี
 ด้านวความ 

ผูกพนัว 
ด้านวการ
บอกต่อ 

ด้านว
พฤติกรรม
การใช้ซ ้า 

คุณ
ภา
พก

าร
ให

บ้ริ
กา
ร ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ 0.340 0.392 0.332 0.327 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.329 0.452 0.434 0.262 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 0.277 0.313 0.302 0.313 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 0.336 0.315 0.345 0.313 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 0.294 0.344 0.331 0.290 

 
 จากตารางท่ี 4.44 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความภักดีของ
สมาชิกสหกรณ์ จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่  
 คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบัปานกลาง 
ค่า Cramer’s V เท่ากบั 0.340  0.392  0.332  และ 0.327 ตามล าดบั 
 คุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบัปานกลาง 
ค่า Cramer’s V เท่ากบั 0.329 0.425 0.434  และ 0.262 ตามล าดบั 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจ  มีความสัมพันธ์กับความภักดีด้าน
ความชอบ ด้านความผูกพนั ด้านการบอกต่อ และด้าน พฤติกรรมการใช้ซ ้ า ในระดบัปานกลาง 
ค่า Cramer’s V เท่ากบั 0.277  0.313  0.302  และ 0.313  ตามล าดบั 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ  มีความสัมพนัธ์กับความภกัดีด้าน
ความชอบ ด้านความผูกพนั ด้านการบอกต่อ และด้าน พฤติกรรมการใช้ซ ้ า ในระดบัปานกลาง 
ค่า Cramer’s V เท่ากบั 0.366   0.315  0.345   และ 0.313  ตามล าดบั 
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 คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีดา้นความชอบ 
ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบัปานกลาง ค่า Cramer’s V 
เท่ากบั 0.294  0.344  0.331 และ 0.290  ตามล าดบั 
 

7. แนววทางการพฒันวาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
 
 จากการน าผลการวิจยัไปน าเสนอเพื่อระดมความคิดแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  มีรายละเอียดดงัน้ี 
 7.1 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ผลการวจิยัโดยรวมคุณภาพการให้บริการอยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมีแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดงัน้ี 
  7.1.1 ด้านความเช่ือถอืไว้วางใจได้ ประเด็นท่ีคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์อยู่
ในระดับมากสหกรณ์ควรคงไวแ้ละพัฒนาเพิ่มมากข้ึน เช่น การปฎิบัติงานถูกต้องแม่ย  าของ
เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ การปฏิบติังานไดอ้ย่างมีคุณภาพของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ และ ความเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจไดข้องคณะกรรมการ เป็นตน้ แต่ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ 
   1) การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์  การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีควรมีการ
ปรับเปล่ียน เพื่อสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของสหกรณ์ 
   2) การตรงต่อเวลาของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ เจ้าหน้าท่ีควรให้ความส าคญักับ
สมาชิกผูม้าใชบ้ริการ มาปฏิบติังานใหบ้ริการสมาชิกตรงตามเวลา   
  7.1.2 ด้านการตอบสนองความต้องการ  ประเด็นท่ีคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์อยู่ในระดบัมากสหกรณ์ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่นความกระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็วของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์และความพึงพอใจ
ขั้นตอนใหบ้ริการท่ีสะดวก เป็นตน้ แต่ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ 
   1) ความพึงพอใจในการให้ข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์   เจา้หน้าท่ีสหกรณ์  
เจา้หนา้ท่ีตอ้งพฒันาตนเองใหมี้ความรู้ ความเชียวชาญในการใหข้อ้มูลและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
  7.1.3 ด้านการให้ความมั่นใจ ประเด็นท่ีคุณภาพการใหบริการของสหกรณ์อยู่ใน
ระดบัมากสหกรณ์ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น ความรู้ความสามารถ ในการใหบ้ริการของ
เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ และการอธิบายขั้นตอนการบริการได้อย่างชัดเจนของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์  แต่
ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ 
   1) ระบบรักษาความปลอดภัยของสหกรณ์   สหกรณ์ควรมีระบบรักษาความ
ปลอดภยั เพื่อป้องกนัการเกิดความเสียหาย  
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   2) การรักษาความลับของลูกค้า / สมาชิก สหกรณ์ควรมีมาตราการในการ
รักษาความลบัของลูกคา้ / สมาชิก 
  7.1.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการประเด็นที่คุณภาพการใหบริการของสหกรณ์
อยู่ในระดบัมากสหกรณ์ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น การให้ความช่วยเหลือ ช้ีแจง เป็น
กนัเองเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์  และการอ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่างๆเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ แต่
ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ 
   1) การดูแลเอาใจใส่อย่างท่ังถึงเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์  เจา้หนา้ท่ีควรกล่าวทกัทาย
กบัสมาชิกท่ีเขา้มารับบริการกบัสหกรณ์ สอบถาม ใหค้วามสนใจ ไม่ปล่อยใหส้มาชิกรอนาน ท าให้
สมาชิกอุ่นใจ และประเมินผลการให้บริการทุก 6 เดือน เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการให้ทัน
สถานการณ์ 
   2) การให้บริการท่ีเท่าเทียมกัน เจ้าหน้าท่ี ควรใหบ้ริการสมาชิกอยา่งเท่าเทียม
กนั สหกรณ์ก าหนดขั้นตอนการท างาน กระบวนการปฏิบติังานให ้ 
  7.1.5 ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ ประเด็นท่ีคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์อยูใ่นระดบั
มาก สหกรณ์ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น ท าเลท่ีตั้งของสหกรณ์อยูใ่นแหล่งชุมชน สถานท่ี
จอดรถกวา้งขวางเพียงพอ และ สหกรณ์เป็นของสมาชิก/สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของสหกรณ์ แต่
ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่  
   1) ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส าหรับให้บริการ เช่น คอมพิวตอร์ 
คู่มือสมาชิก สมุดรับฝาก- ถอน สหกรณ์ สหกรณ์ควรปรับปรุงจากระบบเดิมให้ทนัสมยัเขา้กับ
สถานการณ์  การติดต่อส่ือสารระหวา่งสหกรณ์กบัสมาชิกโดยการใชแ้อปพลิเคชัน่ 
   2) ท่ีนั่งรอรับบริการ สหกรณ์ควรมีสถานท่ีใหบ้ริการสมาชิกท่ีเพียงพอต่อการ
ให้บริการ การตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์ มุมขนม กาแฟ น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ วารสาร ส่ิงพิมพ ์ส่ิง
ต่างๆ  
 7.2  ความภักดีของสมาชิกทีม่ีต่อสหกรณ์ 
  ผลการวิจยัโดยรวมความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์อยู่ในระดบัมากทุกดา้น 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมีแนวทางในการพฒันาเพื่อสร้างความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ดงัน้ี 
  7.2.1 ด้านความชอบ  ประเด็นท่ีความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ อยูใ่นระดบั
มาก สหกรณ์ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น ภูมิใจท่ีได้ใช้บริการสหกรณ์  และ พอใจการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์  แต่ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ 
   1) เช่ือมั่นในสหกรณ์ สหกรณ์ควรสร้างความเช่ือมัน่ใหส้มาชิกเห็นเป็น
รูปธรรม สามารถจบัตอ้งได ้เช่น การส่งเสริมอาชีพใหก้บัสมาชิก  การส่งเสริมคุณภาพชีวติ 
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   2) ได้รับบริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดหวงั  สหกรณ์ควรมีการออกเยีย่มเยือน
สมาชิกหรือการออกประชุมกลุ่มสมาชิกทั้ง 35 กลุ่ม เพื่อรับทราบความตอ้งการของสมาชิก แล้ว
น ามาได้มาวางแผนการให้บริการพฒันาการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกท่ี
ตรงเป้าหมาย 
  7.2.2 ด้านความผกูพนั ประเด็นท่ีความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ อยูใ่นระดบั
มาก สหกรณ์ ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น ปกป้องช่ือเสียงของสหกรณ์ และมีความพอใจท่ี
ไดเ้ป็นสมาชิกสหกรณ์ แต่ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่  
   1) ผกูพันกับสหกรณ์ จนไม่อยากเปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน สหกรณ์ควรปลูก
จิตส านึกรักองคก์ร ความเป็นเจา้ของ เพื่อใหส้มาชิกมีความรักต่อสหกรณ์  เช่นการออกประชุมกลุ่ม
สมาชิก ใหค้วามรู้บทบาทหนา้ท่ีของสมาชิก หลกัการ อุดมการณ์สหกรณ์ 
   2) ไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึงสหกรณ์ในทางท่ีไม่ดี   สหกรณ์ควรสร้างให้
สมาชิกรู้สึกความเป็นเจา้ของสหกรณ์  เช่นใหค้วามรู้บทบาทหนา้ท่ีของสมาชิก หลกัการ อุดมการณ์
สหกรณ์  
  7.2.3 ด้านการบอกต่อ ประเด็นท่ีความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ อยูใ่นระดบั
มาก สหกรณ์ ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น แนะน าสมาชิกคนอ่ืนมาใช้บริการสหกรณ์  
แนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิกสหกรณ์ และ แนะน าขอ้ดีเก่ียวกับสหกรณ์ แต่ประเด็นท่ีควรพฒันา 
ไดแ้ก่  
   1) แนะน าผู้ อ่ืนเก่ียวกับการให้บริการของสหกรณ์  สหกรณ์ควรสร้างความ
แตกต่างการให้บริการ การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของสหกรณ์  การสร้างแรงจูงใจ การส่งเสริม
การตลาด 
  7.2.4 ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้า  ประเด็นท่ีความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ อยู่
ในระดบัมาก สหกรณ์ ควรคงไวแ้ละพฒันาเพิ่มมากข้ึน เช่น ใชบ้ริการสหกรณ์มากกวา่ 1 ดา้น  และ
ใชบ้ริการสหกรณ์อยา่งสม าเสมอ แต่ประเด็นท่ีควรพฒันา ไดแ้ก่ 
   1) ใช้บริการสหกรณ์ในคร้ังต่อไป สหกรณ์ใชก้ลยทุธ์การตลาดเพื่อกระตุน้ให้
สมาชิกอยากใชบ้ริการซ ้ าๆ  เช่น โปรโมชัน่ลด แลก แจก แถม 
   2) ใช้บริการสหกรณ์จ านวนเพ่ิมขึน้จากเดิม สหกรณ์ใชก้ลยุทธ์การตลาดเพื่อ
กระตุน้ให้สมาชิกอยากใช้บริการเพิ่มข้ึนจากเดิม เช่น การแจกส่วนลดเม่ือยอดการซ้ือสินคา้ของ
สหกรณ์ตามเป้าหมาย   การออมเงินฝากตามโครงการไดรั้บเส้ือ  สมาชิกท่ีมีเงินออมสูงสุดส้ินปีรับ
รางวลัหมอ้หูงขา้ว พดัลม เป็นการกระตุน้ใหส้มาชิกอยากมาใชบ้ริการของสหกรณ์ 
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 7.3  ความสัมพนัวธ์ของข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ จากการสรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสหกรณ์ พบวา่  
  อายขุองสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ทุกดา้น 
ยกเวน้ดา้น ความเห็นอกเห็นใจ 
  ระดบัการศึกษาสูงสุดของสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เพียงดา้นเดียว 
  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ทุกดา้น 
  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ ทุกดา้น ยกเวน้ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  การใช้บริการของสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวใ้จได ้ และ ความเห็นอกเห็นใจ 
  แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ควรน าขอ้มูลทัว่ไปของ
สมาชิกสหกรณ์เพื่อปรับระดบัการใหบ้ริการสมาชิกแต่ละกลุ่มตามขอ้มูลของสหกรณ์ซ่ึงอาจจะแยก
กลุ่มสมาชิกท่ีตอ้งการรับบริการสหกรณ์ท่ีต่างกนั เป็นตน้ 
 7.4  ความสัมพนัวธ์ของข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์ 
  จากการสรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของ
สมาชิกสหกรณ์ พบวา่ 
  อายขุองสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุกดา้น ยกเวน้ 
ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 
  ระดบัการศึกษาสูงสุด มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุกดา้น 
ยกเวน้ ดา้นความผกูพนั 
  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุกดา้น  
  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์
ทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า 
  การใชบ้ริการของสหกรณ์ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์เฉพาะ
ดา้นความชอบเท่านั้น 
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  แนวทางในการพฒันาความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ควรน าข้อมูลทั่วไปของ
สมาชิกสหกรณ์เพื่อเนน้การสร้างความภกัดีของสมาชิกให้สมาชิกแต่ละกลุ่มตามขอ้มูลของสหกรณ์
ซ่ึงอาจจะแยกกลุ่มสมาชิกเพื่อการสร้างหรือกระตุน้ใหมี้ความภกัดีต่อสหกรณ์เพิ่มมากข้ึน เป็นตน้ 
  ทั้งน้ีความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์มี
ความสัมพนัธ์ในทุกด้านโดยมีความสัมพนัธ์ระดับปานกลาง ดงันั้นสหกรณ์ควรเน้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่สมาชิกก็จะท าใหส้มาชิกมีความภกัดีต่อสหกรณ์ดว้ย 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อแสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภกัดีของสมาชิก
สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา”โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา 1) คุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์  2) ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  3) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของ
สมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 4). ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของ
สมาชิกสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 5) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
ของสหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์  และ 6) แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของสหกรณ์  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยศึกษาจากลุ่มตวัอย่างสมาชิกสหกรณ์ จ านวน 282 คน
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม สุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ตามสัดส่วนสมาชิกแต่ละต าบล
ท่ีใชบ้ริการกบัสหกรณ์  สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 
 ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา 
จากกลุ่มตวัอยา่ง 282 คน สมาชิกผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์  ร้อยละ 51.80 เป็นเพศหญิง และเพศชาย ร้อย
ละ 48.20  อายุเฉล่ีย 59.15 ปี  ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัประถมศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อปีไม่เกิน 63,206.38 บาท ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ เฉล่ีย 18 ปี และการใช้บริการ
สหกรณ์เฉล่ียต่อปี 3 คร้ัง สรุปผลตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั มีดงัน้ี 
 1.1 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงเรียงล าดบั 
ดงัน้ี 1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 2) ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้3) ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ 5) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ตามล าดบั เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น 
สรุปผลไดด้งัน้ี 
  1.1.1 ด้านการตอบสนองความต้องการ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์โดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก และทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  ความกระตือรือร้น เต็มใจให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี การให้บริการท่ีรวดเร็วของเจา้หน้าท่ีความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวก และ
ความพึงพอใจในการใหข้อ้มูลของเจา้หนา้ท่ีตามล าดบั 
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  1.1.2 ด้านความเช่ือถือหรือไว้วางใจได้  คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์โดย
รวมอยูใ่นระดบัมากและทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่  การปฏิบติังานถูกตอ้งแม่นย  าของเจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์  การปฏิบติังานได้อย่างมีคุณภาพของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ การตรงต่อเวลาของเจา้หน้าท่ี
สหกรณ์ และการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ตามล าดบั 
  1.1.3 ด้านความเห็นอกเห็นใจ  คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก และทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  การดูแลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึงของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์
การให้ความช่วยเหลือ ช้ีแจง เป็นกันเองของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์  การอ านวยความสะดวกในการ
บริการดา้นต่างๆของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ และใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ตามล าดบั 
  1.1.4 ด้านการให้ความมั่นใจ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก   และทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ การอธิบาย
ขั้นตอนการบริการได้อย่างชัดเจนของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ระบบรักษาความปลอดภยัของสหกรณ์ 
และการรักษาความลบัของลูกคา้/สมาชิกตามล าดบั 
  1.1.5 ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก  และทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งของสหกรณ์อยูใ่นแหล่งชุมชน สหกรณ์เป็นของ
สมาชิก/สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของสหกรณ์  สถานท่ีจอดรถกวา้งขวางเพียงพอ  ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ส าหรับให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ คู่มือสมาชิก สมุดรับฝาก-ถอนเงิน และท่ี
นัง่รอรับบริการ ตามล าดบั 
 1.2 ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงเรียงล าดบั ดงัน้ี
1) ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ า 2) ด้านการบอกต่อ 3) ด้านความผูกพัน และ 4) ด้านความชอบ 
ตามล าดบั  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นสรุปผลไดด้งัน้ี 
  1.2.1 ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้า ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก และทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การใชบ้ริการมากกวา่ 1 ดา้น การใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
การใชบ้ริการสหกรณ์จ านวนเพิ่มข้ึนจากเดิม และการใชบ้ริการคร้ังต่อไปตามล าดบั 
  1.2.2 ด้านการบอกต่อ ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
ทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การการแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของสหกรณ์ การแนะน า
สมาชิกคนอ่ืนมาใชบ้ริการสหกรณ์ การแนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิกสหกรณ์การ แนะน าขอ้ดีเก่ียวกบั
สหกรณ์ตามล าดบั  
  1.2.3 ด้านความผูกพัน ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
และทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ความรู้สึกไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึงสหกรณ์ในทางท่ีไม่ดี
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ความรู้สึกผูกพนักับสหกรณ์จนไม่อยากเปล่ียนไปใช้บริการท่ีอ่ืน ความพอใจท่ีได้เป็นสมาชิก
สหกรณ์ และการปกป้องช่ือเสียงของสหกรณ์ตามล าดบั  
  1.2.4 ด้านความชอบ ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
ทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีความรู้สึกพอใจการให้บริการของสหกรณ์ ความรู้สึกภูมิใจท่ีได้
ใชบ้ริการสหกรณ์ การไดรั้บบริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดหวงัไว ้และความรู้สึกเช่ือมัน่ในสหกรณ์
ตามล าดบั  

