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Abstract 
 The objectives of this research were to study the level of opinions on 
attitudes Quality of service and repeat use of members of the Kra Isthmus Rubber 
Plantation Fund Cooperative Limited, Ranong Province. Analyze attitudes that affect 
repeat service use of members of the Kra Isthmus Rubber Plantation Fund Cooperative, 
Ltd., Ranong Province, and to analyze the quality of service that affects   the members 
of the Kra Isthmus Rubber Plantation Fund Cooperative Ltd. Ranong Province.                
The sample group was 250 members of the Kra Isthmus Rubber Plantation Fund 
Cooperative, Ltd., Ranong Province. The questionnaire was used to collect data. 
Descriptive data analysis was used. Reference Statistics correlation analysis simple 
linear regression analysis The study found that the level of opinions about                        
the attitudes of the members was at the highest level. The level of opinions about 
the service quality of the cooperative was at the highest level. And the level of 
opinions about returning to use the service again of the members was at the highest 
level. Attitudes had a positive effect on the members of the Kra Isthmus Rubber 
Plantation Fund Cooperative Limited, Ranong Province, and the quality of service had 
a positive effect on the members of the Kra Isthmus Rubber Plantation Fund 
Cooperative, Limited Province. Ranong 
Keywords: attitude, service quality, repurchase
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บทที่ 1  

บทนำ 
 

1.1 ที่มาและความสำคัญของปJญหา 

ในสภาวะปJจจุบันภาคธุรกิจมีการแข7งขันท่ีรุนแรง ผู>บริโภคมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย7าง

รวดเร็วและมีทางเลือกในการเลือกซื้อสินค>าหรือเลือกใช>บริการมากยิ่งขึ้น ดังนั้นทุกหน7วยธุรกิจจึง

จำเป\นที่จะต>องสร>างความแตกต7างในการแข7งขัน หรือสามารถสร>างความได>เปรียบในการแข7งขัน  

และจำเป\นจะต>องมีการปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรักษาลูกค>าหรือผู>ใช>บริการให>    

คงอยู7 กลับมาใช>สินค>าและบริการอย7างต7อเนื่อง นําไปสู7การสร>างกำไรและสร>างการเติบโตที่ยั่งยืน 

สามารถตอบสนองความต>องการหรือพฤติกรรมของลูกค>าท่ีเปล่ียนแปลงไปอย7างรวดเร็วได>  

สหกรณD เป\นองคDกรรูปแบบหนึ่งที่ได>ดำเนินธุรกิจ ให>เติบโตและมีบทบาทสำคัญต7อระบบ

เศรษฐกิจของประเทศ โดยการสหกรณDได>เริ่มขึ้นในปลายสมัยรัชกาลที่ 5 จนถึงปJจจุบันสามารถเพ่ิม

มูลค7าผลผลิต สร>างการจ>างงาน และช7วยเพิ่มมูลค7าผลิตภัณฑDมวลรวมของประเทศ นอกจากน้ัน 

สหกรณDยังมีบทบาทสำคัญในการพัฒนาสังคม โดยอุดมการณD หลักการ และวิธีการสหกรณD สอนให>

สมาชิกสหกรณDรู>จักช7วยตนเอง ช7วยซึ่งกันและกัน ยึดหลักประชาธิปไตยในการบริหารองคDกร ร7วมกัน

ดูแลช7วยเหลือใส7ใจชุมชน รวมทั้งการจัดสวัสดิการให>กับสมาชิกในชุมชน เป\นองคDกรทางธุรกิจรูปแบบ

หนึ่งที่จัดตั้งขึ้นตามหลักปรัชญาสหกรณDในการสร>างสันติสุขทางเศรษฐกิจและสังคมแก7มวลสมาชิก 

(กรมส7งเสริมสหกรณD, 2564)  

จากข>อมูลสถิติของกรมส7งเสริมสหกรณD จำนวนสหกรณDการเกษตรในประเทศไทย สำหรับ

ข>อมูลล7าสุด ป� พ.ศ. 2564 ที่จดทะเบียนเป\นสหกรณDมีทั้งสิ้นจำนวน 4,098 สหกรณD และเหลือท่ี

ดำเนินการจริง จำนวน 3,208 สหกรณD ซึ่งจำนวนสหกรณDการเกษตรที่จดทะเบียน และดำเนินการอยู7

จริง มีจำนวนแตกต7างกันมาก โดยสหกรณDการเกษตรที่ดำเนินการอยู7มีจำนวนลดลงอย7างต7อเนื่อง

ตลอดระยะเวลาตั ้งแต7ป� พ.ศ. 2554-2565 สืบเนื ่องมาจากผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจโลก            

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมรูปแบบใหม7 การบริหารจัดการ การเงิน การผลิต การตลาด

สมัยใหม7 ต>นทุนการผลิตที่สูงขึ้น สภาพแวดล>อมกลไกด>านการแข7งขันมีความรุนแรง รวดเร็ว เท7าทัน

ยาก ในป� พ.ศ. 2564 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับป�ก7อนจำนวนสหกรณDการเกษตรลดลงร>อยละ 2.99 

(แผนพัฒนาการสหกรณD ฉบับท่ี 5, 2565) ดังน้ัน สหกรณDการเกษตรควรมีการพัฒนาเตรียมพร>อมเพ่ือ

รองรับกับการเปลี่ยนแปลง โดยกําหนดแผนการปฏิบัติงานด>านต7าง ๆ เพื่อเป\นทิศทาง และเป£าหมาย

ในการบริหารจัดการ ปรับปรุงพัฒนาการบริการอย7างมีประสิทธิภาพ 
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 ข>อมูลจำนวนสมาชิกสหกรณDในประเทศ พบว7าในป� พ.ศ. 2564 สหกรณDทุกประเภทมีจำนวน

สมาชิกรวมทั้งสิ้น 11,363,895 คน เป\นสมาชิกของสหกรณDภาคการเกษตร จำนวน 6,310,069 คน 

คิดเป\นร>อยละ 56 และเป\นสมาชิกของสหกรณDนอกภาคการเกษตร จำนวน 5,053,826 คน คิดเป\น

ร>อยละ 44 โดยเป\นสมาชิกของสหกรณDประเภทสหกรณDการเกษตร จำนวน 6,112,704 คน คิดเป\น

ร>อยละ 54 ของสมาชิกสหกรณDท้ังหมดทุกประเภท ซ่ึงถือได>ว7าสหกรณDการเกษตร เป\นกลไกขับเคล่ือน

งานด>านการส7งเสริมการเกษตรของประเทศ เมื่อพิจารณาถึงข>อมูลย>อนหลัง 3 ป� พบว7า จำนวน

สมาชิกสหกรณDมีแนวโน>มลดลงอย7างมีนัยสำคัญ (แผนพัฒนาการสหกรณD ฉบับที่ 5, 2565) ดังน้ัน 

จำนวนสหกรณDที ่ย ังคงสามารถดำเนินงานอยู 7 และจำนวนสมาชิกที ่มาใช>บริการของสหกรณD                

จะสะท>อนถึงความพึงพอใจต7อสินค>าและบริการ ความมีคุณภาพของการให>บริการ การเสริมสร>างให>

สมาชิกมีทัศนคติที ่ดีต7อสหกรณD และการพัฒนาคุณภาพการบริการ จะเป\นปJจจัยสนับสนุนการ

เจริญเติบโตของสหกรณD นำไปสู7ความเข>มแข็ง และสร>างโอกาสในการแข7งขันทางธุรกิจ การบริการ

ของสหกรณDจึงจำเป\นจะต>องมีการปรับปรุงพัฒนาอย7างสม่ำเสมอ เพื่อรักษามาตรฐานหรือพัฒนาให>ดี

ยิ่งขั้น อันจะก7อให>เกิดการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก การแนะนำสินค>าและบริการ รวมทั้งการ

บอกต7อ เชิญชวนบุคลให>เข>ามาเป\นสมาชิกสหกรณDต7อไป  

สหกรณDในจังหวัดระนอง มีการจัดตั้งโดยนายทะเบียนสหกรณD ข>อมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 

พ.ศ. 2565 จังหวัดระนองมีสหกรณDทั ้งหมด 27 แห7ง จำนวนสมาชิกสหกรณDทั ้งสิ ้น 22,369 คน            

มีปริมาณธุรกิจในระบบสหกรณDรวม 3,917.76 ล>านบาท สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด                 

จดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณDเป\นสหกรณDประเภท สหกรณDการเกษตร เมื ่อวันท่ี                

31 สิงหาคม พ.ศ. 2538 และได>เริ ่มดำเนินงาน จนถึงป�บัญชีสิ ้นสุดวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2565              

รวมระยะเวลาดำเนินงาน 27 ป�  ปJจจุบันมีสมาชิกจำนวน 660  คน โดยสหกรณDดำเนินธุรกิจทั้งหมด 

5 ด>าน ประกอบด>วย ธุรกิจสินเชื่อ ธุรกิจจัดหาสินค>ามาจำหน7าย ธุรกิจรวบรวมผลผลิต ธุรกิจแปรรูป

และผลิตสินค>า และธุรกิจเงินรับฝาก สหกรณDผ7านการประเมินมาตรฐานสหกรณD และเป\นสหกรณDท่ี

เข>มแข็งอยู7ในระดับชั้นที่ 1 โดยมีผลการดำเนินงานในรอบ 3 ป�บัญชีล7าสุด คือ พ.ศ. 2563 – 2565  

(กรมตรวจบัญชีสหกรณD, 2565) ดังตารางท่ี 1.1 
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ตารางท่ี 1.1 ข>อมูลจากงบแสดงฐานะทางการเงิน/งบกำไรขาดทุน ป� พ.ศ. 2563-2565  

 

งบแสดงฐานะทางการเงิน/งบ

กำไรขาดทุน 

หน6วย

นับ 
ป; 2563 ป; 2564 ป; 2565  

สนิทรัพย)รวม  บาท 16,716,493.63 17,314,646.66 23,439,721.30 

สนิทรัพย)หมุนเวียน  บาท 10,732,126.24 12,573,352.45 20,025,884.17 

หนี้สินรวม  บาท 15,834,880.66 15,806,496.30 18,535,391.72 

หนี้สินหมุนเวียน  บาท 12,900,885.94 12,927,207.53 15,537,567.14 

ทนุของสหกรณ)  บาท 881,612.97 1,508,150.36 4,904,329.58 

ขาดทุนสะสม  บาท (2,816,811.79) (2,372,805.71) - 

ขาย/บริการ บาท 253,491,967.67 353,763,989.17 506,316,337.94 

ตLนทุนขาย  บาท 243,672,768.49 342,065,155.27 494,747,830.04 

คNาใชLจNายในการดำเนินงาน บาท 1,994,714.56 1,753,967.70 1,693,202.35 

กำไร (กNอนหักคNาใชLจNาย

ดำเนินงาน)  
บาท (822,097.23) 2,609,208.56 5,307,085.85 

กำไร (ขาดทุน) สุทธิ  บาท (2,816,811.79) 855,240.86 3,613,883.50 

ท่ีมา : กรมตรวจบัญชีสหกรณD (2565) 

 จากข>อมูลจะเห็นว7าการดำเนินงานของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด มีผลการ

ดำเนินงานที่เป\นกำไร ตั ้งแต7ป� 2564 และในป�ล7าสุด มีผลกำไรสุทธิ จำนวน 3,613,883.50 บาท 

สามารถนำกำไรสุทธิมาชดเชยผลขาดทุนสะสมได>จนหมด และยังคงเหลือกำไรสุทธิ จากการนำไป

ชดเชยผลขาดทุน อีกจำนวน 1,241,077.77 บาท โดยสหกรณDได>นำไปจัดสรรตามข>อบังคับ และจ7าย

คืนในรูปของเงินปJนผลและเงินเฉลี่ยคืนให>กับสมาชิก หลังจากที่สหกรณDประสบปJญหาขาดทุนสะสม

มาหลายป� บ7งบอกถึงสหกรณD มีระบบการบริหารการจัดการให>เข>าถึงสมาชิกที่ใช>บริการได>อย7างมี

