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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั (2) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั (3) เปรียบเทียบความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล และ (4) เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์
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เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว  
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ตามความคิดเห็นของสมาชิกอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย           
(2) สมาชิกมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากดั ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (3) สมาชิกท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นอ่ืนพบว่าไม่แตกต่างกนั 
และ (4) ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั พบวา่ สมาชิกมีความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ทุกดา้นและทุกเร่ือง  
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Abstract 
 

The purpose of this study were to: (1) study the important level of marketing mix of 
Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited (2) study the level of expectations and perceptions 
of service quality of Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited (3) compare the expectations 
and perceptions of service quality of Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited classified 
by personal characteristics, and (4)  compare the expectations and perceptions of service quality 
of Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited.  

This population of this survey independent study was 786 members of Mueang Chumphon 
Agricultural Cooperative Limited. The sample size was 266 members, determined by using Taro Yamane 
formula and randomized by stratified sampling technique. A constructed questionnaire was used for 
data collection. The data analysis was conducted by using descriptive and analytic statistics including 
frequency, percentage, mean, standard deviation, independent t- test and one-way ANOVA. 

The result of this study revealed that: (1) the important level of all factors of marketing mix 
of Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited,  according to the opinion of the members, 
were at the high level. (2) The members had expectations and perceptions of service quality of Mueang 
Chumphon Agricultural Cooperative Limited was overall at a high level. (3) The members with different 
personal characteristics of membership period had different expectations and perceptions of service 
quality of Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited with a statistical significance at 0.05 
level, while the members with other factors had no difference. (4) The comparison of expectations and 
perceptions of service quality of Mueang Chumphon Agricultural Cooperative Limited indicated that 
the members had higher expectations than perceptions in every aspect and subject. 

 

Keywords:  Service quality, Expectations, Perceptions, Mueang Chumphon Agricultural 
Cooperative Limited 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 สหกรณ์ หมายถึง คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัด าเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและ
สังคมของสมาชิกสหกรณ์ผู ้มีสัญชาติไทย โดยต้องมีวตัถุประสงค์เพื่อส่งเสริมผลประโยชน์         
ทางเศรษฐกิจและสังคมของบรรดาสมาชิก โดยวิธีช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกัน ซ่ึงสมาชิก
สหกรณ์มีบทบาทเป็นทั้งเจา้ของและผูใ้ช้บริการ ดงันั้น สมาชิกสหกรณ์จึงจ าเป็นตอ้งมีส่วนร่วม    
ในการด าเนินธุรกิจของสหกรณ์อย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอเพื่อให้สหกรณ์สามารถด ารงอยู่ได ้
(พระราชบญัญติัสหกรณ์ ฉบบัท่ี 3, 2562)  
 สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั เป็นสหกรณ์ขนาดใหญ่ท่ีมีแดนด าเนินงานใน 
อ าเภอเมืองชุมพร อ าเภอท่าแซะ และอ าเภอสว ีจงัหวดัชุมพร ทั้งยงัเป็นสหกรณ์ระดบัอ าเภอ ประจ า
อ าเภอเมืองชุมพร ตั้ งอยู่  เลข ท่ี  9 หมู่ ท่ี  9 ต าบลวังใหม่  อ าเภอเมืองชุมพร จังหวัด ชุมพร 
รหัสไปรษณีย ์86190 เดิมเป็นสหกรณ์หาทุนในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัชุมพร จ านวน 26 สหกรณ์  
ต่อมาไดค้วบเขา้เป็นสหกรณ์ใหม่ ในช่ือวา่สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 
พ.ศ.2513 ในปัจจุบนัมีการให้บริการสมาชิกในธุรกิจรับฝากเงิน ประเภทเงินรับฝากออมทรัพย ์และ 
เงินรับฝากออมทรัพยพ์ิเศษ ในธุรกิจสินเช่ือ ประเภทสินเช่ือระยะสั้น ระยะยาว และสินเช่ือเพื่อการ
รวบรวมผลผลิตทางการเกษตร ในธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย อาทิ สินคา้อุปโภคบริโภคทัว่ไป 
ปุ๋ย เคมีภณัฑ์ ยาปราบศตัรูพืชและอุปกรณ์ทางการเกษตร ในธุรกิจรวบรวมผลผลิตทางการเกษตร            
โดยให้บริการสมาชิกในการเป็นแหล่งรับรวบรวมผลผลิตกาแฟสารและรวบรวมผลผลิตมะพร้าว 
และในธุรกิจให้บริการและส่งเสริมการเกษตร โดยให้สมาชิกเช่าโกดงัในการเก็บผลผลิตทางการเกษตร
และใหบ้ริการความรู้ทางดา้นการเกษตร เป็นตน้ 
 ปัจจุบันมีจ านวนสมาชิกทั้ งหมด 786 คน (สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร, 2562)             
ผลประกอบการในปีบญัชี 2562 พบวา่ มีการด าเนินงานขาดทุนในธุรกิจสินเช่ือและธุรกิจรวบรวม
ผลผลิตทางการเกษตร รวมถึงการมีก าไรลดลงจากธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่ายและธุรกิจให้บริการ
และส่งเสริมการเกษตร (รายงานกิจการสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด, 2562) จากปัญหา
ดงักล่าวขา้งตน้ เน่ืองดว้ยสมาชิกร่วมด าเนินธุรกิจและใชบ้ริการกบัสหกรณ์ฯลดนอ้ยลง กล่าวไดว้า่
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การด าเนินธุรกิจของสหกรณ์ทุกประเภทนั้นจะเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการทั้งส้ิน ยิ่งสหกรณ์มีการ
ใหบ้ริการสมาชิกไดต้ามความคาดหวงัเพียงใด ยอ่มท าใหส้มาชิกเกิดความพึงพอใจท่ีจะด าเนินธุรกิจ
กบัสหกรณ์มากข้ึน จากขอ้มูลรายงานประจ าปีของสหกรณ์ฯ ในปีบญัชี 2562 เทียบกบัปีบญัชี 2561 
พบว่า สหกรณ์ฯ ปล่อยสินเช่ือให้สมาชิกได้วงเงินรวมลดลง 8,435,370 บาท รวบรวมผลผลิต    
กาแฟสารจากสมาชิกลดลง 3,519,915.90 บาท และจัดหาสินค้ามาจ าหน่ายให้สมาชิกลดลง 
1,643,686.50 บาท ตามล าดบั การประกอบธุรกิจของสหกรณ์นั้นตั้งอยูบ่นพื้นฐานของการช่วยเหลือ
ตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในบรรดาหมู่สมาชิก ซ่ึงเนน้การท าประโยชน์ใหส้มาชิกท่ีมีฐานะ
เป็นผูใ้ชบ้ริการและเจา้ของสหกรณ์เป็นหลกั การมีส่วนร่วมจากสมาชิกท่ีลดลงจะส่งผลให้สหกรณ์
มีช่องทางในการด าเนินธุรกิจได้ไม่ เต็มประสิทธิภาพและส่งผลให้มีผลประกอบการลดลง           
จากรายงานกิจการข้างต้น อีกทั้ งยงัมีค่าใช้จ่ายทางด้านบุคลากร ค่าอุปโภค ค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินงานหรือค่าบ ารุงรักษาอุปกรณ์การตลาดและเคร่ืองจกัร ซ่ึงเป็นค่าใช้จ่ายหลกัในการด าเนิน
ธุรกิจของสหกรณ์ ดงันั้นจึงตอ้งมีรายไดจ้ากการด าเนินงานท่ีเพียงพอเพื่อบรรเทาความเดือดร้อน
ของบรรดาสมาชิกและใหส้หกรณ์คงอยูต่่อไปอยา่งมีเสถียรภาพ 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากัด เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อสอบถามข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะและ
ขอ้เท็จจริงเพื่อสะทอ้นปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการของสหกรณ์ฯท่ีท าให้สมาชิกใช้บริการ    
ลดน้อยลง โดยท าการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ี เกิดข้ึนจริง                 
เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพและหาช่องวา่งท่ีเกิดจากการให้บริการของสหกรณ์ฯ โดยการประยุกตใ์ช้
เคร่ืองมือการวดัคุณภาพของการบริการ (SERVQUAL) หรือ RATAR ของ Parasuraman, Zeithaml 
& Berry (1985) เม่ือวิเคราะห์ผลจากการศึกษาและประมวลผลจะได้ข้อเท็จจริงให้กับทาง
คณะกรรมการด าเนินการ พนกังานสหกรณ์ รวมทั้งเจา้หน้าท่ีส่งเสริมสหกรณ์ ส านักงานสหกรณ์
จงัหวดัชุมพร สามารถวางแผนการด าเนินงาน แผนกลยุทธ์และแผนงานประจ าปี กิจกรรมในการ
ส่งเสริมและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ รวมทั้ งแก้ไขจุดบกพร่องหรือพฒันากระบวนการ
ท างานของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึนและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกได ้ 
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2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาระดับความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั        

2.2  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั        

2.3  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.4  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 

3. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 3.1  ระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตร    
เมืองชุมพร จ ากดั แต่ละปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก  
 3.2  สมาชิกท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการเป็น
สมาชิก ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
แตกต่างกนั  
 3.3  สมาชิกท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการเป็น
สมาชิก ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด 
แตกต่างกนั 
 3.4  ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากดั แตกต่างกนั  
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4. กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ  
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดป้ระยุกต์ใช้ทฤษฎีเร่ือง หลกัส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix: 7P’s) ของ Philip Kotler (1994) และเคร่ืองมือการวดัคุณภาพของการบริการ 
(SERVQUAL) หรือ RATER ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) เป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
 

   ตัวแปรอสิระ                        ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายไดต่้อเดือน 
4. อาชีพ 
5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด  
5. ดา้นบุคลากร  
6.  ดา้นกระบวนการ  
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

 

คุณภำพกำรให้บริกำรของสหกรณ์
กำรเกษตรเมืองชุมพร จ ำกดั  
ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้  

ของสมำชิก 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจ 
3. การตอบสนองความตอ้งการ 
    ของผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
5. การใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่ 
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5. ขอบเขตของกำรศึกษำ  
 
 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากดั ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตในการศึกษาไวด้งัน้ี 
 5.1  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
       ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
ทั้งหมด จ านวน 786 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 9 พฤศจิกายน 2562, สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั, 
2562) ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973) ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 266 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) 
 5.2  ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
    ศึกษาในพื้นท่ีด าเนินงานของ สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ประกอบดว้ย 
อ าเภอเมืองชุมพร อ าเภอท่าแซะ และอ าเภอสว ีจงัหวดัชุมพร 
 5.3 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 

ก าหนดขอบเขตด้านเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา เร่ือง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั โดยอา้งอิงตามแนวคิดและทฤษฎีดงัน้ี  
   5.3.1 หลักส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7P’s) (Kotler, 1994) ไดแ้ก่ 

1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  
2) ดา้นราคา (Price)   
3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)   
4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
5) ดา้นบุคคล (People)   
6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)   
7) ดา้นกระบวนการ (Process)   

  5.3.2 ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) หรือ RATER (Parasuraman 
Zeithaml and Berry, 1985) ไดแ้ก่   

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ   
2) ความเช่ือถือไวว้างใจ   
3) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
5) การใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่    
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 5.4 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
    ในการศึกษาคน้ควา้อิสระและการเก็บขอ้มูลการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง วิเคราะห์ผล
และน าเสนอผลการศึกษา ในช่วงระหวา่งเดือนตุลาคม 2562 - มิถุนายน 2563 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 
 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดความหมายของค าศพัท์ท่ีเก่ียวขอ้ง
ไว ้เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจไปในแนวทิศทางเดียวกนั ดงัน้ี 

6.1 สหกรณ์ หมายถึง องคก์รทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีสมาชิกร่วมกนัจดัตั้งข้ึนดว้ยการ
ลงหุ้นร่วมกัน จัดการร่วมกันในการผลิต การจ าหน่ายสินค้า หรือบริการตามความต้องการหรือ
ผลประโยชน์อยา่งเดียวกนัของบรรดาสมาชิก  

6.2 สหกรณ์กำรเกษตร หมายถึง สหกรณ์ท่ีจดัตั้งข้ึนในหมู่ผูมี้อาชีพทางการเกษตร
รวมตวักนัจดัตั้งข้ึน และจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลต่อนายทะเบียนสหกรณ์ ในท่ีน้ีหมายถึง สหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั  

6.3 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง สมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ท่ีใช้บริการใน
ธุรกิจของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 

6.4 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การแข่งขนัทางธุรกิจบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้ง
สร้างบริการใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพท่ีผูรั้บคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมา
จากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการมาใชบ้ริการจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ี
คาดหวงัไว ้ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีได้ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากัด แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ        
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และการให้บริการ
ดว้ยการเอาใจใส่    

6.5 ควำมคำดหวังคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความปรารถนา
หรือความต้องการของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ในการใช้บริการสหกรณ์       
เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไปตามประสบการณ์ ซ่ึงจะ
ประเมินผลการรับบริการนั้นจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ   
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6.6 กำรรับรู้คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบั
ความดีเลิศของการใหบ้ริการโดยรวม เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของสมาชิกสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร ท่ีใช้บริการสหกรณ์ ซ่ึงเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพ         
การให้บริการกับคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริง กล่าวคือ หากรับรู้คุณภาพการให้บริการมาก 
หมายถึง มีความพึงพอใจในการรับบริการ ในทางกลบักนั หากมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
หมายถึง ไม่พึงพอใจในการรับบริการ  
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารของสหกรณ์ (คณะกรรมการด าเนินการ) ในการน า
ขอ้มูลไปใชว้างแผนการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 

7.2 เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

7.3 เพื่อเป็นประโยชน์ในการส่งเสริมและพัฒนาสหกรณ์ในพื้นท่ีของเจ้าหน้าท่ี
ส่งเสริมสหกรณ์ และส านกังานสหกรณ์จงัหวดัชุมพร 