 1.3 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์ สามารถสรุปได ้
  1.3.1 อายขุองสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ ทุก
ดา้น ยกเวน้ดา้น ความเห็นอกเห็นใจ โดยส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
  1.3.2 ระดับการศึกษาสูงสุดของสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสหกรณ์ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เพียงดา้นเดียว โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
  1.3.3 รายได้เฉลี่ยต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 
ทุกดา้นโดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 

1.3.4 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์ ทุกดา้น ยกเวน้ดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
1.3.5 การใช้บริการของสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ/ไวใ้จได ้และ ความเห็นอกเห็นใจ โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 1.4 ความสัมพันธ์ของข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
  1.4.1 อายขุองสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุกดา้น 
ยกเวน้ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
  1.4.2 ระดับการศึกษาสูงสุด มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุก
ดา้น ยกเวน้ ดา้นความผกูพนั โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
  1.4.3 รายได้เฉลี่ยต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิกสหกณ์ทุกดา้น
โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
  1.4.4  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิก
สหกณ์ทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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  1.4.5  การใช้บริการของสหกรณ์ความสัมพนัธ์กบัความภักดีของสมาชิกสหกณ์

เฉพาะด้านความชอบเท่าน้ัน โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 1.5  ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์ สรุปผลไดด้งัน้ี 
  1.5.1 คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ มีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบั
ปานกลาง 
  1.5.2 คุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์กบั
ความภกัดีดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบั
ปานกลาง 
  1.5.3 คุณภาพการให้บริการ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบัปานกลาง 
  1.5.4 คุณภาพการให้บริการ  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ดา้นความชอบ ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบัปานกลาง  
  1.5.5 คุณภาพการให้บริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีความสัมพันธ์กับความภักดี 
ดา้นความชอบ  ดา้นความผกูพนั ดา้นการบอกต่อ และดา้น พฤติกรรมการใชซ้ ้ า ในระดบัปานกลาง 
 1.6 แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  สามารถสรุปได้ ดังนี ้

  1.6.1 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ปรับเปล่ียน
เพื่อสร้างเอกลกัษณ์  และการตรงต่อเวลาของเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีควรให้ความส าคญักบัสมาชิก การ
ปฏิบติังานใหบ้ริการสมาชิกอยา่งตรงตามเวลา 
  1.6.2 ด้านการตอบสนองความต้องการ การให้ขอ้มูลของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ การ
ฝึกอบรมใหค้วามรู้แก่เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์เพื่อเป็นการพฒันา และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
  1.6.3 ด้านการให้ความมั่นใจ ระบบรักษาความปลอดภยัของสหกรณ์ สหกรณ์ควร
มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานเพื่อป้องกันความเสียหาย และการรักษาความลบัของ
ลูกคา้ /สมาชิก สหกรณ์ควรก าหนดมาตรการในการรักษาความลบัของลูกคา้ / สมาชิก 
  1.6.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ การดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึงเจ้าหน้าท่ี
สหกรณ์ เจา้หน้าท่ีควรไดรั้บ การอบรมเพิ่มเติมให้มีใจรักในการบริการ ดูแลสมาชิกท่ีมารับบริการ 
และมีการประเมินผลจากสมาชิกท่ีมาใช้บริการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งข้ึน และการ
ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั สหกรณ์ควรก าหนดขั้นตอนใหส้มาชิกรับทราบในการเขา้รับบริการ 
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1.6.5 ด้านส่ิงสัมผัสได้ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส าหรับให้บริการ 
สหกรณ์ควรปรับปรุงการให้บริการให้ทนัสมยัเขา้กบัสถานการณ์ การน าแอปพลิเคชัน่ เขา้มาเพิ่ม
การให้บริการอีกทาง และท่ีนั่งรอรับบริการ สหกรณ์ควรจดัหาท่ีนั่งให้เพียงพอและ มีมุมบริการ
ขนม เคร่ืองด่ืม  หนงัสือพิมพ ์เอกสารประชาสัมพนัธ์ข่าวสหกรณ์ 
 1.7 แนวทางการสร้างความภักดีของสมาชิกทีม่ีต่อสหกรณ์ สามารถสรุปได้ ดังนี ้

