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บทคัดย่อ 

 

การวิจัยครัÊ งนีÊ มีวัตถุประสงค์เพืÉอศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยัในครัÊ งนีÊ  คือ 

ผูใ้ช้บริการ จาํนวน ŜŘŘ คน โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามแบบ Taro Yamane (řšŞş) ใช้

แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีÉใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลคือ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย 

ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช ้Multiple Regression Analysis, One way ANOVA 

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีÉ Ř.Řŝ 

ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์มีระดบัคุณภาพการบริการรวมอยู่ในระดบัมาก (M = 

4.33) เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้านทัÊง ŝ ด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม (M =4.34) ด้านความ

น่าเชืÉอถือ (M =4.30) ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (M =4.29) ดา้นความมัÉนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (M = 

4.39) ดา้นความใส่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (M = 4.36) และความพึงพอใจรวม (M =4.28)   

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการทัÊง 5 ดา้น ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ มีคุณภาพการบริการ ś ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมัÉนใจของผูใ้ชบ้ริการ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ยกเวน้คุณภาพ

การบริการดา้นความน่าเชืÉอถือและความใส่ใจของผูใ้ช้บริการไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล 

 คุณภาพการบริการสามารถอธิบายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์ ไดร้้อยละ ŜŜ.š    

( R2= 0.449) โดยค่า F = 64.085 หรือคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 แสดงถึงอิทธิพลทีÉมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ś 

ด้านส่งผลในทิศทางบวก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความมัÉนใจของผูใ้ช้บริการ (β=0.488) 

ดา้นการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ (β=0.139) และดา้นความเป็นรูปธรรม (β=0.293 )  

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ; ความพงึพอใจ; สหกรณ์อิสลามอบินูเอาฟ จํากดั สตูล 

 __________________________________________________________________________________________________________________________ 
  

  řนายยะฝาด ดาแลหมนั นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง         

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัสงขลา ผูจ้ดัการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั สาขาทุ่งหวา้ 



  

 

บทนาํ 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

ในโลกธุรกิจทุกวนันีÊ  เป็นโลกเศรษฐกิจทีÉมีการเปลีÉยนแปลงผนัผวนอยู่ตลอดเวลาทาํให้

ธุรกิจไม่สามารถหยุดนิÉงได ้จงัหวดัสตูลเป็นจงัหวดัหนึÉ งทีÉมีระบบเศรษฐกิจทีÉมัÉนคงเนืÉองจากเป็น

เมืองการเกษตรและเมืองท่องเทีÉยวทีÉขยายตวัอย่างรวดเร็ว อนัเนืÉองมาจากมีสถานทีÉเหมาะสมทาํให้

เกิดภาคการบริการต่างๆตามมา การปรับตวัให้ทนักบัโลกทีÉเปลีÉยนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว  โดยเฉพาะ

อย่างยิÉงภาคธุรกิจการเงินและการให้บริการซึÉ งจะตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัเศรษฐกิจโลก การเปิดเสรี

ทางการเงินซึÉงมีธนาคารและสถาบนัการเงินในรูปแบบต่างๆ หลัÉงไหลเขา้มาใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการ

ได้หลากหลาย รวมถึงสถาบันการเงินต่างๆ เช่น ธนาคารพานิชย์ สหกรณ์การเกษตร ก็มีการ

เปลีÉยนแปลงปรับภาพลักษณ์และกระบวนการทาํงานและการให้บริการรวมถึงการสืÉอสารให้

ประชาชนไดรั้บรู้ถึงการบริการในรูปแบบใหม่ๆเพราะนอกจากความเคลืÉอนไหวของคู่แข่งในตลาด

แลว้ ความคาดหวงัของลูกคา้ก็มีสูงขึÊนดว้ย ณ ปัจจุบนันีÊทุกกิจการจึงมีเป้าหมายไปทีÉลูกคา้ทัÊงสิÊน คือ

การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลางของการตดัสินใจในดาํเนินการต่างๆของกิจการ การให้ความสําคญักบั

ลูกค้าด้วยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ (customer satisfaction) จึงทําให้เกิดการ

ปรับปรุงการบริการอยา่งต่อเนืÉองและถือวา่เป็นสิÉงสําคญัต่อความอยู่รอดและเติบโตของกิจการนัÊนๆ

โดยมีการวางกลยุทธ์และกาํหนดวิธีการต่างๆให้เกิดการใชบ้ริการและการบริการซํÊาๆจนทาํให้เกิด

ความพึงพอใจกบัการบริการของกิจการ  

สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟจาํกดั จงัหวดัสตูล เป็นสถาบนัทางการเงินในรูปแบบสหกรณ์ทีÉมี

การจดทะเบียนก่อตัÊ งเมืÉอปี พ.ศ. ŚŝśŞ ประวตัิกิจการยาวนานถึง 28 ปี ทีÉดาํเนินธุรกิจทัÊงในเชิง

พาณิชยแ์ละเชิงสังคม ทีÉให้ความสําคญักบัการพฒันาความเขม้แข็งของเศรษฐกิจระดับฐานราก ไป

