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บทคัดย่อ

 การศกึษาวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาคณุภาพการให้บรกิารของสหกรณ์การเกษตรเมอืง

อบุลราชธาน ีจ�ากดั และเพือ่เปรยีบเทยีบคณุภาพการให้บรกิารของสหกรณ์การเกษตรเมอืงอบุลราชธานี 

จ�ากดั ตามการรบัรูข้องสมาชิกสหกรณ์ โดยจ�าแนกตามเพศ อาย ุรายได้ ระดบัการศกึษา และระยะเวลา

การเป็นสมาชิก ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย คือ สมาชิกสหกรณ์ที่เข้ามาใช้บริการของสหกรณ์การเกษตร

เมืองอุบลราชธานี จ�ากัด จ�านวน 5,943 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย ก�าหนดขนาดตามเกณฑ์จาก

ตาราง Krejcie and Morgan จ�านวน 361 คน และใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิอย่างมี

สัดส่วน (Proportionate Stratified Random Rampling) เครื่องมือในการวิจัย เป็นแบบสอบถาม

แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น ทั้งฉบับเท่ากับ .97 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F

 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดับมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน โดยเรยีงตามล�าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย คอื 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ในการให้บรกิาร ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจ ด้านการให้ความเชือ่มัน่แก่ผูร้บับรกิาร 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ 

ต่างกนั มคีวามคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บรกิารของสหกรณ์การเกษตรเมอืงอบุลราชธาน ี จ�ากดั ทัง้ใน 

ภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกนั กลุม่ตวัอย่างทีม่อีาย ุรายได้ ระดับการศกึษา และระยะเวลาการเป็น

สมาชิกแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 

จ�ากัด ทั้งในภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน
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ค�าส�าคัญ: คุณภาพการให้บริการ สหกรณ์

การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด ด้านการดูแล

เอาใจใส่ในการให้บรกิารด้านความเชือ่ถือไว้วางใจ 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ ด้านความ

เป็นรปูธรรมในการบรกิาร และด้านการตอบสนอง

ต่อผู้รับบริการ 

ABSTRACT
 The research aimed to study the 

service quality of Mueang Ubon Ratchathani 

Agricultural Co-operative as perceived by 

its members classified by age, sex, income, 

education and membership duration. 

The population in the research was 5,943 

members of Mueang Ubon Ratchathani 

Agricultural Co-operative. The samples 

were determined by using Krejcie and 

Morgan’s table and a total of 361 samples 

were derived by a proportionate stratified 

random sampling. The research instrument 

was a five-rating scale questionnaire with a 

confidence value equivalent to .97 Statis-

tics used in data analysis were percentage, 

mean, standard deviation, t-test and F-test. 

 The research findings were as follows. 

 The service quality of Mueang Ubon 

Ratchathani Agricultural Co-operative was 

at a high level as given in a descending 

order: attention to give service, reliability, 

confidence of the service users, concrete 

service and response of the service users. 

The samples who were different in sex 

held no different opinion towards the  

service quality of Mueang Ubon Ratchathani 

Agricultural Co-operatives. The samples 

that were different in age, income, education, 

membership duration held different opinions 

towards the service quality of the organization 

under study. 

Keywords: Service quality, Mueang Ubon 

Ratchathani Agricultural Co-operatives, 

service care, reliability, confidence of the 

service receivers, concrete service, and 

response of the service users.

บทน�า
  การสหกรณ์ในประเทศไทยเร่ิมข้ึนในปลาย

สมัยรัชกาลที่ 5 และได้มีการศึกษาพัฒนาอย่าง 

ต่อเนื่อง จนกระทั่งมีการจัดตั้งสหกรณ์แห่งแรก 

คือ สหกรณ์วัดจันทร์ไม่จ�ากัดสินใช้ ณ ท้องท่ี

อ�าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยจดทะเบียน 

เมือ่วนัที ่26 กมุภาพนัธ์ 2459 มพีระราชวรวงศ์เธอ

กรมหมื่นพิทยาลงกรณ์ ทรงเป็นนายทะเบียน

สหกรณ์พระองค์แรก จากนั้นเป็นต้นมา การ

สหกรณ์ในประเทศไทยได้เติบโตขึ้นมาตามล�าดับ 

ปัจจุบันมีสหกรณ์จ�านวนทั้งสิ้น 7,964 สหกรณ์ 

และมสีมาชกิสหกรณ์จ�านวน 10.8 ล้านครอบครวั 

ปริมาณธุรกิจรวมกันทั้งสิ้น 2 ล้านล้านบาทต่อปี  

คดิเป็นร้อยละ 18.95 ของผลิตภณัฑ์มวลรวมของ

ประเทศ (GDP) สหกรณ์ยังมีบทบาทส�าคัญต่อ

สงัคมและสิง่แวดล้อม โดยการน�าอดุมการณ์ หลกัการ

และวิธีการสหกรณ์ สอนให้สมาชิกสหกรณ์รู้จัก
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การช่วยตนเอง ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ยึดหลัก

ประชาธิปไตยในการบริหารองค์กร ร่วมกันดูแล

ช่วยเหลือใส่ใจชุมชน รวมทั้งการจัดสวัสดิการ

ให้กับสมาชิกและชุมชน ประกอบกับองค์การ

สหประชาชาตติระหนกัถงึความส�าคญัของวธิกีาร

สหกรณ์ รวมทั้งบทบาทของสหกรณ์ต่อเศรษฐกิจ

และสังคม และการแก้ไขปัญหาความยากจน 

องค์การสหประชาชาติจึงได้ประกาศให้ปี 2012 

เป็นปีสากลแห่งการสหกรณ์ เรียกร้องให้รัฐบาล

ของประเทศต่างๆ ท่ัวโลกตระหนักในคุณค่า

บทบาทสหกรณ์ในการแก้ไขปัญหาเศรษฐกิจ 

สงัคม และความยากจนของประเทศ (กรมส่งเสรมิ

สหกรณ์,วาระแห่งชาตด้ิานการสหกรณ์ 2556 : 1)

 สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 

จ�ากัด จดทะเบียนจัดตั้งเป็นสหกรณ์ เมื่อวันที่ 1 

ตุลาคม 2513 ปัจจุบันมีสมาชิกจ�านวน 5,943 

คน มีทุนด�าเนินงาน 389,495,070.18 บาท 

ประกอบด้วย ทุนเรือนหุ้น 150,601,130 บาท 

ทุนส�ารอง 30,308,590.83 บาท ทุนสะสมตาม

ข้อบงัคบั 6,692,052.66 บาท เงนิกูย้มืและหนีส้นิ

อื่น 187,566,031.27 บาท ด�าเนินธุรกิจ ได้แก่ 

รับเงินฝากระหว่างปี 104,578,928 บาท จ่าย

เงนิกู ้173,234,010 บาท จดัหาสนิค้ามาจ�าหน่าย 

132,517,370.32 บาท และรวบรวมผลิตผลของ

สมาชิกจัดจ�าหน่าย 4,835,652 บาท รวมมูลค่า

ปรมิาณธรุกจิ 415,165,960.32 บาท การท�าธรุกจิ 

ในแต่ละด้านของสหกรณ์จะต้องมกีารให้บรกิารมา

เกี่ยวข้องทั้งสิ้น พฤติกรรมการบริการที่ดี (Good 

Service Behavior) ของทุกคนในองค์กร ย่อม

จะท�าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร สร้างความ

ประทับใจให้กับลูกค้าภายนอกท่ีมารับบริการ 

สร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างพนักงานด้วยกัน 

ซึ่งเป็นลูกค้าภายใน อย่างไรก็ตามพฤติกรรม 

การบริการที่ดีสามารถพัฒนาได้ด้วยการเรียนรู้ 

ฝึกฝนให้เกดิทกัษะ ท�าซ�า้ๆ จนเป็นนสิยัประจ�าตวั

บุคคลได้ และถือว่าเป็นเครื่องมือในการพัฒนา

องค์กร (Tool of Organization Development) 

ให้มีความเจริญก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป การพัฒนา

พฤติกรรมการบริการของสหกรณ์สู่ความเป็นเลิศ 

(Excellence Cooperatives Service Behavior 

Development) จงึเป็นแนวทางส�าคญัทีจ่ะท�าให้

การบริหารสหกรณ์ประสบความส�าเร็จ โดยการ

ประเมินผลลัพธ์ขั้นสุดท้าย คือ ความพึงพอใจ

ของสมาชิกสหกรณ์ผู้รับบริการ ดังนั้น ผู้วิจัยจึง

มีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้

บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 

จ�ากัด เพ่ือน�าผลการศึกษาดังกล่าวมาปรับปรุง

และพัฒนาการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร

เมืองอุบลราชธานี จ�ากัด ต่อไป

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

  1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด 

 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด 

ตามการรับรู้ของสมาชิกสหกรณ์ โดยจ�าแนกตาม

เพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษา และระยะเวลา

การเป็นสมาชิก
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แนวความคิดที่เกี่ยวข้อง

  ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎี ทบทวนวรรณกรรม

และงานวิจัยที่เก่ียวข้องน�ามาเป็นกรอบความคิด

ในการวิจัย สรุปโดยย่อดังนี้

  กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2554 : 25) ได้ให้

ความหมายของสหกรณ์การเกษตร คือ สหกรณ์

ที่รวมกันจัดตั้งขึ้นในหมู่ผู้มีอาชีพทางการเกษตร 

และจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลต่อนายทะเบียน

สหกรณ์ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้สมาชิกด�าเนิน

กิจการร่วมกันและช่วยเหลือซึ่งกันและกัน เพื่อ

แก้ไขความเดือดร้อนในการประกอบอาชีพของ

สมาชิก และช่วยยกฐานะความเป็นอยูข่องสมาชกิ

ให้ดีขึ้น สหกรณ์การเกษตรด�าเนินธุรกิจแบบ

อเนกประสงค์ มีวัตถุประสงค์เพื่อส่งเสริมให้

สมาชิกด�าเนินธุรกิจร่วมกัน ช่วยเหลือกันและกัน 

และช่วยเหลือส่วนรวมโดยใช้หลักคุณธรรม 

จริยธรรมอันดีงามตามพื้นฐานของมนุษย์ เพื่อให้

เกดิประโยชน์แก่สมาชกิและส่วนรวมให้มคีณุภาพ

ชีวิตที่ดีทั้งทางด้านเศรษฐกิจและสังคมตามท่ี

ก�าหนดไว้ในข้อบังคับของสหกรณ์ ประโยชน์ที่

สมาชิกจะได้รบั ท�าให้สมาชกิมปัีจจยัการผลติเพิม่

ขึ้น จากการกู้เงินสหกรณ์ในอัตราดอกเบี้ยต�่ามา

ประกอบอาชีพ ท�าให้มีที่ดินท�ากินเป็นของตนเอง

หรอืมทีีด่นิท�ากนิมากกว่าเดมิ ทัง้รบัความรูเ้กีย่วกบั

การใช้เทคโนโลยีในการผลิต ตั้งแต่การใช้พันธุ์พืช 

พันธุ์สัตว์ การใช้ปุ๋ย ใช้ยาปราบศัตรูพืชการเก็บ

รักษาผลผลิตอย่างมีคุณภาพ ผลิตผล ที่ได้จึงเป็น

ไปตามความต้องการของตลาด ส่งผลให้สหกรณ์

และบุคคลในครอบครัวมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นท้ัง

ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา และการ

อนามัย 

  สมิต สัชฌุกร (2556 : 11) กล่าวว่า การ

บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือด�าเนินการ 

เพื่อประโยชน์ต่อผู้อื่น จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ 

มใิช่ว่าการให้ความช่วยเหลอืหรอืการท�าประโยชน์

ต่อผู ้อื่น จะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้

บริการ และอรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 248) 

ได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการ หมายถึง 

คุณสมบัติและคุณลักษณะของบริการที่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ธุรกิจต้อง 