  1.7.1 ด้านความชอบ  เช่ือมัน่ในสหกรณ์ สหกรณ์ควรมีการส่งเสริมอาชีพให้กบั
สมาชิก ให้สมาชิกมีรายได ้และการรับบริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดหวงั สหกรณ์ควรออกประชุม
กลุ่มสมาชิกเพื่อสอบถามความตอ้งการของสมาชิกในการรับบริการทุกดา้นของสหกรณ์ แลว้จดัท า
แผนงานการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของสมาชิก 
  1.7.2 ด้านความผูกพัน ผูกพนักบัสหกรณ์จนไม่อยากเปล่ียนไปใช้บริการท่ีอ่ืน 
และในดา้นการไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึงสหกรณ์ในทางไม่ดี สหกรณ์ส่งเสริมให้สมาชิกรักและ
ความเป็นเจา้ของสหกรณ์ เช่นการออกประชุมกลุ่มสมาชิกเพื่อใหค้วามรู้บทบาทหนา้ท่ีของสมาชิก  
  1.7.3 ด้านการบอกต่อ แนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบัการให้บริการของสหกรณ์ สหกรณ์
ควรมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรมของสหกรณ์ การสร้างแรงจูงใจให้สมาชิกมาใชบ้ริการ การน ากล
ยทุธ์ดา้นการตลาดมาใช ้
  1.7.4 ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้า ใชบ้ริการสหกรณ์ในคร้ังต่อไป และการใช้บริการ
สหกรณ์จ านวนเพิ่มมากข้ึนจากเดิม สหกรณ์ควรใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อกระตุน้ใหส้มาชิกอยาก
ใช้อยากกลบัมาใชบ้ริการและเพิ่มข้ึน เช่น โปรโมชัน่ การแจกส่วนลดทางการคา้ การมอบรางวลัผู ้
ถือหุน้มาก ผูมี้เงินฝากมาก การจดัชั้นลูกหน้ีเงินกูเ้พื่อลดดอกเบ้ียส าหรับสมาชิกไม่ผดินดัช าระหน้ี 
  แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ และแนวทางการสร้างความ
ภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ สหกรณ์ควรน าขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์เพื่อปรับระดบัการ
ให้บริการสมาชิกท่ีแตกต่างกนั และเพื่อเนน้การสร้างหรือกระตุน้ให้สมาชิกมีความภกัดีต่อสหกรณ์
มากข้ึน 
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2. การอภิปรายผล 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปราย
ผล ไดด้งัน้ี 
 2.1 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของนิรันดร์ อ่อนนุ่ม,กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค าผา (2556: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากัด  พบว่าคุณภาพการบริการของ
สหกรณ์อยู่ในระดบัมาก  สอดคล้องกบังานวิจยัของเขมศรัญญ์ เหมฤดีพฒันโชติ อรไท ชั้ วเจริญ 
(2562: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั  
พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์อยูใ่นระดบัมาก สามารถแยกรายดา้นไดด้งัน้ี 
  2.1.1  ด้านความเช่ือถือหรือไว้วางใจได้  คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์อยูใ่น
ระดบัมาก  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมูหมัมดัหาฟีซ์ มะเซ็ง (2560: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพ
การบริการของสหกรณ์อิสลามอิบนุเอาฟ จ ากดั ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์
อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล พบว่าคุณภาพการบริการของสหกรณ์ดา้นความเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก  สอดคลอ้งกบังานวิจยันิรันดร์ อ่อนนุ่ม,กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค า
ผา (2556: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 
จ  ากดั  พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัสุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชยัพร สรัญ สืบศรี ปฎิพล หอมยามเยน็ และจนัทร์เพญ็ วรรณารักษ ์
(2559: บทคดัย่อ ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
สหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได้ อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของเขมศรัญญ์ เหมฤดีพัฒนโชติ อรไท ชั้ วเจริญ 
(2562: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยก์รมปศุสัตว ์จ  ากดั
พบว่าคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการของสหกรณ์ 
อยูใ่นระดบัมาก 
  2.1.2 ด้านการตอบสนองความต้องการ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์อยู่ใน
ระดับมาก  สอดคล้องกับงานวิจยัของมูหัมมัดหาฟีซ์ มะเซ็ง (2560: บทคัดย่อ ) ได้ศึกษาเร่ือง
คุณภาพการบริการของสหกรณ์อิสามอิบนุเอาฟ จ ากดั ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิก
สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากัด จังหวดัสตูล พบว่าคุณภาพการบริการของสหกรณ์ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก  สอดคลอ้งกบังานวิจยันิรันดร์ อ่อนนุ่ม,กิตติมา จึงสุวดี 
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และประนอม ค าผา (2556: บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
เมืองอุบลราชธานี จ  ากดั  พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์  ดา้นตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยู่
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัสุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชยัพร สรัญ สืบศรี ปฎิพล หอมยามเยน็ และ
จนัทร์เพ็ญ วรรณารักษ์ (2559: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านกังานสหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
  2.2.3 ด้านการให้ความมั่นใจ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์อยู่ในระดบัมาก
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมูหมัมดัหาฟีซ์ มะเซ็ง (2560: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์อิสลามอิบนุเอาฟ จ ากดั ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนู
เอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ อยู่
ในระดับมาก  สอดคล้องกับงานวิจัยนิรันดร์ อ่อนนุ่ม,กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค าผา 
(2556: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 
จ  ากดั  พบว่าคุณภาพการบริการของสหกรณ์  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบั
มาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัสุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชยัพร สรัญ สืบศรี ปฎิพล หอมยามเยน็ และจนัทร์
เพญ็ วรรณารักษ ์(2559: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานสหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
  2.2.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์อยู่ใน
ระดบัมาก  อยูใ่นระดบัมาก  สอดคลอ้งกบังานวิจยันิรันดร์ อ่อนนุ่ม,กิตติมา จึงสุวดี และประนอม 
ค าผา    (2556: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
อุบลราชธานี จ  ากดั  พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ 
อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัสุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชยัพร สรัญ สืบศรี ปฎิพล หอมยามเยน็ 
และจนัทร์เพญ็ วรรณารักษ ์(2559: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านกังานสหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
  2.2.5 ด้านส่ิงที่สัมผัสได้  คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์อยู่ในระดับมาก  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมูหมัมดัหาฟีซ์ มะเซ็ง (2560: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการ
ของสหกรณ์อิสลามอิบนุเอาฟ จ ากดั ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนู
เอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล พบว่าคุณภาพการบริการของสหกรณ์ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
สอดคล้องกับงานวิจยันิรันดร์ อ่อนนุ่ม,กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค าผา (2556: บทคดัย่อ) 
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ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั  พบวา่คุณภาพ
การบริการของสหกรณ์  ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ
งานวิจยัสุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชัยพร สรัญ สืบศรี ปฎิพล หอมยามเย็น และจนัทร์เพ็ญ วรรณารักษ ์
(2559: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สหกรณ์การเกษตรสรรคบุรี จ  ากดั พบวา่คุณภาพการบริการของสหกรณ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  อยูใ่นระดบัมาก 
 2.3 ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์สามารถแยกรายดา้นไดด้งัน้ี 
  2.3.1 ด้านความชอบ ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
ทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ รู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ช้บริการสหกรณ์ รู้สึกเช่ือมมัน่ในสหกรณ์ รู้สึก
พอใจการให้บริการของสหกรณ์ และไดรั้บบริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดไว้ สอดคลอ้งกบังานวิจยั 
ของโสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการและการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี โดยรวมระดบัความภกัดีระดับดีมาก พบว่าคิดว่าจะไม่
เปล่ียนไปใช้บริการท่ีโรงพยาบาลของรัฐบาลแม้จะมีการบอกเล่าว่าดีกว่า มัน่ใจว่าบริษัทหรือ
หน่วยงานน้ีดีท่ีสุด และพอใจท่ีจะใชบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนต่อไป อยูใ่นระดบัมาก  
  2.3.2 ด้านความผูกพัน ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
และทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก ได้แก่  ความรู้สึกไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึงสหกรณ์ในทางท่ีไม่ดี  
ความรู้สึกผูกพนักับสหกรณ์จนไม่อยากเปล่ียนไปใช้บริการท่ีอ่ืน ความพอใจท่ีได้เป็นสมาชิก
สหกรณ์ และการปกป้องช่ือเสียงของสหกรณ์ สอดคล้องกบังานวิจยัของโสรัจจะราช เถระพนัธ์
(2561: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ี
ส่งผลต่อความไวว้างใจความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
ปทุมธานี โดยรวมระดบัความภกัดีระดบัดีมาก พบวา่คิดวา่จะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล
ของรัฐบาลแมจ้ะมีการบอกเล่าว่าดีกว่า มัน่ใจว่าบริษทัหรือหน่วยงานน้ีดีท่ีสุด และพอใจท่ีจะใช้
บริการของโรงพยาบาลเอกชนต่อไป อยูใ่นระดบัมาก 
  2.3.2 ด้านการบอกต่อ ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
ทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การการแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบัการให้บริการของสหกรณ์ การแนะน า
สมาชิกคนอ่ืนมาใชบ้ริการสหกรณ์ การแนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิกสหกรณ์การ แนะน าขอ้ดีเก่ียวกบั
สหกรณ์ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของโสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพ
การบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจความพึงพอใจ และ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี โดยรวมระดบัความภกัดีระดบัดี
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มาก พบว่าลูกค้ายงัคงใช้บริการต่อไป แนะน าให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการ มักจะมีการบอกเล่า
ประสบการณ์ในการมาใช้บริการแก่บุคคลต่าง ๆ ท่ีรู้จกั และเม่ือมีโอกาสจะแนะน าให้หน่วยงาน
ของท่านท าสัญญาการใช้บริการ อยูใ่นระดบัมาก มาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมฤทยั หาญบุญ
เศรษฐ (2560: บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการระบบลิฟทจ์อดรถยนตอ์ตัโนมติัพบวา่ การแนะน าหรือบอกต่อ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
  2.3.4 ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้ า ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์โดยรวมอยู่ใน 
ระดบัมาก และทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การใช้บริการมากกว่า 1 ดา้น การใช้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ  การใชบ้ริการสหกรณ์จ านวนเพิ่มข้ึนจากเดิม และการใชบ้ริการคร้ังต่อไป สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของสมฤทยั หาญบุญเศรษฐ (2560: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความ
จงรักภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบลิฟท์จอดรถยนต์อตัโนมัติ พบว่า การใช้บริการซ ้ า
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกาญจนา นิกรสังขพินิจ และระบิล พน้ภยั
(2561: บทคดัย่อ ) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดย
สายประจ าทางบุรีรัมย-์นครราชสีมา พบวา่ ดา้นพฤติกรรมการใชซ้ ้ า อยูใ่นระดบัมาก 
 2.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิก
สหกรณ์ สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
  2.4.1 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของสมาชิก
สหกรณ์ สอดคล้องกบังานอญัชลี เทียมวงศ์ สนิทนุช นิยมศิลป์ (2560: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง
อิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์การและความพึงพอใจคุณภาพการบริการต่อความภกัดีของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพย ์: กรณีศึกษาสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสมุทรสาคร จ ากดั  พบวา่ ความพึง
พอใจคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ส่งผลต่อความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
กบัความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ มีประเด็นท่ีจะน าผลไปใชป้ระโยชน์ ดงัน้ี 
  3.1.1 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  ผลการวจิยัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น
ไดแ้ก่ 1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 2) ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้3) ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ 5) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ตามล าดบั  ผูบ้ริหารสหกรณ์ตอ้งเนน้ย  ้า
ประเด็นส าคญัท่ีคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ท่ีอยูใ่นระดบัมาก และควรพฒันาเพิ่มมากยิง่ข้ึน 
และเนน้ย  ้าประเด็นท่ีระดบัคุณภาพในล าดบัทา้ย ดงัน้ี  
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   1) ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ไดแ้ก่ การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
สหกรณ์ควรปรับปรุงการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ เช่น การแต่งกายเป็นทีมประจ าวนัเพื่อเป็น
เอกลกัษณ์และสร้างความแตกต่าง 
   2) ด้านการตอบสนองความต้องการ ได้แก่ ความพึงพอใจในการให้ขอ้มูล
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ สหกรณ์ควรให้พนกังานพฒันาตนเองให้มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการให้
ขอ้มูลและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าอบรมเจา้หน้าท่ีของสหกรณ์ มีความรอบรู้ มีความเช่ียวชาญใน
การปฏิบัติงาน สร้างความมุ่งมั่นในการบริการให้เกิดในหัวใจ เพื่อให้สมาชิกสหกรณ์มีความ
ประทบัใจ 
   3) ด้านการให้ความมั่นใจได้แก่การรักษาความลับของลูกค้า/สมาชิกโดย
สหกรณ์ควรมีมาตรการการรักษาความลบัของลูกคา้/สมาชิก สร้างจิตส านึกท่ีดีดา้นการใหบ้ริการ 
   4) ด้านความเห็นอกเห็นใจได้แก่การให้บริการท่ีเท่าเทียมกนัของเจา้หน้าท่ี
สหกรณ์โดยสหกรณ์ควรมีการก าหนดขั้นตอน หลกัเกณฑ์ ระยะเวลาท่ีแล้วเสร็จในกระบวนการ
ปฏิบติังานใหช้ดัเจนและปฏิบติัโดยเคร่งครัด 
   5) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ท่ีนัง่รอรับบริการสหกรณ์ควรปรับปรุงท่ีนัง่รอรับ
บริการ โดยจดัท่ีนัง่ให้เพียงพอกบัปริมาณของลูกคา้ และสะดวกในการนัง่รอสะดวกสบาย ทนัสมยั 
และมีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวรั้บรองส าหรับสมาชิกท่ีมาติดต่อและใชบ้ริการสหกรณ์ 
  3.1.2 ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงเรียงล าดบั 
ดงัน้ี  1) ดา้นพฤติกรรมการใช้ซ ้ า  2) ดา้นการบอกต่อ  3)ดา้นความผูกพนั และ 4) ดา้นความชอบ 
ตามล าดบั ผูบ้ริหารสหกรณ์จะตอ้งเน้นย  ้าประเด็นส าคญัท่ีท าให้สมาชิกมีความภกัดีต่อสหกรณ์ให้
มากยิ่งข้ึนและพฒันาการด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ส่วนประเด็นท่ีระดบับความภกัดีล าดบัทา้ยควร
พฒันาเพิ่มข้ึน ดงัน้ี 
   1) ด้านความชอบ ไดแ้ก่ ความรู้สึกเช่ือมัน่ในสหกรณ์สหกรณ์ควรสร้างความ
เช่ือมัน่ในสหกรณ์ เช่น สหกรณ์ควรบริหารจดัการใหผ้ลการด าเนินงานมีก าไรสุทธิ 
   2) ด้านความผูกพัน ไดแ้ก่ การปกป้องช่ือเสียงของสหกรณ์สหกรณ์ควรปลูก
จิตส านึกรักองคก์ร และควรมีการจดัการขอ้ร้องเรียนของสมาชิก 
   3) ด้านการบอกต่อ ไดแ้ก่ การแนะน าขอ้ดีเก่ียวกบัสหกรณ์สหกรณ์ควรสร้าง
ความแตกต่างการให้บริการสมาชิกท่ีเป็นรูปธรรม การประชาสัมพนัธ์ให้สมาชิกทราบการจดั
กิจกรรมต่าง ๆ ของสหกรณ์อยา่งต่อเน่ือง และสหกรณ์ควรใชก้ลยทุธ์การตลาดในการใหสิ้ทธิพิเศษ
เม่ือสมาชิกแนะน าสมาชิกรายอ่ืนมาใชบ้ริการท่ีสหกรณ์ 
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   4) ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้า  ได้แก่ การใช้บริการสหกรณ์ในคร้ังต่อไป
สหกรณ์ควรจดัโปรโมชัน่ส่วนลด หรือสิทธิพิเศษเพื่อกระตุน้การใชซ้ ้ า และมีการประชาสัมพนัธ์ให้
สมาชิกทราบการจดักิจกรรมต่าง ๆ ของสหกรณ์ สหกรณ์ควรใช้กลยุทธ์การตลาดในการให้สิทธิ
พิเศษเม่ือสมาชิกแนะน าสมาชิกรายอ่ืนมาใชบ้ริการท่ีสหกรณ์ 
  3.1.3 ด้านความสัมพนัธ์ ทั้งความสัมพนัธ์ของขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์กบั
คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ และความสัมพนัธ์กบัความภกัดีขอสมาชิกสหกรณ์ ควรน าไปใช้
ประโยชน์ดงัน้ี 
   1) การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ควรน าขอ้มูลทัว่ไปของ
สมาชิกสหกรณ์เพื่อปรับระดบัการใหบ้ริการสมาชิกแต่ละกลุ่มตามขอ้มูลของสหกรณ์ซ่ึงอาจจะแยก
กลุ่มสมาชิกท่ีตอ้งการรับบริการสหกรณ์ท่ีต่างกนั เป็นตน้ 
   2) การพัฒนาความภักดีของสมาชิกสหกรณ์ ควรน าขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิก
สหกรณ์เพื่อเน้นการสร้างความภกัดีของสมาชิกให้สมาชิกแต่ละกลุ่มตามขอ้มูลของสหกรณ์ซ่ึง
อาจจะแยกกลุ่มสมาชิกเพื่อการสร้างหรือกระตุน้ให้มีความภกัดีต่อสหกรณ์เพิ่มมากข้ึน เป็นต้น 
   3) ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการกับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์
มีความสัมพนัธ์ในทุกดา้นโดยมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ดงันั้นสหกรณ์ควรเน้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่สมาชิกก็จะท าใหส้มาชิกมีความภกัดีต่อสหกรณ์ดว้ย 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  1) ควรท าการวิจยัเชิงคุณภาพในการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสัมภาษณ์ในเชิงลึก และ
การสังเกตแบบมีส่วนร่วม เพื่อไดผ้ลการศึกษาท่ีหลากหลาย 
  2) ควรศึกษาการมีส่วนร่วมของสมาชิกสหกรณ์ในการพฒันาการคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัน้ีไปใช้ในการ
พฒันาการใหบ้ริการ 
  3) ควรศึกษาการน าผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์กบัความภกัดีของสมาชิกท่ีไดไ้ปใชใ้นพฒันาการใหบ้ริการของสหกรณ์ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิก 

สหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั  จังหวดันครราชสีมา 
****************************************** 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็นแบบสอบถามส าหรับเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษาส าหรับในการท า
การวิจัย ในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวิชาสหกรณ์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
โดยใช้สอบถามความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จังหวัดนครราชสีมา 
ขอความกรุณาท่านได้อ่านและตอบแบบสอบถามทุกขอ้ในแต่ละส่วน เพื่อความถูกต้องสมบูรณ์ 
ของการศึกษา ผูว้ิจยัขอรับรองว่าขอ้มูลต่าง ๆ ของท่านท่ีไดต้อบในแบบสอบถามน้ี จะเป็นความลบั 
ใช้เฉพาะขอ้มูลทางวิชาการเท่านั้น ผลของการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์เพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการด้านการบริการสหกรณ์และแนวทางในการก ากับดูแลส่งเสริม 
ของเจา้หนา้ท่ีส่งเสริมสหกรณ์ ต่อไป  
 แบบสอบถามชุดนีมี้ทั้งหมด 4 ตอน ซ่ึงประกอบด้วย  
 ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา 
 ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา 
 ตอนที่ 3 ความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา 
 ตอนที่ 4 ขอ้เสนอแนะ  
 ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านไดต้อบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ และให้ตรงกับ
ความเป็นจริงมากท่ีสุด ข้อมูลท่ีได้จะเป็นการวิเคราะห์โดยภาพรวม ไม่มีผลกระทบต่อตัวท่านหรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้งแต่ประการใดทั้งส้ิน ขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ เพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารจัดการด้านการบริการสหกรณ์และแนวทางในการดก ากับดูแลส่งเสริมของเจ้าหน้าท่ี
ส่งเสริมสหกรณ์ ต่อไป  
 ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามน้ีเป็นอยา่งดียิง่  
ณ โอกาสน้ี 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ 
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

แขนงวิชาสหกรณ์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั จังหวดันครราชสีมา 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  √  ลงใน  ท่ีตรงความเป็นจริงของท่านลงช่องวา่งท่ีก าหนดไว ้
 
1. เพศ 
 1.   ชาย     2.   หญิง 
2.  อาย ุ ..........................................ปี 
3.   ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 1.     ประถมศึกษา   2.    มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3)  
 3.     มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)/ปวช. 4.     ปวส./อนุปริญญา 
 5.     ปริญญาตรี    6.     สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อปี   ............................................................บาท 
5.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ .....................................ปี 
6.  การใชบ้ริการของสหกรณ์เฉล่ียต่อปี ................................. คร้ัง 

ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั จังหวดันครราชสีมา 
ค าช้ีแจง  ขอใหท้่านพิจารณาแต่ละขอ้ความต่อไปน้ีแลว้ท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องหลงัขอ้ความ 

ท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว ซ่ึงใชเ้กณฑก์ารพิจารณาซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

 5 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ มากท่ีสุด   
 4 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ มาก 

 3 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ ปานกลาง 
 2 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ย  
 1 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ยท่ีสุด     
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คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1.ด้านความเช่ือถือหรือไว้วางใจได้      
1.1 การปฏิบติังานถูกตอ้งแม่นย  าของเจา้หนา้ท่ี 