พร้อมกบัการพฒันาเศรษฐกิจระดบัประเทศ โดยมุ่งเน้นส่งเสริมและพฒันาอาชีพของสมาชิกให้

ดาํรงอยู่ไดใ้นระดบัเศรษฐกิจฐานราก การขยายฐานสมาชิกและปริมาณการทาํธุรกรรมทางการเงิน 

ปัจจุบนัสหกรณ์ มีสํานกังานใหญ่อยู่ทีÉสตูลและขยายจุดบริการในพืÊนทีÉ ต่างๆ รวมทัÊงหมด řŘ สาขา 

และมีจาํนวนสมาชิก เป็น śŚ,şŚŘ ราย ใน พ.ศ. 2562 สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล 

ให้บริการ ฝาก ถอน ผ่อนชาํระ เปิดรับสมาชิกใหม่ บริการสินเชืÉอสมาชิก มีสวสัดิการสมาชิกและ

ส่งเสริมสวสัดิการช่วยเหลือสังคม  (รายงานกิจการประจาํปี 2562 สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั )  

การพฒันาการบริการใหม่ๆ ของสหกรณ์ เป็นสิÉงสําคญัทีÉพนกังานทุกคนตอ้งถือเป็นหนา้ทีÉ 

และปฏิบัติอย่างจริงจัง ระบบสหกรณ์จะประสบความสําเร็จได้ ต้องได้รับการยอมรับจาก

ผูใ้ชบ้ริการ การใชบ้ริการทางการเงิน ลูกคา้ต่างมีความตอ้งการทีÉแตกต่างกนัออกไป อาจทาํให้การ

บริการของสหกรณ์ไม่พร้อมต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดังนัÊนทางผูวิ้จยัจึง



  

 

เล็งเห็นว่า การจะรักษาลูกคา้ไวไ้ด้นัÊน เราตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

ř.เพืÉอศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Ś.เพืÉอศึกษาคุณภาพการบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ś.เพืÉอศึกษาอาชีพของผูใ้ชบ้ริการมีคุณภาพการบริการทีÉแตกต่างกนั 

 

ขอบเขตการวิจัย  

ขอบเขตด้านเนืÊอหา การศึกษาครัÊ งนีÊ  มุ่งศึกษาเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล  โดยตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ř) 

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้พฤติกรรมในการใชบ้ริการ 2) 

คุณภาพการบริการ(ตวัแปรตน้) ไดแ้ก่ ดา้นรูปธรรม ดา้นความน่าเชืÉอถือ ด้านความรวดเร็ว ด้าน

ความมัÉนใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (ตวัแปรตาม) 

ขอบเขตประชากร คือ ผูใ้ช้บริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกัด จงัหวดัสตูล มีสาขา

ทัÊงหมด řŘ สาขา  

ขอบเขตด้านระยะเวลา เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วง เดือน พฤศจิกายน ŚŝŞś - มกราคม ŚŝŞŜ 

 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย       

 1. ทาํให้ทราบถึงระดบัคุณภาพการบริการของสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกัด ทีÉมีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 

 Ś . เพืÉอเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

ś . คณะกรรมการดาํเนินงานสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั ไดรั้บทราบถึงขอ้มูลระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและปัจจยัทีÉส่งผลถึงความพึงพอใจ  

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

แนวความคิดเกีÉยวกบัคุณภาพบริการ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้ ความเชีÉยวชาญ ความสามารถของการให้บริการแก่

ลูกคา้โดยเน้น ความถูกตอ้ง แม่นยาํ ของการให้บริการ ได้รับความน่าเชืÉอถือและไวว้างใจจากผู ้

ให้บริการ การให้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการทีÉรวดเร็ว ตามความดาดหวงั ระบบการให้บริการ

ครบถว้นสมบูรณ์และทนัสมยั ในการบริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry řšŠŝ อา้งใน  (ศวริศา 

อารยะรังสี, 2556, หนา้ 149) 



  

 

ในระยะเวลาต่อมาได้มีการพัฒนาคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 มุมมอง เรียกว่า 

SERVQUAL Dimension แ ล ะ  Parasuraman, Zeithaml & Berry  (1998) ได้พัฒนา ขัÊ นต อนก า ร

ประเมินคุณภาพการ บริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยสร้างเครืÉองมือวดัคุณภาพการบริการ 

จําแนกเป็น 5 ด้าน ดังนีÊ  1). ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2). ความน่าเชืÉอถือ

(Reliability) 3). การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  4.การให้ความมัÉนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

5. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy (กีรติ บนัดาลสิน, 2558) 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ดา้น ดงัต่อไปนีÊ  

1) ดา้นกายภาพ (Tangibles) ลกัษณะทีÉปรากฎใหเ้ห็นหรือสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้เช่นวสัดุ อุปกรณ์ 

เครืÉองมือ อาคารสถานทีÉ บุคคล 

2) ดา้นความเชืÉอถือได ้(Reliability) ความสามารถทีÉจะแสดงผลงานและให้บริการทีÉสัญญา

ไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 

3) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลือและใหบ้ริการผูใ้ช้หรือ

ลูกคา้อยา่งทนัท่วงที และรวดเร็ว 

4) ด้านการให้ความเชืÉอมัÉน (Assurance) ความรู้และมนุษย์สัมพันธ์ของผู ้ให้บริการทีÉ

แสดงออกทาํให้ผูใ้ช้บริการมีความเชืÉอมัÉนในบริการทีÉไดรั้บ (เป็นการรวมปัจจยัดา้นความสามารถ 

ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภยั เขา้ดว้ยกนั) 

5) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจทีÉผู ้ให้บริการมีต่อ

ผูใ้ช้บริการ เป็นการรวมปัจจัยด้าน การเข้าถึงบริการ การสืÉอสาร และความเข้าใจเข้าด้วยกัน 

(Zeithaml and Berry, 2003, หนา้ 57)   

 

แนวความคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจ (satisfaction) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความหมายว่า ระดบัความรู้สึกในทางดีของผูบ้ริโภคต่อสิÉง

ใดสิÉงหนึÉ ง (Kotler, 2010, p š) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้หมายถึง ระดับความ

สึกของลูกคา้ผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก คุณสมบติัผลิตภณัฑ์ หรือการ

ทาํงานผลิตภณัฑก์ารคาดหวงัของลูกคา้ในขณะทีÉ (Oliver, řšŠŘ) ใดใ้ห้คาํจาํกดัความของความพึง

พอใจวา่เป็นผลลพัธ์ของการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้สินคา้และบริการ            ( 

นงลกัษณ์ ประดบัทอง 2554)  โดยความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดขึÊนหลงัจากลูกค ํÊาประเมินสินคา้

และบริการทีÉตนเองขา้รับบริการแลว้ แมว้่าความพึงพอใจเคยถูกสมมติให้เกิดขึÊนก่อนคุณภาพของ

การบริการอย่างไรก็ตามการศึกษาในหลากหลายอุตสาหกรรมของ (Cronin & Taylor, řššŚ) พบว่า

คุณภาพของบริการเป็นปัจจัยหนึÉ งซึÉ งทาํให้ลูกค้าพึงพอใจโดย (Kotler, řššş) เสนอว่าผลการ

เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัผลงานของผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย ś กรณีกรณีแรกถา้ผลงาน



  

 

ของผลิตภัณฑ์ตํÉากว่าความคาดหวงัลูกค้าจะรู้สึกไม่พอใจ กรณีทีÉสองถ้าผลงานของผลิตภัณฑ์

เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ลูกคา้จะรู้สึกพอใจ (พนิดา เพชรรัตน์ ŚŝŝŞ) กรณีสุดทา้ยถา้

ผลงานของผลิตภณัฑดี์กวา่ทีÉลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจหรือพึงพอใจเป็นอยา่งยิÉงโดยการ

วคัระดับความพึงพอใจจะเป็นการวดัผลรวมของปฏิกิริยาทัÊงด้านความคิดและความรู้สึกทีÉมีต่อ

บริการทีÉไดรั้บอย่างเป็นประจาํโดยการประเมิน ความพึงพอใจจะเป็นหนทางนาํไปสู่การรักษาฐาน

ลูกคา้ซึÉงเป็นเป้าหมายสาํคญัของธุรกิจต่อไป (Jones & Sasser,1995)  

เมืÉอผูใ้ช้บริการพึงพอใจในบริการบจากศูนยบ์ริการ ทรูชอ้ปจะส่งผลต่อความตัÊงใจชืÊอซํÊ า

ของผูใ้ช้บริการเป็นอย่างมากกล่าวการจะมาใช้บริการทีมีผลงานตรงตามคุณลกัษณะทีตอ้งการ 

อย่างไรก็ตามคุณลกัษณะของบริการทีÉผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอาจไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจได้เสมอ

ไป (Ostrom & Iacobacci, řššŝ) เมืÉอลูกคา้พึงพอใจในสินคา้และบริการลูกคา้จะมีพฤติกรรมชืÊอซํÊ า

และบอกต่อสินค้าและบริการต่อไป แต่ถ้าผลงานของสินค้าและบริการดังกล่าวตํÉากว่าทีÉลูกค้า

คาดหวงัลูกคา้จะไม่พึงพอใจและจะเปลีÉยนไปใชผ้ลิตภณัฑข์องคู่แข่งขนั (Gilly & Gelb, 1982) 

 

คําถามงานวิจัย  

คําถามงานวิจัยทีÉ ř คุณภาพการบริการในแต่ละดา้นมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หรือไม่ 

H1a: คุณภาพการบริการดา้นเป็นรูปธรรมมีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

  H1b: คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

  H1c: คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

  H1d: คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

H1e: คุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

คําถามงานวิจัยทีÉ  2 อาชีพของผูใ้ชบ้ริการมีคุณภาพการบริการทีÉแตกต่างกัน หรือไม่ อย่างไร 