ส่งมอบบริการที่ตรงกับหรือเหนือความคาดหวัง 

ของลูกค้าได้เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

ประทับใจ และใช้บริการซ�า้ การวดัคณุภาพการให้

บริการ ลูกค้าจะวดัจากองค์ประกอบของคณุภาพ

ในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ (Berry et al., 1985; 

Zeithaml and Bitner, 1996) ได้แก่ สิ่งที่สัมผัส

ได้ (Tangibles) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้  

(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 

การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่

ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) นอกจากนี้  

Parasuraman et al. (1985, p. 41-50) ได้

ท�าการวิจัยและพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิด

ของคณุภาพบรกิารและระเบยีบวธิกีารส�าหรบัการ

วดัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของลกูค้า โดยใช้วธิี

การศกึษาโดยการจดัสนทนากลุม่ (Focus-group 

interview) ผลการศึกษาพบว่า ในการรับบริการ

นั้น ลูกค้าจะรับรู้ถึงคุณภาพบริการใน 10 มิติ ใน

เวลาต่อมา Parasuraman Zeithami and Berry 

ได้ท�าการวิจัยใหม่ และได้สรุปรวมองค์ประกอบ

ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการที่มีความ 

ซ�้าซ้อนกันในบางด้าน หรือมีความละเอียดมาก 

เกนิไป ซึ่งท�าให้ยากต่อการประเมินจนเหลือเพียง 
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5 องค์ประกอบ เรียกว่า RATER ได้แก่ ความ

น่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ

ในการให้บริการตามที่สัญญาไว้ ตรงตามความ

ต้องการของลูกค้า ไม่มีผิดพลาด ถูกต้องเที่ยงตรง 

ท�าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกว่าพึ่งพาได้ ความมั่นใจ 

(Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้ และ

อัธยาศัยดี สุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการ และ

ผู้ให้บริการสามารถท�าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ

และรู้สึกมั่นใจได้ ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

หมายถึง สถานที่ที่ให้บริการที่มีการอ�านวยความ

สะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการบริการ

ครบครัน บุคลิกของผู้ให้บริการ รวมถึงอุปกรณ์ที่

ใช้ในการสื่อสาร ความดูแล เอาใจใส่ (Empathy) 

หมายถึง ผู้ให้บริการปฏิบัติงานโดยค�านึงถึงจิตใจ

ของลูกค้าแต่ละคน และให้บริการโดยค�านึงความ

แตกต่างตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นหลัก 

และการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ 

การที่ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้

บรกิาร สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า

ได้อย่างทันที

 จากแนวคิดทฤษฎีดังกล่าว ผู้วิจัยจึงได้น�า

มาเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงัแสดงในภาพที่ 

1.1

สมมติฐานการวิจัย
 สมาชกิท่ีมาใช้บริการของสหกรณ์การเกษตร

เมืองอุบลราชธานี จ�ากัด ที่มีเพศ อายุ อาชีพ  

รายได้ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป็น

สมาชิกท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให ้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง

อบุลราชธาน ีจ�ากดั ทัง้ภาพรวมและรายด้านทัง้ 5 

ด้าน ได้แก่ ความเป็นรปูธรรม ความเชือ่ถอืไว้วางใจ 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความเชื่อมั่น

แก่ผู้รับบริการ การเอาใจใส่และเข้าใจผู้รับบริการ 

แตกต่างกัน 

ระเบียบวิธีการวิจัย
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

  ประชากรและกลุม่ตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 

คือ สมาชิกสหกรณ์ที่เข้ามาใช้บริการของสหกรณ์

การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด 5,943 คน 

(สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด, 

รายงานประจ�าปี 2556 : 5) ก�าหนดขนาดตัวอย่าง 

โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง

 แบบชัน้ภมูอิย่างเป็นสัดส่วน (Proportionate 

stratified random sampling) ได้กลุ่มตัวอย่าง 

361 คน 

 2.  เครื่องมือวิจัย

 เคร่ืองมอืวจัิยเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตอนท่ี 2  คุณภาพการให้บริการท่ีท่านได้รับจาก

สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

ตัวแปรอิสระ   
ตัวแปรตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล

1. เพศ

2.  อายุ

3.  รายได้

4.  การศึกษา

5.  ระยะเวลา

 การเป็นสมาชิก

คุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์การเกษตร

เมืองอุบลราชธานี จ�ากัด 5 ด้าน ได้แก่

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  

2. ความมั่นใจ (Assurance)

3. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)

4. ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy)

5. การตอบสนอง (Responsiveness)

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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 3. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล

  ผู้วิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงาน

วจิยัทีเ่กีย่วข้องกบัคณุภาพการให้บรกิาร และงาน

บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี 

จ�ากัด เพื่อใช ้ เป ็นแนวทางในการการสร ้าง

แบบสอบถาม ก�าหนดโครงร่างของแบบสอบถาม 

ให้ครอบคลุมประเด็นส�าคัญของวัตถุประสงค ์ 

และขอบเขตการศึกษา เสนอผู้เชี่ยวชาญจ�านวน 

3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และ

ความสอดคล้อง และน�าแบบสอบถามท่ีปรับปรุง

แล้วจ�านวน 50 ฉบับ ไปทดลองใช้เครื่องมือวิจัย 

(Try out) แล้วน�าแบบสอบถามมาวิเคราะห์หา

ค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือในการวิจัย ซึ่งได้ค่า

ความเชื่อมั่นที่ระดับ .97

 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล

 ขอหนังสืออนุญาตจากคณะบริหารธุรกิจ

และการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภัฏอบุลราชธานี 

ถึงประธานกรรมการสหกรณ์การเกษตรเมือง

อบุลราชธาน ีจ�ากดั เพือ่ขอความอนเุคราะห์ในการ

จัดเก็บข้อมูลจากสมาชิกสหกรณ์ที่มาใช้บริการ 

จ�านวน 361 คน ผูว้จิยัน�าแบบสอบถามทีร่วบรวม

มาตรวจสอบข้อมูล ท�าการตรวจสอบข้อมูลเพื่อ

ดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดย

เลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ ได้

แบบสอบถามที่สมบูรณ์ 361 ฉบับ

  5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้

 ผูว้จิยัได้วเิคราะห์ข้อมลูเกีย่วกบัสถานภาพ

ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถี่

และหาค่าร้อยละ วเิคราะห์คณุภาพการให้บรกิาร

ของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด 

โดยหาค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้ว

น�าค่าเฉลี่ยมาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ วิเคราะห์

เปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของสหกรณ์

การเกษตรเมอืงอบุลราชธาน ีจ�ากดั โดยวเิคราะห์

ความคดิเหน็ตามทศันะคตขิองผูร้บับรกิาร จ�าแนก

ตามเพศ สถานภาพการสมรส อายุ ระดับการ

ศึกษา รายได้ ระยะเวลาของเป็นสมาชิกสหกรณ์ 

น�าเสนอผลการวิเคราะห์ข ้อมูลที่รวบรวมไว้ 

อภิปรายผลการศึกษาและให้ข้อเสนอแนะ

ผลการวิจัย
  ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้

บริการของสหกรณ์การเกษตรเมอืงอบุลราชธานี 

จ�ากัด ตามวัตถุประสงค์ ข้อ 1 

  คณุภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร

เมืองอุบลราชธานี จ�ากัด ทั้ง 5 ด้าน คือ ด้าน

ความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร ด้านความเชือ่ถอื

ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้าน

การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และด้านการ

ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ การวิจัยพบว่า 

คณุภาพการให้บรกิารของสหกรณ์การเกษตรเมอืง

อุบลราชธานี จ�ากัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.68 เมื่อพิจารณารายด้าน เรียงตาม

ล�าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คอื ด้านการดูแล 

เอาใจใส่ในการให้บรกิาร ค่าเฉลีย่ 3.78 ด้านความ

เชื่อถือไว้วางใจ ค่าเฉลี่ย 3.77 ด้านการให้ความ 

เชือ่มัน่แก่ผูร้บับรกิาร ค่าเฉลีย่ 3.63 ด้านความเป็น 

รูปธรรมในการบริการ ค่าเฉลี่ย 3.62 และด้าน 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ค่าเฉลี่ย 3.59

  ผลการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ต่อ

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
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เมืองอุบลราชธานี จ�ากัด จ�าแนกตามเพศ อายุ 

รายได้ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเข้า

เป็นสมาชกิทีแ่ตกต่างกนั ตามวตัถปุระสงค์ข้อ 2

  1. กลุ ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมีความ 

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและ

รายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน

  2. กลุ ่มตัวอย่างท่ีมีอายุต่างกันมีความ 

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวม

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 

เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม

ทีม่อีายแุตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการ

ให้บรกิารด้านความเป็นรปูธรรม ด้านความเชือ่ถอื

ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และ

ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการแตกต่าง

กนัอย่างมีนัยส�าคัญทางสถติทิีร่ะดบั .01 ส่วนด้าน

การดแูลเอาใจใส่ในการให้บรกิารแตกต่างกนัอย่าง

มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

  3. กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ต่างกันมีความ 

คดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้งภาพรวมและ 

รายด้านทุกด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01

  4. กลุม่ตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั 

มีความคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิารในภาพรวม 

และรายด้านทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01

  5. กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาการเข้าเป็น

สมาชิกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้

บริการในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ด้านการให ้

ความเชื่อมั่นแก่ผู ้รับบริการแตกต่างกันอย่างมี 

นยัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนด้านความเชือ่ถอื

ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการและ

ด้านการดแูลเอาใจใส่ในการให้บรกิารไม่แตกต่างกนั

 

สรุปอภิปรายผลการวิจัย
  จากผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด และ

เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน คือ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ด้านความ

เชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับ 

บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และ

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ จ�าแนกตาม 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และระยะเวลา

การเข้าเป็นสมาชิก มีดังนี้

 1. คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์

การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ�ากัด

   1.1 ด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้

บริการ ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการ

อยู่ในระดับมากทุกข้อค�าถาม แสดงให้เห็นว่า 

เจ้าหน้าที่ทุกคนให้เกียรติสมาชิกสหกรณ์ผู ้มา

รับบริการ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อสมาชิก 

นอกจากนี้แล้ว การให้เกียรติสมาชิก การมีกิริยา 

มารยาทสุภาพอ่อนน้อม เป็นการรักษาวินัยของ

เจ้าหน้าที่สหกรณ์ สอดคล้องกับแนวคิดของสมิต 

สัชฌุกร (2556 : 51) กล่าวถึง เทคนิคการให้

บริการ การสร้างความประทับใจในงานบริการ

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการ ได้แก่  

การต้อนรับท่ีอบอุน่ ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ 

พูดสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะท�าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขา

มีความส�าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การ
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ที่จะท�าให้เกิดความประทับใจได้นั้นต้องท�าให้ถึง

ขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริการ

ที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้น

ไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วยไมตรีต่อ

ผู้รับบริการ และความประทับใจจากการต้อนรับ

ย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการอีก 

   1.2 ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจ ผลการ

วิจัยพบว่าการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ 

แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่สหกรณ์มีความซื่อสัตย์ 

สุจริต โปร่งใส ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ 

มีความเป็นธรรมในการให้บริการ อีกทั้งสหกรณ์

เป็นองค์การที่มีการตรวจสอบโดยสมาชิก และ

หน่วยงานภายนอก อนัได้แก่ ส�านกังานตรวจบญัชี

สหกรณ์ ส�านักงานสหกรณ์จังหวัด และจะมีการ

สอบทานหนี้สินและเงินรับฝากระหว่างสมาชิก

กบัสหกรณ์เป็นประจ�าทุกปี เพือ่ป้องกนัการทุจรติ 

นอกจากน้ี เจ้าหน้าที่สหกรณ์ได้รับค่าตอบแทน

และสวัสดิการที่เหมาะสมเพียงพอ สอดคล้องกับ

ชชัวาล แก้วอุดร (2553 : 85–86) ได้ท�าการศกึษา

เรือ่ง คณุภาพการให้บรกิารของพนกังานขายทีม่ผีล

ต่อความพงึพอใจของลกูค้า กรณศีกึษา : บรษิทัโตโยต้า 

ดีเยี่ยม จ�ากัด ผลการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความซื่อสัตย์และ

ปฏิบัติตามสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้าครบถ้วน การ

ตรงต่อเวลาเมื่อมีการนัดหมายกับลูกค้า อธิบาย

รายละเอียดรถที่ลูกค้าสนใจได้อย่างชัดเจน น�า

ไปสู่การตกลงซื้อขาย และการเสนอให้ท�าสัญญา

หรือข้อตกลงในระหว่างการขายอยู่ในระดับมาก 

   1.3 ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับ

บริการ ผลการวิจัยพบว่าการให้บริการโดยรวม 

อยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เหน็ว่าเจ้าหน้าทีส่หกรณ์

ให้ความส�าคัญกับสมาชิกผู้มาใช้บริการ มาปฏิบัติ

งานให้บริการสมาชิกตรงตามเวลา เจ้าหน้าที่มี

ความช�านาญงานในการให้บรกิาร เนือ่งจากเจ้าหน้าที่

ตระหนักดีว่าเป็นเจ้าของกิจการและเข้ามาติดต่อ

เพื่อขอความช่วยเหลือหรือรับบริการด้านธุรกิจ

และอืน่ๆ และส่วนใหญ่เป็นผูท้ีส่งูอาย ุจงึมาท�างาน

ตรงเวลาหรือก่อนตรงเวลา นอกจากนี้เจ้าหน้าที ่

ได้รบัการเพิม่พนูความรู ้ทกัษะการปฏบิตังิาน และ 

การอบรมจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง อันได้แก่ 

ส�านักงานตรวจบัญชีสหกรณ์อุบลราชธานี 

ส�านกังานสหกรณ์จังหวดัอบุลราชธาน ีสอดคล้อง

กับวรางคณา บุญปั้น (2553 : 163) ได้ท�าการ 

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน

ขององค์การบริหารส่วนต�าบลในเขตอ�าเภอค้อวัง 

จังหวัดยโสธร ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้ 

บรกิารด้านบคุลากรอยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชน

ผู้รับบริการให้ความคิดเห็นตามล�าดับจากมาก

ไปหาน้อย คือเจ้าหน้าที่ให้บริการที่ตรงต่อเวลา 

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช�านาญงานที่ให้บริการ 

และเจ้าหน้าทีแ่ต่งกายสุภาพเรียบร้อย ปัจจัยด้าน

บคุลากรเป็นตวัแปรหนึง่ทีม่ส่ีวนส�าคญัต่อคณุภาพ

การให้บริการประชาชนต่อการบริการ เนื่องจาก

การบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้ บุคลากร

ในฐานะผู้ให้บริการจึงมีส่วนส�าคัญให้ผู้รับบริการ

ได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพ 
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   1.4 ด้านความเป็นรูปธรรมในการ

ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจาก

ส�านักงาน อาคารสถานที่ สะดวก สะอาด เป็น

ระเบยีบเรยีบร้อย มทีีน่ัง่เพยีงพอ เป็นสิง่ทีส่มาชกิ

ผู้รับบริการมองเห็นได้ว่าสหกรณ์มีความมั่งคง 

ท�าให้สมาชกิเกดิความเลือ่มใสศรทัธา ต้องการเข้า

มาใช้บริการ สหกรณ์จงึให้ความส�าคญัด้านอาคาร 

และสถานทีใ่ห้บรกิาร สอดคล้องกบั เกบ็กจิ สอนศรี 

(2553 : 85) ได้ท�าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการ

ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาล

นครอบุลราชธาน ีจงัหวดัอบุลราชธาน ีกรณศีกึษา

บริษัท ทีโอที จ�ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้

บรกิารด้านความเป็นรปูธรรม โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สถานที่ใน