ของสหกรณ์ 
     

   1.2 ความตรงต่อเวลาของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์      
1.2 การปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
     

   1.4 การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์      
   1.5 ความเช่ือถือหรือไวว้างใจในกรรมการสหกรณ์      
2.ด้านการตอบสนองความต้องการ         
   2.1 ความกระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ 

ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
     

   2.2 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์      
   2.3 ความพึงพอใจในการใหข้อ้มูล 

ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
     

   2.4 ความพึงพอใจขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวก      
3.ด้านการให้ความมั่นใจ       
  3.1 ความรู้ความสามารถ ในการใหบ้ริการ 

ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์  

     

  3.2 การอธิบายขั้นตอนการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

     

  3.3 ระบบรักษาความปลอดภยัของสหกรณ์      

  3.4 การรักษาความลบัของลูกคา้ /สมาชิก       

4.ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ      

   4.1 การดูแลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึงเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์      
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คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
   4.2 การใหค้วามช่วยเหลือ ช้ีแจง เป็นกนัเอง 

ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

     

   4.3 การอ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่างๆ
ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

     

   4.4 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์      
5.ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้      
  5.1 ท าเลท่ีตั้งของสหกรณ์อยูใ่นแหล่งชุมชน      
  5.2 ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส าหรับ

ใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ คู่มือสมาชิก  
สมุดรับฝาก – ถอนเงิน 

     

  5.3 ท่ีนัง่รอรับบริการ      
  5.4 สถานท่ีจอดรถกวา้งขวางเพียงพอ      
  5.5 สหกรณ์เป็นของสมาชิก/สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของ

สหกรณ์ 
     

   

    ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ตอนที ่3 ความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั จังหวดันครราชสีมา 
ค าช้ีแจง  ขอให้ท่านพิจารณาแต่ละขอ้ความต่อไปน้ีแลว้ท าเคร่ืองหมาย√ลงในช่องหลงัขอ้ความ 

ท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว ซ่ึงใช้เกณฑ์การพิจารณาซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

 5 หมายถึง ระดบัความภกัดี มากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ระดบัความภกัดี มาก 
 3 หมายถึง ระดบัความภกัดี ปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดบัความภกัดี นอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความภกัดี นอ้ยท่ีสุด 
 

ความภักดีของสมาชิกทีม่ีต่อสหกรณ์ 

ระดับความภักดีของสมาชิก 
ทีม่ีต่อสหกรณ์ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1.ด้านความชอบ      
  1.1  ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการสหกรณ์      
  1.2  ท่านรู้สึกเช่ือมัน่ในสหกรณ์      
  1.3  ท่านรู้สึกพอใจการใหบ้ริการของสหกรณ์      
  1.4  ท่านไดรั้บบริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดไว ้      
2.ด้านความผูกพนั      
  2.1 ท่านรู้สึกผกูพนักบัสหกรณ์ จนไม่อยากเปล่ียนไป

ใชบ้ริการท่ีอ่ืน 
     

   2.2 ท่านมีความรู้สึกไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึง
สหกรณ์ในทางท่ี  ไม่ดี 

 
 

    

  2.3 ท่านจะปกป้องช่ือเสียงของสหกรณ์      
  2.4 ท่านมีความพอใจท่ีไดเ้ป็นสมาชิกสหกรณ์      
3.ด้านการบอกต่อ      
  3.1 ท่านจะแนะน าสมาชิกคนอ่ืนมาใชบ้ริการสหกรณ์      
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ความภักดีของสมาชิกทีม่ีต่อสหกรณ์ 

ระดับความภักดีของสมาชิก 
ทีม่ีต่อสหกรณ์ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
  3.2 ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิกสหกรณ์      
  3.3 ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบักบัการใหบ้ริการ 

ของสหกรณ์ 
     

  3.4 ท่านจะแนะน าขอ้ดีเก่ียวกบัสหกรณ์       
4. ด้านพฤติกรรมการใช้ซ ้า      
   4.1 ท่านจะท่ีใชบ้ริการสหกรณ์ในคร้ังต่อไป      
   4.2 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์มากกวา่ 1 ดา้น      
   4.3 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์จ านวนเพิ่มข้ึนจากเดิม      
   4.4 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์อยา่งสม ่าเสมอ      
 

     ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ  
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 

ขอขอบพระคุณในความกรุณาตอบแบบสอบถามของท่านเป็นอย่างสูง  
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ผลการวเิคราะห์ความตรงด้านเนือ้หาของแบบสอบถาม (Content validity) 

 การวเิคราะห์ความตรงดา้นเน้ือหาของแบบสอบถามนั้นใชว้ธีิการวเิคราะห์ค่าดชันี
ความ สอดคลอ้ง IOC (Index of item objective congruence) ซ่ึงมีเกณฑต่์อไปน้ี IOC ตั้งแต่ 0.50 ถึง 
1.00 แสดงวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั หากไดน้อ้ยกวา่ 0.50 แสดงวา่
ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบั  วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดัหรือแบบสอบถามนั้นไม่มีความตรงใน
การวดัไดถู้กตอ้งตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) 
 ผลจากการวเิคราะห์ค่าท่ีไดใ้นแต่ละขอ้ค าถามในแบบสอบถามฉบบัน้ีค่าอยูร่ะหวา่ง 
0.50 ถึง1.00 คือ 0.95 แสดงวา่ค าถามทั้งหมดสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซ่ึงหมายความวา่
แบบสอบถามฉบบัน้ีมีความตรงเชิงเน้ือหา 
 โดยมีผูท้รงผูท้รงคุณวฒิุผูเ้ช่ียวชาญมาเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามฉบบัน้ี มีรายช่ือ
ดงัต่อไปน้ี 

 1.นายธนสาร ปทุมวงิ   ผูอ้  านวยการส่งเสริมและพฒันาธุรกิจสหกรณ์ 
 2. นายสุกิจ ชุ่มฟักกิจ   ผูอ้  านวยการกลุ่มจดัตั้งและส่งเสริมสหกรณ์ 
 3. นางสาวสุวรรณจนัทร์ แก่งสันเทียะ ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมและพฒันาการบริหาร
จดัการสหกรณ์ 
 4. นางระเบียบ พลจนัทร์  นกัจดัการงานทัว่ไปช านาญการ 
 5. นางสาวสมใจ นรินทร์นอก ผูจ้ดัการสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
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แบบประเมินผู้เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย 
(IOC : Index of Item Objective Congruence) 

 
วจัิยเร่ือง : คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้าน

เหลือ่ม จ ากดั  จังหวดันครราชสีมา  
ค าช้ีแจง : แบบประเมินความเท่ียง (IOC) ของเคร่ืองมือการวจิยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการ 

ของสหกรณ์กบัความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหลือ่ม จ ากดั  
จังหวดันครราชสีมา  

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดั
นครราชสีมา 
 2. เพื่อศึกษาความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ต่อสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
จงัหวดันครราชสีมา 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์กบัความภกัดีของ
สมาชิกสหกรณ์ของสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จงัหวดันครราชสีมาตดัสินใจซ้ือสินคา้ของสมาชิก 
 โดยการประเมินความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้ค าถาม มีความเหมาะสมในการ
น าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั ซ่ึงจะประเมินความเท่ียงตรง ในตอนท่ี 
1 - 3 โดยก าหนดเกณฑใ์นการพิจารณาความเท่ียงตรง ดงัน้ี  
 ใหค้ะแนน +1 =   แน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสม 
 ใหค้ะแนน   0 =   ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
 ใหค้ะแนน  -1 =   ค  าถามไม่มีความเหมาะสม 
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 โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของท่าน วา่ขอ้ความมีความ
สอดคลอ้งหรือถูกตอ้งเพียงใด 
 

ตอนที่
1 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
 

+1 0 -1 

1. ข้อมูลทั่วไปของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้าน
เหลือ่ม จ ากดั  จังหวดันครราชสีมา  

    

1. เพศ 5   1.00 
2. อาย ุ 5   1.00 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 5   1.00 
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 5   1.00 
5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์  5   1.00 
6. การใชบ้ริการของสหกรณ์เฉล่ียต่อปี 5   1.00 

ตอนที่
2 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบ้าน
เหลือ่ม จ ากดั จังหวดันครราชสีมา 

ความเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 

+1 0 -1 

1. ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจ     
1.1 การปฏิบติังานถูกตอ้งแม่นย  าของเจา้หนา้ท่ี

ของสหกรณ์ 
5   1 

1.2.ความตรงต่อเวลาของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 4 1  0.8 
1.3. การปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพของ

เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
5   1 

1.4 การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 4 1  0.8 
1.5 ความเช่ือถือหรือไวว้างใจในกรรมการ

สหกรณ์ 
5   1 

2. ด้านการตอบสนองความต้องการ     
2.1 ความกระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
5   1 

