
  

คุณภาพการบริการและความจงรักภักดีของสมาชิก 
กรณศึีกษา  :  สหกรณ์อสิลามอบินูเอาฟ จ ากดั จังหวดัสตูล 

 
ชารีฟ โตะ๊สมนั1 

 

บทคัดย่อ 
 

การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของสมาชิก สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั 
จงัหวดัสตูล เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดี
ของสมาชิก (2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก (3) เพื่อศึกษาระดบัการศึกษาท่ีมี
คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ สมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ านวน 400 คน 
ใชก้ารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามแบบของ Taro Yamane (1967) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ Multiple Regression Analysis และ One-Way ANOVA ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 

ผลการวิจยัพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก (M=4.22,SD=0.60) และระดบัความจงรักภกัดี
อยูใ่นระดบัมาก (M=4.29,SD= 0.66) ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ คุณภาพการบริการสามารถอธิบายความจงรักภกัดี
ของสมาชิกสหกรณ์ ไดร้้อยละ 57.20 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงถึงอิทธิพลท่ีมีต่อความจงรักภกัดี
ของสมาชิก พบว่า 4 ดา้นส่งผลในทิศทางบวก เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (β = 0.279) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (β = 0.253) และการตอบสนองลูกคา้ (β = 0.148) ดา้นความมัน่ใจ (β = 0.147) จากสมการ
พยากรณ์ Y = 0.944 + 0.279 ด้านความใส่ใจลูกค้า + 0.253 ด้านความน่าเช่ือถือ +0.148 ด้านการตอบสนองลูกค้า + 0.147 ด้านความมั่นใจ อธิบาย
ไดว้่า สมาชิกรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความใส่ใจ
เพิ่มข้ึน ก็จะท าให้สมาชิกเกิดความจงภกัดีต่อการบริการเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย และจากผลการเปรียบเทียบระดับ
การศึกษาของสมาชิกท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายตวัจะพบว่า สมาชิกมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี รับรู้ถึงคุณภาพการบริการใน
ดา้นความมัน่ใจมากท่ีสุด (M=4.31, SD=0.689) และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีรับรู้ถึงคุณภาพการบริการใน
ดา้นความมัน่ใจนอ้ยท่ีสุด (M=3.89, SD=0.744) 

ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ , ความจงรักภักดี , สหกรณ์อสิลามอบินูเอาฟ 
 
1นายชารีฟ โตะ๊สมนั นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระ
เกียรติจงัหวดัสงขลา ผูจ้ดัการหน่วยบริการเคล่ือนท่ี สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั 



  

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ดว้ยสภาพการแข่งขนัทางธุรกิจของสถาบนัการเงินทีมีการขยายตวัอย่างรุนแรงท าให้สถาบนัการเงิน

ต่างๆตอ้งปรับเปล่ียนกระบวนการให้บริการและการด าเนินธุรกิจต่างๆเพื่อความอยู่รอด สถาบนัการเงินมี
บทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจการเงินของประเทศ โดยท าหน้าท่ีระดมและจดัสรรเงินทุนแก่ภาค
เศรษฐกิจ การบริหารความเส่ียง รวมถึงการให้ขอ้มูลทางการเงินเพื่อการตดัสินใจ  (ธนาคารแห่งประเทศไทย
,2564) ซ่ึงสหกรณ์เป็นสถาบนัเงินรูปแบบสหกรณ์ ทั้งน้ีการปรับปรุงภาพลกัษณ์ รวมถึงการเพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วและพฒันาความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีในดา้นการบริการ เพื่อดึงดูดสมาชิกให้
มาใช้บริการสหกรณ์เพราะทุกสหกรณ์ต่างตระหนกัดีว่าสมาชิกคือแหล่งรายได้ของธุรกิจจึงตอ้งพยายามทุก
วถีิทางในการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่สมาชิกผูม้าใชบ้ริการอยา่งมากท่ีสุดเพื่อรักษาฐานสมาชิกเดิมเอาไวแ้ละ
สร้างโอกาสในการขยายฐานสมาชิกใหม่ หัวใจส าคัญของธุรกิจท่ีมีการให้บริการเป็นปัจจัยหลักในการ
ด าเนินงานคือ การสร้างคุณภาพการบริการให้เป็นท่ีประทบัใจนอกเหนือไปจากการสร้างภาพลักษณ์ ของ
สหกรณ์ ใหส้มาชิกมีความคุน้เคย และไวว้างใจต่อสหกรณ์ ดงันั้นหากสหกรณ์ตอ้งการเป็นท่ียอมรับของสมาชิก
และสร้างความจงภกัดีท่ีจะให้สมาชิกกลบัมาใชบ้ริการท่ีสหกรณ์สม ่าเสมอนั้น สหกรณ์จะตอ้งให้ความส าคญัต่อ
การสร้างคุณภาพการบริการเป็นอยา่งมาก (ธนานิษฐ ์สิริวงศว์ชัระและศิริรัตน์ รัตนพิทกัษ ์, 2561) 

สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟจ ากดั จงัหวดัสตูล เป็นสถาบนัทางการเงินในรูปแบบสหกรณ์ท่ีมีประวติั
กิจการยาวนานถึง 28 ปี ท่ีด าเนินธุรกิจทั้งในเชิงพาณิชยแ์ละเชิงสังคม เพื่อสนบัสนุนนโยบายรัฐบาลในการ
พฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ท่ีใหค้วามส าคญักบัการพฒันาความเขม้แข็งของเศรษฐกิจระดบัฐานราก 
ไปพร้อมกบัการพฒันาเศรษฐกิจระดบัมหภาค โดยมุ่งส่งเสริมและพฒันาขีดความสามารถของสมาชิก ในระดบั
เศรษฐกิจฐานราก ขยายฐานสมาชิกและปริมาณการท าธุรกรรมทางการเงิน ปัจจุบนัสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ 
จ ากดั จงัหวดัสตูล มีส านกังานใหญ่อยูท่ี่สตูลและขยายจุดบริการในพื้นท่ี ต่างๆ รวมทั้งหมด 10 สาขา และมี
จ านวนสมาชิกเพิ่มข้ึนจาก 32,033 ราย ใน พ.ศ. 2561 เป็น 32,720 ราย ใน พ.ศ. 2562 สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ 
จ ากดั จงัหวดัสตูล ใหบ้ริการ ฝาก ถอน ผอ่นช าระ เปิดรับสมาชิกใหม่ บริการสินเช่ือสมาชิก มีสวสัดิการสมาชิก
และส่งเสริมสวสัดิการช่วยเหลือสังคม  (รายงานกิจการประจ าปี สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟจ ากดั, 2562) ซึงท าให้
สมาชิกเขา้มาใช้บริการ ติดต่อกบัสหกรณ์ในแต่ละเดือนมีจ านวนมากและสหกรณ์ไดรั้บร้องเรียนในเร่ืองการ
บริการไม่ไดรั้บความพึงพอใจอยูบ่่อยคร้ัง จากปัญหาดงักล่าวทางสหกรณ์ไดมี้นโยบายปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท างานใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึนตลอดจนปรับปรุงยกระดบัศกัยภาพบุคลากรในสหกรณ์ ปรับ
ทศันคติการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกในอนาคต  



  

ดงันั้นผูว้จิยัจึงศึกษาคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั 
จงัหวดัสตูล เพื่อให้ผูบ้ริหารหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัสหกรณ์ไดรั้บทราบและน าไปปรับปรุงแกไ้ขต่อไปและไดน้ า
การศึกษาไปใช้ในการวางแผนการตลาดและสร้างกลยุทธ์ต่างๆ ในการพฒันาคุณภาพการบริการ และน าไปสู่
การขยายฐานสมาชิกเพื่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบัสหกรณ์ในอนาคต 

วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของของสมาชิก 
2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 
3. ระดบัการศึกษาท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั  

ขอบเขตการวจัิย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดี ตวัแปรตน้คือคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ประกอบด้วยการบริการรูปธรรม (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ตวัแปรตาม คือ
ความจงรักภกัดี (Loyalty)  
ขอบเขตด้านประชากร  

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ  
ขอบเขตด้านระยะเวลา  

เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วง เดือนพฤศจิกายน – ธนัวาคม 2563  

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

1. ท าใหท้ราบความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั  
2. คณะกรรมการด าเนินงานสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั ไดรั้บทราบถึงขอ้มูลระดบัความพึงพอใจ

ของสมาชิกท่ีมีต่อการบริการและความจงรักภกัดี ดงักล่าวเพื่อน าไปก าหนดนโยบายวางแผนปรับปรุงและแกไ้ข
ปัญหาการบริการสมาชิกใหดี้ยิง่ข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกไดม้ากท่ีสุด 

3. สามารถน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของสมาชิก 
 

 



  

แนวคิด ทฤษฎี 
 

แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพของการบริการ (Service Quality ) 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อา้งอิงใน กีรติ บนัดาลสิน, 2558,หน้า 20 ) ไดก้ล่าวว่า 

คุณภาพบริการ คือการรับรู้ของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบความ
ตอ้งการหรือความ คาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้ง
มีการ บริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ การรับรู้ คุณภาพ
บริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีได้รับจริง ซ่ึง คุณภาพท่ีถูก
ประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวม ไปถึงกระบวนการของ
การบริการท่ีไดรั้บ และปีต่อมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (1986) ไดก้ล่าว วา่ “คุณภาพการบริการเป็น
ขอ้วนิิจฉยัเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยข้ึนอยูก่บัเหตุผลคุณลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือ
มนั และทศันคติของผูป้ระเมิน”  