การให้บริการลูกค้ามีเพียงพอต่อการให้บริการ 

และพนักงานให้บริการอย่างสุภาพอ่อนน้อม 

กระตอืรอืร้นในการให้บรกิาร และความพร้อมของ

อุปกรณ์ต่างๆ อยู่ระดับมาก แสดงให้เห็นว่าไม่

ว่าลูกค้าจะมีความแตกต่างกันด้วยปัจจัยใดๆ ก็

ต้องการความสะดวก สบาย มกีารบรกิารทีร่วดเรว็

ครบถ้วน และสอดคล้องกับแนวคิดของ ธธีร์ธร  

ธรีขวญัโรจน์ (2556 : 63-79) กล่าวว่า สิง่แวดล้อม

ทางกายภาพ ได้แก่ อาคาร เครือ่งมอื และอปุกรณ์ 

เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เครือ่งเอทเีอม็ เคาน์เตอร์

ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ลานจอดรถ สวน

ห้องน�้า การตกแต่งป้ายประชาสัมพันธ์ แบบ

ฟอร์มต่างๆ สิ่งต่างๆ เหล่าน้ีเป็นสิ่งท่ีลูกค้าใช้

เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 

กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

เป็นปัจจัยหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดังนั้น  

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม

เพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามไปด้วย

   1.5 ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 

การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจาก

เจ้าหน้าทีส่หกรณ์ให้ความส�าคญัต่อการให้บริการ

แก่สมาชิก มีอุปกรณ์ แบบฟอร์มต่างๆ ที่จ�าเป็น

ต้องใช้อย่างพร้อมสรรพ อีกทั้งสหกรณ์ได้จัด

เก็บข้อมูลของสมาชิกทุกคนในคอมพิวเตอร์ซึ่ง

มีโปรแกรมใช้งานในระบบต่างๆ เช่น การกู้เงิน 

การรับฝากเงิน เป็นต้น จึงท�าให้การบริการเป็น

ไปอย่างรวดเร็วตามระยะเวลาที่ก�าหนด และตาม

ความต้องการของสมาชกิ สอดคล้องกบั ปิยะวฒัน์ 

โหมขุนทด (2555 : 114-115) ได้ท�าการศึกษา

เร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

ม่วงสามสบิ จงัหวดัอบุลราชธาน ีผลการวจิยัพบว่า

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับ

บริการอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคดิเหน็จากมากไปหา

น้อยใน 3 ล�าดับแรก คือ ให้การบริการตามล�าดับ 

รองลงมาคือ ได้รับสินเชื่อภายในเวลาที่ก�าหนด 

และมีการอ�านวยความสะดวกด้านเอกสาร แบบ

ฟอร์มต่างๆ ไว้เป็นหมวดหมู ่ น�าไปใช้อย่างสะดวก

และรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

เป็นอย่างด ีและสอดคล้องกบัแนวคดิของรววีรรณ 

โปรยรุง่โรจน์ (2551: 10-11) ทีก่ล่าวถงึความส�าคญั

ของการบริการต่อหน่วยงานและผู้รับบริการว่า 

การบริการท�าให้ผู้รับบริการเกิดความสบายใจ มี

ความสุข และความประทับใจ นอกจากนี้ท�าให้

ผู้รับบริการเกดิความรู้สึกว่าคุม้ค่ากบัเงินและเวลา
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 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์การเกษตรเมอืงอบุลราชธาน ีจ�ากดั 

จ�าแนกตามเพศ อาย ุรายได้ ระดบัการศกึษา และ

ระยะเวลาการเข้าเป็นสมาชิก

   2.1 เพศ ผลการวจิยัพบว่ากลุม่ตวัอย่าง

ท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให ้

บรกิารในภาพรวมและรายด้านทกุด้านไม่แตกต่างกนั 

ทั้งนี้ เป็นเพราะเจ้าหน้าที่สหกรณ์ให้บริการอย่าง

เสมอภาค มีระบบการให้บริการที่ทันสมัย ได้แก่ 

การน�าโปรแกรมคอมพิวเตอร์มาใช้ในระบบการ

ให้บริการท�าให้สมาชิกท่ีมีเพศต่างกันไม่รู้สึกถึง 

ความแตกต่างในการรับบริการ สอดคล้องกับ

กนิษฐา วีสม (2552 : 109) ได้ท�าการศึกษา 

ความคิดเหน็ของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพการให้ 

บริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี ผลการ

ศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการทั้งเพศหญิงและเพศชาย 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี ไม่แตกต่างกัน อาจ

เป็นเพราะว่าปัจจุบันเพศไม่เป็นอุปสรรคและ

ปัญหาในการมารับบริการทุกคนมีสิทธิ์เท่าเทียม

กัน สอดคล้องกับ อุไร ดวงระหว้า (2554 : 70) 

ได้ท�าการศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ

คุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One Stop 

Service : กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี

ราชมงคลธัญบุรี ผลการวิจัยพบว่าเพศเป็นปัจจัย

ทีไ่ม่มีความแตกต่างต่อคณุภาพการให้บรกิารด้าน

ความสะดวกรวดเรว็ ด้านระบบการให้บรกิาร ด้าน

การจดัสถานทีใ่ห้บรกิาร ด้านการสร้างความมัน่ใจ

และด้านความเสมอภาค 

  2.2 อาย ุผลการวจิยัพบว่ากลุม่ตวัอย่าง

ที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้

บรกิารทัง้ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั.01 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบ

ว่าผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมอีายแุตกต่างกนั มคีวาม

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น

รูปธรรมในการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านการ

ให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่าง

มนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ส่วนด้านการดแูล

เอาใจใส่ในการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะ

ผูใ้ช้บรกิารทีม่ช่ีวงอายตุ่างกนัย่อมมปีระสบการณ์

ต่างกัน จึงมีความคาดหวังในคุณภาพการให้

บรกิารทีแ่ตกต่างกนัหรอืเอาใจใส่ต่อการให้บรกิาร

ของพนักงานมากน้อยต่างกัน สอดคล้องกับ 

ปิยะนุช วงศ์นาค (2551: บทคัดย่อ) ได้ท�าการ 

ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการของธนาคารและ

ความคาดหวังของลูกค้า : กรณีศึกษา ธนาคาร

กรุงเทพ จ�ากัด (มหาชน) สาขาแม่สาย จังหวัด

เชียงราย ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ทีแ่ตกต่าง

กัน มีผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที ่

แตกต่างกนั โดยมนียัส�าคญัทีร่ะดบั .01 ทัง้ 5 ด้าน 

คือ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านความสามารถ

ในการส่งมอบบริการ ด้านความพร้อมในการให้

บริการ ด้านความเชือ่และความไว้วางใจ และด้าน

ความห่วงใยเอาใจใส่ของพนักงาน 

  2.3 รายได้ ผลการวิจัยพบว่ากลุ ่ม

ตวัอย่างทีม่รีายได้ต่างกนั ความคดิเหน็ต่อคณุภาพ

การให้บริการทั้งภาพรวมและรายด้านทุกด้าน 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ท้ังนี้ เป็นเพราะผู้ท่ีมีระดับรายได้สูงคาดหวังการ
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ได้รับการบริการไว้ในระดับท่ีสูง สอดคล้องกับ 

ปิยะวัฒน์ โหมขุนทด (2555 : 121) ได้ท�าการ

ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการสินเชื่อของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาม่วงสามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี ผลการ

วจัิยพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน  

มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารด้านสนิเช่ือ 

ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาม่วงสามสบิ จงัหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวม

แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิี ่ระดบั .01 

   2.4 ระดับการศกึษา ผลการวจิยัพบว่า 

กลุม่ตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามคดิ

เห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและราย

ด้านทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ

ทีร่ะดบั .01 เนือ่งจากผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั

มีความคาดหวังหรือการเอาใจใส่ในรายละเอียด 

ในการให้บรกิารทีแ่ตกต่างกนั ผูท้ีก่ารศกึษาสูง ยัง 

คาดหวงัสงู สอดคล้องกบัชชัวาล แก้วอดุร (2553: 