H2 a: อาชีพทีÉแตกต่างกนัจะมีคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองทีÉแตกต่างกนั  

H2 b: อาชีพทีÉแตกต่างกนัจะมีคุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจทีÉแตกต่างกัน 

 

กรอบแนวคิดในการทําวิจัย 

การวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ ( Service Quality) ไดพ้ฒันามาจากงานวิจยั

ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry  (1985 อา้งอิงใน กีรติ บนัดาลสิน, 2558)  ประกอบดว้ย  

ตัวแปรต้นคือ คุณภาพบริการ (Service Quality) 

ř) ดา้นรูปธรรม   Ś) ดา้นความน่าเชืÉอถือ   ś) ดา้นการตอบสนอง   

Ŝ) ดา้นความมัÉนใจ  ŝ) ดา้นเอาใจใส่    



  

 

ตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  (Customer Satisfaction ) ไดพ้ฒันามาจาก

แนวคิดของคอ็ตเลอร์ ( Kotler, 1997) 

   

 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 

ř.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรในการวิจัย คือ ผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล 

มีจาํนวน śŚ,şřŘ คน  (สหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟจาํกดั  รายงานกิจการประจาํปี 2562 )  

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ ผูใ้ช้บริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดั

สตูล ทัÊงเพศชายและเพศหญิง จาํนวน ŜŘŘ คน การสุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มเลือกแบบเป็นระบบ 

(systematic sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบทราบจาํนวนประชากร ทาโรยามาเน่ Taro 

Yamane, (řšŞş) เพืÉอลดความคลาดเคลืÉอนและเพืÉอความเหมาะสมโดยใช้แบบสอบถามเป็น

เครืÉองมือในการเก็บขอ้มูล 

Ś. เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัยครัÊงนีÊ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย ř) ปัจจยั

ส่วนบุคคล มีจาํนวน š ขอ้ เป็นแบบสํารวจรายการ Ś) คุณภาพการบริการไดป้ระยกุตจ์าก Yongdong 

Shi, Catherine Prentice, and Wei He (2014) มีคาํถาม ŚŚ ขอ้ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการได้

ประยกุตม์าจาก Lawrence Teng Lat Loi et al. (ŚŘřş) มีคาํถาม ś ขอ้ โดยให้เหมาะสมกบับริบทของ

สหกรณ์  ลักษณะการตอบแบบสอบถาม เป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 3) 

ขอ้เสนอแนะเพืÉอปรับปรุงและพฒันาสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล 



  

 

ś. การทดสอบสอบคุณภาพเครืÉ องมือ โดยการนําแบบสอบถามมาทดสอบล่วงหน้า 

(Pretest) โดยใช้การเก็บขอ้มูลจากสมาชิก จาํนวน řŘ ราย โดยให้ตอบแบบสอบถาม พร้อมนัÉง

สังเกตการณ์ผูต้อบแบบสอบถาม และซักถามเพืÉอขอความคิดเห็นเกีÉยวกับแบบสอบถาม เพืÉอเป็น

แนวทางในการปรับปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ จากการทดสอบจาํนวน řŘ คน พบว่า มีจาํนวน ś 

คน ทีÉไม่ เข้าใจในข้อค ําถามในบางข้อ หลังจากนัÊ นได้ท ําการแก้ไขข้อความแล้วให้ผู ้ตอบ

แบบสอบถามเดิม ทดสอบอกีครัÊ ง ผลปรากฎวา่มีความเขา้ใจในขอ้คาํถาม หลงัจากนัÊน นาํไปทดลอง

ทาํแบบสอบถามโดยใช้วิธีการ (Pilot Study) โดยเลือกกลุ่มเป้าหมายจาํนวน 40 คนโดยให้ผูต้อบ

แบบสอบถามปฏิบติัทุกขัÊนตอนใหเ้หมือนกบัการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจริง  

หลงัจากนัÊนนาํแบบสอบถามทีÉพบเจอปัญหามาทาํการแกไ้ขและ ปรับปรุงแบบสอบถามให้

มีความสมบูรณ์มากยิÉงขึÊนก่อนนาํไปใช้เก็บขอ้มลูจริงและคาํนวณหาค่าความเชืÉอมัÉน (reliability) ใช้

วิธีหาค่าสัมประสิทธิÍ แอลฟา ( Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยทดสอบกับกลุ่มเป้าหมายทีÉมี

ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน ŜŘ ตวัอยา่ง มีค่าความเชืÉอมัÉนเท่ากบั 0.800-0.883  

 Ŝ. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูวิ้จยัไดใ้ช้แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล ลูกคา้ทีÉเขา้มาใช้บริการ โดยได้ทาํการแจกแบบสอบถามแบบ online ให้กับกลุ่มตวัอย่าง 

จาํนวน 400 คน โดยกาํหนดลูกคา้เขา้มาใช้บริการ ś คน เลือกกลุ่มตวัอย่าง ř คน และตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ครบถว้นเพืÉอนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

ŝ. การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามทีÉรวบรวมไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิการ

ทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ สาํเร็จรูป SPSS ดงันีÊ  

1. การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้ค่าสถิติการแจกแจงความถีÉ  

(Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะห์เพืÉออธิบายระดับคุณภาพการบริการและระดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค้่าสถิติ ค่าเฉลีÉย (𝑥)̅ และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ś. ศึกษาคุณภาพการบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยใช้การ

วิเคราะห์ค่าสถิติ Multiple Regression  

4. เปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัส่วนบุคคลอาชีพกบัคุณภาพการบริการโดยใช้

ค่า สถิติแบบ One-Way ANOVA  

 

ผลการวิจัย 

จากผลการวิจยัพบวา่ ผูที้Éใชบ้ริการ จาํนวน ŜŘŘ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน ŚŘş คน 

คิดเป็นร้อยละ ŝř.Š รองลงมาเป็นเพศชาย řšś คน คิดเป็นร้อยละ ŜŠ.ś  มีอายุระหว่าง śř-ŜŘ ปี ร้อย

ละ ŜŚ.Ř รองลงมาร้อยละŜŘ.ŝ มีอายุ Ŝř-ŝŘ ปี ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ร้อยละ ŞŚ.ś เป็นระดับ



  

 

การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า รองลงมาร้อยละ Śş.ś ต ํÉากว่าปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น

พนกังานเอกชน รอ้ยละ Ŝś.ŝ รองลงมา ร้อยละ ŚŘ.ś เป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

řŝ,ŘŘŘ-ŚŘ,ŘŘŘ บาท ร้อยละ Śš.ś รองลงมา ร้อยละ ŚŞ.Š รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน นอ้ยกวา่ řŝ,ŘŘŘ บาท   

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการมาแลว้ ş-š ปี  ร้อยละ ŚŞ.Š จาํนวน řŘş คน รองลงมา Ŝ-

Ş ปี จํานวน ŠŠ คน ร้อยละ ŚŚ.Ř ส่วนใหญ่ใช้บริการ ฝาก-ถอน ร้อยละ ŜŚ.ŝ จาํนวน řşŘ คน 

รองลงมาใชบ้ริการผ่อนชาํระสินคา้ จาํนวน řŜŘ ร้อยละ śŝ.Ř จะใช้บริการ ř-Ś ครัÊ ง ต่อเดือน ร้อยละ 

śŠ.ŝ จาํนวน řŝŜ คน รองลงมา จาํนวน řŚŞ คน ร้อยละ śř.ŝ ใชบ้ริการนอ้ยกวา่ ř ครัÊ ง โดยส่วนใหญ่

แลว้จะใช้บริการในช่วงเวลา řŘ.Řř-řŚ.ŘŘ น.ร้อยละ ŚŜ.ś จาํนวน šş คน รองลงมา ร้อยละ řš.Ř 

จาํนวน şŞ คน ใชบ้ริการในช่วงเวลา řŚ.Řř-řś.ŘŘ น.  

 

ตารางทีÉ ř คุณภาพการบริการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ สหกรณ์อสิลามอบินูเอาฟ 

จํากดั จังหวัดสตูล  

 

ตารางทีÉ ř จากผลการวจิยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล มี

การรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการรวมในระดบั มาก  มีค่าเฉลีÉย Ŝ.śś  เมืÉอพิจารณารายดา้นแลว้พบว่า  

ผูใ้ช้บริการไดรั้บรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก ทุกๆดา้น เรียงลาํดับคุณภาพบริการสูงมาก

ทีÉสุด ไปยงันอ้ยทีÉสุด ไดแ้ก่ ดา้นความมัÉนใจของผูใ้ชบ้ริการ ร้อยละ Ŝ.śš รองลงมาดา้นความใส่ใจ

แก่ผูใ้ชบ้ริการ ร้อยละ Ŝ.śŞ ดา้นความเป็นรูปธรรม ร้อยละ Ŝ.śŜ  ดา้นความน่าเชืÉอถือ  ร้อยละ Ŝ.śŘ 

และ ดา้นการตอบสนองผูใ้ช้บริการ ร้อยละ Ŝ.Śš  และผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจรวมอยู่ในระดับ 

มาก ร้อยละ Ŝ.ŚŠ 

 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉลีÉย SD แปลความหมาย 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.34 0.43 มาก 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ 4.30 0.48 มาก 

ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ 4.29 0.56 มาก 

ดา้นความมัÉนใจแก่ผูใ้ช้บริการ 4.39 0.44 มาก 

ดา้นความใส่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.36 0.46 มาก 

คุณภาพการบริการรวม 4.33 0.40 มาก 

ความพึงพอใจรวม 4.28 0.60 มาก 



  

 

คําถามงานวิจัยทีÉ 1 คุณภาพการบริการมีผลต่อความความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หรือไม่  

ตารางทีÉ Ś การวิเคราะห์ถดถอยพหุของคุณภาพการบริการมีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  

 

จากตารางทีÉ Ś  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการทัÊง 5 ดา้น ทีÉส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีคุณภาพการบริการ ś ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการ

ตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมัÉนใจของผูใ้ช้บริการ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตลู อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

ยกเวน้คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือและความใส่ใจของผูใ้ชบ้ริการไม่มีอิทธิพลในเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล 

 คุณภาพการบริการสามารถอธิบายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์ ไดร้้อยละ ŜŜ.š    

( R2= 0.449) โดยค่า F = 64.085 หรือคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 แสดงถึงอิทธิพลทีÉมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ś 

ด้านส่งผลในทิศทางบวก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความมัÉนใจของผูใ้ช้บริการ (β=0.488) 

ด้านการตอบสนองของผูใ้ช้บริการ (β=0.139) และดา้นความเป็นรูปธรรม (β=0.293 ) ตามลาํดบั 

ซึÉ งค่าสัมประสิทธิÍ มีทิศทางเดียวกันคือเป็นบวกโดยเขียนเป็นสมการถดถอยได้ดังนีÊ   สมการ

พยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

               Y = - 0.001 + 0.448 ด้านความมัÉนใจของผูใ้ช้บริการ + 0.139 ด้านการตอบสนองของ

ผูใ้ชบ้ริการ + 0.239 ดา้นความเป็นรูปธรรม  

สมการพยากรณ์คะแนนมาตรฐาน 

           Y = +0.361 Zดา้นความมัÉนใจของผูใ้ชบ้ริการ + 0.130 Zดา้นการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ +0.209 Zดา้นความเป็นรูปธรรม  

ตัวพยากรณ์ 
 

B 

Std. 

Err0r 
Beta 

 

t 
Sig. 

(ค่าคงทีÉ) -0.001 0.257  -0.00 0.998 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 0.293 0.082 0.209 3.560 0.000 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ 0.096 0.084 0.130 1.141 0.255 

ดา้นการตอบสนอง 0.139 0.062 0.130 2.241 0.026 

ดา้นความมัÉนใจ 0.488 0.086 0.361 5.664 0.000 

ดา้นดูแลเอาใจใส่ -0.35 0.071 -0.027 -0.495 0.621 

R² = 0.449; SEE = 0.445; F = 64.085; Sig = 0.000 



  

 

จากสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ สามารถอธิบายได้ว่า  คุณภาพการบริการมี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หากการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ

ความมัÉนใจของผู ้ใช้บิการเพิÉมขึÊ น 1 หน่วย จะทําให้เกิดความพึงพอใจเพิÉมขึÊน 0.361 ด้านการ

ตอบสนองลูกคา้เพิÉมขึÊน 1 หน่วย จะทาํให้เกิดความพึงพอใจเพิÉมขึÊน 0.130 ดา้นความเป็นรูปธรรม

เพิÉมขึÊน 1 หน่วย จะทาํให้เกิดความพึงพอใจเพิÉมขึÊน 0.209 ดา้นความมัÉนใจ เพิÉมขึÊน 1 หน่วย  

 

คําถามงานวิจัยทีÉ Ś อาชีพของผู้ใช้บริการทีÉแตกต่างกนัจะมีคุณภาพบริการแตกต่างกนั หรือไม่  

ตารางทีÉ ś เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการบริการกับอาชีพของผู้ใช้บริการ 

 

จากตารางทีÉ ś พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพของผูใ้ชบ้ริการทีÉแตกต่างกัน 

ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมและดา้นความใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ ทีÉแตกต่างกนั 

และอาชีพของผูใ้ช้บริการทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ  ด้านการ

ตอบสนองผูใ้ช้บริการ และดา้นความมัÉนใจทีÉแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบับ Ř.05 

จากผลการศึกษาดงักล่าว จึงยอมรับสมมติฐานทีÉ H2b 

 

 

 

 

 

คุณภาพ 

การบริการ 

ความ

แปรปรวน 
SS  df 

 

MS 

 

F 
Sig. 

ดา้นการตอบสนอง 

ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 7.546 5 1.509 5.127 0.000 

ภายในกลุ่ม 115.973 394 0.294   

รวม 123.519 399    

ดา้นความมัÉนใจแก่ผู ้

ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.466 5 0.693 3.689 0.003 

ภายในกลุ่ม 74.028 394 0.188   

รวม 77.494 399    



  

 

ตารางทีÉ Ŝ แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการกบัอาชีพของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

จากตารางทีÉ Ŝ พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการสหกรณ์

อิสลามอิบนูเอาฟ จํากัด จังหวดัสตูล ในอาชีพข้าราชการจะรับรู้คุณภาพการให้ในด้านความ

น่าเชืÉอถือมากทีÉสุด(M=4.530,SD=0.238)และพนกังานรัฐวิสาหกิจน้อยทีÉสุด (M=4.246,SD=0.592)  

อา ชีพข้าราชการจะรับ รู้คุณภาพการให้ในด้านการตอบสนองของผู ้ใช้บ ริการมากทีÉ สุด

(M=4.521,SD=0.225)และอาชีพพนักงานเอกชนน้อยทีÉสุด (M=4.133,SD=0.634)  อาชีพเกษตร/

ประมงจะรับรู้คุณภาพการให้ในดา้นความมัÉนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด (M=4.562,SD=0.381) และ