ประสิทธิภาพ สะท>อนความพึงพอใจต7อการดำเนินงานหรือบริการเป\นอย7างมาก ซึ่งปJจจัยสำคัญที่ช7วย

ให>สหกรณDประสบความสำเร็จ นั่นคือผู>ที่มีหน>าที่เกี่ยวข>องจะต>องร7วมกันขับเคลื่อน ส7งเสริมให>สมาชิก

เกิดการมีทัศนคติที่ดีต7อสหกรณD และคุณภาพการบริการ เพื่อสนองต7อสมาชิกผู>มาใช>บริการให>เกิด

ความพึงพอใจสูงสุด นำไปสู7การกลับมาใช>บริการซ้ำ การแนะนำสินค>า และการบริการนั้น ๆ ให>บุคคล

อ่ืนต7อไป  
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 ผู>วิจัยเห็นว7าในปJจจุบันมีแนวทางการศึกษาที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สหกรณDที่มีนั ้นยังน>อยมากนัก ทัศนคติและคุณภาพการบริการ ล>วนแล>วแต7มีความสำคัญกับการ

พิจารณาการใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD ดังนั้น ผู>วิจัยจึงสนใจทำการศึกษาเรื่องทัศนคติและ

คุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง เพื่อนำข>อมูลที่ได>ไปใช>ในการวางแผนการพัฒนาปรับปรุงสหกรณDให>สมาชิก       

เกิดการมีทัศนคติที่ดีต7อสหกรณD มีคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความ

ต>องการของสมาชิก จนนำไปสู7การกลับมาใช>บริการซ้ำ ส7งผลให>เกิดการดำเนินการที่มีผลกำไรอย7าง

ต7อเน่ือง สามารถอํานวยประโยชนDสูงสุดแก7บรรดาสมาชิก สร>างความม่ันคงและย่ังยืนให>สหกรณDต7อไป 

1.2 วัตถุประสงคDของการวิจัย  

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการและการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 1.2.2 เพื่อศึกษาทัศนคติที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวน

ยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 1.2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 

1.3.1 สมมติฐานที่ 1 : ทัศนคติส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุน

สวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 1.3.2 สมมติฐานท่ี 2 : คุณภาพการบริการส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง  
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 1.4 ตัวแปรที่ใช=ในงานวิจัย 

 1.4.1 ตัวแปรอิสระ ได>แก7 

  1.4.1.1 ทัศนคติ ประกอบด>วย 

    1) ด>านความรู>ความเข>าใจ (Cognitive) 

    2) ด>านพฤติกรรม (Behavioral) 

    3) ด>านความรู>สึก (Affective) 

  1.4.1.2 คุณภาพการให>บริการ ประกอบด>วย 

    1) ความเป\นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

    2) ความน7าเช่ือถือ (Reliability) 

    3) การให>ความม่ันใจ (Assurance) 

    4) การตอบสนอง (Responsiveness) 

    5) การเอาใจใส7 (Empathy) 

 1.4.2 ตัวแปรตาม ได>แก7 การกลับมาใช>บริการซ้ำ ประกอบด>วย 

    1) ความต้ังใจท่ีจะใช>บริการซ้ำ (Repurchase Intention) 

    2) การแนะนำบอกต7อ (Word of Mouth Communications) 
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 1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

   ตัวแปรอิสระ                       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การกลับมาใชAบริการซ้ำ (Repurchase) 

   1. ความต้ังใจทีจ่ะใช>บริการซ้ำ   

      (Repurchase Intention) 

   2. การแนะนำบอกต7อ (Word of Mouth    

      Communications) 

      (Parasuraman 1994) 

 

H1 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

   1. ความเป\นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

   2. ความน7าเช่ือถือ (Reliability) 

   3. การให>ความมั่นใจ (Assurance) 

   4. การตอบสนอง (Responsiveness) 

   5. การเอาใจใส7 (Empathy) 

      (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

 

ทัศนคติ (Attitude) 

   1. ด>านความรู>ความเข>าใจ (Cognitive) 

   2. ด>านพฤติกรรม (Behavioral) 

   3. ด>านความรู>สึก (Affective) 

      (Schermerhorn 2000) 

 

H2 
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 1.6 ขอบเขตการวิจัย 

1.6.1 ขอบเขตด>านเน้ือหา 

  การศึกษาในคร้ังน้ีมีจุดมุ7งหมายเพ่ือศึกษาทัศนคติและคุณภาพการบริการท่ีส7งผลต7อการ

กลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

  1.6.1.1 ตัวแปรทัศนคติ ผู >วิจัยประยุกตDใช>จากแนวคิดของ Schermerhorn (2000) 

ประกอบด>วย ด>านความรู>ความเข>าใจ  ด>านพฤติกรรม และด>านความรู>สึก  

   1.6.1.2 ตัวแปรคุณภาพการบริการ ผู>วิจัยประยุกตDใช>จากแนวคิดของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1990) ประกอบด>วย ความเป\นรูปธรรมของบริการ ความน7าเชื่อถือ การให>

ความม่ันใจ การตอบสนอง และการเอาใจใส7  

    1.6.1.3 ตัวแปรตาม ได>แก7 การกลับมาใช>บริการซ้ำ ผู>วิจัยประยุกตDใช>จากแนวคิดของ

Parasuraman (1994) ประกอบด>วย ความต้ังใจท่ีจะใช>บริการซ้ำและการแนะนำบอกต7อ 

1.6.2 ขอบเขตด>านพ้ืนท่ี 

  การศึกษาครั้งนี้ ทำการศึกษาในพื้นท่ีอำเภอกระบุรี จังหวัดระนอง โดยศึกษากับสมาชิก 

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด เลขท่ี 79/2 หมู7ท่ี 7 ตำบลมะมุ อำเภอกระบุรี จังหวัดระนอง 

 1.6.3 ขอบเขตด>านประชากร 

  ประชากรที่ใช>ในการศึกษาครั้งนี้ คือ สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

จังหวัดระนอง จำนวน 660 คน (กลุ7มจัดตั้งและส7งเสริมสหกรณD สำนักงานสหกรณDจังหวัดระนอง, 

2565) โดยมีกลุ7มตัวอย7างท่ีใช>ในการศึกษา จำนวน 250 คน 

 1.6.4 ขอบเขตระยะเวลา 

  กำหนดเริ่มต>นการศึกษาวิจัย เดือนมกราคม พ.ศ. 2565  สิ้นสุดสรุปผลการวิจัยภายใน

เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2566 

 

1.7 ประโยชนDที่คาดว6าจะได=รับ 

1.7.1 ประโยชนDเชิงการจัดการ 

  1.7.1.1 เพื่อเป\นฐานข>อมูลเกี ่ยวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการและการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

  1.7.1.2 เพื่อให>คณะกรรมการและฝ�ายจัดการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง นำข>อมูลที่ได>ไปใช>เป\นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการเสริมสร>างทัศนคติของ

สมาชิก และพัฒนาคุณภาพการบริการของสหกรณD 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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   1.7.1.3 เพื่อให>เจ>าหน>าท่ีส7งเสริมสหกรณD สำนักงานสหกรณDจังหวัดระนอง สามารถนำ

ผลการศึกษาไปใช>ประโยชนDในการวางแผนการแนะนำ ส7งเสริม พัฒนาการดำเนินธุรกิจของสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

1.7.2 ประโยชนDเชิงทฤษฎี 

  เพื่อสร>างความชัดเจนเกี่ยวกับทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 

1.8 นิยามศัพทDเฉพาะ 

 1.8.1 สหกรณD หมายถึง สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด เลขที่ 79/2 หมู7ที่ 7 

ตำบลมะมุ อำเภอกระบุรี จังหวัดระนอง 

 1.8.2 สมาชิก หมายถึง สมาชิกผู>ใช>บริการสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

 1.8.3 เจ>าหน>าท่ี หมายถึง เจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

 1.8.4 ทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็น อารมณD ความรู>สึกนึกคิดที่บุคคลใดคนบุคคลหนึ่งน้ัน

มีต7อสิ่งต7าง ๆ รวมทั้งต7อตนเองด>วย หรือมีแนวโน>มของการกระทำอย7างไร โดยมีข>อมูลท่ี ตนเองได>

รับมาเป\นเหตุผลประกอบ ประกอบด>วย ด>านความรู>ความเข>าใจ ด>านพฤติกรรม และด>านความรู>สึก 

 1.8.5 ด>านความรู>ความเข>าใจ หมายถึง ความรู> ความเข>าใจของสมาชิก เกี่ยวกับสิทธิหน>าท่ี

การเป\นสมาชิก ระเบียบ ข>อบังคับสหกรณD และรายละเอียดสินค>าและบริการ 

 1.8.6 ด>านพฤติกรรม หมายถึง ความน7าจะเป\นหรือแนวโน>มที่จะมีพฤติกรรมการใช>บริการ

สหกรณDของสมาชิก 

 1.8.7 ด>านความรู >สึก หมายถึง ความรู >สึกของสมาชิกกับการเป\นเจ>าของสหกรณD และ

ความรู>สึกถึงความคุ>มค7า ความมีคุณภาพของสินค>าและบริการ  

 1.8.8 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลักษณะท่ีดีของบริการท่ีปราศจากข>อผิดพลาด         

ทําให>เกิดผลลัพธDท่ีตอบสนองต7อความต>องการของสมาชิกผู>ใช>บริการ หรือเหนือกว7าความคาดหวัง 

เพื่อให>สมาชิกผู>ใช>บริการรู>สึกถึงความประทับใจ และกลับมาใช>บริการซ้ำในครั้งต7อไป ประกอบด>วย 

ความเป\นรูปธรรมของบริการ ความน7าเช่ือถือ การให>ความม่ันใจ การตอบสนอง และการเอาใจใส7  

 1.8.9 ความเป\นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของสหกรณDและ

เจ>าหน>าท่ี ท่ีปรากฏให>เห็น สมาชิกผู>ใช>บริการสามารถคาดคะเนการบริการท่ีจะได>รับอย7างชัดเจน 

 1.8.10 ความน7าเชื่อถือ หมายถึง การให>บริการในแต7ละครั้งเป\นไปตามขั้นตอน มีความ 

ถูกต>อง ชัดเจน โปร7งใส เจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการแสดงถึงทักษะความรู>ความสามารถในการให>บริการ 

 1.8.11 การให>ความม่ันใจ หมายถึง การสร>างความเช่ือม่ันในการให>บริการด>วยความซ่ือสัตยD 

การรักษาความลับของข>อมูลสมาชิกผู>มาใช>บริการ การแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดข>อผิดพลาดใน

การให>บริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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    1.8.12 การตอบสนอง หมายถึง เจ>าหน>าท่ีผู>ให>บริการมีความเต็มใจที่จะให>บริการ มีความ

กระตือรือร>น และเข>าใจถึงความต>องการของสมาชิกผู>ใช>บริการ 

   1.8.13 การเอาใจใส7 หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส7สมาชิกผู>ใช>บริการตาม

ความต>องการท่ีแตกต7างกันของแต7ละคน และสามารถจดจำข>อมูลสมาชิกและการใช>บริการ 

   1.8.14 การกลับมาใช>บริการซ้ำ หมายถึง ผู>ที่เคยได>ใช>บริการ แล>วตั้งใจใช>บริการซ้ำอีกคร้ัง   

ต7อ ๆ ไป และแนะนำ บอกต7อ ผู>อ่ืน 

   1.8.15 ความตั้งใจที ่จะใช>บริการซ้ำ หมายถึง ความตั้งใจของสมาชิกผู >ใช>บริการหรือ

เจตจำนงท่ีมีความต>องการจะกลับไปใช>บริการสหกรณDซ้ำ แม>ว7าสินค>าสหกรณDอาจมีราคาแพงกว7า