7.4 ผูส้นใจหรือนักวิชาการสามารถน าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในคร้ังน้ีไปใชป้ระโยชน์และเป็นแนวทางในการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากดั  โดยไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 4.  โครงสร้างองค์กรและการด าเนินธุรกิจของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั
  5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
  การให้บริการท่ี ดี ท่ี เป็นความแข็งแกร่งขององค์การท่ีสามารถการตอบสนอง          
ความตอ้งการของผูรั้บบริการว่ามีความพึงพอใจมากน้อยแค่ไหนท่ีจะใช้บริการขององค์การนั้น             
ซ่ึงสามารถอธิบายแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ไดด้งัน้ี 
 1.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้ให้ความหมายของคุณภาพของการบริการ 
หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ ตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บ
การตอบสนอง หรือเกินความต้องการของลูกค้า เป็นส่ิงท่ีลูกค้าต้องการหรือคาดหวงัไวไ้ด้รับ 
การตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่า บริการนั้นเป็นการบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุ้มค่าแก่ 
การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน ซ่ึงจะท าให้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี สอดคลอ้งกบั 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, p. 89) ท่ีได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้
ใกลเ้คียงกนั วา่เป็นการประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม
เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการ เปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหว่างความคาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบั
คุณภาพบริการและการท่ีพวกเขาไดรั้บจริง 
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  Lewis, R. C., & Booms, B. H. (1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการไว้
ว่าเป็นส่ิงท่ี ช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผู ้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการ              
วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ จึงหมายถึงการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  Schmenner, Roger W. (1995) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไว้
วา่คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจาก
บริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพ
การใหบ้ริการนั้นติดลบหรือรับรู้วาการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการ
รับรู้ว่าบริการท่ีได้รับจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกหรือ 
มีคุณภาพในการบริการนัน่เอง ใกลเ้คียงกบั Kotler (2000) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการเป็น
การแข่งขนัทางธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพท่ี 
ผูรั้บคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการมาใชบ้ริการ     
จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนได้รับจริงกับบริการท่ีคาดหวงัไว ้สอดคล้องกับ นายิกา เดิดขุนทศ           
(2550, น. 11) ท่ีได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั
สูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้
  กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ ตรงกับความ
ตอ้งการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคลมากน้อยแค่ไหน 
หากการบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั จะท าให้ผู ้รับบริการมีความเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บจริงนั้น
มากกวา่ความคาดหวงั นัน่หมายถึงการบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 
 1.2  ลกัษณะของการบริการ   
  รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้อธิบายไวว้่า ลักษณะของการบริการนั้ นมี
องคป์ระกอบ 7 ขอ้ ดงัน้ี   
  1.2.1  การบริการจับต้องไม่ได้ กล่าวคือ การบริการนั้นไม่มีรูปร่างและไม่มีตวัตน
เหมือนกบัสินคา้ชนิดอ่ืน จึงไม่สามารถจบัตอ้งได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้น การตดัสินใจใชบ้ริการจะข้ึนอยูก่บัความรู้สึก ความคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิม
ท่ีเคยไดรั้บเป็นส่วนส าคญั  
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  1.2.2  การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน กล่าวคือ คุณภาพและลกัษณะของการ
บริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นมนุษย ์โดยปกติแลว้มกัจะมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ี เป็นผลมาจาก
บุคลิกภาพ อารมณ์หรือสภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมาย ยกตวัอยา่งเช่น ในหน่วยงานท่ีมี
ผูใ้หบ้ริการหลายคนนั้นแต่ละคนยอ่มใหบ้ริการไม่เหมือนกนั  
  1.2.3  การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาได้ กล่าวคือ ในการให้บริการใดก็ตาม 
หากไม่มีผูม้าใช้บริการภายในช่วงระยะหรือสถานท่ีท่ีก าหนดไวใ้นเวลาอนัจ ากดั จะท าให้การบริการ 
ท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า  
  1.2.4  การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ กล่าวคือ การบริการเป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการ ท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการในช่วงระยะเวลาและ
สถานท่ีหน่ึงเท่านั้น โดยเม่ือพน้ระยะเวลานั้นไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้นไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการ
แลว้นั้น ผูรั้บบริการจะไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปได ้  
  1.2.5  การบริการต้องอาศัยคนเป็นหลัก กล่าวคือ ผูรั้บบริการเป็นมนุษยท่ี์มีความ
ตอ้งการท่ีไม่จ  ากดัและมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา อีกทั้งยงัมีอารมณ์และความรู้สึกต่างๆ เป็น
เคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้น ส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์ไดดี้ท่ีสุดคือ
มนุษยด์ว้ยกนันัน่เอง 
  1.2.6  คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ยกตวัอยา่ง 
เม่ือเขา้พกัท่ีโรงแรม ความคิดท่ีว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะตอ้งพิจารณาท่ี
การบริการของพนกังานโรงแรมแลว้ มกัจะพิจารณาท่ีองคป์ระกอบทางกายภาพประกอบดว้ย เช่น 
ท่ีนอนมีความน่ิมและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทศัน์มีภาพท่ี
ชดัเจนหรือไม่ เป็นตน้ หากการบริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดี เช่น พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ และ
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในห้องพกัไม่สบาย และเคร่ืองปรับ 
อากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนหรือไม่เยน็ องค์ประกอบทางกายภาพเหล่าน้ีจะลดระดบัคุณภาพของการ
บริการในสายตาของผูรั้บบริการ แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากองค์ประกอบทางกายภาพดีและการ
บริการอ่ืนๆ ดีด้วยนั้น องค์ประกอบทางกายภาพจะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้ 
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ  
  1.2.7 การบริการมักต้องให้ผู้ รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ กล่าวคือ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัท าให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้
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1.3  คุณภาพการบริการทีค่าดหวงั 
  Parasuraman et al (1998) ไดอ้ธิบายวา่ ความคาดหวงั คือ ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความ
ปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคในธุรกิจการให้บริการ โดยลูกคา้จะซ้ือสินคา้หรือใช้บริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไปตามประสบการณ์และ
ลูกคา้จะประเมินผลการรับบริการนั้นจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ อีกทั้งยงักล่าวอีกวา่ความตอ้งการ
คือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้ส านึกเป็นผลมาจากชีวิตและความเป็นอยู่หรือสถานะภาพของ 
แต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความตอ้งการจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 
จากการศึกษาค้นควา้พบว่า ปัจจยัท่ีบ่งบอกถึงความต้องการของผูบ้ริโภคนั้น ประกอบด้วยส่ิง
เหล่าน้ี คือ ค าบอกเล่าปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล และประสบการณ์ในอดีต นั่นเอง 
สอดคล้องกับ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ท่ีได้อธิบายเพิ่มเติมไวว้่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของกิจการมีดงัน้ี  
  1.3.1  ความต้องการของลูกค้าแต่ละคน  เน่ืองด้วยลูกค้าแต่ละรายมีนั้ น มี
ลกัษณะเฉพาะบุคคลหรือมีพฤติกรรม อยูใ่นสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ท าให้ลูกคา้แต่ละรายมีความ
ตอ้งการปัจจยัพื้นฐานไม่เหมือนกนั โดยความตอ้งการพื้นฐานน้ีอาจจะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหน้าท่ี
เป็นตวัก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการ   
  1.3.2  ประสบการณ์ในอดีต แบ่งออกเป็นประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีเคย
มาใช้บริการ โดยพบวา่ลูกคา้เคยไดรั้บบริการอยา่งไร ในปัจจุบนัหรือในอนาคตก็ยงัคงคาดหวงัว่า
จะได้รับ บริการอย่างนั้นต่อไป ส าหรับประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่งขนันั้น ลูกค้า 
บางรายอาจเคยใช้บริการจากผูใ้ห้บริการเจา้อ่ืนในตลาดมาก่อน ลูกคา้จะน าระดบัการไดรั้บบริการ
นั้นมาตั้งเป็นความคาดหวงัต่อผูใ้หบ้ริการรายใหม่แทน   
  1.3.3  การส่ือสารถึงลูกค้า อาทิ การส่ือสารทางการ การตลาดผูบ้ริโภค การโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ การขายโดยพนกังานขาย รวมถึงการบริการรูปแบบอ่ืน ไดส่้งผลส าคญัในการสร้าง
ความคาดหวงัในใจของลูกคา้ เช่น พนกังานเคาน์เตอร์บริการจะให้บริการอยา่งสุภาพและเป็นมิตร 
ซ่ึงเป็นค าสัญญาท่ีผูใ้ห้บริการให้ไวก้บัลูกคา้และลูกคา้จะเก็บค ามัน่สัญญาเหล่านั้นมาก าหนดเป็น
ความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการต่อไป ส าหรับการส่ือสารอีกรูปแบบหน่ึงนั้นเป็นการส่ือสารจาก
องคป์ระกอบภายในองคก์ร ประกอบดว้ย อตัราค่าบริการ พบวา่ มีอิทธิพลอยา่งสูงส าหรับลูกคา้ใน
การก าหนดระดบัความคาดหวงั นอกจากนั้นพบว่า การตกแต่งสถานท่ีทั้งภายในและภายนอกก็มี
อิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกค้าเช่นเดียวกัน หากสถานท่ีให้บริการมีความหรูหรา หรือมีส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีครบครันและมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัจะส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อ
การบริการนั้นสูงข้ึนไปดว้ย  
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  1.3.4  ปัจจัยทางสถานการณ์ คือ สถานการณ์ท่ีมีจงัหวะและโอกาสท่ีลูกคา้จะเขา้
มาใชบ้ริการ โดยมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น ลูกคา้จะเขา้ใจสถานการณ์
ถา้เขา้มาใช้บริการในเวลานั้นๆ จะเคยมีประสบการณ์ลูกคา้จะแน่นร้าน การบริการอาจไม่ทนัจะ
ส่งผลใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการนั้นลดนอ้ยลง   
  1.3.5  การบอกปากต่อปาก คือ การท่ีลูกคา้มีการส่ือสารกนัเองทั้งในทางท่ีดีและ 
ไม่ดีนั้น ท าให้ส่งผลต่อความคาดหวงัเช่นกนั โดยค าแนะน าของเพื่อนร่วมงานหรือเพื่อนบา้น มีผล
อยา่งยิง่ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการเขา้รับบริการในกิจการใดๆ 
 1.4 คุณภาพบริการตามการรับรู้  
  Parasuraman, et al. (1990) ได้อธิบายว่า คุณภาพของบริการตามการรับรู้ (Perceived 
Service Quality) ของผูม้าใช้บริการ คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของ
การให้บริการโดยรวม เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูม้าใช้บริการระหว่างความ
คาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง 
  ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ  
   1.4.1  การบริการที่ รับ รู้ (Perceive Performance) คือ การรับรู้ท่ี เกิดจากการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึกต่อการบริการวา่มากหรือนอ้ยเพียงใด   
  1.4.2  การรับรู้จากความคาดหวัง (Expectation) คือ การรับรู้ท่ีเกิดจากประสบการณ์
ของผูรั้บบริการในการใช้บริการท่ีผา่นมา โดยขอ้มูลท่ีไดน้ั้นอาจจะมาจากค าบอกต่อหรือค าบอกเล่า
ของเพื่อน ขอ้มูลโฆษณา ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะมีการเปรียบเทียบระหวา่ง
การบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง กิจการหรือผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษาความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งเต็มท่ี สอดคลอ้งกบั Kotler (2003) ท่ีไดอ้ธิบายไวค้ลา้ยกนัวา่ ความคาดหวงัในการรับบริการ
ของผูบ้ริโภคนั้นเกิดจากประสบการณ์ในอดีต หากลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในเร่ืองเหล่านั้นจะท า
การคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งโดยการสอบถาม การฟังหรือหาขอ้มูลจากการโฆษณาหรือพนกังานขาย 
สรุปได้ว่า การรับรู้คุณภาพของการบริการ นั้นเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัใน
คุณภาพการให้บริการกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง หากความคาดหวงัมีสูงกวา่คุณภาพบริการ
ท่ีไดรั้บจริง นัน่หมายถึง การบริการดงักล่าวไม่มีคุณภาพ หากความคาดหวงัเท่ากบัคุณภาพบริการท่ี
ไดรั้บจริง นัน่หมายถึง การบริการดงักล่าวมีคุณภาพดี และ คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ความ
คาดหวงัในคุณภาพบริการ หมายความว่า บริการของกิจการนั้นมีคุณภาพการให้บริการสูงมาก 
นัน่เอง 
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 1.5  การวดัคุณภาพบริการ 
  การว ัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) โดย Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)  
ได้ด าเนินการศึกษารูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองค์การต่างๆ เช่น สถาบนัการศึกษา 
ธนาคาร ภตัตาคาร โรงพยาบาล โรงแรม อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เป็นตน้ โดยยึดช่องว่างท่ีมี
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าท่ี ได้รับบริการเป็นหลกั และเรียกรูปแบบการวดั
คุณภาพน้ีวา่ Gap Model ซ่ึงประกอบดว้ยช่องวา่ง (Gap) 5 ประการ ไดแ้ก่  
   ช่องว่าง (Gap) ท่ี 1 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบั
บริการท่ีคาดหวงัไวก้ับ แนวคิดของผูใ้ห้บริการท่ีขอ้งเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องว่าง
ดงักล่าวน้ีมีผลต่อการประเมินผลคุณภาพบริการ และสาเหตุท่ีมีผลต่อช่องวา่ง คือ   
  1)  ขาดการศึกษาค้นควา้ถึงเร่ืองความคาดหวงัและความต้องการของลูกค้า  
  2)  มีการส่ือสารและติดต่อระหวา่งผูใ้ห้บริการท่ีน้อยเกินไปทั้งในหน่วยงานและ
ส่วนงานยอ่ยขององคก์าร   
  3)  สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้ห้บริการหลายคนจากผูบ้ริการชั้นสูง ท า
ใหข้่าวสารท่ีผูใ้ชบ้ริการใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริการนั้นไม่มีประโยชน์  
  ช่องว่าง (Gap) ท่ี 2 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการใน
เร่ืองความคาดหวงัของลูกค้าและข้อก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องว่างน้ีส่งผลให้เกิดผลกระทบต่อ
คุณภาพการบริการในทศันะของลูกคา้ มีปัจจยั 4 ประการท่ีเก่ียวขอ้ง คือ  
  1)  ขอ้ตกลงในหวัขอ้คุณภาพบริการไม่ชดัเจน  
  2)  ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็น  
  3)  มีขอ้จ ากดัในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนกังานท่ีจะท าให้มีมาตรฐาน
การบริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัลูกคา้ไดว้า่คุณภาพบริการท่ีใหมี้อยา่งสม ่าเสมอ  
  4)  ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐานและความคาดหวงั
ของลูกคา้  
  ช่องว่าง (Gap) ท่ี 3 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพและการ
บริการจริงท่ีให้กบัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ช่องวา่งน้ี คือ  
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  1)  บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจนส่งผลให้เกิดความไม่แน่ใจว่าผูบ้ริหารหรือ
ผูจ้ดัการมีความคาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีก าลงัท า  
  2)  ขาดทกัษะการฝึกอบรมท่ีจ าเป็นตอ้งมีในเร่ืองเทคโนโลยหีรือการท างาน   
  3)  การขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่ได้สนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการภายใน
และภายนอก  
  ช่องว่าง (Gap) ท่ี 4 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีส่งมอบให้ลูกคา้และติดต่อ 
ส่ือสารไปถึงตวัลูกคา้ในเร่ืองของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บช่องว่างน้ีเองส่งผลให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืน
ของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งน้ี คือ    
  1)  ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกของหน่วยงานในระดบัเดียวกนั  
  2)  การใหค้  าสัญญาแก่ลูกคา้มากเกินไปแลว้กระท าจริงไม่ได ้ 
  ช่องว่าง (Gap) ท่ี 5 คือ ความแตกต่างระหว่างบริการท่ีลูกค้าคาดหวงัไว้ และ
บริการท่ีไดรั้บจริง ช่องวา่ง เร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องวา่งทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมี
สาเหตุจากการบริหารภายในองคก์ร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวับ่งบอก
คุณภาพบริการวา่สูงหรือต ่าในการวดัคุณภาพการบริการ และการใชแ้บบจ าลองน้ีจะเน้นไปท่ีการ
บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัและการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ (Expected Service-Perceived Service 
Gap: P-E) คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บข้ึนอยู่กบัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ี 5 และหากมีการ
ลดช่องว่างเหล่าน้ีให้น้อยลงหรือให้มีความแตกต่างกนัน้อยท่ีสุดส่งผลให้การบริการนั้นมีคุณภาพ
ตรงตามท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัแบบจ าลองคุณภาพบริการ แสดงในภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1 แบบจ าลองช่องวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ท่ีมา: Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A. (1985) 
 

การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อ
ปาก (Word-of-mouth) 

 

ความตอ้งการของแต่ละ
บุคคล(Personal  Needs) 

ประสบการณ์ในอดีต 
(Past Experience) 

การบริการท่ีคาดหวงั 
(Expected Service) 

การบริการท่ีรับรู้ 
(Perceived  Service) 

บริการท่ีจดัส่งใหลู้กคา้(รวมทั้งการ

ติดต่อกบัลูกคา้ทั้งก่อนและหลงัจากท่ี

ใหบ้ริการแลว้ [Service Delivery 

(Including pre-and-post Contacts)] 

การแปลผลการรับรู้ไปยงัคุณภาพบริการเฉพาะ 

(Translation of Perception into Service–quality 

Specification) 

การรับรู้เก่ียวกบัการบริหารภายในเร่ืองความ

คาดหวงัของลูกคา้ (Management Perceptions of 

Consumer Expectations) 

การติดต่อส่ือสารจากภายนอกไปยงั

ลูกคา้(External  Communication to 

Consumer) 

ช่องวา่ง 
5 

ผูบ้ริโภค 

(Consumer) 

นกัการตลาด

(Marketer) 

ช่องวา่ง 3 

ช่องวา่ง 2 

ช่องวา่ง 4 

ช่องวา่ง 1 
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  ในการศึกษาเพื่อได้ตวัแบบจ าลองการบริการท่ีลูกค้าคาดหวังและการบริการท่ี
ลูกค้าคาดว่าจะได้รับ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) นั้ น เป็นผลสัมฤทธ์ิจาก
การศึกษาโดยการท าวิจยัของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ท่ีได้ศึกษาเก่ียวกับส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในการประเมินคุณภาพการรับบริการ โดยท าการศึกษาวจิยัในเร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ มีระยะของการวจิยั 4 ช่วง ดงัน้ี   
  ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้น
น าหลากหลายแห่งและไดแ้ปรผลท่ีไดม้าประยกุตใ์นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  
  ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษ์ซ่ึงศึกษากลุ่มเป้าหมายผูรั้บบริการโดยเฉพาะ 
โดยใช้รูปแบบคุณภาพในการให้บริการจากระยะท่ี 1 มาปรับแต่ง จนได้เคร่ืองมือท่ีเรียกว่า 
SERVQUAL นัน่เอง อีกทั้งยงัท าการปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตาม
การรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการอีกดว้ย   
  ระยะท่ี 3 ศึกษาวจิยัเชิงประจกัษเ์ช่นเดียวกบัระยะท่ี 2 แต่ในส่วนน้ีไดเ้นน้การขยาย
ผลการวิจยัให้ครอบคลุมกิจการต่างๆมากข้ึน ซ่ึงมีการด าเนินงานท่ีซับซ้อนหลายขั้นตอน เร่ิมตน้
จากการวิจยัในส านักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัทชั้ นน าของธุรกิจบริการ และน างานมาวิจยัทั้ ง           
3 ระยะดงักล่าวมาศึกษาและบูรณาการรวมกนัโดยการจดัสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ 
ด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Focus Group) ในกลุ่มผู ้บ ริหารและท าการวิจัยเชิงส ารวจ                 
(Survey Research) ทุกกลุ่ม จากนั้นไดศึ้กษาและวิจยัอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ประกอบด้วย
งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการให้สินเช่ือบตัรเครดิต งานบริการรับประกนัภยั งานบริการเครือข่าย
โทรศพัท ์งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  
  สุดท้ายในระยะท่ี 4 เป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
โดยเฉพาะและพบว่าปัจจยัในการก าหนดคุณภาพการบริการนั้นสามารถประเมินได้จากการรับรู้
คุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ เพื่อหา
ปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินระดบัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และต่อยอดมา
พฒันาไดเ้ป็นเกณฑ์ช้ีวดัคุณภาพการบริการหรือมิติของคุณภาพการบริการ ท่ีผูรั้บบริการ (ลูกคา้) 
ประเมิน ประกอบดว้ยองคป์ระกอบทั้ง 10 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
  1)  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดอ้ยา่ง
ง่ายดายและไดรั้บความสะดวกสบายจากการมารับบริการ   
  2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลหลากหลายชนิด
แก่ผูม้ารับบริการ ในรูปแบบการส่ือสารจากภาษาท่ีผูม้ารับบริการเขา้ใจได้และยินดีรับฟังขอ้มูล
ต่างๆ จากผูรั้บบริการ  
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  3)  ความสามารถของผู ้ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และ
ความสามารถ พร้อมดว้ยทกัษะในการบริการท่ีมอบให้และสามารถส่ือสารหรือแสดงให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ได ้ 
  4)  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีท่าทีสุภาพอ่อนโยน รวมทั้ง
ควรใหเ้กียรติ มีน ้าใจ ไมตรีและเป็นมิตรต่อผูม้ารับบริการ  
  5)  ความไวว้างใจ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้จะเกิด
มาจากความซ่ือสัตยสุ์จริตและมีความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ  
  6)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตาม
สัญญาและไวว้างใจได ้ 
  7)  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีในการช่วยเหลือผูม้ารับ
บริการและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการไดใ้นทนัทีทนัใด ไม่ละทิ้งงานหรือหนา้ท่ี  
  8)  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกท่ีมัน่ใจในความปลอดภยัและ
ปราศจากความเส่ียงในการใชบ้ริการจากผูรั้บบริการ  
  9)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพ ไดรั้บอุปกรณ์และเคร่ืองมือครบครัน บุคลากรมีความเพียบพร้อม หรือวสัดุใน
การติดต่อส่ือสารสามารถใชง้านไดจ้ริง  
  10)  ความเข้าใจและรู้จกัผู ้มารับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง 
การท าความรู้จกัผูม้ารับบริการและศึกษาปัจจยัหรือความต้องการของผูม้ารับบริการได้อย่างดี  
ซ่ึงแสดงมิติในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ตามภาพท่ี 2.2  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 18 

 

การบอกปากต่อปาก 

(Word of Mouth) 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

(Personal Needs) 

ประสบการณ์ชีวิต 

(Past Experience) 

มติขิองคุณภาพการบริการ 

1.การเขา้ถึงบริการ (Access) 

2.การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

3.ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ

(Competence) 

4.ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) 

5.ความน่าไวว้างใจ (Credibility) 

6.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

7.การตอบสนอง (Responsiveness) 

8.ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

9.ความเป็นรูปธรรมของบริการ

(Tangibles) 

10.การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ

(Understanding the Customer) 

บริการท่ีคาดหวงั 

(Expected Services) 

บริการท่ีรับรู้ 

(Perceived Services) 