แนวคิดเก่ียวกบัการประเมิน คุณภาพของการบริการ (Service Quality Evaluation) (รังสรรค ์เลิศในสัตย์
, 2563,หนา้ 31) ไดส้รุปวา่ มีการประเมินและพฒันามาอยา่งต่อเน่ือง Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) มี
การพฒันาและประเมินคุณภาพของการบริการนั้น ใช้ทฤษฎีการ ประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีเรียกว่า 
Service Quality model หรือท่ีเรียกสั้น ๆ วา่ SERVQUAL นั้น Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ไดใ้ห้ค  า
จ  ากดัความวา่ “เป็น กรอบคุณภาพการบริการ (Service Quality Framework)” ซ่ึงไดพ้ฒันาข้ึนในทศวรรษ 1980 
และไดมี้การปรับปรุง Model ข้ึนใหม่ ในตน้ทศวรรษ 1990 และโดยปรับลดปัจจยัการก าหนด คุณภาพเหลือ
เพียง 5 มุมมอง เรียกวา่ SERVQUAL Dimension  

 Parasuraman, Zeithaml & Berry. (1998) ไดพ้ฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพการ บริการให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ โดยสร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ จ าแนกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 1). ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) 2). ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3). การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  4.การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 5. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 

แนวคิดและทฤษฎคีวามจงรักภักดี (Customer Loyalty) 
Gronroos (2000 อา้งอิงใน กีรติ บนัดาลสิน,2558,หน้า 23) ไดก้ล่าวว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ 

การท่ีลูกคา้ให้การ สนบัสนุนอยา่งเต็มใจ หรือมอบผลประโยชน์ให้กบักิจการในระยะยาว โดยการซ้ือซ ้ า หรือ
เขา้มาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน หรือแนะน าบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององค์กร ซ่ึงเกิดบน
พื้นฐานของความรู้สึกท่ีลูกคา้มีความช่ืนชอบในองคก์รท่ีเลือกใชม้ากกวา่องคก์รอ่ืนๆ ความภกัดีจึงไม่ เป็นเพียง
พฤติกรรมท่ีลูกคา้แสดงว่าจงรักภกัดีเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงความรู้สึกในแง่บวกต่างๆท่ีมีต่อองค์กร ซ่ึงความ



  

จงรักภกัดีนั้นจะคงอยู่ตราบเท่าท่ีลูกคา้รู้สึกไดว้า่ไดรั้บคุณค่าท่ีดีกวา่จากองคก์รอ่ืนๆ และไดมี้นกัวิชาการจาก
ต่างประเทศไดใ้ห้ความหมายความภกัดี Johnson, Herrmann & Huber, (2006 อา้งอิงใน เสาวนีย ์คงมา, 2562,
หนา้ 5) และไดมี้การแบ่งความจงรักภกัดีออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี  1 ) ความภกัดีดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 
ศึกษาวิวฒันาการของความตั้ งใจในความภักดี พบว่า มีทัศนคติอยู่ 2 ประเภทท่ีเป็นตัวกลางท าให้เกิด
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าและความตั้งใจ คือ ความผูกพนัทางความรูสึกเป็นปัจจยัทีสร้างความสัมพนัธ์ให้มี
ความเหนียวแน่น ส าหรับคุณค่าตราสินคา้นั้นเป็นปัจจยัทีไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ เช่น พฤติกรรมซ้ือหรือ
การใชบ้ริการซ ้ าความพึ่งพอใจในตราสินคา้ การบอกต่อ และเอกลกัษณ์เฉพาะของตราสินคา้ เป็นตน้  2 ) ความ
ภกัดีดา้นพฤติกรรม (Behavioural Loyalty) พฤติกรรมความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ เป็นการพิจารณาถึง
การกระท าของผูบ้ริโภคทีมีต่อตราสินคา้ เช่น การทดลองซ้ือ การซ้ือซ ้ า การกลบัมารับบริการซ ้ า การยอมรับ
หรือไม่ยอมรับในผลิตภณัฑ ์เป็นตน้  

ความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการกบัความจงรักภักดี 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ มีนกัวจิยัหลายคนไดน้ าแนวคิดคุณภาพการบริการไปประยุกตใ์ชก้บั