ร>านค>าอ่ืน หรือองคDกรอ่ืนให>ข>อเสนอการบริการท่ีดีกว7า  

   1.8.16 การแนะนำบอกต7อ หมายถึง สมาชิกผู>ใช>บริการมีการบอกเล7าถึงประโยชนD หรือ

ประสบการณDดี ๆ เก่ียวกับสินค>าหรือบริการต7อไปยังผู>อ่ืน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

  

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขCอง 

 

การวิจัยเรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยผู>วิจัยได>ทำการศึกษาจากข>อมูล ทฤษฎี เอกสาร 

หนังสือ วารสาร และงานวิจัยต7าง ๆ เพื่อนำมาใช>เป\นข>อมูลประกอบให>เป\นแนวทางการศึกษาวิจัย 

โดยสามารถกำหนดประเด็นเก่ียวกับทฤษฎีต7าง ๆ ประกอบการวิจัยได>ดังน้ี 

 2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ 

 2.2 แนวคิด ทฤษฎีคุณภาพการบริการ  

 2.3 แนวคิด ทฤษฎีการกลับมาใช>บริการซ้ำ 

 2.4 แนวคิดเก่ียวกับสหกรณD 

 2.5 สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข>อง 

 2.7 สรุปแนวคิด ทฤษฎี 

 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 

2.1.1 ความหมายของทัศนคติ 

จากการศึกษาความหมายของทัศนคติ ผู>วิจัยพบว7ามีนักวิจัยและ นักวิชาการต7าง ๆ 

ได>อธิบายไว> ดังต7อไปน้ี 

Schermerhorn (2000) ให>ความหมายของทัศนคติไว>ว7า ทัศนคติ คือ การวาง

แนวความคิด ความรู>สึก ให>ตอบสนองในเชิงบวกหรือเชิงลบต7อคนหรือต7อสิ่งของ ในสภาวะแวดล>อม

ของบุคคลนั้น ๆ และทัศนคตินั้นสามารถที่จะรู>หรือถูกตีความได>จากสิ่งที่คนพูดออกมาอย7างไม7เป\น

ทางการ หรือจากการสำรวจท่ีเป\นทางการ หรือจากพฤติกรรมของบุคคลเหล7าน้ัน 

Hornby (2001) ให>ความหมายของทัศนคติไว>ว7า ทัศนคติ คือ วิถีทางที่คิดหรือรู>สึก

ต7อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือคนใดคนหนึ่ง และวิถีทางท่ีจะประพฤติต7อใครหรือคนใดคนหนึ่ง ซึ่งแสดงให>เห็น

ว7ามีความคิดหรือรู>สึกอย7างไร 

Newstrom & Davis (2002) ทัศนคติ หมายถึง ความรู>สึกหรือความเช่ือ และผูกพัน

กับการกระทำ หรือมีแนวโน>มของการกระทำอย7างไร และจะมีพฤติกรรมอย7างไร  

Bohner & Dickel (2011) ให>นิยามคําว7าทัศนคติ ว7าเป\นการประเมินทางด>าน

ความรู>สึกนึกคิด เป\นสิ่งที่บุคคลยึดถือไว>ใน ใจเกี่ยวกับสิ่งต7าง ๆ ทั้งสิ่งของ คน กลุ7มคน และความคิด

ต7าง ๆ ซ่ึงอาจจะเป\นอะไรก็ได> ต้ังแต7ความเป\นรูปธรรมไปจนถึงนามธรรม	 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 Maio (2019) กล7าวว7า ทัศนคติ คือการแสดง ความชอบหรือไม7ชอบอะไรมากน>อย

แค7ไหน เกิดจาก การก7อตัวของความคิดเห็นแล>วส7งความคิดเห็นนั้นไปเป\นตัวกําหนดพฤติกรรมของ

ตนเอง  

จากการศึกษาความหมายของทัศนคติ ผู>วิจัยสามารถสรุปความหมายของทัศนคติ 

ว7า ความคิดเห็น อารมณDความรู>สึกนึกคิดที่บุคคลใดคนบุคคลหนึ่งนั้นมีต7อสิ่งต7าง ๆ รวมทั้งต7อตนเอง

ด>วย หรือมีแนวโน>มของการกระทำอย7างไร โดยมีข>อมูลท่ีตนเองได>รับมาเป\นเหตุผลประกอบ 

 2.1.2 ลักษณะของทัศนคติ  

ฉัตรชนก โสมาลียD (2542) ได>สรุปลักษณะของทัศนคติไว> 4 ประการ คือ  

1) ทัศนคติเป\นสภาวะก7อนที่พฤติกรรมโต>ตอบต7อเหตุการณD หรือสิ ่งใดสิ ่งหน่ึง

โดยเฉพาะ หรือจะเรียกว7า สภาวะพร>อมท่ีจะมีพฤติกรรมจริง 

2) ทัศคติจะมีความคงตัวอยู7ในช7วงระยะเวลา แต7มิได>หมายความว7าจะไม7มีการ

เปล่ียนแปลง 

3) ทัศนคติเป\นตัวแปรแฝงที่นำไปสู7ความสอดคล>องระหว7างพฤติกรรมกับความรู>สึก

นึกคิด ไม7ว7าจะเป\นรูปของการแสดงออกโดยวาจา หรือแสดงความรู>สึก ตลอดจนการที่จะต>องเผชิญ 

หรือหลีกเล่ียงต7อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

4) ทัศนคติมีคุณสมบัติของแรงจูงใจในอันที่จะทำให>บุคคลประเมินผลหรือเลือกสิ่งใด

ส่ิงหน่ึง ซ่ึงหมายความต7อไปถึงการกำหนดทิศทางของพฤติกรรมจริงด>วย  

Altmann (2008) ได>กล7าวถึงทัศนคติ มีคุณลักษณะท่ี สําคัญ 3 ประการ คือ  

1) ทัศนคติเป\นสภาวะทางด>านจิตใจ เป\นจิตสํานึกหรือจิตใต>สำนึก 

2) ทัศนคติเป\นคุณค7า ความเช่ือ หรือความรู>สึก   

3) ทัศนคติเป\นแนวโน>มที่จะแสดงพฤติกรรมหรือแนวโน>มที่จะกระทํา โดยยังทํา

หน>าที่เป\นตัวแปรที่มีมิติหลากหลาย มีลักษณะ ต7อปรากฎการณD บุคคล หรือสิ่งของ รวมทั้งเป\น          

ตัวแปรสองขั้ว ที่สามารถเป\นบวกหรือเป\นลบก็ได> ชอบหรือไม7ชอบก็ได> และเป\นลักษณะของการ

ตอบสนองต7อบุคคล ส่ิงของ สถานการณD 

2.1.3 องคDประกอบของทัศนคติ 

Schermerhorn (2000) จำแนก ทัศนคติเป\น 3 องคDประกอบ ได>แก7 ด>านความรู>

ความเข>าใจ ด>านพฤติกรรม ด>านความรู>สึก 

1) องคDประกอบด>านความรู>ความเข>าใจ เป\นความเชื่อ ความเข>าใจ ความคิด และ

ความคิดเห็นของลูกค>าเก่ียวกับส่ิงใดหรืออย7างใดอย7างหน่ึง  

2) องคDประกอบด>านความรู>สึก เป\นปฏิกิริยา ทางด>านความรู>สึกหรืออารมณDที่มีต7อ

ส่ิงใดหรืออย7างใดอย7างหน่ึง 
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 3) องคDประกอบทางด>านพฤติกรรม เป\นแนวโน>มที่จะตอบสนอง ในลักษณะอย7างใด

อย7างหน่ึงต7อวัตถุหรือกิจกรรมตามแต7ละสถานการณD  

2.1.4 การเกิดทัศนคติ 

ทัศนคติเป\นสิ่งที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู> (Learning) จากแหล7งทัศนคติ (Source of 

Attitude) ต7าง ๆ ที่มีอยู7มากมาย อย7างไรก็ตามแหล7งที่ทำให>คนเกิดทัศนคติที่สำคัญ คือ (จาระไน 

แกลโกศล, 2529) 

1) ประสบการณDเฉพาะอย7าง (Specific Experience) เมื ่อบุคคลมีประสบการณD

เฉพาะอย7างต7อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในทางที่ดีหรือไม7ดี จะทำให>เกิดทัศนคติต7อสิ่งนั้นไปในทิศทางที่เคยมี

ประสบการณDมาก7อน  

2) การติดต7อส่ือสารจากบุคคลอ่ืน (Communication from others) การได>รับการ

ติดต7อส่ือสารจากบุคคลอ่ืน จะทำให>เกิดทัศนคติจากการรับรู>ข7าวสาร ข>อมูลต7าง ๆ จากผู>อ่ืนได> 

3) ส่ิงท่ีเป\นแบบอย7าง (Models) การเลียนแบบผู>อ่ืนทำให>เกิดทัศนคติข้ึนได> 

4) ความเกี ่ยวข>องกับสถาบัน (Institutional Factors) ทัศนคติของบุคคลหลาย

อย7างเกิดขึ้นเนื่องจากความเกี่ยวข>องกับสถาบัน เช7น โรงเรียน วัด หน7วยงานต7างๆ ซึ่งสถาบันเหล7าน้ี

จะเป\นแหล7งท่ีมาและสนับสนุนให>เกิดทัศนคติบางอย7างข้ึนได>  

5) ความเกี่ยวข>องกับสื่อมวลชน (Mass Communication Factors) ปJจจุบันเป\น        

ท่ียอมรับกันว7า สถาบันส่ือมวลชนเป\นแหล7งท่ีสามารถสร>างทัศนคติให>แก7คนในสังคมได> 

2.1.5 การเปล่ียนแปลงทัศนคติ 

ทัศนคติเป\นสิ่งที่ไม7ใช7ลักษณะถาวรของบุคลิกภาพ และก็ไม7ใช7เป\นสิ่งที่แน7นอน      

ตายตัวบางคนอาจมีประสบการณDที่ได>รับไม7ว7าจะเป\นความเครียด หรือความไม7สบายใจจากสิ่งต7าง ๆ         

ซึ่งอาจส7งผลให>คนเหล7านั้นเปลี่ยนความรู>สึกไป โดยการเปลี่ยนทัศนคติหรือพฤติกรรม เช7น การได>รับ

ข>อมูล ข7าวสารใหม7 อาจจะทำให>ทัศนคติเปลี่ยนแปลงได> โดยทัศนคติของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงได>ไม7

ง7ายนัก มักจะมีการเปลี่ยนแปลงไปก็ต7อเมื่อมีสิ่งเร>า หรือมีสิ่งมากระตุ>นให>เกิดความต>องการที่จะ

เปล่ียนแปลง (พิติดา แจ>งกิจจา, 2560) 

นงลักษณD บุญเสริฐ (2554) การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ เริ่มต>นด>วยการที่ผู >สื ่อสาร

(Communicator) พยายามใช>รูปแบบการชักชวนต7าง ๆ เพื่อสลายความเชื่อหรือค7านิยมที่มีอยู7เดิม

ของบุคคล โดยอาจจะใช>เทคนิคการจูงใจ (Persuasion) เพื่อการละลายค7านิยมเดิมหรือย้ำค7านิยม 

โดยองคDประกอบท่ีมีอิทธิพลช7วยจูงใจให>การเปล่ียนทัศนคติ ได>แก7 

1) ผู>สื่อสารที่มีประสิทธิผล (The effective Communicator) โดยผ7านผู>สื่อสารท่ี

ได>รับความเชื่อถือจะเป\นบุคคลที่สามารถโน>มน>าวใจผู>อื่นเปลี่ยนทัศนคติได>ดีที่สุด โดยความน7าเชื่อถือ

ของผู>น้ันเกิดจากความเป\นผู>เช่ียวชาญ ความเป\นผู>ปราศจากอคติ และความเป\นบุคคลน7าคบหา 
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    1.1) ความเป\นผู>เชี ่ยวชาญ (Expert) การที่จะโน>มน>าวใจให>บุคคลอื่นเปลี่ยน

ทัศนคติได> ผู>นั้นจำเป\นต>องมีความชำนาญการ (Expertise) โดยผู>อื่นยอมรับว7าเป\นผู>ที่มีความรู>และ