อาชีพพนกังานเอกชนนอ้ยทีÉสุด (M=4.294,SD=0.460)  

 

 

คณุภาพ 

การบริการ 

      For Mean   

อาชีพ   Std. Std. Lower Upper   

 N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

 

ดา้นการ

ตอบสนอง

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

นกัศึกษา 41 4.451 0.400 0.062 4.324 4.577 3.75 5.00 

ขา้ราชการ 23 4.521 0.225 0.046 4.424 4.619 4.00 5.00 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 81 4.358 0.469 0.052 4.254 4.461 3.00 5.00 

พนกังานเอกชน 174 4.133 0.634 0.048 4.043 4.232 2.00 5.00 

ธุรกิจส่วนตวั 65 4.403 0.447 0.555 4.292 4.514 3.00 5.00 

เกษตร/ประมง 16 4.312 0.750 0.187 3.912 4.712 2.00 5.00 

รวม 400 4.286 0.556 0.028 4.232 4.431 2.00 5.00 

 

ดา้นความ

มัÉนใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

นกัศึกษา 41 4.390 0.450 0.070 4.247 4.532 3.25 5.00 

ขา้ราชการ 23 4.489 0.232 0.048 4.388 4.589 4.00 5.00 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 81 4.459 0.419 0.046 4.367 4.552 2.75 5.00 

พนกังานเอกชน 174 4.294 0.460 0.034 4.225 4.363 2.00 5.00 

ธุรกิจส่วนตวั 65 4.500 0.428 0.053 4.393 4.606 3.25 5.00 

เกษตร/ประมง 16 4.562 0.381 0.095 4.359 4.766 4.00 5.00 

รวม 400 4.393 0.440 0.022 4.349 4.436 2.00 5.00 



  

 

 

สรุปและอภิปรายผล 

จากผลการวิจยั การศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึÉงสามารถ

นาํมาอภิปรายตามผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งันีÊ   

ผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ ř พบวา่ คุณภาพการบริการทัÊง 5 ดา้น ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ จาํนวน ś ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองของผูใ้ช้บริการ 

ด้านความมัÉนใจของผูใ้ช้บริการ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสหกรณ์

อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ ไดร้้อยละ ŜŜ.šŘ ยกเวน้คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือและดา้นความเอาใส่

ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ซึÉงภาพรวมจะเป็นเรืÉอง

ของอาคารสํานกังานของสหกรณ์ จะตอ้งมีสิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ในสหกรณ์ใหท้นัสมนั การ

แต่งกายของพนักงานให้เรียบร้อย เอกสารแนะนาํการบริการ  พนักงานจะตอ้งมีการดูแลเอาใจใส่

ผูใ้ช้บริการและคาํนึงถึงผลประโยชน์ถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มากกว่าเดิม สิÉงเหล่านีÊ

ก่อให้เกิดบรรยากาศร่วมต่อสมาชิก ซึÉงบรรยากาศก็เป็นหนึÉ งสิÉงทีÉสามารถช่วยดึงดูดความสนใจของ

สมาชิกได้ดี จากผลการศึกษาจะเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาพัฒนาการ

ใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ และคุณภาพมากยิÉงขึÊนในอนาคต 

ผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ Ś พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการทีÉแตกต่างกนั จะมีคุณภาพการ

บริการไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชืÉอถือ  ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นความมัÉนใจ

แก่ผูใ้ช้บริการ ทีแตกต่างกนั และอาชีพทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น

รูปธรรม ดา้นความใส่ใจแก่ผูใ้ช้บริการทีÉแตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่แลว้ผูใ้ช้บริการจะมีอาชีพ เป็น

พนักงานเอกชน ซึÉ งเป็นกลุ่มทีÉมีความตอ้งการเรืÉ องคุณภาพการบริการของเจา้หน้าทีÉ ทัÊงเรืÉองของ

ความรวดเร็วในการบริการและ การดูแลเอาใจใส่รายละเอียดต่างๆของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนีÊ  เพืÉอใหเ้กิด

คุณภาพการบริการทีÉดีขึÊน และเกิดระดบัความพึงพอใจใหเ้พิÉมขึÊน 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ผูวิ้จัยขอนําเสนอ

ขอ้เสนอแนะไวเ้พืÉอการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของสหกรณ ์ดงันีÊ  

คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

ดังนัÊนสหกรณ์ควรทีÉจะมีบุคคลกรเพิÉมเติมด้านเทคโนโลยี เพืÉอพัฒนาระบบการสืÉอการทางด้าน

เทคโนโลยีให้มากขึÊนกว่าเดิมเพืÉอรองรับระบบใหม่ๆทีÉจะเข้ามาในอนาคตและควรฝึกอบรม



  

 

พนักงานสหกรณ์ในเรืÉองของภาพลกัษณ์ เช่น การแต่งกาย ความสะอาดของสํานกังาน  และเพิÉมใน