ธุรกิจบริการมากมาย ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ของสายการบิน Thai 
Lion Air ( เซดริค ทอง เอคอฟเฟย ์, 2559)  รวมทั้ง  ธชัพล ใยบวัเทศ  (2556)  พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ยงัรวมไปถึงงานวิจยั
ของ จิตตาภา ยิม้ละมยั และ ดร.นงนุช ศรีสุข (2558) พบวา่ คุณภาพการให้บริการของพนกังานสินเช่ือธนาคาร 
ออมสิน มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน เขต
ชลบุรี 3 และยงัมีงานวจิยัจากต่างประเทศ จากงานวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
ธุรกิจสายการบิน (Chen and Sunny Hu , 2013) รวมทั้ง Liat et. al. (2014) พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในโรงแรมมาเลเซีย  

ค าถามงานวจัิย 

ค าถามงานวจิยัท่ี 1 คุณภาพการบริการในแต่ละดา้นมีผลต่อความจงภกัดีของสมาชิก หรือไม่ อยา่งไร 
H1a  : คุณภาพการบริการดา้นเป็นรูปธรรมมีผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 

  H1b : คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือมีผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 
  H1c : คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองมีผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 
  H1d : คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจมีผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 

H1e : คุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจมีผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 
 



  

ค าถามงานวจิยัท่ี  2 ระดบัการศึกษาท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั หรือไม่ อยา่งไร 
H2a : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือท่ีแตกต่างกนั 
H2b : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองท่ีแตกต่างกนั 
H2c : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีแตกต่างกนั 
H2d : ระดบัการศึกษาท่ีท่ีแตกต่างกนัจะมีคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ท่ีแตกต่างกนั 

 

กรอบแนวคิด  

คุณภาพการบริการ (Service Quality)   ความจงรักภกัดี ( Loyalty) 
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 Reliability)
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ระเบียบวธีิวจัิย 

รูปแบบการวจัิย   การวจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของสมาชิก สหกรณ์อิสลามอิบนู
เอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (quantitative reserch) 

ประชากรในการวจัิย  คือ สมาชิกของสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล ทั้งเพศหญิงและเพศ
ชาย สมาชิกทั้งหมด 33,028 คน (ขอ้มูลผลด าเนินงานเดือนกนัยายน, 2563) ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบทราบ
จ านวนประชากร ทาโรยามาเน่ Taro Yamane (1967) กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 399 ตวัอยา่งจึง
ก าหนดตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 ตวัอยา่งเพื่อลดความคลาดเคล่ือนและเพื่อความเหมาะสมโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 



  

กลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง  โดยการสุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่มเลือกแบบเป็นระบบ (systematic 
sampling) โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสมาชิก จ านวน 400 ตวัอยา่ง และท าการสุ่มตวัอยา่ง ตั้งแต่วนัท่ี 
1 – 31 ธนัวาคม 2563 คิดเป็น 20 วนัท าการ เพราะฉะนั้นจ านวนตวัอยา่งท่ีท าการสุ่มเลือกต่อวนั และระยะเวลา
ในการสุ่มเลือกตวัอยา่งต่อชัว่โมง สามารถค านวณไดด้งัน้ี 

จ านวนตวัอยา่งต่อวนั          = จ านวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ/วนัท างาน 
                       = 400 ตวัอยา่ง/20 วนั 

                               = 20 ตวัอยา่ง/วนั คิดเป็น 20 ตวัอยา่ง/วนั 
 จากเวลาท่ีเปิดท างานของสหกรณ์   08.30-15.30 น. หรือ 7 ชัว่โมง/วนั ดงันั้น 

จ านวนตวัอยา่งต่อชัว่โมง    = จ านวนตวัอยา่งต่อวนั/ชัว่โมงท างาน 
                                       = 20 ตวัอยา่งต่อวนั/7 ชัว่โมงต่อวนั 
                                                                      = 2.85 ตวัอยา่ง/ชัว่โมง คิดเป็น 3 ตวัอยา่ง/ชัว่โมง 

ดงันั้น จากการค านวณขา้งตน้ จะไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งของสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดั
สตูล  จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชเ้วลาในการเก็บตวัอยา่งเป็นระยะเวลา 20 วนัท าการของสหกรณ์ โดยท าการ
เก็บตวัอยา่ง 3 ตวัอยา่ง/ชัว่โมง นัน่คือ ท าการสุ่มตวัอยา่งทุก ๆ 20 นาทีต่อ 1 ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 1) ปัจจยัส่วนบุคคล มี
จ านวน 9 ขอ้ เป็นแบบส ารวจรายการ 2) คุณภาพการบริการและความจงรักภกัดี ประยุกต์จาก Yongdong Shi, 
Catherine Prentice, and Wei He (2014) โดยให้เหมาะสมกบับริบทของสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั  มีขอ้
ค าถาม 26 ขอ้ ลกัษณะการตอบแบบสอบถาม เป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยสามารถแปล
ความไดด้งัน้ี 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง และ 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 3) ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงและ
พฒันาสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล 

การทดสอบสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  โดยการน าแบบสอบถามมาทดสอบล่วงหนา้ (Pretest) โดยการเก็บ
ขอ้มูลจากสมาชิก จ านวน 10 ราย โดยให้ตอบแบบสอบถาม พร้อมนัง่สังเกตการณ์ผูต้อบแบบสอบถาม และ
ซกัถามเพื่อขอความคิดเห็นเก่ียวกบัแบบสอบถามวา่เขา้ใจในขอ้ค าถามหรือไม่ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง
แบบสอบถามให้สมบูรณ์ ผลปรากฏวา่มีบางค าถามท่ียงัไม่ชดัเจน ผูต้อบแบบสอบถามหยุดคิดขอ้ค าถาม และ
ผูว้ิจยัไดท้  าการแกไ้ขปรับปรุงให้สมบูรณ์แลว้ หลงัจากนั้น น าไปทดลองท าแบบสอบถาม (Pilot Study) โดย
เลือกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 40 คน จากกลุ่มตวัอยา่งจริงซ่ึงไม่มีรายช่ือในกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะท าการวิจยัและไม่ซ ้ า
กบักลุ่มทดสอบเดิม ปฏิบติัทุกขั้นตอนเหมือนกบัการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง จากนั้นน าปัญหาท่ีพบจาก
การท าแบบสอบถามมาปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อปรับปรุง แกไ้ขจนได้
เคร่ืองมือการวดัท่ีมีประสิทธิภาพ และไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์มากยิ่งข้ึนก่อนน าไปเก็บขอ้มูลจริง แลว้น า



  

ค าตอบมาวเิคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามทั้งฉบบั โดยการค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (reliability) ใชว้ิธีหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา ( Cronbach’s Alpha Coefficient ) มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.85-0.93  

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตวัอยา่งจาก
แบบสอบถาม 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ แบบสอบถามลกัษณะออนไลน์ 200 ชุด และแบบสอบถามลกัษณะกระดาษ 200 
ชุด ซ่ึงการแจกแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 กลุ่ม รวม 400 ชุด 

1. สร้างแบบสอบถามลกัษณะออนไลน์ และจดัส่งแบบสอบถามออนไลน์ให้กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 
ชุด โดยสร้าง QR Code สแกนแบบสอบถาม เม่ือกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามขอ้มูลจะถูกส่งมายงั Google 
Drive ของผูว้จิยั และผูว้จิยัท  าการตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้นเพื่อน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิต 

2. แบบสอบถามลกัษณะกระดาษ โดยไดท้  าการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 200 ชุด 
โดยการสุ่มตวัอยา่ง ทุกวนัในเวลาท าการ  เวลา 8.30 - 15.30 น. ตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม - 31 ธนัวาคม 2563   

เก็บแบบสอบถามจนครบ 400 ชุด พร้อมตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้นทุกชุด เพื่อน ามาวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิต  

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิการทาง
สถิติ โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS และผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวเิคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูลและเป็นไปตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล โดยใชค้่าสถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) 

2. การวเิคราะห์เพื่ออธิบายระดบัคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของของสมาชิก โดยใชค้่าสถิติ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก โดยใชก้ารวเิคราะห์ค่าสถิติ Multiple 
Regressioon  เพื่อตอบค าถามการวจิยัท่ี 1 

4. เปรียบเทียบความแตกต่างของ ระดบัการศึกษากบัคุณภาพการบริการ โดยใชค้่าสถิติแบบ One-Way 
ANOVA เพื่อตอบค าถามการวจิยัท่ี 2 

 
ผลการวจัิย 

 
สมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล  ส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง จ านวน 214 คน (ร้อยละ 

53.5) มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 195 คน (ร้อยละ 48.8) มีระดบัการศึกษาอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 236 



  

คน (ร้อยละ 59.0)   มีอาชีพหลกัเป็นพนกังานเอกชน จ านวน 163 คน (ร้อยละ 40.8) และ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
อยูท่ี่ 10,000-20,000 บาท จ านวน 165 คน (ร้อยละ 41.3) 

สมาชิกส่วนใหญ่เป็นสมาชิกสหกรณ์ 1-5 ปี จ  านวน 190 (ร้อยละ 47.5) ส่วนใหญ่แลว้จะมาใชบ้ริการใน
เร่ือง การฝาก-ถอน จ านวน 225 (ร้อยละ 56.3) สมาชิกส่วนใหญ่ไม่เป็นสมาชิกสหกรณ์อ่ืน จ านวน 268 (ร้อยละ 
67) จะมาใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน จ านวน 176 (ร้อยละ 44 )  