ทักษะเป\นพิเศษ ซึ่งตรงกับงานขณะนั้นมาแนะนำ หรือบอกเล7าประสบการณDให>เห็นผลดี เพื่อเปลี่ยน

ทัศนคติของบุคคล 

    1.2) ความเป\นผู>ปราศจากอคติ (Lack of bias) นอกจากการเป\นผู>เช่ียวชาญแล>ว

ผู>สื่อสารเพื่อจูงใจให>ผู>ฟJงเปลี่ยนทัศนคติได>นั้น จำเป\นต>องเป\นที่ยอมรับในฐานะเป\นกลางไม7มีอคติต7อ

ฝ�ายหน่ึงฝ�ายใด 

    1.3) ความเป\นบุคคลน7าคบหา (Likeability) ถ>าผู>สื่อสารจูงใจมีบุคลิกที่น7าคบหา

หรือเป\นคนมีเสน7หD ย7อมมีส7วนช7วยให>การจูงใจเปลี่ยนทัศนคติประสบความสำเร็จได>ง7ายขึ้นกว7าการใช>

ผู>ท่ีตนไม7ชอบ เช7น ใช>คนมีช่ือเสียงท่ีเป\นท่ีช่ืนชอบของคนท่ัวไป 

2) เทคนิคการจูงใจที ่ผ 7านการพิสูจนDแล>ว (Proven persuasive techniques)            

มีหลายเทคนิค ได>แก7 

    2.1) ใช>การพบปะแบบสองต7อสอง (Use face - to - face) การเกลี ้ยกล7อม        

ชักจูงแบบสองต7อสองมีโอกาสช7วยให>เปลี่ยนเจตคติได>ดีกว7าวิธีการสื่อสารทางอ>อม เช7น การส7งบันทึก  

ช7วยจำ (Memo) จดหมายข7าว (Newsletter) หรือการป«ดประกาศ (Posters) ทั้งนี้เพราะเป\นการ

สื่อสารโดยตรงแบบสองทางมีความยืดหยุ7น ต>องฟJงอย7างตั้งใจ ซึ่งจะช7วยทำให>ผู>ฟJงมองเห็นถึงความ

น7าเชื่อถือของแหล7งข>อมูลสามารถตอบโต>ความเห็นระหว7างกัน และสามารถสร>างอารมณDร7วมให>เกิด

การเปล่ียนแปลงของทัศนคติได>ดี 

    2.2) ใช>วิธีทางเดินสายกลางเพื ่อให>เกิดการเปลี ่ยนแปลง (Seek moderate 

change) ในการเกลี้ยกล7อมจูงใจให>ผู>ฟJงเปลี่ยนทัศนคตินั้น ผู>สื ่อสารควรกำหนดท7าทีที่เป\นจุดยืน          

ให>ชัดเจนไม7แข็งเกินไปให>ผู>ฟJงต>องคิดแบบตน แต7ก็ไม7อ7อนเกินไปตามทัศนคติของผู>ฟJง ดังนั้น การมี

จุดยืนระหว7างกลางจะเหมาะท่ีสุด 

    2.3) ควรเสนอให>เห็นผลท้ังสองด>าน (Offer both side) กล7าวคือ ถ>าผู>ฟJงเป\นคน

เชื่อฟJงง7ายการชักจูงให>เปลี่ยนทัศนฺคติด>วยการเสนอข>อมูลเพียงด>านเดียวตามที่ต>องการก็อาจเพียงพอ 

แต7กรณีของผู>ฟJงที ่ชอบถามและมีแง7มุมมองต7าง ๆ เชิงเหตุผล ถ>าจะเปลี่ยนทัศนคติได>ผู>สื ่อสาร

จำเป\นต>องให>ข>อมูลที่ครบถ>วนทั้งสองด>าน คือ ด>านบวกและด>านลบ พร>อมทั้งสามารถหาเหตุผล         

มาหักล>างคำแย>งของผู>ฟJงได> การเปล่ียนทัศนคติก็อาจเกิดข้ึน 

จากข>อความที่กล7าวมาข>างต>น สรุปได>ว7า ทัศนคติเป\นปJจจัยหนึ่งที่สัมพันธDกับการ

กลับมาใช>ซ้ำของลูกค>า เนื ่องจากลูกค>าที ่มีความเชื ่อในองคDกร ในสินค>าและบริการที่ดี นําไปสู7 

ความชอบในสินค>าและการบริการ ทําให>เกิดความตั้งใจที่จะซื้อสินค>าและบริการ จึงมีความเป\นไปได>

ว7า ลูกค>าจะกลับมาใช>บริการซ้ำอีกครั้ง โดยผู>วิจัยได>เลือกใช> ทัศนคติ 3 องคDประกอบ สำหรับการทำ
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 วิจัยเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จ ังหว ัดระนอง ประกอบด>วย ด >านความรู >ความเข >าใจ                    

ด>านพฤติกรรมและด>านความรู>สึก 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

จากการศึกษาความหมายของคุณภาพการบริการ ผู>วิจัยพบว7ามีนักวิจัยและ 

นักวิชาการต7าง ๆ ได>อธิบายไว> ดังต7อไปน้ี 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ได>ให>ความหมายของคุณภาพการ

บริการว7า เป\นการบริการท่ีตรงตามความคาดหวังของลูกค>า ซ่ึงลูกค>าจะประมาณความประทับใจ และ

ยึดติดกับคุณภาพบริการน้ัน ๆ เสมือนกับเป\นความประทับใจแรก (First Impression) ซ่ึงจะมีผลกับ

การตัดสินใจเลือกใช>บริการในคร้ังต7อ ๆ ไป  

Kotler (1994) ได>กล7าวถึงคุณภาพการบริการว7า ผู>ให>บริการต>องสร>างบริการให>

เท7ากับหรือมากกว7าคุณภาพบริการที่ผู>รับบริการคาดหวัง หากผู>รับบริการพบว7าบริการที่ได>รับจริงใน 

สถานการณDนั้น ๆ มากกว7าที่คาดหวังไว> ก็จะก7อให>เกิดความพึงพอใจ อันจะนำมาสู7การกลับมาใช>          

บริการอีก  

Dotchin and Oakland (1994) ได>ให>ความหมายคุณภาพการบริการว 7าเป\น

ขอบเขตของการบริการท่ีตรงตามความต>องการของลูกค>าหรือความคาดหวังของลูกค>าโดยลูกค>ามัก

เลือกให>ความวางใจกับองคDการท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของตนได>  

Perreault & Jerome (1996) หมายถ ึง ค ุณล ักษณะที ่ เป \นไปตามมาตรฐาน               

ท่ีเหมาะสม ปราศจากข>อผิดพลาด ทําให>เกิดผลลัพธDที่ดี และตอบสนองความต>องการผู>ใช>บริการทําให>

เกิดความรู>สึกประทับใจ 

อัครเดช ป«¯นสุข (2557) ได>ให>ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ไว>ว7า หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต>องการของธุรกิจให>บริการ คุณภาพของบริการ

เป\นส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสร>างความแตกต7างของธุรกิจให>เหนือกว7าคู7แข7งขันได>  

จากการศึกษาความหมายของ คุณภาพการบริการ ผู>วิจัยสามารถสรุปความหมาย

ของคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลักษณะท่ีดีของบริการท่ีปราศจากข>อผิดพลาด ทําให>เกิดผลลัพธD

ท่ีตอบสนองต7อความต>องการของผู>รับบริการ หรือเหนือกว7าความคาดหวัง เพื่อให>ผู>รับบริการรู>สึกถึง

ความประทับใจ และกลับมาใช>บริการซ้ำในคร้ังต7อไป 
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 2.2.2 ความสำคัญของคุณภาพการบริการ 

Martin (1995) ได>กล7าวถึง คุณภาพการบริการว7า เป\นปJจจัยที่สำคัญยิ่งสืบเนื่องจาก

สาเหตุ 4 ข>อ ดังน้ี 

1) ความเจริญก>าวหน>าของธุรกิจ เพราะเจ>าของกิจการทั้งหลายให>ความสำคัญกับ

การบริการมากขึ้น การประกอบกิจการต7าง ๆ จึงต>องใส7การบริการเข>าไปในการทำงานส7งผลต7อ

ความก>าวหน>าของธุรกิจ หรือองคDการด>านการบริการเพ่ิมสูงอย7างย่ิง 

2) การแข7งขันของกิจการต7าง ๆ ที่สูงขึ้น การบริการถือเป\นหนึ่งในยุทธวิธีที ่ถูก

นำมาใช>ในการแข7งขันกับศัตรูคู7แข7ง และหากว7าบริษัท หรือกิจการใด ๆ มอบคุณภาพบริการได>ดีเลิศ 

ก็จะนับเป\นจุดท่ีนำความได>เปรียบมาให>บริษัทหรือองคDการ 

3) อุปสงคDของผู>บริโภคที่มีมากขึ้น สืบเนื่องว7า ณ ขณะนี้ผู>บริโภคทั่วโลกมีความรู>

มากขึ ้น การติดต7อสื ่อสารระหว7างกันต7างรวดเร็ว มีความต>องการมากยิ่งขึ ้น ดังนั ้นแล>วราคาท่ี

เหมาะสมเรื่องเดียวไม7พออีกต7อไป เพราะผู>บริโภคคิดแล>วว7ามันเป\นสิ่งที่ต>องได>รับอยู7แล>ว แต7สิ่งท่ี          

ผู> บริโภคปรารถนา ก็คือ การบริการที่มีคุณภาพ และสิ่งนี้เองที่ผู>บริโภคจะหันมาซื้อซ้ำ หรือการมี

ความภักดีกับบริษัทองคDกรน้ัน ๆ ด>วย 

4) คุณภาพการบริการสะท>อนถึงเศรษฐกิจ สาเหตุเพราะผลลัพธDที ่ได>ของการมี

คุณภาพการบริการที่ดี จะนำไปยังสถานการณDการซื้อช้ำ ซึ่งเจ>าของบริษัททุกคนปรารถนาให>เกิด

ขึ้นกับกิจการของตน และคุณภาพการบริการที่ดี เป\นเรื่องที่สามารถตรึงใจรักษาผู>บริโภครายเดิมไว>ได>

อยู7รวมไปถึงยังเป\นการสร>างลูกค>าใหม7เข>ามาอีกด>วย 

Ghobadian, Speller & Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1998) ได>อธิบายไว>

ว7าคุณภาพการบริการมีความสำคัญ สืบเนื่องจากภาคธุรกิจที่อยู7ในระดับการแข7งขันกันอย7างรุนแรง 

ดังน้ัน บริษัทหรือองคDกรต7าง ๆ จึงต>องพยายามกำหนดคุณภาพการบริการให>สอดรับกับความคาดหวัง

ของผู>บริโภคให>ดีท่ีสุดในการดำรงอยู7รอดของธุรกิจต7อไป 

Ghobadian, Speller & Jones (1994) กล7าวว7า การที่จะทำให>เกิดประสิทธิภาพ

ในคุณภาพการบริการจำต>องคำนึงถึงส7วนประกอบ ดังน้ี 

1) การให >ความสำค ัญในตลาดและล ูกค >า (Market and Customer Focus) 

กล7าวคือปJญหาของการขาดการบริการที่มีคุณภาพบ7อยครั้งจะเกิดขึ้นจากที่องคDกรไม7ได>มองตลาด 

ความต>องการรวมถึงไม7ได>มองสิ่งที่ลูกค>าคาดหวัง ดังนั้นองคDการต>องทำความเข>าใจ พิจารณาทบทวน

ความต>องการและความคาดคาดหวังของลูกค>า หรือ Martin (1995) ได>กล7าวว7า องคDการที่มีคุณภาพ

ต>องใส7รองเท>าคู7เดียวกับลูกค>า และสร>างนโยบายให>ตรงกับความต>องการ รวมถึงความคาดหวังจาก

แง7มุมของลูกค>า 

2) การกระจายอำนาจให>ก ับพนักงานในเรื ่องตัดสินใจ (Empowerment of 

Frontline staft) เราสามารถยกระดับคุณภาพการบริการให>มีประสิทธิภาพมากขึ ้น โคยการให>