 

คุณภาพการบริการท่ีรับรู้ 

(Perceived Service Quality) 

 
 

ภาพท่ี 2.2 มิติในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ท่ีมา: Parasuraman, A., Zeithaml, V., and Berry, L. (1985) 
 
  ต่อมา ตัวแบบการประเมินคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ได้รับการ
ทดสอบซ ้ าโดยวิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มรวม 12 กลุ่ม ไดจ้ากการสัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ และ
ท าการจดักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการโดยแบบวดั SERVQUAL และ
แบ่งออกเป็น 2 ส่วนส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือ
หน่วยงาน ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปล
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คะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าได้โดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกัน
คะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดง
วา่ องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี ทั้งน้ี นกัวิชาการท่ีท าการวิจยั
ดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของ
ผูรั้บบริการ และไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า 
SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลัก และยงัคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพ 
การใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิม
ให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต 
(2555) ประกอบดว้ย  
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
แสดงให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ประกอบดว้ย สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
รวมถึงเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงการไดรั้บ
การดูแล ใส่ใจ และมีความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะส่งผล
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน  
  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ท าตามสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการได้ตรงประเด็น บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และได้ผลลพัธ์ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะส่งผลให้ผูม้ารับ
บริการรู้สึกไดว้า่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือมากพอท่ี สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย อีกทั้งยงัได้รับความสะดวกจากการใช้บริการและตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงอยา่งรวดเร็ว  
  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูม้ารับบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการดว้ยความสุภาพ 
นุ่มนวล และมีกริยามารยาทพร้อม โดยใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่า
ผูรั้บบริการนั้นจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
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  ทั้งน้ี ผูศึ้กษาได้แสดง SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลกั ใน 
ตารางท่ี 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1 ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL)  ฉบบัปรับปรุงใหม่ 
 

ปัจจยัพ้ืนฐาน 
ส าหรับการประเมิน
คุณภาพการบริการ 

ปัจจยัส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
ความเป็น
รูปธรรม
ของบริการ 

ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

การตอบ 
สนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

การรู้จกัและ
เขา้ใจรับบริการ 

ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

     

ความน่าเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

     

ความมีไมตรีจิต      
ความไวว้างใจ      
ความปลอดภยั      
การเขา้ถึงบริการ      
การติดต่อส่ือสาร      
ความเขา้ใจและ 
รู้จกัผูม้ารับบริการ 

     

ท่ีมา:  Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. & Berry. L.L. (1990) 
 
  สรุปได้ว่า การวดัคุณภาพการบริการเป็นแนวคิดท่ีมีคุณภาพท่ีใช้วดัถึงความ
คาดหวงัในการรับบริการของผูบ้ริโภคจากองคก์ารหรือหน่วยงานและวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บ
บริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงผูคิ้ดคน้แนวคิดดงักล่าว คือ Parasuraman, Zeithaml and Berry และ
คณะ ได้ศึกษาไวใ้นปี ค.ศ.1985 และท าการปรับปรุงแนวคิดจากการคน้ควา้และวิจยัเพิ่มเติมจน 
ตกผลึกเป็น 5 มิติหลกั หรือ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ ได้แก่ มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มิติท่ี 4 การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และมิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยผูศึ้กษาได้ปรับใช้ตวัแบบ 
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SERVQUAL หรือ RATAR model ข้างต้นมาปรับใช้ในกรอบแนวคิดการศึกษาค้นควา้คุณภาพ 
การใหบ้ริการสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
 
 ลักษณะส่วนบุคคล เป็นเกณฑ์ในการแบ่งส่วนตลาดและก าหนดตลาดเป้าหมาย 
การศึกษาแนวคิดดงักล่าว จะท าให้สามารถเขา้ถึงและเขา้ใจกลุ่มเป้าหมายไดดี้ข้ึน ไดมี้นกัวิชาการ
ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะส่วนบุคคลไวใ้กลเ้คียงกนั ดงัน้ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549) ได้ให้ความหมายว่า ตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคล
หรือลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ีมกัจะน ามาเป็น
เกณฑ์ส าหรับการแบ่งส่วนตลาดและช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย แต่ส าหรับส่วนของลกัษณะ
ดา้นจิตวิทยาและสังคมนั้นจะอธิบายถึงความคิดหรือความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายท่ีท าการศึกษา
เท่านั้น ดงันั้นขอ้มูลดา้นลกัษณะส่วนบุคคลจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลในการก าหนดตลาด
เป้าหมายไดง่้ายกวา่ตวัแปรอ่ืนๆ อย่างไรก็ตาม บุคคลท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนัจะมีลกัษณะ
ทางจิตวิทยาต่างกนั สอดคล้องกบั ปรมะ สตะเวทิน (2546) ท่ีได้อธิบายไวค้ล้ายกนัว่าบุคคลท่ีมี
ลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาแตกต่างกนัดว้ย มาจากการวเิคราะห์
จากปัจจยั ดงัน้ี  
 1)  เพศ (Gender) ความแตกต่างทางเพศส่งผลให้บุคคลมีพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสาร
ต่างกัน เช่น เพศหญิงมีแนวโน้มและมีความต้องการในการส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย 
ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการในการส่งและรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวแต่มีความตอ้งการท่ี
จะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย นอกจากน้ีเพศหญิงและ 
เพศชายมีความแตกต่างกนัมากในเร่ืองของความคิด ค่านิยม และทศันคติ เน่ืองดว้ยวฒันธรรมและ
สังคมเป็นตวัก าหนดบทบาทและกิจกรรมของทั้งสองเพศไวต่้างกนันัน่เอง   
 2)  อายุ (Age) คือ ปัจจยัท่ีส่งผลให้บุคคลมีความแตกต่างกันในด้านความคิดและ
พฤติกรรม ซ่ึงคนท่ีมีอายุน้อยมกัจะมีความคิดแบบเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดี
มากกว่าคนท่ีอายุมาก ในขณะท่ีบุคคลอายุมากมกัจะมีความคิดเป็นอนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบติั
แบบระมัดระวงั (Conservative) และมองโลกในแง่ร้ายกว่าคนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองจากการผ่าน
ประสบการณ์ชีวติท่ีแตกต่างกนัมา ลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนก็มีความแตกต่างกนั ซ่ึงคนท่ีมีอายมุาก
มกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัมากกวา่ข่าวบนัเทิง  



 22 

 3)  การศึกษา (Education) คือ ปัจจยัท่ีส่งผลให้บุคคลมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและ
พฤติกรรมแตกต่างกนั กล่าวคือ บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีความไดเ้ปรียบในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี
เพราะเขา้ใจสารไดดี้กวา่ แต่ก็จะส่งผลให้เป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ หากไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผล
ท่ีเพียงพอ หากมีเวลาว่างจะใช้ทั้งส่ือประเภทส่ิงพิมพ์วิทยุโทรทศัน์และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลา
จ ากดั พบวา่ มกัจะแสวงหาข่าวสารจากหนงัสือพิมพม์ากกวา่จากส่ือประเภทอ่ืน ในขณะท่ีบุคคลท่ีมี
การศึกษาไม่สูงมกัจะใชส่ื้อประเภทวทิย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์   
 4)  สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social Status) หมายถึง อาชีพ รายได้และ
สถานภาพทางสังคมของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงมีอิทธิพลต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร
อย่างสูง เน่ืองด้วยแต่ละบุคคลมีวฒันธรรมหรือประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายท่ี
ต่างกนันัน่เอง  
 สรุปได้ว่า ตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร์นั้ นจะ
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมกัจะน ามาเป็นเกณฑ์ส าหรับการแบ่งส่วนตลาดและช่วยใน
การก าหนดตลาดเป้าหมายแตกต่างกบัลกัษณะด้านจิตวิทยาและสังคมท่ีจะอธิบายความคิดหรือ
ความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายท่ีท าการศึกษาเท่านั้น ดงันั้น ขอ้มูลดา้นลกัษณะส่วนบุคคลจะสามารถ
เขา้ถึงและมีประสิทธิผลในการก าหนดตลาดเป้าหมายไดง่้ายกวา่ตวัแปรประเภทอ่ืนและกล่าวไดว้า่
บุคคลท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาแตกต่างกนัดว้ย เช่น ความ
แตกต่างทางเพศ ส่งผลให้บุคคลมีพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารต่างกนั ทั้งความคิด ค่านิยม และ
ทศันคติ หรือความแตกต่างทางอายุ ท่ีผูมี้อายุน้อยมกัจะมีความคิดแบบเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์
และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมาก แต่ผูมี้อายุมากมกัจะมีความคิดเป็นอนุรักษ์นิยม ยึดถือ 
การปฏิบติัแบบระมดัระวงั เป็นตน้ 
   

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7P’s) มี
นักวิชาการและนักการตลาดได้ให้ความหมาย ค าจ  ากัดความ และทฤษฎีของส่วนประสมทาง
การตลาดไวห้ลายท่าน ดงัน้ี  
 
 



 23 

 
 Kotler, 1994 (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้
บริษัทมักจะน ามาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าท่ีเป็น
กลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมทางการตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตัวแปรเท่านั้ น (4Ps) ได้แก่ 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ (Place) และการ
ส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล 
(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้อง
กบัแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้น 
จึงเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7P’s สอดคล้องกับ Payne, 1993 (อ้างถึงใน  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 ) ท่ีไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ
ไวใ้กลเ้คียงกนัว่า จะมีความแตกต่างออกไปจากส่วนประสมทางการตลาดเดิม กล่าวคือ นอกจาก
พื้นฐาน 4 ดา้นของส่วนประสมทางการตลาดแลว้ จะมีการกล่าวถึงอีก 3 ด้าน อนัไดแ้ก่ พนกังาน 
กระบวนการให้บริการ และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยทั้ง 3 ส่วนนั้นเป็นปัจจยัในการส่งมอบ
บริการ ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการให้บริการ และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
ในขณะท่ี สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ไดใ้ห้ความหมาย ส่วนประสมทางการตลาด ไวว้า่ เป็นปัจจยั
หรือเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการด าเนินการให้กิจกรรมทางการตลาดเป็นตวักลางในการส่ือสารขอ้มูล
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีศกัยภาพในการจูงใจใหผู้ใ้ชเ้กิดการใชบ้ริการ โดยพื้นฐานของ
ส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกั คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด ท่ีเรียกโดยทัว่ไปวา่ 4P’s แต่ดา้นการบริการมีส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีเพิ่มเติมเขา้มาอีก 3 ปัจจยั คือ ดา้นบุคคล ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
ซ่ึงเรียกรวมว่า 7P’s ดังนั้ น องค์กรควรน าส่วนประสมทางการตลาดมาชักจูงให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ทศันคติและพฤติกรรมต่างๆ ไปสู่การใชบ้ริการ โดยมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี  
 1)  ดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีธุรกิจได้ท าการเอาส่ิงท่ีเสนอขายมาเปิดตวัสู่ตลาด 
ให้เป็นท่ีรู้จกัอย่างกวา้งขวางและเกิดความสนใจ คน้หา และการใช้บริการน ามาสู่ผลกระทบต่อ
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจนท าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้
อาทิเช่น รูปแบบบรรจุภณัฑ์ สีสัน ราคา คุณภาพการบริการ ตราสินค้า ความปลอดภยัและความ
น่าเช่ือถือขององค์กร ผลิตภัณฑ์เป็นส่ิงต่างๆ ได้มากมายไม่ว่าจะเป็นสินคา้ การบริการ สถานท่ี 
บุคคลหรือความคิด แมก้ระทัง่ความรู้สึกเป็นส่ิงท่ีมีตวัตนหรือไม่มีตวัตน ส่ิงส าคญัคือ ผลิตภณัฑ์
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นั้นตอ้งสร้างอรรถประโยชน์ (Utility) พร้อมทั้งมีคุณค่า (Value) ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ จึงส่งผล
ให้ผลิตภณัฑ์ไดรั้บการตอบสนองจากผูใ้ช้บริการน ามาสู่การขายได ้ทั้งน้ีการก าหนดกลยุทธ์ดา้น
ผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี  
   (1)  ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์  (Product/Service Differentiation) ห รือ 
ความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) คือ การสร้างความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการให้มีความแปลกใหม่ และไม่เหมือนคู่แข่งหรือสร้างความโดดเด่นในการ
แข่งขนัใหแ้ตกต่างอยา่งส้ินเชิง 
   (2)  องค์ประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์  (Product Component) 
ผลิตภณัฑ์มีคุณสมบติัหรือประโยชน์อะไรท่ีสามารถตอบสนองผูใ้ช้บริการ รวมทั้งรูปลกัษณ์ของ
ผลิตภณัฑท่ี์สามารถดึงดูดคุณภาพในการใชบ้ริการ ตราสินคา้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ต่อการจดจ า เป็นตน้  
   (3)  การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) การท่ีเข้าสู่ตลาด
ตอ้งทราบว่าองค์กรจะเขา้ไปอยูใ่นต าแหน่งใดในตลาด โดยองค์กรตอ้งออกแบบผลิตภณัฑ์เพื่อหา
ต าแหน่ง และสร้างความแตกต่างในต าแหน่งนั้นเพื่อไปสู่ตลาดใหม่ๆ ตอ้งมีคุณค่าและอยู่ในจิตใจ
ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  
   (4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ์  (Product Development) เทคโนโลยีก้าวไกลไป
เร่ือยๆ ดงันั้น เพื่อให้ผลิตภณัฑ์อยูใ่นทุกสมยั องคก์รตอ้งการปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้ดีข้ึน 
ท่ีส าคญัตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองของผูใ้ช้บริการและตรงความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน  
   (5)  กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์ 
(Product Line)  
  2)  ด้านราคา ค่าบริการ หรือค่าธรรมเนียมท่ีเข้ารับการบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
ผูใ้ช้บริการต้องจ่ายเพื่อให้ได้รับการบริการหรือสินคา้นั้น ซ่ึงราคามีความส าคญัต่อการรับรู้ใน
คุณค่าวา่การบริการหรือผลิตภณัฑ์คุม้กบัเงินท่ีจ่าย โดยผูใ้ชบ้ริการจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์กบัราคา ดงันั้นราคาถือเป็นตน้ทุนของผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นถา้คุณค่าสูงกว่าราคา 
ผูใ้ช้บริการท าการตดัสินใจซ้ือในทันทีเพราะได้รับคุณค่ามากกว่าเงินท่ีจ่ายไป ท าให้ผูก้  าหนด 
กลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง  
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   (1)  คุณค่าท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดใ้นสายตาของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
   (2)  การแข่งขันกับผู ้เล่นในท้องตลาด ไม่ว่าจะเป็นสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
สภาวะแวดลอ้ม และรูปแบบการแข่งขนั 
   (3)  ต้นทุนบริการและค่าใช้จ่ายในการบริการเพื่อน ามาซ่ึงผลิตภณัฑ์หรือ
บริการเหล่านั้น 
   (4)  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการบริการอ่ืนๆ   
  3)  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนประกอบของช่องทางท่ีประกอบไปด้วย
สถานท่ี วตัถุดิบ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และการบริการจากองค์ไปสู่ตลาดหรือ
เป็นตวัช่วยในการกระจายผลิตภัณฑ์ ไม่ว่าจะเป็นการขนส่ง คลังเก็บสินคา้ และการเก็บสินค้า
คงเหลือ ดงันั้นการจดัจ าหน่ายประกอบดว้ย 2 ส่วน ประกอบดว้ย 
   (1)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง กิจกรรมการเคล่ือน ยา้ยผลิตภณัฑ์และ
การบริการส าหรับผูใ้ชบ้ริการ เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์หรือการบริการถูกเคล่ือนยา้ยหรือเปล่ียนมือไป
ยงัช่องทางท่ีเตรียมไวใ้นช่องทางนั้น จะประกอบไปด้วย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูใ้ช้โดยตรงหรือผูใ้ช้
ในทางอุตสาหกรรม วธีิการท่ีจะส่งไปยงัผูค้นเหล่านั้นมีวธีิการ ดงัเช่น ช่องทางตรงท่ีเป็นวธีิการส่ง
จากผูผ้ลิตโดยตรงไปยงัผูใ้ช ้หรือวธีิการผา่นคนกลางไปยงัผูใ้ช ้หรือการใชว้ธีิการทางอุตสาหกรรม 
   (2)  การกระจายตวัของผลิตภณัฑ์และการบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเร่ิมตน้
จากการวางแผน การวิเคราะห์ การปฏิบัติ  และการควบคุม ในการเคล่ือนยา้ยผลิตภัณฑ์ท่ีเป็น
วตัถุดิบ ปัจจยัการผลิตในการบริการ และสินคา้ส าเร็จรูปท่ีพร้อมออกสู่ตลาดไปในจุดสุดทา้ยของ
การใชบ้ริการ เพื่อน าไปสู่การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงจุดโดยองคก์รมีความ
มุ่งหวงัในก าไร  
  4)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด เคร่ืองมือในการช่วยส่ือสาร การประชาสัมพนัธ์ท่ี
องค์กรมีหรือกระท าไปสู่ผูใ้ช้บริการเพื่อสร้างความพอใจต่อผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความเห็น 
ส่วนบุคคล โดยมีการใชก้ารเช้ือเชิญจูงใจให้เกิดความตอ้งการหรือการรับรู้วา่เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นและมี
ประโยชน์ในการใช้จนเกิดความทรงจ าในตวัผลิตภณัฑ์และการบริการ โดยส่งผลต่อความรู้สึก 
ความเช่ือ และพฤติกรรมในการใช้บริการ การส่ือสารต้องใช้ข้อมูลระหว่างผู ้ให้บริการและ
ผูใ้ชบ้ริการ มีการสร้างทศันคติพฤติกรรมการซ้ือโดยการใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) ในการ
เป็นผูป้ระสานงาน ในการติดต่อส่ือสารจนผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการ หรือการส่ือสารท่ีไม่ใชค้นใน
การส่ือสาร (Non Personal Selling) หรือวิธีการต่างๆ มากมาย ในปัจจุบนัมีเคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
ติดต่อส่ือสารเพื่อเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายขององคก์รไดม้ากยิง่ข้ึน โดยการเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication: IMC) ในการส่ือสารนั้น
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ตอ้งพิจารณาถึงความเหมาะสมของผูใ้ช้บริการ สังเกตผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งขนัให้สามารถบรรลุ
จุดหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
   (1)  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดท่ีมีความ
นิยม สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายได้ในรูปแบบกวา้งไม่ได้เฉพาะเจาะจง ตอ้งมีค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินงานให้กบัผูจ้ดัท ารายการ เพื่อให้เป็นท่ีดึงดูดและน่าสนใจ ตอ้งมีการสร้างสรรค์งานโฆษณา
ออกใหม้าใหโ้ดดเด่น มียทุธวธีิท่ีส่ือโฆษณาใหเ้กิดความสนใจและเกิดการจดจ าของผูใ้ชบ้ริการ 
   (2)  การใช้พนักงานขาย (Personal Selling) ผลิตภัณฑ์หรือการบริการท่ีมี
ความละเอียดอ่อนหรือขั้นตอนในการใชบ้ริการค่อนขา้งยุง่ยาก วธีิการใชพ้นกังานขายเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีส าคญัในการส่ือสารระหวา่งบุคคลกบับุคคลท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใจในตวัของผลิตภณัฑ์
หรือการบริการได้อย่างรวดเร็ว ผูใ้ช้บริการสามารถตดัสินใจได้อย่างรวดเร็วเกิดจากผูใ้ห้บริการ
แนะน าจูงใจ การเสนอขายตอ้งมีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ช้บริการร่วมดว้ย การส่ือสารใน
วธีิการน้ีเป็นการพบปะกบัลูกคา้โดยตรง   
   (3)  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือในการโนม้นา้วหรือ
จูงใจผูใ้ช้บริการได้ในระยะเวลาสั้น เป็นการกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการเกิดการตอบสนองหรือการใช้
บริการ ซ่ึงส่ิงท่ีจะมากระตุน้ความสนใจในการใช้บริการคือ การทดลองใช้ หรือการใช้บริการคน
สุดทา้ยในช่องทางการจดัจ าหน่าย  การให้ข่าวหรือการประชาสัมพนัธ์ วิธีการในการจะให้ข่าวนั้น
เป็นท่ีแพร่หลายตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการมีประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการโดยตรง จนผูใ้ชบ้ริการ
เหล่านั้นเกิดความพึงพอใจแลว้น าไปสู่การบอกต่อ ถือเป็นการส่ือสารท่ีไม่มีค่าใชจ่้ายในการด าเนิน
หรืออาจมีการด าเนินเพียงเล็กนอ้ยในส่วนเคร่ืองมือการประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารท่ีใชก้ารวางแผน
โดยองค์กรเพื่อการสร้างทัศนคติท่ีส่งผลดีกับตัวผลิตภัณฑ์และการบริการ เพื่อมุ่งหวงัให้การ
ประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
  5)  ดา้นบุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทั้งหมดในการน าเสนอการบริการท่ีส่งผลต่อการ
รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ อาทิ พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้และระบบรองรับการให้บริการในรูปแบบอ่ืนๆ 
ของตลาดการบริการ นอกจากน้ี บุคลิก ลกัษณะ ทศันคติ พฤติกรรมของพนกังานในการให้ บริการ
ถือเป็นส่ิงส าคญัในการส่งผลต่อการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ การเกิดความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  
ในส่วนน้ี จะเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีจะส่งผลให้เกิดการบริการ ไม่ใช่เพียงพนกังาน
ท่ีคอยให้บริการแต่รวมถึงบุคคลท่ีอยู่ในสถานท่ีนั้นท่ีผูใ้ช้บริการสามารถรับรู้ เช่น พนกังานรักษา
ความปลอดภยั เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัในงานต่างๆ 
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  6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สภาพแวดล้อมโดยรวมทั้งหมดในการเสนอแนะ
ผลิตภัณฑ์และการบริการ ซ่ึงส่ิงแรกท่ีผู ้ใช้บริการเห็นได้อย่างชัดเจนนั้นคือสถานท่ีให้บริการ  
มีส่ิงอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือการส่ือสารงานบริการ อาทิ เคร่ืองมืออุปกรณ์              
ป้ายโฆษณา ความสะอาด ความพร้อมในการบริการขั้นตอนวิธีการต่างๆ และท่ีส าคญัความเขา้ใจ
ของผูใ้ห้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการ และเกิดทศันคติใน
ทางบวกให้แก่ผูใ้ช้บริการเน่ืองด้วยการบริการในตวัผลิตภณัฑ์ ธนาคารต้องท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความรู้สึกมัน่ใจ ปลอดภยั น าไปสู่การตดัสินใจเลือกใชจ้นเกิดความพึงพอใจ 
  7)  ด้านกระบวนการ กระบวนการกลไกและวิธีการขั้นตอนในการเคล่ือนยา้ย
กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในการน าเสนอและการปฏิบติังาน ซ่ึงกระบวนการในการท่ีจะให้ผูใ้ชบ้ริการมีการ
ตอบสนอง กระบวนการต้องมีรูปแบบวิธีการท่ี เข้าใจง่าย การท่ีผู ้ใช้บริการเกิดการรับรู้ใน
กระบวนการจะส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกค้าด้วยกระบวนการให้บริการต่างๆ มีมาตรฐาน
รองรับการบริการและให้อ านาจผูใ้ห้บริการตดัสินใจ ตามความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละราย จน
น าไปสู่การส่งมอบท่ีรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.3 องคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 
ท่ีมา: Kotler (1994) 
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   กล่าวโดยสรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด เป็นปัจจยัหรือเคร่ืองมือท่ีส าคญั
เป็นอย่างยิ่งในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาด ซ่ึงเป็นตัวกลางในการส่ือสารข้อมูลระหว่าง 
ผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ช้บริการ องคก์ารมกัจะน ามาใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เดิมส่วนประสมทางการตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น 
(4Ps) ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ และการส่งเสริมทาง
การตลาด ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการ เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดท่ีส าคัญทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง         
กบัธุรกิจทางดา้นการบริการ 
 