2.2 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 5   1 
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 ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
 

+1 0 -1 

 2.3 ความพึงพอใจในการใหข้อ้มูลของ
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

5   1 

2.4 ความพึงพอใจขั้นตอนให้บริการท่ีสะดวก 5   1 
3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ     

3.1 ความรู้ความสามารถ ในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี 

5   1 

3.2 การอธิบายขั้นตอนการบริการไดอ้ยา่ง
ชดัเจนของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

5   1 

3.3 ระบบรักษาความปลอดภยัของของ
สหกรณ์ 

5   1 

3.4 การรักษาความลบัของลูกคา้ /สมาชิก 5   1 
4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ให้บริการ     

4.1 การดูแลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึงเจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์ 

5   1 

4.2 การใหค้วามช่วยเหลือ ช้ีแจง เป็นกนัเอง
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

4 1  0.8 

4.3 การอ านวยความสะดวกในการบริการดา้น
ต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

5   1 

4.4 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัเจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์ 

5   1 

5. ด้านส่ิงที่สัมผสัได้     
5.1 ท าเลท่ีตั้งของสหกรณ์อยูใ่นแหล่งชุมชน 4 1  0.8 
5.2 ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์

ส าหรับใหบ้ริการเช่นคอมพิวเตอร์ คู่มือสมาชิก 
สมุดรับฝาก-ถอนเงิน 

5   1 

5.3 ท่ีนัง่รอรับบริการ 5   1 
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 ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
 

+1 0 -1 

 5.4 สถานท่ีจอดรถกวา้งขวางเพียงพอ 4 1  0.8 
5.5 สหกรณ์เป็นของสมาชิก/สมาชิกทุกคน

เป็นเจา้ของสหกรณ์ 
5   1 

ตอนที่
3 

ความภักดขีองสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้าน
เหลือ่ม จ ากดั จังหวดันครราชสีมา 

ความเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ข้อเสนอแนะ
เพิม่เติม 

+1 0 -1 

1. ด้านความชอบ     
1.1 ท่านรู้สึกภมิูใจท่ีไดใ้ชบ้ริการสหกรณ์ 5   1 
1.2 ท่านรู้สึกเช่ือมัน่ในสหกรณ์ 5   1 
1.3 ท่านรู้สึกพอใจการใหบ้ริการของสหกรณ์ 5   1 
1.4 ท่านไดรั้บบริการจากสหกรณ์ตามท่ีคาดไว ้ 5 1  0.8 

2. ด้านความผูกพนั      
2.1 ท่านรู้สึกผกูพนักบัสหกรณ์ จนไม่อยาก

เปล่ียนไปใชบ้ริการ 
5   1 

2.2 ท่านมีความรู้สึกไม่พอใจเม่ือมีการกล่าวถึง
สหกรณ์ในทางท่ีไม่ดี 

4 1  0.8 

2.3 ท่านจะปกป้องช่ือเสียงของสหกรณ์ 5   1 
2.4 ท่านมีความพอใจท่ีไดเ้ป็นสมาชิกสหกรณ์ 5   1 

3. ด้านการบอกต่อ     
3.1 ท่านจะแนะน าสมาชิกคนอ่ืนมาใชบ้ริการ

สหกรณ์ 
5   1 

3.2 ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นมาเป็นสมาชิกสหกรณ์ 5   1 
3.3 ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบัการใหบ้ริการ

ของสหกรณ์ 
5   1 

3.4 ท่านจะแนะน าขอ้ดีเก่ียวกบัสหกรณ์ 5   1 
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 ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
 

+1 0 -1 

4. ด้านพฤติกรรมการใช้ช ้า     
4.1 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์ในคร้ังต่อไป 5   1 
4.2 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์มากกว่า 1 ดา้น 5   1 
4.3 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์จ านวนเพิ่มข้ึน

จากเดิม 
4 1  0.8 

 4.4 ท่านจะใชบ้ริการสหกรณ์อยา่งสม ่าเสมอ 5   1 
 รวม 0.95 

 
1. ผลการประเมินค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยวธีิการหาค่า Cronbach’s Alpha Coefficient 
 ขั้นตอนการทดสอบแบบสอบถาม (Pre-test) เพื่อวิเคราะห์หาความค่าความเช่ือมั่น
(Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช้เก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้วิธีการทดสอบซ ้ า (Pre-
test)เพื่อน าผลมาวิเคราะห์วดัค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
ซ่ึงเป็นท่ีนิยมกนัโดยทัว่ไปส าหรับการวดัความเช่ือถือได้ของขอ้มูลท่ีอยู่ในรูปมาตรการประเมิน
(Rating scale) (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) ซ่ึงจะพิจารณาจากค่าความแปรปรวนของค าตอบส าหรับ 
ค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถามนั้น  
 ขอ้ค าถามท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือวดัตวัแปรใดตวัแปรหน่ึง ยิ่งมีความแปรปรวนสูงเท่าใด 
จะท าให้ความเช่ือมัน่ของตวัแปรดงักล่าวลดต ่าลง ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าท่ีค านวณได ้จะมีค่าอยู่
ระหว่าง 0 ถึง 1 ในกรณีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่ามีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือถือ
ได้สูงหรือค่อนข้างสูงถ้าค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟามีค่าเข้าใกล้ 0.5 หรือมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่า
แบบสอบถามมีความเช่ือถือไดป้านกลางหรือมีความเช่ือถือไดค้่อนขา้งนอ้ยหรือนอ้ยตามล าดบัโดย
น าแบบสอบถามท่ีมีค่าความตรงตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไปน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 
 1. ด้านคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด จังหวดั
นครราชสีมาความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.940 
 2. ดา้นความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา  
ความเช่ือมัน่ เท่ากบั .730 
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 1. สรุปผลทดสอบ Pre-test 30 ตวัอยา่ง ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases 
Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.940 22 

 
 2. สรุปผลทดสอบ Pre-test 30 ตวัอยา่งดา้นความภกัดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตร
บา้นเหล่ือม จ ากดั จงัหวดันครราชสีมา 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.730 4 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก ข 
หนงัสือต่าง ๆ 
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ท่ี อว.0602.02(05)/ว.11     สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ต าบลบางพดู อ าเภอปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี 11120 

29  เมษายน  2563 

เร่ือง ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
เรียน    คุณสุวรรณจนัทร์ แก่งสนัเทียะ ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมและพฒันาการบริหารการจดัการสหกรณ์ 
ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย 1. โครงร่างวทิยานิพนธ์  จ านวน  1  ชุด 
  2. แบบสมัภาษณ์การวจิยั จ านวน  1  ชุด 

ดว้ย นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ นกัศึกษาหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตแขนง
วชิาสหกรณ์ สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดรั้บอนุมติัใหท้ าวทิยานิพนธ์
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด 
จงัหวดันครราชสีมา ในการจัดท าเคร่ืองมือวิจัยดังกล่าวจะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบคุณภาพจากผูท้รงคุณวุฒิ 
เพ่ือจะท าใหเ้คร่ืองมือวจิยัเกิดประสิทธิภาพและสามารถน ามาใชใ้นโครงการวจิยัไดจ้ริง 

การน้ี การจดัท าวทิยานิพนธ์เร่ืองดงักล่าวนกัศึกษาไดจ้ดัท าเคร่ืองมือท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล และ
ไดรั้บความเห็นชอบเบ้ืองตน้จากอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ไวช้ั้นหน่ึงแลว้ แต่เพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีจดัท านั้น 
มีความครอบคลุมเน้ือหาวิชา แนวปฏิบัติ และสอดคลอ้งกับหลกักระบวนการวิจัย ทางสาขาวิชาจึงขอความ
อนุเคราะห์จากท่านในฐานะผูท้รงคุณวฒิุไดโ้ปรดพิจารณาตรวจสอบและใหค้วามคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเคร่ืองมือ
การวจิยัของนกัศึกษาผูน้ี้ดว้ย ส าหรับรายละเอียดอ่ืน ๆ นกัศึกษาจะน าเรียนดว้ยตนเอง 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

(รองศาสตราจารยส่์งเสริม หอมกล่ิน) 
ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาสหกรณ์ 

 สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 
โทร. 02-5033577  
โทรสาร 02-5033578 
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ท่ี อว.0602.02(05)/ว.12           สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ต าบลบางพดู อ าเภอปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี 11120 

29  เมษายน  2563 

เร่ือง  ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
เรียน  คุณสุกิจ ชุ่มฟักกิจ ผูอ้  านวยการกลุ่มจดัตั้งและส่งเสริมสหกรณ์ 
ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย  1. โครงร่างวทิยานิพนธ์  จ านวน  1  ชุด 
  2. แบบสมัภาษณ์การวจิยั  จ านวน  2  ชุด 