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 พนักงานดำเนินการตัดสินใจได>โดยที่แสดงให>พนักงานรู>สึกว7ามีอิสระในการตัดสินใจ และอบรม

พนักงานให>รู>จักความสำคัญของส่ิงท่ีต>องการของลูกค>า 

3) การฝ°กอบรมบุคลากรหรือพนักงาน และกระตุ >นแรงจูงใจให>กับพนักงาน           

(Well -Trained and Motivated Staff) พนักงานที่ไม7ได>ถูกอบรมในส7วนงานของตนมาอย7างดีพอ 

จะทำงานออกมาได>อย7างไม7มีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจจะทำให>เกิดความไม7ถูกอกถูกใจต7อบริการที่ได>รับ

จากพนักงานเหล7านี้ด>วย ส7วนการกระตุ>นให>เกิดแรงจูงใจต7อพนักงานอาทิ การสร>างภาพที่ชัดเจนของ

ความก>าวหน>าในอาชีพการงานให>พนักงานรับรู> หรือการให>สิ่งตอบแทน ฯลฯ ถือว7าเป\นสิ่งจำเป\นที่จะ

สร>างความกระตือรือร>นให>พนักงาน 

4) มุมมองของคุณภาพการบริการที่ชัดเจน (A Clear "Service Quality" Vision) 

นั่นหมายถึงว7า ก7อนที่จะรู>อะไร คือ สิ่งที่ลูกค>าน้ันต>องการ เราควรจะต>องเข>าใจว7าอะไร คือ หลักการท่ี

ทำให>การบริการมีประสิทธิภาพ 

Kolter (2003) ได>ให>คำอธิบายว7า บริษัทหรือกิจการจำเป\นต>องให>บริการได>เท7ากับ 

หรือมากกว7าความคาดหวังหรือความต>องการของลูกค>า เพราะถ>าหากว7าลูกค>าได>รับบริการต่ำกว7า         

ที่คาดหวัง อาจเกิดความรู>สึกไม7พอใจได> รวมถึงลูกค>าอาจไม7กลับมาอีก ในทางตรงข>าม ลูกค>าจะเกิด

ความพอใจ และอาจกลับมาใช>บริการอีก ถ>าการบริการมากกว7าท่ีคาดหวัง  

2.2.3 การวัดคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กล7าวว 7าการศึกษาวิจัยเก ี ่ยวกับ

คุณภาพการบริการน้ันเป\นการมุ7งตอบคำถามสำคัญ 3 ข>อ ประกอบด>วย  

1) คุณภาพการบริการคืออะไร (What is Service Quality?)  

2) อะไรคือสาเหตุที ่เกิดปJญหาคุณภาพการให>บริการ (What Causes Service-

Quality Problems?)  

3) องคDการสามารถแก>ปJญหาคุณภาพการบริการที่เกิดขึ้นได>อย7างไร (What Can 

Organizations Do to Solve These Problems?)  

เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ หรือเรียกว7า SERVQUAL ที่ได>รับความนิยมนำมาใช>อย7าง

แพร7หลายนั ้น ได>แก7 ผลงานของ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงได>พัฒนาเพ่ือใช>สําหรับการ 

ประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศัยการประเมินพ้ืนฐานการรับรู>ของผู>รับบริการหรือลูกค>าพร>อมกับ 

ได>พยายามหาคำนิยามความหมายของคุณภาพการบริการ และปJจจัยที่กำหนดคุณภาพการบริการท่ี

เหมาะสม ผลงานความค ิด และการพ ัฒนาเคร ื ่องม ือว ัดค ุณภาพการบร ิการ SERVQUAL                    

ของ Parasuraman et al. (1988) ได>มาจากการศึกษาวิจัยเร่ืองปJจจัยท่ีมีอิทธิพลต7อการสร>างคุณภาพ

การบริการ โดยแบ7งระยะของการทำวิจัย ออกเป\น 4 ระยะ ได>แก7  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ 7มผู>รับบริการและผู>ให>บริการของบริษัทชั ้นนำ           

หลาย แห7งและนำผลท่ีได>มาใช>ในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพการบริการ  

ระยะท่ี 2 เป\นการวิจัยเชิงประจักษDโดยมุ7งศึกษาท่ีผู>รับบริการโดยเฉพาะใช>รูปแบบคุณภาพ 

การบริการท่ีได>จากระยะที่ 1 มาทำการวิจัยต7อจนกระท่ังได>เครื่องมือที่ใช>วัดคุณภาพการบริการ          

ที่เรียกว7า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑDที่ใช>ในการตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรู>และ 

ความคาดหวังของผู>รับบริการ  

ระยะท่ี 3 ได>ทำการวิจัยเชิงประจักษD ต7อจากระยะท่ี 2 แต7ครั ้งน้ีม7 ุงขยายผลการวิจัยให> 

ครอบคลุมองคDการต7าง ๆ มากข้ึน แล>วมาศึกษาร7วมกันโดยการสนทนากลุ7มกับผู >รับบริการและ             

ผู>ให>บริการ และสัมภาษณDเชิงลึกในกลุ7มผู>บริหาร  

ระยะท่ี 4 วิจัยเชิงสำรวจ มุ7งศึกษาความคาดหวังและการรับรู>ของผู>รับบริการและได>นำการ 

ศึกษาวิจัยทั้ง 4 ระยะ มาสร>างเป\นแบบสอบถาม เรียกว7าการศึกษาวิจัย SERVQUAL ซ่ึงประกอบด>วย

มิติของคุณภาพการบริการที ่ประเมินโดยผู>รับบริการ 5 ด>าน คือความเป\นรูปธรรมของบริการ

( Tangibles), ความ ไ ว > ว า ง ใ จ  ( Reliability), ก า รตอบสนองต 7 อล ู กค > า  ( Responsiveness),                    

การประกันคุณภาพ (Assurance) และความเข>าอกเข>าใจ (Empathy) โดยในระยะเร ิ ่มแรก

Parasuraman et al. (1988) ได>มีการกำหนดแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีมีองคDประกอบ 10 ด>าน      

1) การเข>าถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข>าพบ หรือติดต7อกับผู>ให>บริการ 

ซึ่งครอบคลุมทั้งเวลาที่เป«ดดำเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอำนวยความสะดวกให>แก7

ลูกค>าในการเข>าพบ หรือติดต7อกับผู>ให>บริการ การบริการจะต>องไม7ยุ7งยากในการรับบริการ และต>อง  

ไม7มีกระบวนการที ่ซับซ>อน เช7น สถานที ่ให>บริการตั ้งอยู 7ในที ่ที ่สะดวกแก7การไปติดต7อรวดเร็ว              

เป\นระเบียบ ไม7ต>องรอรับการบริการที่นาน และการบริการจากผู>ให>บริการต>องมีความเสมอภาค        

เป\นต>น 

2) การติดต7อสื ่อสาร (Communication) หมายถึง การสื ่อสาร และให>ข>อมูลแก7ผู >มารับ

บริการด>วยภาษาที่ชัดเจนง7ายต7อการเข>าใจ และผู>ให>บริการต>องมีการรับฟJงความคิดเห็นของลูกค>า

ตลอดจนข>อเสนอแนะ หรือรับคำติชมของลูกค>าในเรื่องต7าง ๆ ที่เกี่ยวข>องกับการบริการขององคDการ

โดยต>องคำนึงถึงความเหมาะสมในด>านต7าง ๆ เช7น ระดับการศึกษาของผู>รับบริการ และกาลเทศะ 

เป\นต>น 

3) ความรู >ความชำนาญ (Competence) หมายถึง ผู >ให>บริการต>องมีความรู > และความ

ชำนาญในการให>บริการหรือช7วยเหลือลูกค>า และ สิ่งสำคัญคือ ต>องมีทักษะในการแก>ปJญหาเฉพาะ

หน>า มีไหวพริบในการให>บริการ และเป\นตัวแทนการสร>างภาพลักษณDที่ดีให>องคDการในขณะเดียวกัน 

ความสามารถดังกล7าวท่ีจะทำให>ปฏิบัติงานบริการ ได>อย7างมีประสิทธิภาพ 

4) อัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง ผู>ให>บริการมีความสุภาพเรียบร>อย มีความอ7อนน>อมต7อ

ลูกค>า และมีความนับถือในตัวลูกค>าที่มารับบริการ ความสุภาพที่กล7าวถึง จะต>องประกอบกับความ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 รอบคอบเพื่อแสดงไหวพริบ และความเป\นมิตรในการให>บริการ เช7น ให>บริการด>วยใบหน>าที่ยิ้มแย>ม

แจ7มใส ส่ือสารด>วยความสุภาพ และให>ความช7วยเหลือ เป\นต>น 

5) ความน7าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความเชื่อถือได>ของตราสินค>าขององคDการ และ

ความชื่อสัตยDขององคDการที่ให>บริการต7อลูกค>าโดยมีตัวผู>ให>บริการเป\นภาพลักษณD และเป\นผู>ส่ือ

ความหมาย โดยสร>างการรับรู>ให>ลูกค>าได>ทราบคุณค7าขององคDการว7าองคDการที่ตนเลือกเป\นองคDการท่ี

มีช่ือเสียง หรือมีภาพลักษณDท่ีดีเช่ือถือไว>วางใจได> เป\นต>น 

6) ความไว>ใจได> (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานได>อย7างแน7นอน และ

แม7นยำ ถูกต>องไม7มีข>อผิดพลาด และบริการได>ตรงตามเวลาท่ีระบุ 

7) การตอบสนองต7อลูกค>า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผู>ให>บริการที่จะ

ให>บริการอย7างรวดเร็ว ตลอดจนการให>คำปรึกษา และขั้นตอนการแนะนำต7าง ๆ โดยการบริการท่ี

รวดเร็วจะทำให>ลูกค>าไม7ต>องเสียเวลา และมองหาเหตุผลในการไม7พอใจได> 

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให>บริการที่ปราศจากอันตราย ไม7มีความเสี่ยง

หรือ ความเคลือบแคลงใด ๆ และเป\นการสร>างความสบายใจให>กับลูกค>า โดยที่ลูกค>าไม7ต>องหา

คำตอบเอง การให>ความปลอดภัยกับลูกค>า จะช7วยทำให>ลูกค>ามั่นใจในการบริการขององคDการมาก

ย่ิงข้ึน เช7น การใช>เคร่ืองมือหรืออุปกรณDท่ีสะอาดมีคุณภาพ เป\นต>น 

9) ความเป\นรูปธรรมของการให>การบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกท่ี

สามารถมองเห็นถึงส่ิงอำนวยความสะดวกต7าง ๆ เช7น สถานท่ี อุปกรณD เคร่ืองมือ บุคลากรท่ีให>บริการ

ตลอดจนสื่อต7างๆ ซึ่งสิ่งเหล7านี้ นับเป\นกุญแจสำคัญของการบริการ เพราะลูกค>าสามารถตัดสินใจ

เลือกใช>บริการจากลักษณะภายนอกว7ามีความเหมาะสม หรือน7าเชื่อถือได>เพียงใด เช7น ลักษณะของ

สถานที่ที่ให>บริการตลอดจนอุปกรณDมีความทันสมัย และสวยงาม รวมถึงบุคลิกท7าทางของพนักงาน 

การใช>รอยย้ิมเป\นการแสดงอัธยาศัยไมตรี เป\นต>น 

10) ความรู>จักและเข>าใจลูกค>า (Understanding Customers) หมายถึง การพยายามรู>จัก

ลูกค>า การเข>าใจลูกค>า และการจดจำลูกค>า ตลอดจนสามารถรับรู>ความต>องการต7าง ๆ ของลูกค>า เช7น 

การจดจำรายละเอียดต7าง ๆ ของลูกค>าที่มาใช>บริการซ้ำ การเพิ่มบริการต7างๆ เพื่ออำนวยความ