4.   โครงสร้างองค์กรและการด าเนินธุรกจิของสหกรณ์การเกษตรเมอืงชุมพร จ ากดั  
 
 4.1  โครงสร้างของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
  สหกรณ์ตั้งอยู่บนรากฐานของประชาธิปไตย สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของสหกรณ์ 
แต่ทุกคนไม่สามารถร่วมบริหารกิจการของสหกรณ์ได้ จึงต้องมีการเลือกตั้ งคณะกรรมการ
ด าเนินการเป็นผู ้บ ริหารงานแทน ซ่ึ งตามพระราชบัญญัติสหกรณ์  พ.ศ.2542 ก าหนดให้ มี
คณะกรรมการด าเนินการไม่เกิน 15 คน มีอ านาจหน้าท่ี เป็นผูด้  าเนินกิจการและเป็นผูแ้ทนสหกรณ์
ในกิจการทั้งปวง เพื่อให้กิจการสหกรณ์ด าเนินการอย่างกวา้งขวาง และให้บริการแก่สมาชิกอย่าง
ทัว่ถึง คณะกรรมการด าเนินการควรจดัจา้งผู ้จดัการท่ีมีความรู้ความสามารถมาด าเนินธุรกิจแทน 
และผูจ้ดัการ อาจจดัจา้งเจ้าหน้าท่ีโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการด าเนินการ เพื่อช่วยเหลือ
กิจการสหกรณ์ดา้นต่างๆ ตามความเหมาะสมโดยค านึงถึงปริมาณธุรกิจและการประหยดัเป็นส าคญั 
(ส านกันายทะเบียนและกฎหมาย, กรมส่งเสริมสหกรณ์, ออนไลน์, 2559)   
  สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพรจ ากดั มีสมาชิกทั้งส้ิน 786 คน โดยคณะกรรมการ
ด าเนินการทั้ งส้ิน 13 คน ประกอบด้วย ประธานกรรมการ 1 คน รองประธานกรรมการ 2 คน 
เลขานุการ 1 คน เหรัญญิก 1 คน และกรรมการ 8 คน และยงัมีผูต้รวจสอบกิจการ 2 คนในการ
ตรวจสอบการด าเนินงานของคณะกรรมการให้เป็นไปตามระเบียบและขอ้บงัคบัของสหกรณ์ฯ ใน
การด าเนินธุรกิจจะมีฝ่ายจดัการหรือพนกังานสหกรณ์ 8 คน ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการ 1 คน เจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายสินเช่ือ 1 คน เจ้าหน้าท่ี ฝ่ายการเงิน 1 คน เจ้าหน้าท่ี ฝ่ายการตลาด 1 คน ลูกจ้างรายว ัน              
ฝ่ายการตลาด 2 คน และเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบญัชี 1 คน (รายงานกิจการประจ าปี 2562, สหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั) มีโครงสร้างการบริหารงาน ดงัน้ี  
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ภาพท่ี 2.4 โครงสร้างการบริหารงาน ของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 
ท่ีมา: สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 
 4.2  การด าเนินธุรกจิของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
   สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ให้บริการจ าหน่ายสินค้าและให้บริการแก่
สมาชิกและบุคคลทัว่ไปในประเภทธุรกิจต่างๆ ดงัน้ี  
   1)  ธุรกิจรับฝากเงิน สหกรณ์ให้บริการรับฝากเงินกบัสมาชิก ประเภทเงินรับฝาก   
ออมทรัพย ์และเงินรับฝากออมทรัพยพ์ิเศษ  
   2)  ธุรกิจการให้สินเช่ือ สหกรณ์ให้สินเช่ือแก่สมาชิกในการกู้ยืมเป็นทุนในการ
รวบรวมผลผลิตหรือใช้จ่ายในการอุปโภค บริโภคทัว่ไป แบ่งเป็น สินเช่ือระยะสั้ น ระยะเวลาไม่เกิน     
1 ปี และสินเช่ือระยะปานกลาง ระยะเวลา 1 ปีข้ึนไป  

ทีป่ระชุมใหญ่ 

ผู้ตรวจสอบบัญชี 
 

คณะผู้ตรวจสอบกจิการ 
 

คณะกรรมการด าเนินการ 
 

ผู้จดัการ 

 
 
 
 

ฝ่ายสินเช่ือ 
 

ฝ่ายการเงิน 
 

ฝ่ายการตลาด 
 
 

ฝ่ายบัญชี 
 

สมาชิก สมาชิก สมาชิก 
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   3)  ธุรกิจจดัหาสินคา้มาจ าหน่าย สหกรณ์จดัจ าหน่ายสินคา้คุณภาพให้สมาชิกและ
บุคคลทัว่ไป ได้แก่ สินคา้อุปโภคบริโภคทัว่ไป ขา้วสาร เคมีภณัฑ์ ปุ๋ย ยาปราบศตัรูพืชและอุปกรณ์
ทางการเกษตร อาหารสัตว ์กระสอบป่าน เป็นตน้  
   4)  ธุรกิจรวบรวมผลผลิตทางการเกษตร สหกรณ์ให้บริการรวบรวมผลผลิตจาก
บรรดาสมาชิก เช่น รวบรวมผลผลิตกาแฟสารและรวบรวมผลผลิตมะพร้าว เป็นตน้   
   5)  ธุรกิจให้บริการและส่งเสริมการเกษตร สหกรณ์ฯให้บริการสมาชิกเพื่อบรรเทา
ความเดือดร้อนและสร้างอาชีพ เช่น ให้สมาชิกเช่าโกดงัในการเก็บผลผลิตทางการเกษตรและบริการ
ความรู้ทางดา้นการเกษตร เป็นตน้ 
 

5.    งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 วชัรินทร์ เกิดทรัพย ์(2562) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์ส่ีลอ้เล็กรับจา้ง (Tuk Tuk) ในจงัหวดัภูเก็ต โดยการ
วิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถยนต์ส่ีล้อเล็กรับจา้ง ศึกษาระดบัการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพ 
การให้บริการของรถยนตส่ี์ลอ้เล็กรับจา้ง และเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์ส่ีล้อเล็กรับจา้งในจงัหวดัภูเก็ต มีกลุ่มตวัอย่างคือ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจ านวน 384 คน ไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ มีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
วิจยัคือ แบบสอบถาม และมีสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test) ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์ส่ีลอ้เล็กรับจา้ง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (      = 3.53, SD = 0.71)       
ในด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ ด้านการได้รับความเช่ือมัน่ต่อบริการ ด้านการตอบสนอง      
ต่อผูรั้บบริการ ตามล าดบั และมีระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการ
ของรถยนต์ส่ีลอ้เล็กรับจา้ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการ
เขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ตามล าดบั สรุปผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนตส่ี์ลอ้เล็ก
รับจ้างมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงให้ เห็นว่าโดยภาพรวม
นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถยนตส่ี์ลอ้เล็กรับจา้งและเม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและดา้นความเขา้ใจและ 
 