91-96) ได้ท�าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้

บริการของพนักงานขายที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้ากรณีศึกษา : บริษัท โตโยต้า ดีเยี่ยม 

จ�ากัด ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าที่มีระดับการ

ศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจ ในคุณภาพ 

การให้บรกิารของพนกังานขายด้านความเพยีงพอ

และน�าเสนอสิง่ทีเ่ป็นรปูธรรม ความน่าเชือ่ถอื การ

ตอบสนองลูกค้า การท�าให้ลูกค้ามั่นใจ และการ

เข้าใจลกูค้าแตกต่างกนั ซึง่อาจเป็นเพราะพนกังาน

ขายอาจเลือกปฏิบัติกับผู ้ใช ้บริการที่มีระดับ 

การศึกษาสูงดีกว่า 

   2.5 ระยะเวลาการเข้าเป็นสมาชกิ ผลการ

วิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาการเข้าเป็น

สมาชิกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้

บริการในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ด้านการ

ให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการแตกต่างกันอย่าง

มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความ 

เชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ

และด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการไม ่

แตกต่างกัน ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการที่มี 

ระยะเวลาการเข้าเป็นสมาชิกต่างกัน ย่อมมี

ประสบการณ์ในการติดต่อขอรับบริการแตกต่าง

กัน จึงมีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ที่แตกต่างกันหรือเอาใจใส่ต่อการให้บริการของ

พนกังานมากน้อยต่างกนั สอดคล้องกบัอบุลวรรณ 

เพียรท�า (2553 : 97-8) ได้ท�าการศึกษาเรื่อง

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์

ต�ารวจภูธรจังหวัดยโสธร จ�ากัด ผลการศึกษา

พบว่า ผู้ใช้บริการที่ระยะเวลาการเข้าเป็นสมาชิก 

แตกต่างกัน เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการโดย

รวมด้านความเสมอภาค ความรวดเร็วในการให้

บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่

ระดบั .01 ด้านกระบวนการให้บรกิารแตกต่างกนั

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ส่วนด้านอื่น

ไม่แตกต่าง 
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ข้อเสนอแนะ
 จากผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์การเกษตรเมอืงอบุลราชธาน ีจ�ากดั ผูว้จิยั

มีข้อเสนอแนะในการน�าผลการวิจัยไปใช้ในการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ดังนี้

  1. ด้านการดแูลเอาใจใส่ในการให้บรกิาร 

มีข้อค�าถามที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเรียงล�าดับจาก

น้อยไปหามาก 3 ล�าดับ คือ มีเจ้าหน้าที่ที่เพียงพอ 

ต่อการให้บริการ เจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถปฏิบัติ

งานแทนกันได้ และเจ้าหน้าที่รับฟังและเข้าใจ

ความต้องการของผูร้บับรกิาร ดงันัน้ คณะกรรมการ

ด�าเนินการควรพิจารณาจัดจ้างเจ้าหน้าที่สหกรณ์

เพิ่มเติม อาจเป็นเจ้าหน้าที่ที่เป็นลูกจ้างชั่วคราว 

เนื่องจากช่วงระยะเวลาที่สมาชิกมาใช้บริการที่

สหกรณ์จ�านวนมาก จะมาใช้บริการในช่วงเวลา

เดยีวกนั เพราะสมาชกิสหกรณ์ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชพีท�านาจงึมคีวามต้องการรบับรกิารด้านสนิเชือ่

ด้านปัจจัยการผลิต และขายผลิตผลในช่วงระยะ

เวลาเดยีวกนัหรอืใกล้เคยีงกนั การจดัจ้างเจ้าหน้าที่

ช่ัวคราวกจ็ะช่วยแก้ไขปัญหาดงักล่าวได้ นอกจากนี้ 

คณะกรรมการด�าเนินการจะต้องจัดให้มีการฝึก

อบรมเจ้าหน้าทีแ่ต่ละต�าแหน่งเพือ่ให้มกีารปฏบัิติ

งานหน้าที่แทนกันได้ใน อีกทั้งให้การศึกษาอบรม

ให้เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงการให้บริการสมาชิก

ซึ่งเป็นเจ้าของกิจการ เต็มใจรับฟังปัญหาความ

ต้องการของสมาชกิ เพือ่ตดัสนิใจให้ความช่วยเหลอื

ทันที หากมีข้อขัดข้องต้องรีบรายงานให้ผู้จัดการ

ทราบเพือ่พจิารณา ให้ความช่วยเหลอื ทีเ่หมาะสม

ต่อไป นอกจากนี้ ควรจัดให้มีกล่องแสดงความ 

คดิเห็นของสมาชิกผูใ้ช้บรกิารเกีย่วกบัการให้บรกิาร

ของเจ้าหน้าทีส่หกรณ์ เพือ่น�าข้อคดิเหน็ของสมาชกิ

มาพจิารณาปรบัปรงุการให้บรกิารให้สมาชกิมคีวาม

พึงพอใจมากที่สุด 

  2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีข้อค�าถาม

ทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุเรยีงล�าดบัจากน้อยไปหามาก 

3 ล�าดบั คอื มขีัน้ตอนการให้บรกิารทีเ่ป็นระบบ ไม่

ซบัซ้อน ระเบยีบและขัน้ตอนการให้บรกิารมคีวาม

ชัดเจนเหมาะสม และได้รับการให้บริการภายใต้

มาตรฐานเดียวกัน คณะกรรมการด�าเนินการของ

สหกรณ์ควรพิจารณาปรับเปลี่ยนการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ให้มีความเหมาะสม ไม่ซับซ้อน 