สะดวกให>มากข้ึน และสร>างความประทับใจให>แก7ลูกค>า  

ต7อมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ SERVQUAL ได>มีการทดสอบ

ช้ำ ได>นำหลักวิชาสถิติเพื่อใช>ในการพัฒนาเครื่องมือสำหรับการวัดการรับรู>คุณภาพการบริการของ

ผู >รับบริการและ ได>ทำการทดสอบความนำเชื ่อถือ (Reliability) และความเที ่ยงตรง (Validity)            

ได>พัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให>บริการเรียกว7า SERVQUAL Model ขึ้นมา เป\นเครื่องมือ

สำหรับวัดการรับรู>ของลูกค>า จากเดิม 10 ปJจจัย ลดลงเหลือ 5 ปJจจัยหรือ 5 มิติ คือ Reliability, 

Assurance, Tangibles, Empathy และ Responsiveness หรืออาจเรียกย7อ ๆได>ว7า RATER ดังน้ี 

(Parasuraman et al, 1990) 
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 1) ความเป\นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ เป\นสิ่งที่สัมผัสได> มีลักษณะกายภาพท่ี

ปรากฏให>เห็นเด7นชัด เช7น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณD บุคลากร เอกสาร และการติดต7อสื่อสารกับ

ลูกค>าสามารถช7วยให>ลูกค>ารับรู>การบริการท่ีต้ังใจของพนักงานได>ชัดเจน 

2) ความน7าเชื่อถือ (Reliability) คือ การให>บริการของพนักงานต>องมีความสามารถในการ

สื่อสารให>กับผู>รับบริการ ได>อย7างถูกต>อง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอ ทำให>ผู>รับบริการรู>สึกได>ว7า

ไว>วางใจ และได>รับการบริการท่ีน7าเช่ือถือ 

3) การให>ความมั ่นใจ (Assurance) คือ การให>บริการของพนักงานที ่ม ีทักษะความรู>

ความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองต7อความต>องการของผู>รับบริการ มีมนุษยDสัมพันธDที่ดีใน

การให>บริการแก7ผู>รับบริการเพ่ือให>เกิดความไว>วางใจ และกลับมาใช>บริการอีกคร้ัง 

4) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให>บริการของพนักงานด>วยความสามารถใน

การบริการด>วยความเต็มใจสามารถตอบสนองความต>องการของผู >รับบริการได>อย7างทันท7วงที

ผู>รับบริการได>รับบริการท่ีสะดวก และรวดเร็ว 

5) การเอาใจใส7 (Empathy) คือ การให>บริการของพนักงานที่มีความสามารถในการดูแลเอา

ใจใส7ผู>รับบริการ ตามความต>องการ ของผู>รับบริการท่ีแตกต7างกัน 

จากการที่ผู>วิจัยได>ทำการศึกษาถึงทฤษฎีของคุณภาพการบริการนั้น ทำให>สามารถ

สรุปได>ว7าเดิมองคDประกอบของคุณภาพการให>บริการที่ลูกค>าใช>ประมินคุณภาพบริการ มีองคDประกอบ

ทั้งหมด10 ประการด>วยกัน ได>แก7 การเข>าถึงบริการ (Access) การติดต7อสื่อสาร (Communication) 

ความรู>ความชำนาญ (Competence) อัธยาศัย (Courtesy) ความน7าเชื่อถือ (Creditability) ความ

ไว>ใจได>(Reliability) การตอบสนองต7อลูกค>า (Responsiveness) ความปลอดภัย (Security) ความ

เป\นรูปธรรมของการให>การบริการ (Tangibles) และความรู>จัก และเข>าใจลูกค>า (Understanding 

Customers) ต7อมาได>มีการพัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการเรียกว7า SERVQUAL Model 

ข้ึนมา เป\นเคร่ืองมือ สำหรับวัดการรับรู>ของลูกค>า จากเดิม 10 ปJจจัย ลดลงเหลือ 5 ปJจจัย หรือ 5 มิติ 

หรืออาจเรียกย7อ ๆได>ว7า RATER ได>แก7 ความเป\นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน7าเชื่อถือ 

(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให>ความมั่นใจ (Assurance) และการเอาใจใส7 

(Empathy) โดยผู>วิจัยได>เลือกใช> คุณภาพการบริการ 5 มิติ สำหรับการทำวิจัยเรื่อง “ทัศนคติและ

คุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง เน่ืองจากเป\นท่ีนิยมมากกว7า  
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 2.3 แนวคิด ทฤษฎีการกลับมาใช=บริการซ้ำ 

จากการศึกษาความหมายของการกลับมาใช>บริการซ้ำ ผู>วิจัยพบว7ามีนักวิจัยและ นักวิชาการ

ต7าง ๆ ได>อธิบายไว> ดังต7อไปน้ี 

Anderson, E.W. (1994) กล7าวว7า การกลับมาใช>บริการซ้ำ หมายถึง การที่ลูกค>าซ้ือ

สินค>า หรือบริการจากผู>ขาย หรือผู>ให>บริการ และได>กระทำการซ้ำอีกครั้งหนึ่งหลังจากใช>บริการ             

ไปแล>ว 

Zeithamal, Berry & Parasuraman (1996) กล7าวว7า การกลับมาใช>บริการช้ำ 

หมายถึงปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอย7างของลูกค>าที่มีความตั้งใจในการที่จะกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช>

บริการซ้ำอีกในอนาคต การซื้อช้ำ หรือการกลับมาใช>บริการช้ำของลูกค>า ส7งผลต7อผู>ขายสินค>าหรือ   

ผู>ให>บริการ ให>เกิดความกระตือรือร>นในการที่จะปรับปรุง แก>ไข พัฒนาสินค>า หรือบริการให>มีมูลค7า 

และมีคุณภาพมากย่ิงข้ึน 

Cronin, et al. (2000) กล7าวว7า การกลับมาใช>บริการซ้ำ หมายถึง การที่ลูกค>าเคย

ซื้อสินค>าหรือบริการแล>วเกิดความพึงพอใจและกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช>บริการซ้ำอีก และมีการบอกเล7า

บริการต7อไปยังผู>อ่ืน 

Hellier G & Rickard (2003) กล7าวว7า การซื้อซ้ำ หรือใช>บริการช้ำ หมายถึง ความ

ตั้งใจของบุคคล หรือเจตจำนงที่มีความต>องการจะกลับไปซื้อช้ำ หรือใช>บริการซ้ำจากร>านค>าหรือ

หน7วยงานเดิมท่ีเคยซ้ือ หรือใช>บริการมาแล>วจากท่ีผ7านมา 

Gounaris, Dimitriadis & Stathakopoulos (2010) ได >กล 7าวถ ึงการกล ับมาใช>

บริการซ้ำคือ การที่ผู>บริโภคพิจารณาตัดสินใจซื้อสินค>าหรือบริการอย7างใด ๆ มาเป\นระยะเวลาหน่ึง

แล>ว โดยทําการซ้ือ หรือใช>บริการจากผู>ให>>บริการรายเดิมอย7างต7อเน่ือง  

จากการศึกษาความหมายของ การกลับมาใช>บริการซ้ำ ผู >ว ิจ ัยสามารถสรุป

ความหมายของการกลับมาใช>บริการซ้ำ หมายถึง ผู>ที่เคยได>ใช>บริการ แล>วตั้งใจใช>บริการซ้ำอีกคร้ัง

ต7อไป และแนะนำ บอกต7อ ผู>อ่ืน 

Parasuraman (1994) กล7าวว7า ความตั้งใจซื้อเป\นการแสดงถึงการเลือกใช>บริการ

นั้นๆ เป\นตัวเลือกแรกและกล7าวได>ว7าความตั้งใจซื้อเป\นมิติหนึ่งที่แสดงให>เห็นถึงความจงรักภักดีของ

ลูกค>า ซ่ึงประกอบด>วย 4 มิติ ดังน้ี 

1) ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผู >บริโภคเลือกใช>บริการหรือ

เลือกซ้ือผลิตภัณฑDน้ันๆ เป\นตัวเลือกแรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะท>อนถึงพฤติกรรมการซ้ือผู>บริโภคได> 

2) พฤต ิกรรมการบอกต 7อ (Word of Mouth Communications) ค ือ การท่ี

ผู>บริโภคพูดถึงแต7เรื่องที่ดีเกี่ยวกับผู>ที่ให>บริการรวมถึงแนะนำและกระตุ>นให>บุคคลอ่ืนสนใจและมาใช>

บริการน้ันซ่ึงสามารถนำมาวิเคราะหDความจงรักภักดีของผู>บริโภคท่ีมีต7อผู>ให>บริการ 
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 3) ความอ7อนไหวต7อปJจจัยด>านราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ผู >บริโภคไม7มี

ปJญหาเมื่อผู>ให>บริการขึ้นราคาและผู>บริโภคยอมจ7ายในราคาที่สูงกว7าคนอื่นหารการบริการนั้นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจได> 

4) พฤติกรรมการร>องเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่ผู>บริโภคร>องเรียน

เมื่อเกิดปJญหา อาจจะร>องเรียนกับผู>ให>บริการหรือบอกต7อคนอื่น ส7วนนี้เป\นการวัดถึงการตอบสนอง

ต7อปJญหาของผู>บริโภค 

การกลับมาซื้อหรือใช>บริการซ้ำจะขึ้นอยู7กับการได>ใช>บริการครั้งแรกของผู>บริโภค

หากองคDการสามารถให>บริการตรงตามความต>องการของผู>บริโภคได> จะส7งผลให>ผู>บริโภคเกิดความ

พอใจและเกิดพฤติกรรมการกลับมาใช>บริการซ้ำ โดยจากการศึกษาค>นคว>าได>มีนักวิชาการได>เสนอ

แนวคิดเก่ียวกับการกลับมาใช>บริการซ้ำ ดังน้ี 

Parasuraman (1994) ที่กล7าวถึงการกลับมาใช>บริการซ้ำประกอบด>วยลูกค>ามีความ

ตั้งใจที่จะใช>บริการซ้ำ (Repurchase Intention) ในการกลับมาซื้อซ้ำหรือใช>บริการอีกครั้งในอนาคต 

และมีความตั้งใจของบุคคลหรือเจตจำนงที่มีความต>องการจะกลับไปซื้อช้ำหรือใช>บริการช้ำจากการใช>

บริการท่ีผ7านมา รวมทั้งลูกค>ามีการแนะนำบอกต7อ (Word of Mouth Communications)สามารถ

บอกเล7าถึงสรรพคุณ ประโยชนDหรือประสบการณDดีๆ เก่ียวกับสินค>าหรือบริการส7งต7อไปยังบุคคลอ่ืน ๆ 

ทั้งนี้ในการตัดสินใจซื้อครั้งแรกมักจะเป\นตัวบ7งชี้หรือคาดการณDพฤติกรรมในการซื้อซ้ำในครั้งถัดมา 

(Hellier et al, 2003) คิมและคณะ (Kim et al, 2012) กล7าวว7า เป\นการตัดสินใจซื้อสินค>าและการ

รับบริการกับผู >ผลิตรายเดิมที่มีผลมาเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑDและการบริการดังกล7าว 

สืบเนื่องจากการตัดสินใจในครั้งแรกที่อาจจะเกิดได>จากปJจจัยภายในและ ภายนอกของผู>บริโภค โดย

พิจารณาตัดสินใจซื้อในสินค>าหรือบริการใด ๆ มาเป\นระยะหนึ่งแล>ว จึงทำการซื้อหรือใช>บริการจาก

ผู>ให>บ ริการรายเดิมอย7างต7อเนื่อง (Gounaris, 2010) นอกจากนี้ ความตั้งใจในการกลับมาใช>ซ้ำ        

เป\นรูปแบบหนึ่งท่ีแสดงออกอย7างชัดเจนของความจงรักภักดีต7อลูกค>า ซึ่งแสดงถึงความอยู7รอดของ

บริษัทในระยะยาว (Zhang, 2011) 

Anderson, Fornell and Lehmann (1994) อธิบายทฤษฎีการกลับมาซื้อหรือใช>

บริการซ้ำจะขึ้นอยู7กับการได>ใช>บริการครั้งแรกของผู>บริโภค  หากผู>บริโภคได>รับการบริการตามท่ี