x 
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เห็นใจผู ้รับบริการ มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กล่าวคือ นักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติมีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั แสดงให้เห็นวา่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นดงักล่าวของรถยนตส่ี์ลอ้เล็กรับจา้ง   
 ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและ 
การรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาเป็น
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเคยพักในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในประเทศไทย โดยเป็น
โรงแรมท่ีผา่นการรับรองมาตรฐานท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียวประเภทโรงแรมระดบั 5 ดาว จ านวนทั้งส้ิน 
26 โรงแรม (Thai Hotels Association, 2016) และได้กลุ่มตวัอย่าง 341 คน เป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย 
208 คน และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 133 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย                 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบ t–test และ F–test โดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05             
ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว อยู่ในระดับสูงทุกด้าน และเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า       
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นกัท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อการบริการในเร่ืองการแต่งกายและ 
บุคลิกภาพของพนักงาน โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านการบริการตรงตามสัญญาในเวลาท่ีก าหนดและ        
ความเช่ียวชาญในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงาน โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวไทย ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการในเร่ืองความสามารถความพร้อม และความเอาใจใส่             
ในการบริการ นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของพนักงานส่วนหน้าเช่นกัน      
(ค่าเฉล่ียการรับรู้ จริงน้อยกวา่ความคาดหวงั PS < ES) ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่าง นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติพบว่า 
ภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อ คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 
 ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
ภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของร้านอาหารวอเตอร์ไซด์ รีสอร์ท ซ่ึงการวิจยัน้ี          
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ของร้านอาหารวอเตอร์ไซด์ รีสอร์ท ระเบียบวิธีวิจยัเป็นแบบเชิงปริมาณดว้ย
วิธีการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม มีประชากรท่ีศึกษาคือลูกคา้ของร้านอาหารวอเตอร์ไซด์ รีสอร์ท 
และเลือกกลุ่มตวัอย่างด้วยการสุ่มแบบตามสะดวก จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานใช้สถิ ติวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ                    
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ท่ีมีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการวิจยัพบว่า ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด
บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยคะแนนเฉล่ียความส าคัญลักษณะทางกายภาพมากท่ีสุดเป็น 
อนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ช่องทางการจ าหน่าย บุคลากร กระบวนการ ผลิตภณัฑ์ ราคา และการส่งเสริม
การตลาด ตามล าดบั อีกทั้งยงัมีคะแนนการประเมินภาพลกัษณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านอาหารวอเตอร์ไซด์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการและภาพลกัษณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ร้านอาหารวอเตอร์ไซด์ รีสอร์ท โดยตวัแปรอิสระทั้งสองร่วมกนั อธิบายความแปรปรวนของความพึง
พอใจไดร้้อยละ 66.90 
 ธิติพนธ์ วงศ์วุวรรณ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เอไอเอส ไฟเบอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตบา้นความเร็วสูง ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการเอไอเอส ไฟเบอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตบ้าน
ความเร็วสูงในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ศึกษาปัจจยัคุณภาพของการให้บริการท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการเอไอเอส ไฟเบอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตบ้านความเร็วสูง  และศึกษา
ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดกบัคุณภาพการให้บริการ เอไอเอสไฟเบอร์เน็ต อินเตอร์เน็ต
บา้นความเร็วสูง ซ่ึงเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ มีประชากรในการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการ เอไอเอสไฟเบอร์
เน็ต อินเตอร์เน็ตบา้นความเร็วสูงในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 1,000 คน โดยค านวนตามวิธี
ยามาเน่ ได้กลุ่มตัวอย่าง 286 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบ 
มาตรประมาณค่าของไลเคิร์ต โดยมีค่าความเช่ือมนัเท่ากับ 0.952 สถิติท่ีใช้ในวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ในด้านเพศ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมและปัจจยัรายด้าน 
ทุกด้านมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านมีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากและปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 นภสร ตรีรัตน์พิจารณ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ  
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี การวิจยัเชิง
พรรณนาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการของ
ศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี เปรียบเทียบความคาดหวงั และการรับรู้        
ของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี และศึกษา
ข้อเสนอแนะในการพฒันาคุณภาพบริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี 
ประชากรท่ีศึกษา คือ สมาชิกศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ จ  านวนทั้งส้ิน 1,816 คน สุ่มตวัอย่าง
แบบก าหนดโควตาตามประเภทของผูใ้ช้บริการ จ านวน 270 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถามท่ีมี 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาร์คเท่ากับ 0.939 และค่าอ านาจจ าแนกรายข้อมากกว่า 0.4 
แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพบริการโดยการน าเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาปรับใช้ในการวดัคุณภาพและค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ วิเคราะห์ขอ้มูล
ด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่าที และการทดสอบทีแบบจับคู่ 
ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพ
ชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี อยู่ในระดบัมาก อีกทั้งไดเ้ปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการศูนย์พ ัฒนาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรีพบว่า          
การรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างจากความคาดหวงัในคุณภาพบริการทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
และขอ้เสนอแนะจากงานวิจยั ไดแ้ก่ ควรเน้นให้มีนโยบายดา้นมีมาตรการควบคุมให้สมาชิกปฏิบติั
ตามกฎระเบียบท่ีวางไว ้ควรปรับทางเดินเทา้ใหมี้หลงัคาคลุม 
 ประสิทธ์ิ หงาสูงเนิน (2558) ได้ศึกษาเร่ือง รูปแบบการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ
กรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรขนาดใหญ่มากในจงัหวดันครราชสีมา โดยการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรขนาดใหญ่
มากในจงัหวดันครราชสีมา เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของ
สมาชิก เปรียบเทียบระดบัการรับรู้ จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของสมาชิก เพื่อเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ ของสมาชิก และเพื่อให้ได้รูปแบบการส่งมอบบริการท่ีมี
คุณภาพ มีกลุ่มตวัอย่างเป็นสมาชิกสหกรณ์ จ านวน 400 คน ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ มีเคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.91 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความน่าจะเป็น ทดสอบสมมติฐานด้วย T-test และ
One-way ANOVA ผลการวิจยัพบว่า สมาชิกสหกรณ์ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 
31-40 ปี การศึกษาอยู่ในระดับต ่ ากว่าปริญญาตรี มีรายได้อยู่ระหว่าง 100,001-200,000 บาทต่อปี 
ระยะเวลาเข้าเป็นสมาชิกสหกรณ์การเกษตรต ่ากว่า 10 ปี และส่วนใหญ่มาใช้บริการเก่ียวกับธุรกิจ
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สินเช่ือ ส าหรับความคาดหวงัของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ฯ โดยภาพรวมและ 
รายด้านอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปน้อยจ านวน 3 อนัดบั อนัดบัแรกคือ ด้าน
การเอาใจใส่ ด้านจริยธรรม และด้านความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ในส่วนของการรับรู้ของสมาชิกต่อ
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรขนาดใหญ่มากในจงัหวดันครราชสีมา โดยภาพรวมและ
รายด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับจากค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย จ านวน 3 อนัดับแรกคือ ด้านการ 
เอาใจใส่ ดา้นจริยธรรม และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตามล าดบั โดยพบวา่สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่าง
กันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
ส่วนสมาชิกท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี ระยะเวลาการเขา้เป็นสมาชิก ประเภทการใช้บริการ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างไม่มีมีนัยส าคญัทางสถิติ และ 
ยงัพบวา่ สมาชิกท่ีมีประเภทการใช้บริการแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนสมาชิกท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี ระยะเวลา
การเข้าเป็นสมาชิก แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคญัทางสถิติ มีค่าเฉล่ียของการรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการสูงกว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงั ซ่ึงแตกต่างกนัและรูปแบบการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพของสหกรณ์ท่ีไดคื้อ การบริการท่ี
ให้ความส าคญัในด้านการเอาใจใส่ ด้านจริยธรรม และด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ซ่ึงสามารถเป็น
ตน้แบบให้กบัสหกรณ์ขนาดเล็กหรือต ่ากวา่ ไดน้ าไปพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการต่อสมาชิก
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 นิรันดร์ อ่อนนุ่ม กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค าผา (2557) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพ 
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั โดยการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 
ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากัด และเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากัด ตามการรับรู้ของสมาชิก
สหกรณ์ โดยจ าแนกตามเพศ อายุ รายได ้ระดบัการศึกษาและระยะเวลาการเป็นสมาชิก ประชากรท่ีใช้
ในงานวิจัย คือ สมาชิกสหกรณ์ท่ีเข้ามาใช้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากัด 
จ านวน 5,943 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยั ก าหนดขนาดตามเกณฑ์จากตาราง Krejcie and Morgan 
จ านวน 361 คน และใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิอยา่งมีสัดส่วน เคร่ืองมือในการวจิยั เป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเช่ือมัน่ทั้ งฉบบัเท่ากบั .97 สถิติท่ีใช ้
ในการวิเคราะห์ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และ 
การทดสอบค่า F ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 
จ  ากดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ  
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ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการและดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีอายุ รายได ้ระดบัการศึกษาและระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั ซ่ึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานีจ ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
 สุพิชญา เพิ่มพูล (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอ้าน) โดยการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) เปรียบเทียบความ
คาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) จ าแนกตามลกัษณะปัจจยัส่วน
บุคคลและปัจจยัด้านการใช้บริการ เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมง
สงขลา 2 (ท่าสะอ้าน) จ  าแนกตามลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านการใช้บริการ และ
เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) 
ซ่ึงมีประชากรคือ ผูท่ี้เช่าพื้นท่ีในการประกอบธุรกิจในท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอ้าน) 
จ านวน 164 คน มีเคร่ืองมือการวิจยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.95 ใช้สถิติในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ t-test และ F-test เม่ือพบ
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติได้ท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  โดยวิธี LSD            
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2           
(ท่าสะอา้น) โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัสูง โดยมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่าเทียบ
เรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัปานกลาง ส าหรับผูใ้ช้บริการ 
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การท างาน ท่ีแตกต่างกนั 
มีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) โดยภาพรวมแตกต่าง
กนั และผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้านการใช้บริการ ได้แก่ ลกัษณะกิจการ ลกัษณะการใช้บริการ ความถ่ี 
ในการใช้บริการ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของท่าเทียบเรือสงขลา 2  
(ท่าสะอ้าน) โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 แตกต่างกบัผูใ้ช้บริการท่ีมี
ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้ประสบการณ์การท างาน และปัจจยัดา้นการใช้
บริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะกิจการ ลกัษณะการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงการศึกษา
การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมง
สงขลา 2 (ท่าสะอา้น) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัความคาดหวงัในการบริการและการรับรู้จากบริการ 
ท่ีไดรั้บแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 
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 วิมลรัตน์  หงส์ทอง (2555) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสินสาขาวชัรพล โดยการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาพฤติกรรม
การใช้บริการ ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 
โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน มีสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 
และสถิติ เชิงอนุมานเพื่ อทดสอบสมมติฐาน Independent Sample t-test, One-way ANOVA และ 
Dependent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 41 ปี ข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขายและมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใช้บริการด้านเงินฝาก 
เผื่อเรียก เงินฝากประจ า 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการด้านสินเช่ือบุคคลและบริการด้าน
สงเคราะห์ชีวิตประเภทออมสินเงินไดร้ายเดือน โดยผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบวา่มีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการมากกว่าความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินทุกดา้น อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 อีกทั้ งผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 มยุรี บุญบงั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้จริงของพนกังานต่อคุณภาพ
การให้บริการการจา้งงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร 
โดยการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริง
พนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) 
ส านกังานในกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้จริงกบัปัญหาท่ีเกิดจาก
การให้บริการของบุคคลภายนอก มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษา คือ พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร จ านวน 380 คน ใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดย
แบบสอบถาม ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 
ได้ แ ก่  Independent Sample t-test ANOVA Paired Sample t-test แ ล ะ  Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี อายุงาน 1-5 ปี สังกดัส านกังานใหญ่ และงานจดัส่งเอกสารเป็นงานท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการ มีความคาดหวงัของพนกังานฯ โดยรวมมีความคาดหวงัมาก เม่ือพิจารณาระดบั
ความคาดหวงัเป็นรายดา้นแลว้พบว่า มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจ และมีระดบัความคาดหวงัมาก ได้แก่ ความคาดหวงัด้านความมัน่ใจ ความคาดหวงั
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความคาดหวงัด้านความเป็นธรรมของการบริการ ความคาดหวงั
ดา้นความใส่ใจ และมีการรับรู้จริงของพนกังานฯ โดยรวมมีการรับรู้ปานกลาง เม่ือพิจารณาระดบัการ
รับรู้จริงเป็นรายดา้นพบว่า มีการรับรู้จริงมาก ได้แก่ การรับรู้จริงดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ การรับรู้
จริงดา้นความมัน่ใจ การรับรู้จริงดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และมีระดบัการรับรู้จริงปานกลาง 
ไดแ้ก่ การรับรู้จริงดา้นความเป็นธรรมของการบริการและการรับรู้จริง  ด้านความใส่ใจ ส าหรับการ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการ
ให้บริการจา้งบุคคลภายนอก พบว่า มีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
พนักงานมีระดับความคาดหวงัมากกว่าระดับการรับรู้จริง หมายความว่า พนักงานไม่พึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการจา้งงานบุคคลภายนอก 
 อุบลวรรณ บุญเกล้ียง (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธรจงัหวดัยโสธร จ ากดั โดยการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของสมาชิก
ต่อคุณภาพให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจจงัหวดัยโสธร จ ากดั และ เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจจงัหวดัยโสธร จ ากัด 
จ  าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้ระยะเวลาการเป็นสมาชิก จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน
และประเภทของการใช้บริการ ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจภูธร จงัหวดัยโสธร รวมทั้ งส้ิน 1,048 คน และก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ตาราง
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Krejcie and Morgan ได้จ  านวน 285 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีความเช่ือมั่นทั้ งฉบับ เท่ากับ .95 สถิติท่ีใช ้
ในการวิจยัได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F 
ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ40-49 ปี จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกว่า มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,000 บาท ลงมา ส่วนใหญ่เป็นสมาชิก
ตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป มาติดต่อใช้บริการ 1 คร้ังต่อเดือนมากท่ีสุด และมาติดต่อขอรับบริการดา้นสินเช่ือ
มากท่ีสุด อีกทั้งผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นวา่คุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นของ
สหกรณ์ อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ทั้งภาพรวมและ
รายด้านจ าแนกตามเพศ อายุ รายได้ จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการและประเภทของการให้บริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นวา่คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
ต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ในภาพรวม ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการและ
ดา้นบุคลากร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ 
และด้านกระบวนการในการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และ  
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การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกของสหกรณ์ 
พบว่า ผูท่ี้มีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ในภาพรวม 
ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ และด้านความรวดเร็วในการให้บริการแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นกระบวนการในการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยท าการศึกษา
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั มีการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อให้การศึกษาในคร้ังน้ีบรรลุตามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้ 
ผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดระเบียบวธีิด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 

จ านวน786 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 9 พฤศจิกายน 2562, สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั, 2562) 
1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 

ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973) ท่ีมีระดับ
ความเช่ือมัน่ 95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

 

  
 

 เม่ือ    n   แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
          N   แทน   จ  านวนประชากรทั้งหมด 
          e   แทน   ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
    จะได ้(e = 0.05) 
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 แทนค่าสูตรในสมการ จะได ้  
 

 
 
              n = 266 
 

 จากกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั จ  านวน 266 คน ซ่ึงใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ        
(Stratified sampling) ซ่ึงแบ่งตามพื้นท่ีด าเนินงานของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ตาม
ตารางท่ี 3.1  
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงพื้นท่ีด าเนินงานของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 

อ าเภอ ประชากร (คน) กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 
เมืองชุมพร 717 243 
ท่าแซะ 62 21 
สว ี 5 2 
รวม 786 266 

ท่ีมา: สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั, พฤศจิกายน, 2562 
  
  จากตารางท่ี 3.1 พบวา่ เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งครบถว้นแลว้ จากนั้นผูศึ้กษาจะท าการ
แจกแบบสอบถามให้สมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด และรวบรวมข้อมูลเพื่อ
ประมวลผล 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 ผูศึ้กษาได้ก าหนดลักษณะของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม  
ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ       
(Check List) จ  านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 ส่วนท่ี 2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด 
ตามความคิดเห็นของสมาชิก โดยประยุกต์ใช้จากแนวคิดของ Philip Kotler (1994) จ านวน 7 ดา้น 
ไดแ้ก่ 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ จ  านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นราคา จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ านวน 3 ขอ้ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด จ านวน 3 ขอ้ 
 ดา้นบุคคล จ านวน 4 ขอ้ 
  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นกระบวนการ จ านวน 3 ขอ้ 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นมาตราส่วนการประมาณค่า (Rating Scale) โดย
แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 5 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด      
 4 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก            
 3 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัปานกลาง    
    2 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบันอ้ย            
  1 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด      
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ตามการ
คาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามท่ีประยุกต์ใช้จากแนวคิดของ Zeithaml, 
Parasuraman and Berry (1990) ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ   จ  านวน  4  ขอ้ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้    จ  านวน  4  ขอ้ 
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   จ  านวน  4  ขอ้ 
 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ   จ  านวน  4  ขอ้  
 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ   จ  านวน   4  ขอ้ 
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 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เป็นมาตราส่วนการประมาณค่า (Rating Scale) โดย
แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 5 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด 
 4 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มาก 
 3 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง 
 2 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย 
 1 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้น้อยท่ีสุด  
 ก าหนดการแปลความหมายคะแนนเฉล่ียระดบัความส าคญัในแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 2 และระดับความคาดหวงัและการรับรู้ในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ดงัน้ี (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 
2551) 
            
 
 

5 - 1=
5    

 

= 0.8  
 

 จากการค านวณจะได้ค่าเฉล่ียแต่ละระดับห่างกัน 0.8 ซ่ึงสามารถแปล
ความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียแต่ละระดบัดงัน้ี 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด 
ตามความคิดเห็นของสมาชิก 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก  
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัปานกลาง
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ตามการ
คาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00  หมายถึง  มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ 
    มากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มาก
 คะแนนเฉล่ีย  2.61 - 3.40 หมายถึง  มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ 
    ปานกลาง  
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ 
    นอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ลักษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด        
เพื่อให้สมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ได้แสดงความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ในการ
พฒันาการบริการของสหกรณ์ฯ 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้สร้างแบบสอบถามซ่ึงแบ่งเป็น  
7 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1) ศึกษาเอกสาร ต ารา ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งการขอค าแนะน าจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา 

2) สัมภาษณ์คณะกรรมการด าเนินการ ฝ่ายจดัการ และสมาชิกสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

3) ก าหนดขอบเขตของค าถามให้สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์และกรอบแนวคิดใน
การศึกษา 

4) ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง 
5) ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามฉบับร่างท่ีสร้างข้ึน เสนอให้อาจารย์ท่ีปรึกษาและ

ผูเ้ช่ียวชาญท าการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม (IOC) เพื่อหาค่าความเท่ียงตรง (Validity)  
ไดเ้ท่ากบั 0.89 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.7 แสดงวา่ แบบสอบถามฉบบัน้ีมีสามารถน าไปใชไ้ด ้ซ่ึงไดแ้สดง
รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมือแบบสอบถาม ในภาคผนวก ก  
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6) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญได้ให้ความ
คิดเห็น 

7) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการแก้ไขแล้วเสร็จไปทดลองใช้ (Try - Out) ในการเก็บ
ขอ้มูลกับสมาชิกสหกรณ์ผูป้ลูกกาแฟจงัหวดัชุมพร จ ากัด ท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับประชากรท่ี
ท าการศึกษาและไม่ใช่กลุ่มเป้าหมาย จ านวน 30 ชุด พร้อมค านวณค่าความเช่ือมัน่ (Reliability Test) 

ของแบบสอบถามฉบับดังกล่าว โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (  - Coefficient) ตามวิธีของ       
ครอนบาค (Cronbach) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาท่ีไดจ้ากการค านวณ
ในสูตรมีค่าเข้าใกล้ 1 หมายความว่า เคร่ืองมือมีความเท่ียงค่อนขา้งมาก (ยุทธ์ ไกยวรรณ์, 2552)   
โดยไดค้่าความเช่ือมัน่ (Reliability Test) ตามตารางท่ี 3.2 
 
ตารางท่ี 3.2  แสดงค่าความเช่ือมัน่ (Reliability Test) ของแบบสอบถาม 
 

เคร่ืองมือแบบสอบถาม 
จ านวน 
ขอ้ค าถาม 

ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ตามความคิดเห็นของสมาชิก 

25 ขอ้ 0.90 

ส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากดั ตามการคาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก 

20 ขอ้ 0.95 

 
3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาไดก้ าหนดรูปแบบการเก็บรวบรวมขอ้มูลและด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม โดยการเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self – administered Questionnaires)  
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4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

จากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งและรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลไปวิเคราะห์
ดว้ยโปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป (SPSS) โดยมีสถิติท่ีใชด้งัน้ี 

4.1  สถิติทีใ่ช้ในกำรหำคุณภำพของแบบสอบถำม 
 การวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวิธีของ      

ครอนบาค (ยทุธ์ ไกยวรรณ์, 2552) ท่ีเรียกวา่ “สัมประสิทธ์แอลฟา  (  - Coefficient)”  
4.2  สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics)   

  4.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก โดยใช้ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากัด โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  4.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร        
เมืองชุมพร จ ากัด ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และ       
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 4.2.4 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยใชส้ถิติ
ค่าเฉล่ีย (Mean) ในการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร (Expected Service-Perceived Service Gap: E-P)   
 4.3  สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics)   
  เป็นสถิติท่ีศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอย่าง เพื่อหาขอ้สรุปของขอ้มูล
แลว้อา้งอิงไปยงักลุ่มประชากร โดยใชค้วามรู้เร่ืองการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี  
  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั กบัปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล เพื่อทดสอบโดยใช้
สถิติการทดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีมีความเป็นอิสระต่อกนั (Independent-Samples 
T-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เม่ือพบความแตกต่าง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติไดท้  าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Least-Significant Different 
(LSD)  
    



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากดั โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดด้ าเนินการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในช่วงเดือน 
มกราคม – กุมภาพนัธ์ 2563 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน าเสนอเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากดั ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก  
 ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐานของการศึกษา  
 ตอนท่ี 5  ผลการวเิคราะห์เน้ือหาสาระของขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

 ในการศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม คือ สมาชิกสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ซ่ึงมีข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
อาชีพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ใช้การวิเคราะห์โดยแสดงจ านวนความถ่ีและร้อยละ และน าเสนอ 
ในรูปตารางประกอบการบรรยาย แสดงตามตารางท่ี 4.1  
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ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน 

(266 คน) 
ร้อยละ 

(100.00) 
1.  เพศ   
     ชาย 139 52.30 
     หญิง 127 47.70 
2. อายุ   
 21-30 ปี 2 0.80 
 31-40 ปี 44 16.50 
 41-50 ปี 80 30.10 
 51-60 ปี 73 27.40 
 ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 67 25.20 
3. รายไดต่้อเดือน   
 ไม่เกิน 10,000 บาท 129 48.50 
 10,001-20,000 บาท 105 39.50 
 20,001-30,000 บาท 27 10.20 
      30,001-40,000 บาท 3 1.10 
     ตั้งแต่ 40,001 บาท ข้ึนไป 2 0.80 
4. อาชีพ   
     รับจา้งทัว่ไป 30 11.30 
     พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 2 0.80 
     เกษตรกรรม 219 82.30 
     คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 15 5.60 
5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก   
     ต  ่ากวา่ 1 ปี 6 2.30 
     1-3 ปี 32 12 
     4-6 ปี 64 24.10 
     7-9 ปี 26 9.80 
     ตั้งแต่ 10 ปี ข้ึนไป 138 51.90 



  48 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 266 คน ส่วนใหญ่ 
เป็นเพศชาย จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 52.30 และเพศหญิง จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.70 ซ่ึงส่วนใหญ่มีอายุ ระหว่าง 41 – 50 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 30.10 รองลงมามีอายุ
ระหวา่ง 51-60 ปี จ  านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 27.40 และช่วงอายุ 21-30 ปี นอ้ยท่ีสุดจ านวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.80 ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 
48.50 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 และ    
มีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 40,001 บาท ข้ึนไป น้อยท่ีสุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 82.30 รองลงมาประกอบอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 และประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน  
นอ้ยท่ีสุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80 อีกทั้งส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นสมาชิกตั้งแต่ 10 ปี 
ข้ึนไป มากท่ีสุด จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 51.90 รองลงมามีระยะเวลาเป็นสมาชิก  4-6 ปี 
จ  านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 24.10 และมีระยะเวลาเป็นสมาชิก ต ่ากวา่ 1 ปีนอ้ยท่ีสุด 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.30 