ดว้ย นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ นกัศึกษาหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตแขนง
วชิาสหกรณ์ สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดรั้บอนุมติัใหท้ าวทิยานิพนธ์
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด  
จงัหวดันครราชสีมา ในการจัดท าเคร่ืองมือวิจัยดังกล่าวจะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบคุณภาพจากผูท้รงคุณวุฒิ 
เพ่ือจะท าใหเ้คร่ืองมือวจิยัเกิดประสิทธิภาพและสามารถน ามาใชใ้นโครงการวจิยัไดจ้ริง 

การน้ี การจดัท าวทิยานิพนธ์เร่ืองดงักล่าวนกัศึกษาไดจ้ดัท าเคร่ืองมือท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล และ
ไดรั้บความเห็นชอบเบ้ืองตน้จากอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ไวช้ั้นหน่ึงแลว้ แต่เพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีจดัท านั้น 
มีความครอบคลุมเน้ือหาวิชา แนวปฏิบัติ และสอดคลอ้งกับหลกักระบวนการวิจัย ทางสาขาวิชาจึงขอความ
อนุเคราะห์จากท่านในฐานะผูท้รงคุณวฒิุไดโ้ปรดพิจารณาตรวจสอบและใหค้วามคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเคร่ืองมือ
การวจิยัของนกัศึกษาผูน้ี้ดว้ย ส าหรับรายละเอียดอ่ืน ๆ นกัศึกษาจะน าเรียนดว้ยตนเอง 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

(รองศาสตราจารยส่์งเสริม หอมกล่ิน) 
ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาสหกรณ์ 

สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 
โทร. 02-5033577  
โทรสาร 02-5033578 
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ท่ี อว.0602.02(05)/ว.13               สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

                    ต าบลบางพดู อ าเภอปากเกร็ด 
                                                                                                           จงัหวดันนทบุรี 11120 

29  เมษายน  2563 

เร่ือง ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
เรียน    คุณธนสาร ประทุมวงิ ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมและพฒันาธุรกิจสหกรณ์  
ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย  1. โครงร่างวทิยานิพนธ์  จ านวน  1  ชุด 
  2. แบบสมัภาษณ์การวจิยั  จ านวน  2  ชุด 

ดว้ย นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ นกัศึกษาหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตแขนง
วชิาสหกรณ์ สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดรั้บอนุมติัใหท้ าวทิยานิพนธ์
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด  
จงัหวดันครราชสีมา ในการจัดท าเคร่ืองมือวิจัยดังกล่าวจะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบคุณภาพจากผูท้รงคุณวุฒิ 
เพ่ือจะท าใหเ้คร่ืองมือวจิยัเกิดประสิทธิภาพและสามารถน ามาใชใ้นโครงการวจิยัไดจ้ริง 

การน้ี การจดัท าวทิยานิพนธ์เร่ืองดงักล่าวนกัศึกษาไดจ้ดัท าเคร่ืองมือท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล และ
ไดรั้บความเห็นชอบเบ้ืองตน้จากอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ไวช้ั้นหน่ึงแลว้ แต่เพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีจดัท านั้น 
มีความครอบคลุมเน้ือหาวิชา แนวปฏิบัติ และสอดคลอ้งกับหลกักระบวนการวิจัย ทางสาขาวิชาจึงขอความ
อนุเคราะห์จากท่านในฐานะผูท้รงคุณวฒิุไดโ้ปรดพิจารณาตรวจสอบและใหค้วามคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเคร่ืองมือ
การวจิยัของนกัศึกษาผูน้ี้ดว้ย ส าหรับรายละเอียดอ่ืน ๆ นกัศึกษาจะน าเรียนดว้ยตนเอง 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

(รองศาสตราจารยส่์งเสริม หอมกล่ิน) 
ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาสหกรณ์ 

สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 
โทร. 02-5033577  
โทรสาร 02-5033578 
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ท่ี อว.0602.02(05)/ว.14          สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ต าบลบางพดู อ าเภอปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี 11120 

29  เมษายน  2563 

เร่ือง ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
เรียน คุณระเบียบ พลจนัทร์ นกัจดัการงานทัว่ไปช านาญการ 
ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย  1. โครงร่างวทิยานิพนธ์  จ านวน  1  ชุด 
  2. แบบสมัภาษณ์การวจิยั  จ านวน  2  ชุด 

ดว้ย นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ นกัศึกษาหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตแขนง
วชิาสหกรณ์ สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดรั้บอนุมติัใหท้ าวทิยานิพนธ์
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม  จ ากัด 
 จงัหวดันครราชสีมา ในการจดัท าเคร่ืองมือวิจยัดงักล่าวจะตอ้งได้รับการตรวจสอบคุณภาพจากผูท้รงคุณวุฒิ  
เพ่ือจะท าใหเ้คร่ืองมือวจิยัเกิดประสิทธิภาพและสามารถน ามาใชใ้นโครงการวจิยัไดจ้ริง 

การน้ี การจดัท าวทิยานิพนธ์เร่ืองดงักล่าวนกัศึกษาไดจ้ดัท าเคร่ืองมือท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล และ
ไดรั้บความเห็นชอบเบ้ืองตน้จากอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ไวช้ั้นหน่ึงแลว้ แต่เพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีจดัท านั้น 
มีความครอบคลุมเน้ือหาวิชา แนวปฏิบัติ และสอดคลอ้งกับหลกักระบวนการวิจัย ทางสาขาวิชาจึงขอความ
อนุเคราะห์จากท่านในฐานะผูท้รงคุณวฒิุไดโ้ปรดพิจารณาตรวจสอบและใหค้วามคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเคร่ืองมือ
การวจิยัของนกัศึกษาผูน้ี้ดว้ย ส าหรับรายละเอียดอ่ืน ๆ นกัศึกษาจะน าเรียนดว้ยตนเอง 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 
 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

(รองศาสตราจารยส่์งเสริม หอมกล่ิน) 
ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาสหกรณ์ 

 
 

 

สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 
โทร. 02-5033577  
โทรสาร 02-5033578 
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ท่ี อว.0602.02(05)/ว.15           สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ต าบลบางพดู อ าเภอปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี11120 

29 เมษายน 2563 

เร่ือง ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
เรียน ผูจ้ดัการสหกรณ์การเกษตรบา้นเหล่ือม จ ากดั 
ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย  1. โครงร่างวทิยานิพนธ์  จ านวน  1  ชุด 
  2. แบบสมัภาษณ์การวจิยั  จ านวน  2  ชุด 

ดว้ย นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ นกัศึกษาหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตแขนง
วชิาสหกรณ์ สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดรั้บอนุมติัใหท้ าวทิยานิพนธ์
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์กับความภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรบ้านเหล่ือม จ ากัด 
จงัหวดันครราชสีมา ในการจัดท าเคร่ืองมือวิจัยดังกล่าวจะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบคุณภาพจากผูท้รงคุณวุฒิ 
เพ่ือจะท าใหเ้คร่ืองมือวจิยัเกิดประสิทธิภาพและสามารถน ามาใชใ้นโครงการวจิยัไดจ้ริง 

การน้ี การจดัท าวทิยานิพนธ์เร่ืองดงักล่าวนกัศึกษาไดจ้ดัท าเคร่ืองมือท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล และ
ไดรั้บความเห็นชอบเบ้ืองตน้จากอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ไวช้ั้นหน่ึงแลว้ แต่เพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีจดัท านั้น 
มีความครอบคลุมเน้ือหาวิชา แนวปฏิบัติ และสอดคลอ้งกับหลกักระบวนการวิจัย ทางสาขาวิชาจึงขอความ
อนุเคราะห์จากท่านในฐานะผูท้รงคุณวฒิุไดโ้ปรดพิจารณาตรวจสอบและใหค้วามคิดเห็นเพื่อการปรับปรุงเคร่ืองมือ
การวจิยัของนกัศึกษาผูน้ี้ดว้ย ส าหรับรายละเอียดอ่ืน ๆ นกัศึกษาจะน าเรียนดว้ยตนเอง 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 
 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

(รองศาสตราจารยส่์งเสริม หอมกล่ิน) 
ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาสหกรณ์ 

 

สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 
โทร. 02-5033577  
โทรสาร 02-5033578 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวนุตศรา วนสันเทียะ 
วนั เดือน ปีเกดิ 20 มกราคม 2524 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสีมา 
ประวตัิการศึกษา บริหารธุรกิจ บณัฑิต มหาวทิยาลยัวงษช์วลิตกุล 
 จบปีการศึกษา 2546 
 รัฐประศาสนศาสตร์บณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 จบปีการศึกษา 2550 
สถานทีท่ างาน ส านกังานสหกรณ์จงัหวดันครราชสีมา 
ต าแหน่ง นกัวชิาการสหกรณ์ปฏิบติัการ 