คาดหวังไว>จะทำให>เกิดความจงรักภักดีและเกิดความรู>สึกอยากกลับมาใช>บริการซ้ำจนเป\น “ห7วงแห7ง

ความจงรักภักดี” หมายถึง การเต็มใจที่จะใช>จ7ายในสินค>าหรือการใช>บริการสิ่งเดิม โดยห7วงแห7งความ

จงรักภักดีนี้จะช7วยสร>างผลกำไรและทำให>องคDการมีความเติบโตได>อย7างรวดเร็ว นอกจากนี้ยังช7วยลด

ความเสี่ยงในเรื่องของการแข7งขันทางการตลาดที่สูงอีกด>วย นอกจากนี้เมื่อผู>บริโภคตัดสินใจเลือกซ้ือ

สินค>าหรือเลือกใช>บริการสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หากพบประสบการณDที่ดีจะทำให>ผู>บริโภคเกิดความพึงพอใจซ่ึง

เป\นส7วนสำคัญอย7างย่ิงท่ีจะส7งผลให>ผู>บริโภคกลับมาซ้ือสินค>าหรือใช>บริการอีกคร้ัง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 Ehrenberg (2000) อธิบายถึงทฤษฎีการคำนวณคณิตศาสตรD The NDB theory 

และ The LSD theory มาใช>ในการคำนวณเป\นตัวเลขทางสถิติเกี่ยวกับอัตราการซื้อซ้ำหรือใช>บริการ

ซ้ำในธุรกิจที่มีการซื้อและการใช>บริการซ้ำอย7างสม่ำเสมอ พร>อมทั้งกล7าวถึงพฤติกรรมของผู>บริโภคที่มี

ความซับซ>อนมาก เนื่องจากก7อนที่ผู>บริโภคต>องการทัศนคติที่ดีประสบการณDจากการทดลองใช>คร้ัง

ก7อนและอิทธิพลภายนอก เช7น การโฆษณา แจก แถม ปJจจัยเหล7านี้จะมีอิทธิพลต7อพฤติกรรมการ

ตัดสินใจเลือกซื้อและเลือกใช>บริการของผู>บริโภค หากเกิดความพึงพอใจหลังจากได>ซื้อหรือใช>บริการ

จนเกิดเป\นทัศนคติท่ีดีต7อตราสินค>า ซ่ึงนำไปสู7การตัดสินใจกลับมาซ้ือสินค>าหรือใช>บริการซ้ำในอนาคต 

  สรุปได>ว7า การกลับมาใช>บริการซ้ำเป\นพฤติกรรมของผู>บริโภคที่แสดงถึงการมี

เจตนารมณDในการเข>ามาติดต7อกับองคDกร และเข>าใช>บริการกับองคDกรอีกครั้งหลังจากการตัดสินใจ

เลือกใช>บริการครั้งแรกเป\นที่น7าพอใจ โดยพฤติกรรมการกลับมาใช>บริการซ้ำของผู>บริโภคจะนำไปสู7

การทำกำไร และการเติบโตขององคDการ ซึ่งการรักษาลูกค>ามีความสำคัญต7อองคDการเป\นอย7างมาก 

เนื่องจากการรักษาลูกค>าเป\นการลดค7าใช>จ7ายด>านการตลาดในระยะยาว และลดความเสี่ยงต7อภัย

คุกคามด>านการแข7งขันขององคDกร โดยผู>วิจัยได>เลือกใช> องคDประกอบของการกลับมาใช>บริการซ้ำ

สำหรับการทำวิจัยเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ประกอบด>วย ความต้ังใจที่จะใช>

บริการซ้ำ และการแนะนำบอกต7อ 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับสหกรณD 

2.4.1 ความหมายของสหกรณD 

 “สหกรณD” ตามพระราชบัญญัติสหกรณD (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2562 หมายความว7า คณะบุคคล

ซึ่งร7วมกันดำเนินกิจการเพื่อประโยชนDทางเศรษฐกิจและสังคมของสมาชิกสหกรณDผู>มีสัญชาติไทย        

โดยช7วยตนเองและช7วยเหลือซึ ่งกันและกัน และได>จดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณD              

(กรมส7งเสริมสหกรณD, 2562) 

2.4.2 ประเภทของสหกรณD 

สหกรณDกรณDในประเทศไทย แบ7งออกเป\น 7 ประเภท (กรมส7งเสริมสหกรณD, 2562)

ดังต7อไปน้ี 

2.4.2.1 สหกรณDการเกษตร คือ สหกรณDที่จัดตั้งขึ ้นในกลุ7มผู>มีอาชีพทางเกษตร

รวมตัวกันจัดตั้งขึ้นและจดทะเบียนเป\นนิติบุคคลต7อนายทะเบียนสหกรณD โดยมีจุดมุ7งหมาย เพื่อให>

สมาชิกดำเนินกิจกรรมร7วมกันและช7วยเหลือซึ่งกันและกันเพื่อแก>ไขความในการประกอบอาชีพ            

ของสมาชิกและช7วยยกฐานะความเป\นอยู7ของสมาชิกให>ดีข้ึน 

2.4.2.2 สหกรณDประมง คือ สหกรณDที่ จัดตั้งขึ้นในหมู7ชาวประมงหรือผู>เพาะเลี้ยง

สัตวDน้ำเพื่อแก>ไขปJญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพ โดยที่แต7ละคนไม7สามารถแก>ไขปJญหาให>

ลุล7วงไปได>ตามลำพัง บุคคลเหล7าน้ีจึงรวมตัวกันโดยยึดอุดมการณDช7วยตนเองและช7วยเหลือซ่ึงกัน 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 2.4.2.3 สหกรณDนิคม คือ สหกรณDการเกษตรในรูปแบบหนึ่งที ่มีการดำเนินการ 

จัดสรรที่ดินทำกิน โดยการจัดสร>างปJจจัยพื้นฐานและสิ่งอำนวยความสะดวกควบคู7ไปกับการจัดหา

สินเชื ่อ ปJจจัยการผลิต และสิ ่งของที่จำเป\น การแปรรูปการเกษตร การส7งเสริมอาชีพและการ

ให>บริการ สาธารณูปโภคแก7สมาชิก 

2.4.2.4 สหกรณDร>านค>า คือ สหกรณDที่ผู >บริโภครวมกันจัดตั้งขึ้นเพื่อจัดหาเครื่อง

อุปโภค มาจำหน7ายแก7สมาชิกและบุคคลทั่วไป ในต7างประเทศนิยมเรียกว7า “สหกรณDของแม7” โดยจด

ทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณD พ.ศ. 2542 ในประเภทสหกรณDร>านค>า มีสภาพเป\นนิติบุคคล 

เพื่อแก>ไขความเดือดร>อนในการซื้อเครื่องอุปโภคบริโภคและเพื่อผดุงฐานะความเป\นอยู7ของตน และ

หมู7คณะ  

2.4.2.5 สหกรณDบริการคือสหกรณDที่จัดตั้งตามพระราชบัญญัติสหกรณD พ.ศ. 2542 

โดยมีประชาชนจำนวนไม7น>อยกว7า 10 คนขึ้นไป ที่มีอาชีพเดียวกันหรือที่ได>รับความเดือนร>อน ในเรื่อง

เดียวกัน รวมตัวกันโดยยึดหลักการประหยัด การช7วยตนเองและช7วยเหลือซ่ึงกันและกัน เพ่ือแก>ปJญหา

ต7าง ๆ รวมท้ังส7งเสริมให>เกิดความม่ันคงในอาชีพและรักษาอาชีพด้ังเดิมท่ีดีให>คงอยู7  

2.4.2.6 สหกรณDออมทรัพยD คือ สถาบันการเงินแบบหนึ่ง ที่มีสมาชิกเป\นบุคคลที่มี

อาชีพอย7างเดียวกันทำงานที่เดียวกัน หรืออาศัยอยู7ในชุมชนเดียวกัน มีวัตถุประสงคDเพื่อส7งเสริมให>

สมาชิกรู>จักการออมทรัพยD และให>กู>ยืมเมื่อเกิดความจำเป\น เพื่อก7อให>เกิดประโยชนDงอกเงยและได>รับ

การจดทะเบียนเป\นนิติบุคคลตามพระราชบัญญัติ พ.ศ. 2542  

2.4.2.7 สหกรณDเครดิตยูเนี่ยน คือสหกรณDอเนกประสงคDในชุมชนตั้งขึ้นโดยความ

สมัครใจของสมาชิกที่อยู7ในวงสัมพันธDเดียวกัน เช7นอาศัยอยู7ในชุมชนเดียวกันประกอบอาชีพเดียวกัน

หรือในสถานที่เดียวกันหรือมีกิจกรรมร7วมกันอย7างต7อเนื่อง โดยมุ7งเน>นให>สมาชิกประหยัดและอดออม

รู>จักช7วยตนเองและช7วยเหลือซึ่งกันและกัน อันจะเป\นพื้นฐานในการสร>างความมั่นคงแก7ตนเองและ

ครอบครัว   

 

2.5 สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จำกัด จดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณD

เม่ือวันท่ี 31 สิงหาคม พ.ศ. 2538 มีวัตถุประสงคDให>สมาชิกดำเนินกิจกรรมร7วมกันและช7วยเหลือซ่ึงกัน

และกัน และได>เริ่มดำเนินงานจนถึงป�บัญชี สิ้นสุดวันที่ 31 มีนาคม 2565 รวมระยะเวลาดำเนินงาน 

27 ป�  มีสมาชิก 660 คน เป\นเพศชาย 363 คน เป\นเพศหญิง 297 คน สำนักงานตั้งอยู7เลขที่ 79/2 หมู7ท่ี 

7 ตำบลมะมุ อำเภอกระบุรี จังหวัดระนอง  

2.5.1 การดำเนินธุรกิจของสหกรณD ประกอบด>วย 

1) การให>สินเชื่อแก7สมาชิก เพื่อสนับสนุนเงินทุนในการประกอบอาชีพของสมาชิก 

เป\นค7าใช>จ7ายในการดำเนินการทางเกษตร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

 

24 

 

 2) การจัดหาสินค>ามาจำหน7าย เพื ่อบริการสมาชิกในเรื ่องของปJจจัยการผลิต 

ตลอดจนสินค>าอุปโภค บริโภค เช7น ปุ¶ย เคมีเกษตร วัสดุ อุปกรณDทางการเกษตร และสินค>าอุปโภค

บริโภค 

3) รวบรวมผลผลิตทางการเกษตรของสมาชิก เพื่อสร>างอำนาจการต7อรองในการจำหน7าย

ผลผลิตในตลาด ยกระดับราคาผลผลิต ได>แก7 ยางพารา ปาลDมน้ำมัน  

4) ธุรกิจแปรรูปและผลิตสินค>า เพื่อผลิตปJจจัยการเกษตร บริการสมาชิก ในราคา

เป\นธรรม ได>แก7 การผลิตน้ำกรดจับยาง และการผลิตปุ¶ยผสม 

5) การรับฝากเงิน เพื่อส7งเสริมให>สมาชิกรู>จักคุณค7าและประโยชนDของการออมฝ°ก

นิสัยสมาชิกให>รู>จักการช7วยเหลือตนเอง เพ่ือความม่ันคงของชีวิต 

2.5.2 สรุปผลการดำเนินงานของสหกรณD ป�บัญชีล7าสุด ณ 31 มีนาคม 2565 (กรมตรวจบัญชี

สหกรณD, 2565) 

1) ธุรกิจสินเชื่อ สหกรณDมีการจ7ายเงินกู>แก7สมาชิกในระหว7างป� จำนวน 166,805 

บาท มีการรับชำระหนี้คืนทั้งจำนวน ณ วันสิ้นป�สหกรณDไม7มีลูกหนี้เงินให>กู>และดอกเบี้ยเงินให>กู>ค>างรับ