 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 

 จากการสอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด       
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ทั้ งรายด้านและรายข้อ ได้ข้อมูลค่าเฉล่ียและ      
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แสดงตาม ตารางท่ี 4.2 – 4.9 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด โดยภาพรวม 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.76 0.60 มาก 
ดา้นราคา 3.65 0.64 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.64 0.68 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.47 0.75 มาก 
ดา้นบุคคล 3.90 0.65 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.83 0.65 มาก 
ดา้นกระบวนการ 3.87 0.68 มาก 

รวม 3.73 0.52 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั 
มีค่าเฉล่ียรวม 3.73 โดยจ าแนกเป็นรายด้าน ดงัน้ี ปัจจยัด้านบุคคล มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากบั 3.90 
รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.47 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
สินคา้และบริการของสหกรณ์ฯ มีความหลากหลาย 3.61 0.82 มาก 
สินคา้และบริการของสหกรณ์ฯ มีคุณภาพ 3.86 0.81 มาก 
สหกรณ์ฯพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง 3.73 0.80 มาก 
สหกรณ์ฯใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก 3.84 0.78 มาก 

รวม 3.76 0.60 มาก 

x 

x 
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 จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.76) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
มีความคิดเห็นในเร่ือง สินคา้และบริการของสหกรณ์ฯ มีคุณภาพ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.86) รองลงมา
คือ สหกรณ์ฯ ให้บริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก (ค่าเฉล่ีย 3.84) สหกรณ์ฯ พฒันาคุณภาพ
ของสินค้าและบริการอย่างต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.73) และสินค้าและบริการของสหกรณ์ฯ มีความ
หลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 3.61) นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นราคา  
 

ปัจจยัดา้นราคา 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
ราคาสินคา้มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 3.65 0.81 มาก 
ระยะเวลาการจ่ายผลตอบแทนมีความเหมาะสม เช่น 
การจ่ายดอกเบ้ียเงินฝากและการจ่ายเงินเฉล่ียคืนแก่สมาชิก 3.05 1.13 ปานกลาง 
ราคาสินคา้มีความคุม้ค่ากบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 3.81 0.81 มาก 
ใหร้าคาการรับซ้ือผลผลิตทางการเกษตรอยา่งเป็นธรรม 4.09 0.79 มาก 

รวม 3.65 0.64 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.65) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  
มีความคิดเห็นในเร่ือง ให้ราคาการรับซ้ือผลผลิตทางการเกษตรอยา่งเป็นธรรม มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
4.09) รองลงมาคือ สหกรณ์ฯ ให้บริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก (ค่าเฉล่ีย 3.84) สินคา้และ
บริการของสหกรณ์ฯ มีความหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 3.65) และระยะเวลาการจ่ายผลตอบแทน 
มีความเหมาะสม เช่น การจ่ายดอกเบ้ียเงินฝากและการจ่ายเงินเฉล่ียคืนแก่สมาชิก (ค่าเฉล่ีย 3.05) 
นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 
 
 
 
 

x 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  

 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
มีความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 3.53 0.99 มาก 
การจดัส่งสินคา้ใหส้มาชิกไม่เกิดความเสียหายหรือล่าชา้ 3.72 0.74 มาก 
ท าเลท่ีตั้งจุดจ าหน่ายสินคา้มีความเหมาะสม 3.68 0.86 มาก 

รวม 3.64 0.68 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.64) และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง การจดัส่งสินคา้ให้สมาชิกไม่เกิดความเสียหายหรือ
ล่าช้า มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.72) รองลงมาคือ ท าเลท่ีตั้งจุดจ าหน่ายสินคา้มีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 
3.68) และมีความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.53) นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
การส่งเสริมการขายตรงตามความตอ้งการของสมาชิก 3.56 0.87 มาก 
มีการใหส่้วนลดหรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง 3.31 0.94 ปานกลาง 
มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ รายละเอียด 
การส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ 

3.55 0.92 มาก 

รวม 3.47 0.75 มาก 

  
 

x 

x 
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 จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.47) และเม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่ มีความคิดเห็นในเร่ือง การส่งเสริมการขายตรงตามความตอ้งการของสมาชิก มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.56) รองลงมาคือ มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ รายละเอียดการส่งเสริมการขาย
สม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.55) และมีการให้ส่วนลดหรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.31) นอ้ยท่ีสุด 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล  
 

ปัจจยัดา้นบุคคล 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความความเตม็ใจ (Service Minded) 3.98 0.83 มาก 
พนกังานมีความรู้ในระบบการท างานของสหกรณ์ฯอยา่งถ่องแท ้ 3.83 0.77 มาก 
พนกังานมีความเสียสละ เช่น สามารถใหบ้ริการในช่วงพกัเท่ียงได ้ 3.85 0.79 มาก 
พนกังานปฏิบติัตนตามระเบียบและขอ้บงัคบัของสหกรณ์ 3.94 0.80 มาก 

รวม 3.90 0.65 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านบุคคล โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า  
มีความคิดเห็นในเร่ือง พนักงานให้บริการด้วยความความเต็มใจ (Service Minded) มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ พนักงานปฏิบติัตนตามระเบียบและขอ้บงัคบัของสหกรณ์  (ค่าเฉล่ีย 
3.94) พนักงานมีความเสียสละ เช่น สามารถให้บริการในช่วงพักเท่ียงได้ (ค่าเฉล่ีย 3.85) และ
พนักงานมีความรู้ในระบบการท างานของสหกรณ์ฯ  อย่างถ่องแท้ (ค่าเฉล่ีย 3.83) น้อยท่ีสุด 
ตามล าดบั 
 
 
 
 
 

x 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
ส านกังานสหกรณ์ฯ มีความสะอาดเรียบร้อย 3.86 0.85 มาก 
มีแผน่ป้ายอธิบายขั้นตอนการสมคัรสมาชิก หรือ 
มีแผน่ป้ายแนะน าโครงสร้างของสหกรณ์ฯ ครบถว้น 3.75 0.86 มาก 
การแต่งกายของพนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย 3.95 0.83 มาก 
ภูมิทศัน์โดยรอบพื้นท่ีสหกรณ์ฯสวยงาม ไม่แออดั 3.75 0.76 มาก 

รวม 3.83 0.65 มาก 
  
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.83) และเม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง การแต่งกายของพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อย มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.95) รองลงมาคือ ส านักงานสหกรณ์ฯ มีความสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.86) และมี 
แผน่ป้ายอธิบายขั้นตอนการสมคัรสมาชิก หรือมีแผน่ป้ายแนะน าโครงสร้างของสหกรณ์ฯ ครบถว้น 
เท่ากบัเร่ือง ภูมิทศัน์โดยรอบพื้นท่ีสหกรณ์ฯ สวยงาม ไม่แออดั (ค่าเฉล่ีย 3.75) นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั
  
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการ 
 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
การท าธุรกรรมทางการเงิน มีความสะดวก ปลอดภยั 3.98 0.82 มาก 
ใหบ้ริการไดร้วดเร็วและถูกตอ้งตามความตอ้งการของสมาชิก 3.83 0.81 มาก 
มีกระบวนการท างานท่ีกระชบัและไม่ท างานซ ้ าซอ้น 3.82 0.74 มาก 

รวม 3.87 0.68 มาก 
  

x 

x 
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จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า มีระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.87) และเม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง การท าธุรกรรมทางการเงิน มีความสะดวก ปลอดภัย มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ ให้บริการไดร้วดเร็วและถูกตอ้งตามความตอ้งการของสมาชิก (ค่าเฉล่ีย 
3.83) และมีกระบวนการท างานท่ีกระชบัและไม่ท างานซ ้ าซอ้น (ค่าเฉล่ีย 3.82) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมอืงชุมพร 
จ ากดั ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก 

 
 จากการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากัด ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของสมาชิก ทั้ง 5 ด้าน ได้ข้อมูลค่าเฉล่ียและ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แสดงตามตารางท่ี 4.10 – 4.15 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ

การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั  
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 

   S.D.  S.D. 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.07 0.61 3.76 0.61 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.09 0.66 3.86 0.61 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  4.09 0.61 3.78 0.62 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  4.22 0.62 3.90 0.63 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  4.18 0.61 3.90 0.66 

รวม 4.13 0.53 3.84 0.52 

 
จากตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด พบว่า สมาชิกมีความ
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.13 โดยจ าแนกเป็น
รายด้าน ดงัน้ี มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียสูง
ท่ีสุด เท่ากบั 4.22 และมีระดบัความคาดหวงัมากใน 4 ด้านท่ีเหลือ ได้แก่ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจ

x x 
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ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ และการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ    
มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.09 และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากบั 4.07 
ตามล าดบั 

ส่วนการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบวา่ สมาชิกมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั มีค่าเฉล่ียรวม 3.84 โดยมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้น 
โดยจ าแนกเป็นรายด้าน ดงัน้ี ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากับ 3.90 รองลงมาคือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.86 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 และด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.76 ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ  

การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดบั 
ความคาดหวงั 

ระดบั 
การรับรู้ 

 S.D.  S.D. 
มีเอกสารท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อใชเ้ป็นหลกัฐาน 
ในการใหบ้ริการ 

4.19 0.66 3.76 0.86 

มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
อยา่งครบครัน 

4.01 0.77 3.71 0.75 

มีขั้นตอนและค าแนะน าในการเขา้รับบริการอยา่งทัว่ถึง 3.99 0.78 3.71 0.80 
สถานท่ีตั้งและบริเวณโดยรอบมีความปลอดภยั 
ในการใชบ้ริการ 

4.08 0.79 3.86 0.76 

รวม 4.07 0.61 3.76 0.61 
 
จากตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบั

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ พบว่า สมาชิกมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.07) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง มีเอกสารท่ีเป็นลายลักษณ์

x x 
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อกัษรเพื่อใช้เป็นหลกัฐานในการให้บริการมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.19) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งและ
บริเวณโดยรอบมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.08) มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกใน
การให้บริการอย่างครบครัน (ค่าเฉล่ีย 4.01) และการคิดราคาผลผลิตทางการเกษตรท่ีสมาชิกน ามา
จ าหน่ายมีความเป็นธรรม และสามารถตรวจสอบได ้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.05) ตามล าดบั 

ส่วนการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบว่า สมาชิกมีระดบัการรับรู้โดยรวมในระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.76) เช่นเดียวกนั และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ืองสถานท่ีตั้ง
และบริเวณโดยรอบมีความปลอดภยัในการใช้บริการ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.86) รองลงมาคือ มี
เอกสารท่ีเป็นลายลักษณ์อกัษรเพื่อใช้เป็นหลักฐานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.76) มีอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกในการให้บริการอย่างครบครันและมีขั้นตอนและค าแนะน าในการเข้ารับ
บริการอยา่งทัว่ถึง นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.71) ตามล าดบั 

   
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ 

การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
 

 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ระดบัความ
คาดหวงั 

ระดบั 
การรับรู้ 

 S.D.  S.D. 
การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินมีความละเอียด แม่นย  า 4.13 0.81 3.81 0.80 
การคิดราคาผลผลิตทางการเกษตรท่ีสมาชิกน ามา
จ าหน่ายมีความเป็นธรรม และสามารถตรวจสอบได ้ 4.05 0.77 3.89 0.76 
พนกังานมีค าแนะน าและสามารถแกไ้ขปัญหาได ้
อยา่งถูกตอ้ง 4.09 0.78 3.87 0.74 
พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 4.08 0.82 3.89 0.80 

รวม 4.09 0.66 3.86 0.61 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้
พบวา่ สมาชิกมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09) 
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง การให้บริการธุรกรรมทางการเงิน มีความ
ละเอียดแม่นย  า มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.13) รองลงมาคือ พนักงานมีค าแนะน าและสามารถแก้ไข

x x 
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ปัญหาได้อย่างถูกต้อง (ค่าเฉล่ีย 4.09) พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด   
(ค่าเฉล่ีย 4.08) และระยะเวลาการจ่ายผลตอบแทนมีความเหมาะสม เช่น การจ่ายดอกเบ้ียเงินฝาก
และการจ่ายเงินเฉล่ียคืนแก่สมาชิก (ค่าเฉล่ีย 3.05) ตามล าดบั 

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบว่า สมาชิกมีระดบัการรับรู้โดยรวมใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.86) เช่นเดียวกนั และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีความคิดเห็นในเร่ือง การคิด
ราคาผลผลิตทางการเกษตรท่ีสมาชิกน ามาจ าหน่ายมีความเป็นธรรมและสามารถตรวจสอบได ้และ
พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.89) รองลงมาคือ 
พนักงานมีค าแนะน าและสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.87) และการให้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินมีความละเอียดแม่นย  า นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.81) ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ  

การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บ 
บริการ 

 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 

 S.D.  S.D. 
พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.06 0.75 3.75 0.79 
การติดต่อใชบ้ริการสหกรณ์ฯ มีความสะดวก 
และรวดเร็ว 4.05 0.71 3.82 0.74 
พนกังานไม่ละเลยหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 4.13 0.79 3.77 0.75 
พนกังานมีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ
อยูเ่สมอ 4.14 0.79 3.76 0.81 

รวม 4.09 0.61 3.78 0.62 

 
 จากตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ พบว่า สมาชิกมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.09) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง พนักงานมีการเตรียมความ
พร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.14) รองลงมา คือพนักงานไม่ละเลยหน้าท่ี 

x x 
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ในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.13) พนักงานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.06) และ
การติดต่อใชบ้ริการสหกรณ์ฯ มีความสะดวกและรวดเร็ว นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.05) ตามล าดบั 
 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบวา่ สมาชิกมีระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.76) เช่นเดียวกนั และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง การ
ติดต่อใช้บริการสหกรณ์ฯ มีความสะดวกและรวดเร็ว มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ 
พนกังานไม่ละเลยหน้าท่ีในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.77) พนกังานมีการเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการอยู่เสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.76) และพนักงานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ น้อยท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ 
                      การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
                      ผูรั้บบริการ  
 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ระดบั 

ความคาดหวงั 
ระดบั 
การรับรู้ 

 S.D.  S.D. 
สหกรณ์ฯ ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก เช่น  
ขอ้มูลทางการเงิน, ขอ้มูลการจ าหน่ายผลผลิต 

4.15 0.78 3.84 0.82 

พนกังานสามารถใหข้อ้มูลการใหบ้ริการของสหกรณ์ฯ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเช่ือถือได ้

4.16 0.78 3.84 0.78 

พนกังานมีความรู้ความสามารถ เหมาะสมกบัต าแหน่ง 
ท่ีปฏิบติังาน 

4.24 0.73 3.92 0.84 

พนกังานใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพ อ่อนหวานในการใหบ้ริการ 4.32 0.75 4.00 0.80 
รวม 4.22 0.62 3.90 0.63 

 
จากตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ พบวา่ สมาชิกมีความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.22) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง พนักงานใช้ถ้อยค าท่ีสุภาพ 
อ่อนหวานในการให้บริการมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.32) รองลงมาคือ พนกังานมีความรู้ความสามารถ 

x x 
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เหมาะสมกบัต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.24) พนักงานสามารถให้ขอ้มูลการให้บริการของ
สหกรณ์ฯได้อย่างถูกต้องและเช่ือถือได้ (ค่าเฉล่ีย 4.16) และสหกรณ์ฯ ไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนตวั 
ของสมาชิกเช่น ขอ้มูลทางการเงิน, ขอ้มูลการจ าหน่ายผลผลิต (ค่าเฉล่ีย 4.15) ตามล าดบั  

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบวา่ สมาชิกมีระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีความคิดเห็นในเร่ืองพนกังานใชถ้อ้ยค า 
ท่ีสุภาพ อ่อนหวานในการให้บริการมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.00) รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้
ความสามารถ เหมาะสมกบัต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 3.92) สหกรณ์ฯ ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวั
ของสมาชิก เช่น ขอ้มูลทางการเงิน, ขอ้มูลการจ าหน่ายผลผลิต และพนกังานสามารถให้ขอ้มูลการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์ฯ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเช่ือถือได ้นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.84) ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ด้านการรู้จักและเข้าใจ 
ผูรั้บบริการ 

 

การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
ระดบั 

ความคาดหวงั 
ระดบั 
การรับรู้ 

 S.D.  S.D. 
พนกังานไม่เลือกปฏิบติัในการใหบ้ริการ 4.24 0.69 3.92 0.77 
พนกังานสามารถจดจ าสมาชิกได ้ 4.15 0.73 3.92 0.78 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ 4.17 0.74 3.88 0.79 
พนกังานไม่ปล่อยปละละเลยสมาชิก 4.14 0.82 3.88 0.84 

รวม 4.18 0.61 3.90 0.66 

 
จากตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ พบว่า สมาชิกมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.18) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในเร่ือง พนักงานไม่เลือกปฏิบติัใน           
การให้บริการมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.24) รองลงมาคือ พนักงานให้บริการอย่างเต็มความสามารถ 
(ค่าเฉล่ีย 4.17) พนกังานสามารถจดจ าสมาชิกได้ (ค่าเฉล่ีย 4.15) และพนกังานไม่ปล่อยปละละเลย
สมาชิก (ค่าเฉล่ีย 4.14) ตามล าดบั  

x x 
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ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบวา่ สมาชิกมีระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) เช่นเดียวกนั และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ เร่ือง พนกังานไม่เลือกปฏิบติั
ในการให้บริการและพนักงานสามารถจดจ าสมาชิกได้ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ 
พนักงานให้บริการอย่างเต็มความสามารถและพนักงานไม่ปล่อยปละละเลยสมาชิก น้อยท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.88) ตามล าดบั  

 

ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐานของการศึกษา 
 

4.1 สมมติฐานข้อ 1 ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แต่ละปัจจัยอยู่ในระดับมาก  

H0: ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั แต่ละปัจจยัไม่อยูใ่นระดบัมาก  

H1: ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั แต่ละปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก  

จากการสอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไดข้อ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
แสดงตามตารางท่ี 4.2 – 4.9 พบว่า ระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียรวม 3.73) และแต่ละ
ปัจจยัมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 7 ปัจจยั เช่นเดียวกนั จึงยอมรับสมมติฐานข้อ 1  

4.2 สมมติฐานข้อ 2 สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ รายได้ต่อเดือน อาชีพ 
และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 

4.2.1 สมมติฐานข้อ 2.1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 

 H0: เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  

 H1: เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 
เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
 

ประเภทของคุณภาพการใหบ้ริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

t Sig. 
 S.D.  S.D. 

ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ 4.18 0.53 4.07 0.52 1.800 0.073 

  
จากตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
พบวา่ สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จึงปฏิเสธสมมติฐานข้อ 2.1 

4.2.2 สมมติฐานข้อ 2.2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  

 H0: อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  

 H1: อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 

เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุ
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
อาย ุ
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
1.938 
72.841 

 
4 

261 

 
0.484 
0.279 

1.736 0.142 

รวม 74.779 265    

 
 

x x 
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จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ พบวา่ 
สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานข้อ 2.2 

4.2.3 สมมติฐานข้อ 2.3 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 H0: รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 H1: รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 
เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัทางดา้นลกัษณะส่วนบุคคลในดา้นรายไดต่้อเดือน 

 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
รายไดต่้อเดือน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
0.910 
73.869 

 
4 

261 

 
0.227 
0.283 

0.804 0.524 

รวม 74.779 265    

  
จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพ

การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้านรายได ้
ต่อเดือน พบวา่ สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
จึงปฏิเสธสมมติฐานข้อ 2.3 
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4.2.4 สมมติฐานข้อ 2.4 อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังคุณภาพการ

ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  
  H0: อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 

เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ 
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
อาชีพ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
0.237 

74.542 

 
3 

262 

 
0.079 
0.285 

0.277 0.842 

รวม 74.779 265    

  
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของตามความคาดหวงั
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
ดา้นอาชีพ พบว่า สมาชิกท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐานข้อ 2.4 

4.2.5 สมมติฐานข้อ 2.5 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกที่แตกต่างกันมีผลต่อความ

คาดหวังคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  
  H0: ระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: ระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 
เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
3.669 
71.110 

 
4 

261 

 
0.917 
0.272 

3.367 0.010* 

รวม 74.779 265    

   * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระยะเวลา
การเป็นสมาชิก พบว่า สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนัมีความแตกต่างของความ
คาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ Least-Significant Different (LSD) ได้ตาม
ตารางท่ี 4.21 
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ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 
เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระยะเวลาการเป็นสมาชิก เป็น 
รายคู่ตามวธีิของ Least-Significant Different (LSD) 

 

ระยะเวลา 
การเป็นสมาชิก 

 ต ่ากวา่  
1 ปี 

1 – 3 ปี 4 – 6 ปี 7 – 9 ปี 
ตั้งแต่  

10 ปี ข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 1 ปี 4.08      
1 – 3 ปี 4.08      
4 – 6 ปี 3.94 

   
-0.321 
(0.009*) 

-0.266 
(0.001*) 

7 – 9 ปี 4.26 
  

-0.321* 
(0.009*) 

  

ตั้งแต่ 10 ปี ข้ึนไป 4.21 
  

-0.266* 
(0.001*) 

  

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ Least-Significant 
Different (LSD) พบว่า ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 4-6 ปี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 กบัระยะเวลาการเป็นสมาชิก 7-9 ปี และระยะเวลาการเป็นสมาชิกตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป, 
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 7-9 ปี แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กบัระยะเวลา 
การเป็นสมาชิก 4-6 ปี และระยะเวลาการเป็นสมาชิกตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กบัระยะเวลาการเป็นสมาชิก 4-6 ปี จึงยอมรับสมมติฐานข้อ 2.5  

x 
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 4.3 สมมติฐานข้อ 3 สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ รายได้ต่อเดือน อาชีพ 
และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ทีแ่ตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
เมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 

 4.3.1 สมมติฐานข้อ 3.1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  
  H0: เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 

เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
 

ประเภทของคุณภาพการใหบ้ริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

t Sig. 
 S.D.  S.D. 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 3.85 0.58 3.83 0.46 0.274 0.784 

 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยั ส่วนบุคคล ด้านเพศ พบว่า 
สมาชิกท่ีมีเพศแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จึงปฏิเสธสมมติฐานข้อ 3.1 

4.3.2 สมมติฐานข้อ 3.2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  
  H0: อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 

x x 
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ตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 
เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุ

 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
อาย ุ
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
0.285 

72.360 

 
4 

261 

 
0.071 
0.277 

0.257 0.905 

รวม 72.645 265    

   
 จากตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้านอายุ พบว่า 
สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานข้อ 3.2 

4.2.3 สมมติฐานข้อ 3.3 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  
  H0: รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร     

เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดต่้อเดือน 
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
รายไดต่้อเดือน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
1.125 

71.519 

 
4 

261 

 
0.281 
0.274 

1.027 0.394 

รวม 72.645 265    
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จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัณะส่วนบุคคล ด้านรายได ้
ต่อเดือน พบวา่ สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐานข้อ 3.3 

4.3.4 สมมติฐานข้อ 3.4 อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 

 H0: อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.25 เปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร     

เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ 
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
อาชีพ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
0.544 

72.101 

 
3 

262 

 
0.181 
0.275 

0.659 0.578 

รวม 72.645 265    

 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ พบว่า 
สมาชิกท่ีมีอาชีพแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานข้อ 3.4 
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4.3.5 สมมติฐานข้อ 3.5 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 H0: ระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: ระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.26  เปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร     

เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
3.722 

68.923 

 
4 

261 

 
0.930 
0.264 

3.523 0.008* 

รวม 74.779 265    

      * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก พบว่า สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนัมีความแตกต่างของการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงท าการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ Least-Significant Different (LSD) ได้ตามตาราง 
ท่ี 4.27 
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ตารางท่ี 4.27 เปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร       
เมืองชุมพร จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระยะเวลาการเป็นสมาชิก เป็น 
รายคู่ตามวธีิของ Least-Significant Different (LSD) 

 

ระยะเวลา 
การเป็นสมาชิก 

 ต ่ากวา่  
1 ปี 

1 – 3 ปี 4 – 6 ปี 7 – 9 ปี 
ตั้งแต่ 10 ปี 
ข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 1 ปี 3.54      

1 – 3 ปี 3.81      
4 – 6 ปี 3.66 

   
-0.289 
(0.016*) 

-0.254 
(0.001*) 

7 – 9 ปี 3.95 
  

-0.289* 
(0.016*) 

  

ตั้งแต่ 10 ปี ข้ึนไป 3.92 
  

-0.254* 
(0.001*) 

  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.27 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ Least-Significant 
Different (LSD) พบว่า ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 4-6 ปี แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 กบัระยะเวลาการเป็นสมาชิก 7-9 ปี และระยะเวลาการเป็นสมาชิกตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป, ระยะเวลา
การเป็นสมาชิก 7-9 ปี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กบัระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
4-6 ปี และระยะเวลาการเป็นสมาชิกตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 กบัระยะเวลาการเป็นสมาชิก 4-6 ปี จึงยอมรับสมมติฐานข้อ 3.5 

4.4 สมมติฐานข้อ 4 ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั  

   H0: ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
  H1: ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั 
 

x 
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ตารางท่ี 4.28 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั  

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

  (E-P) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.07 3.76 0.31 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.09 3.86 0.23 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.09 3.78 0.31 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.22 3.90 0.32 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.18 3.90 0.28 

รวม 4.13 3.84 0.29 
 

 จากตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด พบว่า ในภาพรวมมีความ
แตกต่างกนัทุกดา้น โดยมีผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียของความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ (ผลต่าง 0.29) 
และเม่ือพิจารณาผลการเปรียบเทียบในแต่ละดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนัทุกดา้น โดยดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าความแตกต่างมากท่ีสุด (ผลต่าง 0.32) รองลงมา ได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ผลต่าง 0.31) ดา้นการรู้จกัและ
เข้าใจผู ้รับบริการ (ผลต่าง 0.28) และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีความแตกต่างน้อยท่ีสุด   
(ผลต่าง 0.23) ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานข้อ 4 
 

x x 
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ตารางท่ี 4.29 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

  (E-P) 
มีเอกสารท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อใชเ้ป็น
หลกัฐานในการใหบ้ริการ 

4.19 3.76 0.43 

มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ
อยา่งครบครัน 

4.01 3.71 0.30 

มีขั้นตอนและค าแนะน าในการเขา้รับบริการ
อยา่งทัว่ถึง 

3.99 3.71 0.28 

สถานท่ีตั้งและบริเวณโดยรอบมีความปลอดภยั
ในการใชบ้ริการ 

4.08 3.86 0.22 

รวม 4.07 3.76 0.31 

 
 จากตารางท่ี 4.29 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ พบวา่ มีผลต่างค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้นอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ
ของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวม (ผลต่าง 0.31) และมีความแตกต่างทุกขอ้ โดย 
เร่ือง มีเอกสารท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานในการให้บริการ มากท่ีสุด (ผลต่าง 0.43) 
รองลงมา ได้แก่ มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการอย่างครบครัน (ผลต่าง 0.30) มี
ขั้นตอนและค าแนะน าในการเขา้รับบริการอย่างทัว่ถึง (ผลต่าง 0.28) และสถานท่ีตั้งและบริเวณ
โดยรอบมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ นอ้ยท่ีสุด (ผลต่าง 0.22) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 

x x 
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ตารางท่ี 4.30 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ  
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

  (E-P) 
การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน 
มีความละเอียดแม่นย  า 

4.13 3.81 0.32 

การคิดราคาผลผลิตทางการเกษตรท่ีสมาชิก
น ามาจ าหน่ายมีความเป็นธรรมและ 
สามารถตรวจสอบได ้

4.05 3.89 0.16 

พนกังานมีค าแนะน าและสามารถ 
แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.09 3.87 0.22 

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามเวลา 
ท่ีก าหนด 

4.08 3.89 0.19 

รวม 4.09 3.86 0.23 

 
  จากตารางท่ี 4.30 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ พบวา่                 
มีผลต่างค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้น้อยกวา่ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวม (ผลต่าง 0.23) และมีความแตกต่างทุกขอ้ โดยเร่ือง การ
ให้บริการธุรกรรมทางการเงินมีความละเอียดแม่นย  า มากท่ีสุด (ผลต่าง 0.32) รองลงมา ได้แก่ 
พนักงานมีค าแนะน าและสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกตอ้ง (ผลต่าง 0.22) พนักงานสามารถ
ให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด (ผลต่าง 0.19) และการคิดราคาผลผลิตทางการเกษตรท่ีสมาชิก
น ามาจ าหน่ายมีความเป็นธรรมและสามารถตรวจสอบได ้นอ้ยท่ีสุด (ผลต่าง 0.16) ตามล าดบั  
 
 
 
 

x x 
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ตารางท่ี 4.31 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ  
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

  (E-P) 
พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.06 3.75 0.31 

การติดต่อใชบ้ริการสหกรณ์ฯ มีความสะดวก
และรวดเร็ว 

4.05 3.82 0.23 

พนกังานไม่ละเลยหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 4.13 3.77 0.36 

พนกังานมีการเตรียมความพร้อม 
ในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

4.14 3.76 0.38 

รวม 4.09 3.78 0.31 

 
 จากตารางท่ี 4.31 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
พบว่า มีผลต่างค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้น้อยกว่าระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวม (ผลต่าง 0.31) และมีความแตกต่างทุกขอ้ โดย 
เร่ือง พนกังานมีการเตรียมความพร้อมในการให้บริการอยูเ่สมอ มากท่ีสุด (ผลต่าง 0.38) รองลงมา 
ได้แก่ พนักงานไม่ละเลยหน้าท่ีในการให้บริการ (ผลต่าง 0.36) พนักงานมีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการ (ผลต่าง 0.31) และการติดต่อใช้บริการสหกรณ์ฯมีความสะดวกและรวดเร็ว น้อยท่ีสุด 
(ผลต่าง 0.23) ตามล าดบั 
  
 
 
 
 

x x 
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ตารางท่ี 4.32 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ  
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

  (E-P) 
สหกรณ์ฯไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 
เช่น ขอ้มูลทางการเงินขอ้มูลการจ าหน่าย
ผลผลิต 

4.15 3.84 0.31 

พนกังานสามารถใหข้อ้มูลการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ฯ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเช่ือถือได ้

4.16 3.84 0.32 

พนกังานมีความรู้ความสามารถ เหมาะสมกบั
ต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน 

4.24 3.92 0.32 

พนกังานใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพ อ่อนหวาน  
ในการใหบ้ริการ 

4.32 4.00 0.32 

รวม 4.22 3.90 0.32 

 
จากตารางท่ี 4.32 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ พบว่า มีผลต่างค่าเฉล่ียระดับการรับรู้น้อยกว่าระดับความคาดหวงัในคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวม (ผลต่าง 0.32) และมีความแตกต่าง
ทุกข้อ โดยเร่ือง พนักงานสามารถให้ข้อมูลการให้บริการของสหกรณ์ฯได้อย่างถูกต้องและ 
เช่ือถือได้ พนักงานมีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน และพนักงานใช้
ถอ้ยค าท่ีสุภาพอ่อนหวานในการให้บริการ มากท่ีสุด (ผลต่าง 0.32) และสหกรณ์ฯ ไม่เปิดเผยขอ้มูล
ส่วนตวัของสมาชิก เช่น ขอ้มูลทางการเงิน, ขอ้มูลการจ าหน่ายผลผลิต น้อยท่ีสุด (ผลต่าง 0.31) 
ตามล าดบั 

 
 
 

x x 
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ตารางท่ี 4.33 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ  
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

 

การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

  (E-P) 
พนกังานไม่เลือกปฏิบติัในการใหบ้ริการ 4.24 3.92 0.32 

พนกังานสามารถจดจ าสมาชิกได ้ 4.15 3.92 0.23 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ 4.17 3.88 0.29 
พนกังานไม่ปล่อยปละละเลยสมาชิก 4.14 3.88 0.26 

รวม 4.18 3.90 0.28 
 

จากตารางท่ี 4.33 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
พบว่า มีผลต่างค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้น้อยกว่าระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ในภาพรวม (ผลต่าง 0.28) และมีความแตกต่างทุกขอ้ โดย 
เร่ือง พนกังานไม่เลือกปฏิบติัในการให้บริการ มากท่ีสุด (ผลต่าง 0.32) รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังาน
ให้บริการอยา่งเต็มความสามารถ (ผลต่าง 0.29) พนกังานไม่ปล่อยปละละเลยสมาชิก (ผลต่าง 0.26) 
และพนกังานสามารถจดจ าสมาชิกได ้นอ้ยท่ีสุด (ผลต่าง 0.23) ตามล าดบั 

 

ตอนที ่5 ผลการวเิคราะห์เนือ้หาสาระของข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
 

 จากการสอบถามข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร ดว้ยค าถามปลายเปิด มีผูแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ
9.40 โดยมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีสูงจ านวน 5 ขอ้ ดงัแสดงในตารางท่ี 4.34 
 

x x 
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ตารางท่ี 4.34 แสดงขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
 

ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ความถ่ี ร้อยละ 

1. สหกรณ์ฯยงัขาดการส่งเสริมการขายและบริการ เม่ือเปรียบเทียบ 
จากการใชบ้ริการของร้านคา้อ่ืนในชุมชน เช่น ร้านอุปกรณ์การเกษตร     
หรือร้านสะดวกซ้ือ ท่ีมีโปรโมชัน่แปลกใหม่และต่อเน่ือง ท าใหส้มาชิก
มีทางเลือกมากข้ึนในการเลือกใชบ้ริการ 

15 60 

2. สหกรณ์ฯ ควรจ่ายดอกเบ้ียเงินฝากใหม้ากข้ึนเพื่อเป็นแรงจูงใจ 
ในการเดินทางมาฝากเงิน ณ ท่ีท าการสหกรณ์ 

12 48 

3. ควรเพิ่มอตัราเงินเฉล่ียคืนเพิ่มข้ึน เพื่อเป็นขวญัก าลงัใจในการร่วม
ด าเนินธุรกิจกบัสหกรณ์ และใชบ้ริการของสหกรณ์หลากหลายธุรกิจ 

10 40 

4. ระยะเวลาการจ่ายผลตอบแทนชา้เกินไป ควรจ่ายผลตอบแทน
บ่อยคร้ังข้ึน (จากเดิมปีละคร้ัง) 

8 32 

5. ควรจดัทีมพนกังานสหกรณ์เพื่อใหบ้ริการรับฝากเงิน หรือจ าหน่าย
วสัดุทางการเกษตรตามจุดส าคญัในอ าเภอเมืองชุมพร อ าเภอท่าแซะ 
และอ าเภอสว ีเน่ืองจากสมาชิกไม่สะดวกเดินทางมาใชบ้ริการของ
สหกรณ์ ณ ท่ีท าการส านกังานเพียงอยา่งเดียว 

7 28 

 
 
  
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคน้ควา้อิสระเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั โดยมีการสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1.  สรุปการศึกษา 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

1. สรุปการศึกษา 
 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญั
ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด 2) เพื่อศึกษา        
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั               
3) เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากัด จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 4) เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง คือ สมาชิกสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ  านวน 266 คน ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 
ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยไดท้  าการสรุปผลการศึกษา
ตามวตัถุประสงคข์า้งตน้ได ้ดงัน้ี 

1.1 ข้อมูลทั่วไป พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายอุยูร่ะหวา่ง 41 – 50 ปี 
ซ่ึงมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ประกอบอาชีพเกษตรกรรม และมีระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
ตั้งแต่ 10 ปี ข้ึนไป   
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1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด พบว่า 
สมาชิกมีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.73 โดยปัจจยัดา้น
บุคคล มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากบั 3.90 รองลงมาคือ ปัจจยัด้านกระบวนการ เท่ากบั 3.87 และดา้น 
การส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด เท่ากบั 3.47  
  1.3  ระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร 
เมืองชุมพร จ ากดั            

   1.3.1  ความคาดหวังคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 

จ ากัด พบว่า สมาชิกมีความคาดหวงัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.13 โดยพบว่ามี
ความคาดหวงัมากท่ีสุดในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.22 รองลงมา มีความ
คาดหวงัมากในส่ีด้านท่ีเหลือ ไดแ้ก่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.18 ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.09 และด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด เท่ากบั 4.07 ตามล าดบั    
   1.3.2  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด 
พบวา่ สมาชิกมีการรับรู้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั มีค่าเฉล่ียรวม 3.84 โดยมีการรับรู้ 
อยู่ในระดบัมากทั้ง 5 ดา้น โดยดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากบั 3.90 รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย 3.86 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.78 และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.76 ตามล าดบั   
  1.4  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล   