โดยการปรบัลดขัน้ตอนการให้บรกิารลง นอกจากนี้  

คณะกรรมการด�าเนนิการควรจดัฝึกอบรมเจ้าหน้าที่

เพื่อให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันอย่างเสมอ

ภาค เมื่อมีการปรับปรุงระบบการให้บริการและ

อบรมเจ้าหน้าทีส่หกรณ์แล้ว คณะกรรมการด�าเนนิ

การควรมกีารประเมนิผลเป็นประจ�าทกุเดอืน เพือ่

ให้เกดิระบบการให้บรกิารทีเ่หมาะสมและสมาชกิ

พึงพอใจ 

  3. ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

มีข้อค�าถามที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเรียงล�าดับจาก

น้อยไปหามาก 3 ล�าดับ คือ มีการก�าหนดระยะ

เวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานไว้อย่างชัดเจน 

มีการแจ้งหลักเกณฑ์หรือข้อก�าหนดต่างๆ เมื่อ

มีการเปลี่ยนแปลง และเจ้าหน้าที่สามารถแก้ไข

ปัญหา อุปสรรคที่เกิดได้อย่างเหมาะสม คณะ

กรรมการด�าเนินการและผู้จัดการควรจัดท�าป้าย

บอกก�าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละ

งาน แล้วติดตั้งไว้ให้สมาชิกมองเห็นอย่างชัดเจน 

อีกทั้งให้มีการประสัมพันธ์ชี้แจงให้สมาชิกทุก

คนทราบ การแจ้งหลักเกณฑ์หรือข้อก�าหนด

ต่างๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลง เช่น อัตราดอกเบี้ย 
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เงินกู้ วงเงินกู้ยืมขั้นสูง อัตราดอกเบี้ยเงินรับฝาก 

ราคาสินค้าที่เป็นปัจจัยการผลิต ควรประกาศให้ 

สมาชกิทราบโดยเรว็ เช่น การส่งเจ้าหน้าทีส่หกรณ์

เข้าไปประชมุกลุม่สมาชกิในพืน้ที ่และคณะกรรมการ

ด�าเนินการควรมอบอ�านาจการตัดสินใจให้แก่ 

ผู้จัดการสหกรณ์ เพื่อให้ผู้จัดการสหกรณ์ก�ากับ

การท�างานของเจ้าหน้าที ่เพือ่ให้เจ้าหน้าทีส่ามารถ

แก้ไขปัญหาและอุปสรรคเกี่ยวกับการให้บริการท่ี

เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมทันที ทั้งนี้ ในบางเรื่อง

เป็นอ�านาจการพิจารณาและตัดสินใจของคณะ

กรรมการด�าเนินการ หากคณะกรรมการด�าเนนิการ

ได้มีการมอบอ�านาจให้ผู้จัดการสหกรณ์ปฏิบัติ ก็

จะท�าให้สามารถแก้ไขปัญหาและอปุสรรคท่ีเกดิข้ึน

ได้ทันทีและมีประสิทธิภาพ

  4. ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

มีข้อค�าถามที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเรียงล�าดับจาก

น้อยไปหามาก 3 ล�าดับ คือ มีเจ้าหน้าที่รักษา

ความปลอดภัย มีการจัดท�าป้ายบอกลักษณะงาน

ขั้นตอน ค�าแนะน�าการบริการทุกขั้นตอนไว้อย่าง

ชัดเจนและเข้าใจง่าย คณะกรรมการด�าเนินการ

ควรจัดจ้างเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย หรือ

ขอความร่วมมือไปยังเจ้าหน้าที่ต�ารวจให้มารักษา

ความปลอดภัยในเวลากลางวนั ส่วนเวลากลางคนื 

คณะกรรมการด�าเนินการสหกรณ์ได้จัดจ้างยาม

รกัษาการณ์ไว้แล้ว ผูจ้ดัการสหกรณ์ควรจดัท�าแผ่น

ป้ายบอกลกัษณะงาน แผนกงาน พร้อมทัง้แผนผงั

ข้ันตอนการขอรับบริการไว้โดยชัดเจนให้สมาชิก

เข้าใจได้ง่าย นอกจากนี้ ควรเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการตอบปัญหาทางโทรศัพท์ให้มากข้ึน โดยใช้

เบอร์ตรงกบัแผนกทีส่มาชกิต้องการซกัถามปัญหา 

ไม่ต้องโอนสาย เจ้าหน้าที่ทุกคนสามารถตอบ

ค�าถามของสมาชิกได้ทุกประเด็น โดยผู้จัดการจะ

ต้องจัดให้มีการประชุมเจ้าหน้าที่เป็นประจ�าทุก

เดอืน เพือ่พจิารณาการให้บรกิารแก่สมาชกิในด้าน

ต่างๆ ชีแ้จงผลการด�าเนนิงาน หรือโครงการต่างๆ 

ให้เจ้าหน้าท่ีทุกคนเข้าใจ ท้ังนี้ เพ่ือให้สามารถ 

ตอบข้อซักถามแก่สมาชิกได้อย่างมีประสิทธิภาพ

 5. ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มข้ีอ

ค�าถามทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุเรยีงล�าดบัจากน้อยไป

หาเงินปันผลและเงินเฉลี่ยคืน ที่สมาชิกจะได้รับ 

โดยสมาชิกจะได้รับเงินปันผลและเงินเฉลี่ยคืนใน

อัตราที่ลดลง สมาชิกไม่ควรน�าเอาเงินปันผลตาม

หุ้นที่จะได้รับมาเป็นตัวก�าหนดเป็นต้นทุนในการ

ให้บริการของสหกรณ์ แต่อัตราเงินปันผลตามหุ้น

เกดิจากผลประกอบการทีเ่หลอืจากการทีส่หกรณ์

ให้บริการแก่สมาชิกอย่างเป็นธรรมแล้ว และ

สมาชิกเห็นว่าราคาสินค้าที่สหกรณ์จ�าหน่ายไม่

เป็นธรรม ซึ่งอาจแพงหรือมีราคาสูง สหกรณ์ควร

ปรับลดราคา หรือจัดสินค้าในร้านค้าที่ขายส่งใน

ราคาทีถ่กูกว่าและคณุภาพดมีาจ�าหน่ายแก่สมาชกิ
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