ตารางที ่1  
ระดบัคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล 

คุณภาพการบริการ Mean SD แปลความหมาย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.12 .64 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.17 .70 มาก 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.24 .69 มาก 
ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.27 .68 มาก 
ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 4.17 .66 มาก 
    รวมคุณภาพการบริการ 4.22 .60 มาก 
รวมความจงรักภกัดี 4.29 .66 มาก 

 

จากตารางที่ 1 พบวา่สมาชิกสหกรณ์มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการรวมในระดบัมาก 
(M=4.22,SD=0.60) เม่ือพิจารณารายดา้นแลว้พบว่าสมาชิกมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพการบริการรวมอยู่
ในระดบัมากทุกๆด้านเรียงล าดบัคุณภาพการบริการสูงสุดไปยงัล าดบัต ่าสุด ได้แก่ ด้านความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
เท่ากบั (M=4.27,SD=0.68) รองลงมาคือดา้นการตอบสนองสมาชิก (M=4.24,SD=0.69) และ อนัดบัท่ี 3 คือดา้น
ความน่าเช่ือถือ (M=4.17,SD=0.70) ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (M=4.17,SD=0.66) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (M=4.12,SD=0.64) และพบวา่สมาชิกสหกรณ์มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีรวมในระดบั
มาก (M=4.29,SD=0.66)  

ค าถามงานวจัิยที ่1 คุณภาพการบริการมีผลต่อความจงรักภักดีของสมาชิก หรือไม่ อย่างไร 

ตารางที ่2  
การวเิคราะห์ถดถอยพหุของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก 



  

 

จากตารางที ่2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของสมาชิกสหกรณ์ มีคุณภาพการบริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ 
ดา้นความใส่ใจมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ยกเวน้คุณภาพการบริการดา้นบริการรูปธรรมไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อ
ความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล จึงยอมรับสมมติฐานท่ี H1b H1c H1d H1e 

และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H1a 

 คุณภาพการบริการสามารถอธิบายความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ ไดร้้อยละ 57.20 (R2= 0.570) 
โดยค่า F = 105.143 หรือคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 แสดงถึงอิทธิพลท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก พบวา่ 4 ดา้นส่งผลในทิศทางบวก เรียงจากมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความใส่ใจลูกค้า (β = 0.279) ดา้นความน่าเช่ือถือ (β = 0.253) และการตอบสนองลูกคา้ (β = 
0.148) ดา้นความมัน่ใจ (β = 0.147) ตามล าดบั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิมีทิศทางเดียวกนัคือเป็นบวกโดยเขียนเป็น
สมการถดถอยไดด้งัน้ี  

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

                   Y = 0.944 + 0.279 ดา้นความใส่ใจลูกคา้ + 0.253 ดา้นความน่าเช่ือถือ +0.148 ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ + 0.147 ดา้นความมัน่ใจ  

จากสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ สามารถอธิบายไดว้า่  คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความจงรักภกัดี หากการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้เกิดความ

การพยากรณ์ B Std. Error Beta t Sig. 

(ค่าคงท่ี) 
ดา้นบริการรูปธรรม 

0.944 
-0.029 

0.155 
0.055 

  
-0.028 

6.073 
-0.531 

0.000 
0.595 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.253 0.057 0.265 4.453 0.000 
ดา้นความตอบสนอง 0.148 0.061 0.153 2.442 0.015 
ดา้นความมัน่ใจ 0.147 0.065 0.151 2.268 0.024 
ดา้นความใส่ใจ 0.279 0.068 0.276 4.107 0.000 

R² = 0.572 ; SEE =0.437 ;  F = 105.143  ; Sig =0.000 



  

จงรักภกัดีเพิ่มข้ึน 0.279 หน่วย ดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้เกิดความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึน 0.253 
หน่วย ดา้นการตอบสนองลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้เกิดความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึน 0.148 หน่วย ดา้นความ
มัน่ใจ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึน 0.147 หน่วย 

ค าถามงานวจัิยที ่2 ระดับการศึกษาของสมาชิกที่แตกต่างกันจะมีคุณภาพบริการแตกต่างกนั หรือไม่ อย่างไร 
ตารางที ่3  
แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพการบริการกบัระดบัการศึกษา 

 

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดบัการศึกษาของสมาชิกท่ีแตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ ท่ีแตกต่างกัน และระดับ
การศึกษาของสมาชิกท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จากผลการศึกษาดงักล่าว จึงยอมรับสมมติฐานท่ี H2c     และปฏิเสธสมมติฐานหลกั H2a H2b, 

H2d  

ตารางที ่4  
แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจกบัระดบัการศึกษา 

คุณภาพการบริการ  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.445 2 .723 1.494 .226 
ภายในกลุ่ม 191.985 397 .484 
รวม 193.430 399  

 
ดา้นความตอบสนอง 

ระหวา่งกลุ่ม 1.280 2 .640 1.352 .260 
ภายในกลุ่ม 187.889 397 .473 
รวม 189.169 399  

 
ดา้นความมัน่ใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.099 2 1.549 3.333 .037 
ภายในกลุ่ม 184.543 397 .465 
รวม 187.642 399  

       
ดา้นความใส่ใจ 

ระหวา่งกลุ่ม .872 2 .436 1.009 .365 
ภายในกลุ่ม 171.518 397 .432 
รวม 172.390 399  



  

       For Mean   

     Std. Std. Lower Upper   

   N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

 

ดา้นความ
มัน่ใจ 

 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

 
146 

 
4.2500 

 
.66111 

 
.05471 

 
4.1419 

 
4.3581 

 
1.75 

 
5.00 

ปริญญาตรี 236 4.3125 .68964 .04489 4.2241 4.4009 1.25 5.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 18 3.8889 .74371 .17529 3.5191 4.2587 2.50 5.00 
รวม 400 4.2706 .68577 .03429 4.2032 4.3380 1.25 5.00 

 
 

จากตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมาชิกมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีจะรับรู้ถึงคุณภาพ
การบริการดา้นความมัน่ใจมากท่ีสุด (M=4.31, SD=0.689) และสมาชิกมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรีจะ
รับรู้ถึงคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจนอ้ยท่ีสุด (M=3.89, SD=0.744) 

 
อภิปรายผล 

 
จากผลการวจิยั การศึกษาคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของสมาชิก ซ่ึงสามารถน ามาอภิปราย

ตามผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งัน้ี 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวา่ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อความจงภกัดีของสมาชิก 

มีคุณภาพการบริการ 4 ดา้น ได้แก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความใส่ใจมี
อิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของสมาชิก ยกเวน้คุณภาพการบริการดา้นบริการรูปธรรมไม่มีอิทธิพลใน
เชิงบวกต่อความจงภกัดีของสมาชิก แสดงวา่เม่ือสมาชิกรับรู้ถึงคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความใส่ใจเพิ่มข้ึน ก็จะท าให้สมาชิกเกิดความจงภกัดีต่อการบริการเพิ่มข้ึนตาม
ไปดว้ย เน่ืองจากสมาชิกมีความพึ่งพอใจสหกรณ์ในการบริการทั้ง 4 ดา้น ไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 
พนกังานสหกรณ์ให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว  พนกังานสหกรณ์เขา้ใจถึงความตอ้งการของสมาชิก 
สมาชิกรู้สึกความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการสหกรณ์ จึงท าใหส้มาชิกเกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการอีกใน
อนาคต ส่วนดา้นบริการรูปธรรมไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงภกัดีของสมาชิก ซ่ึงภาพรวมจะเป็นเร่ืองของ



  

ภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ ตอ้งรักษาความสะอาดอยูเ่สมอ สถานท่ีจอดรถ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ในสหกรณ์ 
การแต่งกายของพนกังานให้เรียบร้อย เอกสารแนะน าการบริการ  ส่ิงเหล่าน้ีก่อให้เกิดบรรยากาศร่วมต่อสมาชิก 
ซ่ึงบรรยากาศก็เป็นหน่ึงส่ิงท่ีสามารถช่วยดึงดูดความสนใจของสมาชิกไดดี้ จากผลการศึกษาจะเป็นแนวทางใน
การวางแผนปรับปรุงและพฒันาการบริการให้มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากยิ่งข้ึนในอนาคต ดงันั้นสหกรณ์
ตอ้งใหค้วามส าคญัต่อการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบวา่ ระดบัการศึกษาของสมาชิกท่ีแตกต่างกนั จะมีคุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกนั ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ และระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการด้านความมัน่ใจท่ีแตกต่างกนั โดยส่วนมากสมาชิกมีการศึกษาอยู่ท่ี
ปริญญาตรี ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีความคาดหวงัเร่ืองความมัน่ใจจากการบริการของพนักงาน ทั้ งเร่ืองของความ
ปลอดภยั เร่ืองพฤติกรรมของพนกังานสหกรณ์ การดูแลและการใส่ใจรายละเอียดของสมาชิก ดงันั้นสหกรณ์จึง
ตอ้งให้ความใส่ใจและตระหนกัถึงความคาดหวงัน้ี มีการบริการเป็นไปตามมาตรฐานการบริการท่ีสหกรณ์ได้
ก าหนดไว ้ สร้างการรับรู้ฝึกอบรบและพฒันาพนกังานสหกรณ์ เพราะการฝึกอบรมพนกังาน (Training) จะช่วย
ใหพ้นกังาสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจนพฒันาองคค์วามรู้ใหม่ๆ อยูเ่สมอ เพื่อความกา้วหนา้
ของพนักงานแต่ละคน และความก้าวหน้าของสหกรณ์ไปพร้อมกัน เพื่อท่ีจะท าให้สมาชิกรับรู้คุณภาพการ
บริการและใหเ้กิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึนและเกิดความจงรักภกัดีตามมาในอนาคต  