   1.4.1  สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มี
ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig = 0.010) ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ รายไดต่้อเดือน 
และอาชีพ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั   
   1.4.2  สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มี
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig = 0.008) ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน และอาชีพ 
พบวา่ ไม่แตกต่างกนั   
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  1.5  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด  พบว่า สมาชิกมีความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ทุกด้านและทุกเร่ือง โดยในภาพรวมมีผลต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ (ผลต่าง 0.29) เม่ือพิจารณาผลการเปรียบเทียบในแต่ละดา้น 
พบวา่ มีความแตกต่างกนัทุกดา้น โดยดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าความแตกต่างมาก
ท่ีสุด (ผลต่าง 0.32) รองลงมา ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (ผลต่าง 0.31) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(ผลต่าง 0.28) และดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้มีความแตกต่างนอ้ยท่ีสุด (ผลต่าง 0.23) ตามล าดบั 
 

2. อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 
จ ากดั มีประเด็นท่ีส าคญัท่ีสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

2.1  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด พบว่า 
สมาชิกมีความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั     
อยู่ในระดบัมากทุกปัจจยั สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ของ
ร้านอาหารวอเตอร์ไซด์รีสอร์ท และสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ธิติพนธ์ วงศ์สุวรรณ (2558)        
ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เอไอเอส      
ไฟเบอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตบา้นความเร็วสูง ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่ากลุ่มเป้าหมาย 
มีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมและปัจจยัรายดา้นทุกดา้นมีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก เช่นเดียวกนั   

2.2  ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
ชุมพร จ ากัด พบวา่ สมาชิกมีความคาดหวงัและมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วชัรินทร์ เกิดทรัพย ์(2562) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและ
การรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์ส่ีล้อเล็กรับจ้าง  
(Tuk Tuk) ในจงัหวดัภูเก็ต สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ ์
(2560) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าใน
โรงแรม 5 ดาว สอดคล้องกับผลงานวิจยัของ นภสร ตรีรัตน์พิจารณ์ (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง ความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์พฒันาคุณภาพชีวิต
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ผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้า ธนาคารออมสินสาขาวชัรพล  ซ่ึงพบว่า 
กลุ่มเป้าหมายมีความคาดหวงัและมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เช่นเดียวกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ สุพิชญา เพิ่มพลู (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่าเทียบเรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) และไม่สอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัของ มยุรี บุญบงั (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้จริงของพนักงานต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการการจา้งงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า กลุ่มเป้าหมายมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง 

2.3  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล    
  2.3.1  สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระยะเวลาการเป็นสมาชิก ท่ีแตกต่างกนั มี
ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไม่สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ประสิทธ์ิ หงาสูงเนิน (2558) ท่ี
ศึกษาเร่ือง รูปแบบการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพกรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรขนาดใหญ่มากใน
จงัหวดันครราชสีมา ซ่ึงพบวา่ สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเขา้เป็นสมาชิกแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีมีนยัส าคญัทางสถิติ  
  2.3.2  สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระยะเวลาการเป็นสมาชิก ท่ีแตกต่างกนั มี
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของนิรันดร์ อ่อนนุ่ม กิตติมา จึงสุวดี และประนอม 
ค าผา (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั 
และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ อุบลวรรณ บุญเกล้ียง (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจภูธรจงัหวดัยโสธร จ ากดั 

2.4  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด พบวา่ สมาชิกมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั แตกต่างกนั โดยมีความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ (Expected 
Service-Perceived Service Gap: E-P) ทั้ งในภาพรวมและรายข้อ ทั้ ง 5 ด้าน สอดคล้องกับผลงานวิจัย 
ของ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว สอดคล้องกับผลงานวิจยัของ 
สุพิชญา เพิ่มพูล (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่าเทียบ
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เรือประมงสงขลา 2 (ท่าสะอา้น) ซ่ึงพบว่า กลุ่มเป้าหมายมีความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ทุกเร่ือง
และทุกดา้น เช่นเดียวกนั นัน่หมายถึง ไม่พึงพอใจในการรับบริการ แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยั
ของ วชัรินทร์ เกิดทรัพย ์(2562) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของรถยนตส่ี์ลอ้เล็กรับจา้ง (Tuk Tuk) ในจงัหวดัภูเก็ต และผลงานวจิยัของ 
นภสร ตรีรัตน์พิจารณ์ (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ซ่ึงพบว่า กลุ่มเป้าหมายมี
ค่าเฉล่ียการรับรู้มากกว่าความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ นัน่หมายถึง กลุ่มเป้าหมายไดรั้บ
ความพึงพอใจจากการรับบริการ 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 
 จากการศึกษาพบว่า ถึงแมคุ้ณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร 

จ ากดั ตามการรับรู้ของสมาชิกในภาพรวมและรายขอ้จะมีความคิดเห็นในระดบัมากก็ตาม แต่พบวา่
ยงัมีช่องว่างของความแตกต่าง (Expected Service-Perceived Service Gap: E-P) ในคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั กล่าวคือ สมาชิกมีความคาดหวงัมากกว่าการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายขอ้ ทั้ง 5 ดา้น คณะกรรมการด าเนินการและ
พนักงานสหกรณ์ ควรจะพฒันาคุณภาพการให้บริการในทุกส่วนของธุรกิจการด าเนินงานของ
สหกรณ์เพื่อท่ีจะลดช่องวา่งของความต่างของการให้บริการให้ลดลงและน าไปสู่ความพึงพอใจจาก
การไม่มีช่องวา่งของการใหบ้ริการในอนาคต ดงัน้ี 

   3.1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ คณะกรรมการด าเนินการควรออก
นโยบายให้พนักงานมีการจดัวางอุปกรณ์ในการให้บริการสมาชิกอย่างครบครัน อีกทั้ งต้องมี
หลกัเกณฑ์ในการให้บริการดว้ยการมีขั้นตอนและค าแนะน าท่ีเหมาะสมต่อสมาชิก มีเอกสารท่ีเป็น
หลักฐานทุกคร้ังในการให้บริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกมั่นใจ และพึงพอใจท่ีจะใช้
บริการในคร้ังต่อไป 

 3.1.2  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ คณะกรรมการด าเนินการควรออกนโยบายใน
การตรวจสอบความถูกตอ้งของการให้บริการทางการเงิน อาทิ การรับฝาก-ถอนเงิน การให้สินเช่ือ 
การจดัจ าหน่ายสินคา้ การให้ราคาผลผลิตสินคา้ทางการเกษตรท่ีสมาชิกน ามาจ าหน่ายให้สหกรณ์ 
ให้สามารถตรวจสอบยอ้นหลงัได้ในทุกกระบวนการ เพื่อสร้างความเช่ือถือและความไวว้างใจ 
ในพนักงานและผูบ้ริหาร อีกทั้งยงัเพิ่มความศรัทธาในระบบสหกรณ์มากข้ึน อีกทั้งพนกังานตอ้ง
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เป็นท่ีพึ่ งของผูรั้บบริการในทุกขั้นตอนของการรับบริการ กล่าวคือ พนักงานตอ้งสามารถตอบ
ค าถามและให้ความช่วยเหลือได้อย่างทนัท่วงที ผูบ้ริหารควรมีมาตรการให้พนักงานเพิ่มทกัษะ 
ในงานท่ีรับผิดชอบ โดยการฝึกอบรมเพิ่มความรู้ และมีแบบประเมินความรู้ ความเขา้ใจในงานอยา่ง
สม ่าเสมอ เพื่อใหเ้กิดความหมัน่เรียนรู้และพฒันาตนเองอยูเ่สมอ 

 3.1.3  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ คณะกรรมการด าเนินการควรพิจารณาถึง
ความจ าเป็นในการจดัเตรียมพนกังานให้เพียงพอต่อภาระงานให้เหมาะสมกบัปริมาณงานของฝ่าย
ต่างๆ เพื่อความมีประสิทธิภาพในการให้บริการผูรั้บบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว และไม่ละเลยหน้าท่ี  
อีกทั้ งยงัมีการเตรียมพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ โดยผูบ้ริหารและสมาชิกอาจจะร่วมกัน
พิจารณาใหร้างวลัพนกังานดีเด่นเป็นรายไตรมาสเพื่อเป็นแรงจูงใจในการใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึน 

 3.1.4  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ โดยการหาความเหมาะสมของ 
ภาระงานท่ีพนักงานได้รับมอบหมาย กล่าวคือ เลือกคนให้ถูกกับงานเพื่อสร้างความมัน่ใจให้
ผูรั้บบริการ อีกทั้งในการให้บริการนั้นตอ้งค านึงถึงการใช้ถ้อยค าท่ีสุภาพ เหมาะสมกบัการเป็น 
ผูม้อบความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ  

 3.1.5  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ ควรปลูกฝังแนวทางการให้บริการท่ีดี
ให้กบัพนกังานเพื่อสร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีดี กล่าวคือ พนกังานตอ้งให้บริการอยา่งเต็มความสามารถ 
ไม่ปล่อยปะละเลยสมาชิก ให้ตอ้งรอคอยการใช้บริการเป็นเวลานาน อีกทั้งยงัตอ้งจดจ าสมาชิกให้
ไดเ้พื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อการมารับบริการ รู้สึกสนิทสนมและลดช่องวา่งของความรู้สึกห่างเหิน 

 3.1.6 ด้านระยะเวลาการเป็นสมาชิกที่แตกต่างกัน  ส่งผลต่อความคาดหวงัและ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด แตกต่างกัน ทาง
คณะกรรมการด าเนินการควรจดักลุ่มสมาชิกแบ่งตามระยะเวลาท่ีเขา้เป็นสมาชิกสหกรณ์ และควร
ออกนโยบายท่ีแตกต่างกันในการให้การส่งเสริมการขายหรือกิจกรรมต่างๆในการเข้าร่วมการ
ด าเนินธุรกิจกบัสหกรณ์ เพื่อสร้างแรงจูงใจและเพิ่มความศรัทธาใหร้ะบบสหกรณ์ต่อไป  
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

 3.2.1 ควรศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั เพื่อเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัในการพฒันาสหกรณ์ให้บริการไดต้รง
ตามความตอ้งการของสมาชิก 

 3.2.2  ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรใช้การท าวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม เพื่อให้ได้ข้อคิดเห็นท่ีส าคญัประกอบข้อมูลการท าแผน      
กลยทุธ์ของสหกรณ์ต่อไป  
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมือแบบสอบถาม 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมอืแบบสอบถาม 

 
1.  ช่ือ นายอภิเชษฐ ์ พงศชู์   
 ต าแหน่ง  สหกรณ์จงัหวดัตรัง 
 
2.  ช่ือ นายกรวฒิุ  จิรพงศ ์ 
 ต าแหน่ง  ผูอ้  านวยการกลุ่มจดัตั้งและส่งเสริมสหกรณ์    
  ส านกังานสหกรณ์จงัหวดัชุมพร 
 
3.  ช่ือ     นายกฤษฎา  บุตรชา   
 ต าแหน่ง     ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 1  
      ส านกังานสหกรณ์จงัหวดัชุมพร 
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ภาคผนวก ข  
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมอืงชุมพร จ ากดั 

 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามฉบบัน้ี จดัท าข้ึนเพื่อสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบ
แบบสอบถามฉบบัน้ีทุกข้อตามความเป็นจริง ซ่ึงข้อมูลท่ีได้รับจากท่านจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็น
ความลบั โดยจะน าเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเท่านั้นและขอขอบคุณทุกท่านท่ีไดเ้สียสละเวลา
และใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี     
 หมายเหตุ: แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนที ่2   ความคิดเห็นดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของสมาชิกสหกรณ์ฯ  
   ท่ีมีต่อสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั 
  ตอนที ่3   คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั ตามการคาดหวงั
   และการรับรู้ของสมาชิก 
  ตอนที ่4   ขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
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ตอนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงใน  หนา้ค าตอบตรงตามสภาพท่ีเป็นจริงของท่านท่ีสุดเพียง 1 ขอ้) 

 

1. เพศ 
  ชาย                                           หญิง 

 

2. อายุ 
  ไม่เกิน 20 ปี                                21 – 30 ปี 
  31 – 40 ปี                                41 – 50 ปี 
  51 – 60 ปี                                ตั้งแต่ 61 ปี ข้ึนไป 
 
3. รายได้ต่อเดือน 
  ไม่เกิน 10,000 บาท                    10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท                30,001 – 40,000 บาท 
  ตั้งแต่ 40,001 บาท ข้ึนไป 
 
4. อาชีพ 
  รับจา้งทัว่ไป   พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 
  เกษตรกรรม                               อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………            
   คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั           
 

5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
  ต  ่ากวา่ 1 ปี    1 – 3 ปี 
  4 – 6 ปี                                7 – 9 ปี 
  ตั้งแต่ 10 ปี ข้ึนไป         
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ตอนที่ 2   ความคิดเห็นด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของสมาชิกสหกรณ์ฯ ที่มีต่อ

สหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากดั  
(กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เท็จจริงมากท่ีสุด) 
ค าช้ีแจง    ความหมายของระดบัความส าคญัมีดงัน้ี 
 5 หมายถึง มีระดบัความส าคญัในระดบั มากทีสุ่ด 
 4 หมายถึง มีระดบัความส าคญัในระดบั มาก 
 3 หมายถึง มีระดบัความส าคญัในระดบั ปานกลาง 
 2 หมายถึง มีระดบัความส าคญัในระดบั น้อย 
 1 หมายถึง มีระดบัความส าคญัในระดบั น้อยทีสุ่ด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
   1) สินคา้และบริการของสหกรณ์ฯ มีความหลากหลาย      
   2) สินคา้และบริการของสหกรณ์ฯ มีคุณภาพ      
   3) สหกรณ์ฯพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง      
   4) สหกรณ์ฯใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก      
ด้านราคา (Price) 
   5) ราคาสินคา้มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง       
   6) ระยะเวลาการจ่ายผลตอบแทนมีความเหมาะสม เช่น  
       การจ่ายดอกเบ้ียเงินฝากและการจ่ายเงินเฉล่ียคืนแก่สมาชิก 

     

   7) ราคาสินคา้มีความคุม้ค่ากบัคุณภาพท่ีไดรั้บ       
   8) ใหร้าคาการรับซ้ือผลผลิตทางการเกษตรอยา่งเป็นธรรม      
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
   9) มีความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ      
   10) การจดัส่งสินคา้ใหส้มาชิกไม่เกิดความเสียหายหรือล่าชา้      
   11) ท าเลท่ีตั้งจุดจ าหน่ายสินคา้มีความเหมาะสม      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   12) การส่งเสริมการขายตรงตามความตอ้งการของสมาชิก      
   13) มีการใหส่้วนลดหรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง      
   14) มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ รายละเอียด 
         การส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ 

     

ด้านบุคคล (People) 
   15) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความความเตม็ใจ (Service Minded)      
   16) พนกังานมีความรู้ในระบบการท างานของสหกรณ์ฯ  
         อยา่งถ่องแท ้ 

     

   17) พนกังานมีความเสียสละ เช่น สามารถใหบ้ริการ 
         ในช่วงพกัเท่ียงได ้

     

   18) พนกังานปฏิบติัตนตามระเบียบและขอ้บงัคบัของสหกรณ์ฯ      
ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
   19) ส านกังานสหกรณ์ฯ มีความสะอาดเรียบร้อย      
   20) มีแผน่ป้ายอธิบายขั้นตอนการสมคัรสมาชิก หรือ 
         มีแผน่ป้ายแนะน าโครงสร้างของสหกรณ์ฯ ครบถว้น 

     

   21) การแต่งกายของพนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย      
   22) ภูมิทศัน์โดยรอบพื้นท่ีสหกรณ์ฯ สวยงาม ไม่แออดั      
ด้านกระบวนการ (Process) 
   23) การท าธุรกรรมทางการเงิน มีความสะดวก ปลอดภยั      
   24) ใหบ้ริการไดร้วดเร็วและถูกตอ้งตามความตอ้งการของสมาชิก      
   25) มีกระบวนการท างานท่ีกระชบัและไม่ท างานซ ้ าซอ้น      
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ตอนที ่3  คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองชุมพร จ ากัด ตามความคาดหวังและ

การรับรู้ของสมาชิก  
(กรุณาท าเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ใหต้รงตามขอ้เท็จจริงมากท่ีสุด) 
ค าช้ีแจง   ความหมายของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ มีดงัน้ี 
 5 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ มากทีสุ่ด 
 4 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ มาก 
 3 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ ปานกลาง 
 2 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ น้อย 
 1 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ น้อยทีสุ่ด 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
สหกรณ์การเกษตรเมอืงชุมพร จ ากดั 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

1) มีเอกสารท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อใช้
เป็นหลกัฐานในการใหบ้ริการ 

          

2) มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
ในการใหบ้ริการอยา่งครบครัน 

          

3) มีขั้นตอนและค าแนะน า 
ในการเขา้รับบริการอยา่งทัว่ถึง 

          

4) สถานท่ีตั้งและบริเวณโดยรอบ 
มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

          

5) การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน 
มีความละเอียด แม่นย  า  
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คุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์การเกษตรเมอืงชุมพร จ ากดั 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
6) การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน 

มีความละเอียด แม่นย  า  
          

7) การคิดราคาผลผลิตทางการเกษตร 
ท่ีสมาชิกน ามาจ าหน่ายมีความเป็นธรรม 
และสามารถตรวจสอบได ้

          

8) พนกังานมีค าแนะน าและสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

          

9) พนกังานสามารถใหบ้ริการได ้
ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

          

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
9)  พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ           
10) การติดต่อใชบ้ริการสหกรณ์ฯ  
 มีความสะดวกและรวดเร็ว 

          

11) พนกังานไม่ละเลยหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ           
12) พนกังานมีการเตรียมความพร้อม 
 ในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

          

การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
13) สหกรณ์ฯ ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวั 
 ของสมาชิก เช่น ขอ้มูลทางการเงิน,  
 ขอ้มูลการจ าหน่ายผลผลิต 

          

14)  พนกังานสามารถใหข้อ้มูลการใหบ้ริการ
 ของสหกรณ์ฯ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ 
 เช่ือถือได ้

          

15)  พนกังานมีความรู้ความสามารถ เหมาะสม
 กบัต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน 

          

16)  พนกังานใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพ อ่อนหวาน  
 ในการใหบ้ริการ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ของสหกรณ์การเกษตรเมอืงชุมพร จ ากดั 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

การรู้จกัและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
17)  พนกังานไม่เลือกปฏิบติัในการใหบ้ริการ           
18)  พนกังานสามารถจดจ าสมาชิกได ้           
19)  พนกังานใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ           
20)  พนกังานไม่ปล่อยปละละเลยสมาชิก           

 
ตอนที ่4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
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