ส่วนเอกสารแนะนําในการให้บริการอย่างต่อเนืÉอง การให้บริการตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของ

ผู ้ใช้บริการและให้การดูแลเป็นพิเศษ ซึÉ งจะนําพาไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ทําให้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกประทบัใจและมีความตอ้งการใชก้ารบริการครัÊ งต่อไปในอนาคต 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่แลว้จะให้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการดา้นความเน่าเชืÉอถือเป็น

อนัดบัตน้ๆของการใช้บริการ ซึÉ งปัญหาทีÉเกิดขึÊนนัÊนเป็นปัญหาทีÉเกิดจาการสืÉอสารภายในองค์กร 

พนักงานส่วนใหญ่ไม่สามารถตอบปัญหาทีÉผูใ้ช้บริการต้องการจะทราบได้ เช่น วนัเวลาในการ

จ่ายเงินปันผล ข้อมูลการอนุมัติของผูข้อสินเชืÉอ และระยะเวลาในกระบวนการยืÉนขอสินเชืÉอ 

คณะกรรมการควรจะมีกรอบในกระบวนการทาํงานในด้านต่างๆ เพืÉอทีÉจะให้พนักงานสามารถ

สืÉอสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเกิดความพึงพอใจในองคก์ร  

ปัจจุบันนีÊ พฤติกรรมของพนักงานสหกรณ์ทาํให้จาํนวนผูใ้ช้บริการเพิÉมขึÊน เพราะว่าเกิด

ความมัÉนใจในตวัของพนักงาน ดงันัÊน การสร้างบุคลิกภาพของพนกังานจึงมีความจาํเป็นต่อองคก์ร

เป็นอย่างมาก ทาํให้ผูใ้ช้บริการมีความรู้สึกเป็นกันเอง  การให้บริการและการสืÉอสารทีÉรวดเร็ว

โดยเฉพาะการให้คาํปรึกษาในเรืÉองต่างๆไดอ้ย่างดี  พนักงานสหกรณ์มีมนุษยส์ัมพนัธ์ทีÉดี สุภาพ 

อ่อนโยน สหกรณ์ควรทีÉจะฝึกอบรมและพฒันาพนักงานสหกรณ์ในเรืÉ องการบริการเฉพาะด้าน 

เพราะการอบรมทาํให้เกิดความชาํนาญในงานทีÉรับผิดชอบ และทาํงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ตลอดจนพัฒนาองค์ความรู้ใหม่ๆ อยู่ เสมอ เพืÉอความก้าวหน้าของพนักงานแต่ละคน และ

ความกา้วหน้าของสหกรณ์ไปพร้อมกัน เพืÉอทีÉจะทาํให้สมาชิกรับรู้คุณภาพการบริการและให้เกิด

ความมัÉนใจในการใชบ้ริการ 

สหกรณ์ควรเพิÉมช่องทางในการให้บริการเพืÉอส่งเสริมคุณภาพการบริการดว้ยการบริการทีÉ

หลากหลายช่องทางและเขา้ถึงไดง้่าย เพืÉอเป็นการตอบสนองการใชบ้ริการในแต่ Generation  ควร

สร้างคุณภาพการบริการ โดยเน้นการบริการทีÉมีความโดดเด่นทัÊงในสายตาของผูใ้ชบ้ริการและคู่แข่ง 

เพืÉอเป็นการยกระดบัองค์กรเกิดความพึงพอใจ ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือความรู้สึกชืÉนชอบใน

การใชบ้ริการสหกรณอิ์สลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล ตัÊงแต่ครัÊ งแรกทีÉใชบ้ริการ  

 

ข้อเสนอแนะงานวิจัยในอนาคต 

1. ควรศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสหกรณ์อิสลามอิบนู

เอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล ในแต่ละสาขาและสายงานเพืÉอให้ทราบถึงคุณภาพการบริการเพืÉอเตรียมการ

รับมือกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการทีÉเปลีÉยนแปลงในปัจจุบนัและการเปลีÉยนแปลงของเทคโนโลยี

ในอนาคต 



  

 

2. ควรศึกษาถึงช่องทางในการให้บริการเพืÉอให้เกิดความสะดวกต่อผูใ้ช้บริการทําให้

คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดั

สตูล  

3. ควรใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบใหใ้ห้มากขึÊนกวา่เดิม เช่น จดัเก็บตาม Generation 

เพืÉอใหไ้ดข้อ้มลูจากผูใ้ชบ้ริการทีÉตรงตามความเป็นจริงมากขึÊน  

4. การศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาแบบภาพรวม ควรศึกษาคุณภาพการบริการและความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล แบบเจาะลึกในรายละเอียดของ

แต่ละบุคคลส่วนฝ่ายของสมาชิกสหกรณ์อิสลามอิบนูเอาฟ จาํกดั จงัหวดัสตูล เพืÉอให้ได้ขอ้มูลทีÉ

ละเอียดและสามารถนาํปรับปรุงและพฒันาการนาํเสนอขอ้มูลให้ตรงต่อกลุ่มเป้าหมายมากขึÊน 
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