 
ข้อเสนอแนะ 

 
 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการวจัิย 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของสมาชิก ผูว้ิจยัขอน าเสนอขอ้เสนอแนะไวเ้พื่อ
การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ดงัน้ี 

1. จากการศึกษาพบวา่คุณภาพการบริการดา้นบริการรูปธรรมไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงรักภกัดี
ของสมาชิก ดงันั้นสหกรณ์ควรท่ีจะ ดูแลสถานท่ีให้สะอาดอยูเ่สมอ พร้อมกบัพฒันาอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั ฝึกอบรมพนกังานสหกรณ์ในการแต่งกาย และเพิ่มในส่วนเอกสารแนะน าในการให้บริการอยูเ่สมอ ซ่ึง
น าไปสู่การรับรู้และเกิดความจงรักภกัดีในสายตาของสมาชิก ท าให้สมาชิกกลบัมาใช้บริการสหกรณ์ต่อไปใน
อนาคต 

2. สหกรณ์ควรสร้างคุณภาพการบริการไดโ้ดยเนน้ให้คุณภาพการบริการมีความโดดเด่นเป็นรูปธรรม
ทั้งในสายตาสมาชิกและคู่แข่ง นอกจากน้ีควรสร้างตราสินค้าให้มีคุณภาพสูงเพื่อท าให้สมาชิกเกิดความ
จงรักภกัดี ความพึงพอใจ หรือความรู้สึกช่ืนชอบในการใชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จ ากดั จงัหวดัสตูล 



  

ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใช้บริการ ซ่ึงน าไปสู่การรับรู้และเกิดความจงรักภกัดีเพื่อเป็นอนัดบัหน่ึงในใจขอสมาชิก ส่ิง
เหล่าน้ีจะท าใหส้หกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟจ ากดั จงัหวดัสตูล มีคุณค่าในสายตาของสมาชิก 

3. สมาชิกให้ความส าคญักับคุณภาพการบริการในด้านความมัน่ใจเป็นอนัดับแรก ซ่ึงภาพรวมเป็น
พฤติกรรมของพนกังานสหกรณ์ท าใหส้มาชิกมัน่ใจ  สมาชิกรู้สึกความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการสหกรณ์  พนกังาน
สหกรณ์มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ อ่อนโยน พนกังานสหกรณ์สามารถตอบค าถามให้กบัสมาชิกได ้สหกรณ์
ควรท่ีจะฝึกอบรบและพฒันาพนกังานสหกรณ์ในเร่ืองการบริการ เพราะการฝึกอบรมพนกังานจะช่วยเพิ่มทกัษะ
ตลอดจนพฒันาองคค์วามรู้ใหม่ๆ อยูเ่สมอ เพื่อช่วยใหพ้นกังาสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

อยา่งไรก็ตามสหกรณ์ควรมีการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้มาตรฐานในทุก ๆ ดา้น
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ส่งผลใหส้มาชิกเกิดความจงรักภกัดีสูงสุด 
 
ข้อเสนอแนะงานวจัิยในอนาคต 

1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ แบบ
ภาพรวม ควรท่ีจะมีการศึกษาแบบเจาะลึกในรายละเอียดแต่ละดา้นขอคุณภาพกาบริการของสมาชิกสหกรณ์ 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีละเอียดและสามารถน าปรับปรุงและพฒันาการน าเสนอขอ้มูลใหต้รงต่อกลุ่มเป้าหมายมากข้ึน 

2. ควรศึกษาคุณภาพการบริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ในดา้นอ่ืน เช่น กลยุทธ์
การตลาด การพฒันาระบบเทคโนโลยี การสร้างภาพลกัษณ์ กลยุทธ์ขององค์กร พฤติกรรมของพนกังานและ
ทกัษะท่ีเก่ียวข้อง การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ หรืออ่ืน ๆ เป็นต้น เพื่อให้สหกรณ์สามารถก าหนด
แนวทางในการด าเนินธุรกิจไดง่้ายและครอบคลุมมากข้ึน  

3. ควรใช้วิธีเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีอ่ืนประกอบดว้ย เช่น การสัมภาษณ์ เพื่อน หาขอ้มูลมาใชใ้นการพฒันา
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสมาชิกสหกรณ์ 
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