คงเหลือแต7อย7างใด 

2) ธุรกิจจัดหาสินค>ามาจำหน7าย สหกรณDมีการจัดหาสินค>าประเภทปุ ¶ยเคมี          

วัสดุอุปกรณDการเกษตรและสินค>าทั่วไป มาจำหน7ายให>แก7สมาชิกและบุคคลภายนอก มีปริมาณธุรกิจ

ทั ้งสิ ้น 4,827,048 บาท มีผลการดำเนินงานสูงกว7าแผนงานที ่ได>กำหนด คิดเป\นร>อยละ 46.27           

ของแผนงาน การดำเนินงานมีผลกำไรเฉพาะธุรกิจ จำนวน 725,737.91 บาท 

3) ธุรกิจรวบรวมผลผลิตการเกษตร ระหว7างป�สหกรณDรวบรวมผลผลิตจากสมาชิก

และบุคคลภายนอกเพื ่อจำหน7ายให>กับบริษัทเอกชนและบุคคลทั ่วไป มีปริมาณธุรกิจทั ้งส้ิน 

484,131,440.18 บาท มีผลการดำเนินงานสูงกว7าแผนงานที ่กำหนดไว>คิดเป\น ร>อยละ 41.56           

ของแผนงาน การดำเนินธุรกิจน้ีมีผลกำไรเฉพาะธุรกิจ จำนวน 3,313,051.46 บาท 

4) ธุรกิจแปรรูปและผลิตสินค>า สหกรณDมีการผลิตสินค>าปุ¶ยผสมและผลิตสินค>า

น้ำกรดยาง มีปริมาณธุรกิจรวม 7,513,290 บาท สูงกว7าแผนงานท่ีได>กำหนดไว> ร>อยละ 23.17 

5) ธุรกิจเงินรับฝาก สหกรณDมีการรับฝากเงินประเภทออมทรัพยD ในระหว7างป�การรับ

ฝากเงินท้ังส้ิน 34,683.46 บาท ณ วันส้ินป� มีเงินรับฝากคงเหลือ เป\นเงิน 148,645.37 บาท  
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 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข=อง 

ภูริกา ศรีดาแก>ว (2565) ศึกษาเรื่องทัศนคติต7อการเลือกใช>บริการด>านสินเชื่อท่ี

ส7งผลต7อการตัดสินใจในการเลือกใช>บริการด>านสินเชื่อของสมาชิกสหกรณDออมทรัพยDข>าราชการสังกัด

กระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด ผลการวิจัยพบว7า 1) ทัศนคติต7อการตัดสินใจเลือกใช>บริการด>าน

สินเชื่อของสหกรณDออมทรัพยDข>าราชการ โดยภาพรวมอยู7ในระดับมาก และการตัดสินใจเลือกใช>

บริการด>านสินเชื่อของสหกรณDออมทรัพยDข>าราชการโดยภาพรวมอยู7ในระดับมาก 2) การตัดสินใจ

เลือกใช>บริการด>านสินเชื่อของสมาชิกสหกรณDออมทรัพยDข>าราชการ พบว7า มีความแตกต7างกันตาม

ระดับการศึกษาอย7างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และไม7มีความแตกต7างกันตามคุณลักษณะส7วน

บุคคล ด>านเพศ อายุ สถานภาพการสมรสประสบการณDการทำงาน และอัตราเงินเดือน และ 3) ปJจจัย

ทัศนคติมีอิทธิพลต7อการตัดสินใจในการเลือกใช>บริการด>านสินเชื่ออย7างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 และปJจจัยด>านบุคลิกภาพมีอิทธิพลต7อการตัดสินใจในการเลือกใช>บริการด>านสินเชื่ออย7างมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยสามารถร7วมกันทำนายระดับการตัดสินใจในการเลือกใช>บริการด>าน

สินเช่ือได>ร>อยละ 62.60  

สุนันทา เชื้อจิตรนุกูล (2565) ศึกษาเรื่อง ปJจจัยที่มีผลต7อการเลือกใช>บริการของ

สมาชิกสหกรณDออมทรัพยDมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จํากัด ผลการวิจัยพบว7า 1) ส7วนประสม

การตลาดในการให>บริการสมาชิกสหกรณD ได>แก7 ผลิตภัณฑD ราคา สถานท่ี การส7งเสริมการตลาด 

บุคคล กระบวนการและลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมและรายด>านทุกด>านอยู7ในระดับมาก          

2) คุณภาพการให>บริการสมาชิกสหกรณD ได>แก7 การบริการที่เป\นรูปธรรมความน7าเชื่อถือไว>วางใจ การ

ตอบสนองต7อสมาชิกการให>ความเชื่อม่ันแก7สมาชิกและความเอาใจใส7โดยภาพรวมและรายด>านทุก

ด>านอยู7ในระดับมาก 3) สมาชิกที่มีปJจจัยส7วนบุคคลต7างกันเลือกใช>บริการสหกรณDโดยภาพรวมและ

รายด>านทุกด>านไม7แตกต7างกัน 4) ปJจจัยส7วนประสมการตลาดของสหกรณDที่มีผลต7อการเลือกใช>

บริการของสมาชิก อย7างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 ได>แก7 ผลิตภัณฑD ราคา บุคคลและ

กระบวนการและ 5) ข>อเสนอแนะจากสมาชิกผู>ใช>บริการพบว7า สหกรณDควรมีการลดอัตราดอกเบ้ีย

เงินกู>จัดอบรมให>เจ>าหน>าที่เข>าใจบทบาทหน>าที่ความรับผิดชอบ เข>าใจผลิตภัณฑDของสหกรณD และควร

ให>เจ>าหน>าท่ีรับฟJงปJญหาของสมาชิกท่ีมารับบริการ 

อับบ·าส พาลีเขตตD และมูฮัมหมัด ปุ (2565) ศึกษาปJจจัยที่ส7งผลต7อความตั้งใจใช>

ผลิตภัณฑDทางการเงินของสหกรณDอิสลามในจังหวัดชายแดนใต> ผลการวิจัยพบว7า โมเดลความสัมพันธD

เชิงสาเหตุของปJจจัยที่ส7งผลต7อความตั้งใจใช>ผลิตภัณฑDทางการเงินของสหกรณDอิสลาม มีความ

สอดคล>องกับข>อมูลเชิงประจักษD โดยตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต7อความตั้งใจใช>ผลิตภัณฑDทาง

การเงินของสหกรณDอิสลาม คือ ทัศนคติที่มีต7อพฤติกรรม การคล>อยตามกลุ7มอ>างอิง และการรับรู>

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม ส7วนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางอ>อมเชิงบวกต7อความตั้งใจใช>

ผลิตภัณฑDทางการเงินของสหกรณDอิสลามส7งผ7านทัศนคติที่มีต7อพฤติกรรม คือ ความตระหนัก และ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ต>นทุนและผลประโยชนD โดยปJจจัยด>านการคล>อยตามกลุ7มอ>างอิงมีอิทธิพลสูงสุดต7อความตั้งใจใช>

ผลิตภัณฑDทางการเงินของสหกรณDอิสลาม  

วรกานตD เชื้อสำราญ (2564) ศึกษาปJจจัยที่มีผลต7อความตั้งใจใช>บริการซ้ำ และ

ความพึงพอใจของผู>ใช>บริการร>านสะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู7ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล พบว7า ปJจจัยคุณภาพการบริการด>านความเห็นอกเห็นใจผู >ใช>บริการ ปJจจัยด>านการ

ตอบสนองลูกค>าและด>านการให>ความเชื่อมั่นต7อลูกค>า รวมถึงปJจจัยด>านภาพลักษณDตราสินค>าร>าน

สะดวกซัก และปJจจัยด>านผลิตภัณฑD มีอิทธิพลในทิศทางเชิงบวกต7อความพึงพอใจของผู>ใช>บริการร>าน

สะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู7ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และจากการศึกษาวิจัย

พบว7า ปJจจัยด>านภาพลักษณDตราสินค>าสะดวกซัก ปJจจัยด>านความพึงพอใจในการใช>บริการ ปJจจัยด>าน

การส7งเสริมทางการตลาด ปJจจัยคุณภาพการบริการ และปJจจัยทัศนคติ มีอิทธิพลในทิศทางเชิงบวก

ต7อความต้ังใจใช>บริการซ้ำของผู>ใช>บริการ 

ศรัณยD ศรีเจริญ (2564) ศึกษาการรับรู>คุณภาพสินค>า คุณภาพการบริการ คุณค7า

ด>านราคา และความพึงพอใจ ที่ส7งผลต7อความตั้งใจซื้อซ้ำหินทรายของลูกค>า เขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ตัวอย7างท่ีใช>ในการศึกษา คือ กลุ7มตัวอย7างท่ีเคยใช>วัสดุหินทรายในการก7อสร>างจำนวน 

400 คน โดยใช>วิธีการสุ7มตัวอย7างแบบเจาะจง สถิติที่ใช> ในการวิเคราะหDข>อมูลเบื้องต>นคือ สถิติเชิง

พรรณนา ได>แก7 ค7าร>อยละ ค7าเฉลี่ย ส7วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ>างอิงที่ใช>ในการทดสอบ

สมมติฐานที่ระดับนัยสำคัญที่ 0.05 ได>แก7 การวิเคราะหDถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบว7า            

การรับรู>คุณภาพสินค>า การรับรู>คุณภาพการบริการ การรับรู>คุณค7าด>านราคา และความพึงพอใจ 

ส7งผลต7อความต้ังใจซ้ือช้ำหินทรายของลูกค>า เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

อมราพร อุตมาภิรักษD (2564) ศึกษาเรื่องพฤติกรรม ทัศนคติ และความไว>วางใจของ

นักท7องเที่ยวชาวไทยมีความสัมพันธDต7อ การซื้อซ้ำอาหารริมถนน (Street Food) ในย7านเยาวราช        

ผลการศึกษาพบว7า พฤติกรรมของผู>บริโภคไม7มีความสัมพันธDกับความตั้งใจกลับมาซื้อซ้ำ ร>านอาหาร

ร ิมทาง (Street Food) ในย7านเยาวราช ในขณะที ่ท ัศนคติและความไว >วางใจของผู >บร ิโภค                    

มีความสัมพันธDต7อความตั้งใจกลับมาซื้อซ้ำร>านอาหารริมทาง (Street Food) ในย7านเยาวราช อย7างมี 

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

อานนทD จันจิตร และไพฑูรยD มนตDพานทอง (2564) ศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการบริการเพื ่อการตั ้งใจกลับมาใช>บริการซ้ำของสายการบินต>นทุนต่ำในประเทศไทย            

ผลการศึกษาพบว7า คุณภาพการบริการ ในภาพรวมอยู7ในระดับมากที่สุด คณภาพการบริการด>าน

ความเป\นรูปธรรมของการบริการ ด>านการให>ความเชื่อมั่นแก7ผู>โดยสาร และด>านความเห็นอกเห็นใจ

ผู>โดยสาร มีอิทธิพลเชิงบวกต7อการตั้งใจกลับมาใช>บริการซ้ำของสายการบินต>นทุนต่ำในประเทศไทย 

อย7างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 กาญจนา ทาทอง (2563) ศึกษาคุณภาพการให>บริการของสหกรณDออมทรัพยD 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จำกัด สาขา มหาวิทยาลัยพะเยา ผลการวิจัย พบว7า คุณภาพการ

ให>บริการของสหกรณDออมทรัพยD มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จำกัด สาขามหาวิทยาลัยพะเยา 

โดยรวมมีคุณภาพการให>บริการอยู7ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ พิจารณาเป\นรายด>าน พบว7า

มีคุณภาพการให>บริการอยู 7ในระดับความพึงพอใจมากที่สุดทุกด>าน ปJญหาและอุปสรรค พบว7า           

ขาดการประชาสัมพันธDที่หลากหลายช7องทาง แนวทางในการพัฒนาการให>บริการ คือ ควรมีการ 

ประชาสัมพันธDหน7วยงาน และสินค>าให>มีความหลากหลาย และมีช7องทางการติดต7อสื ่อสารท่ี

หลากหลายช7องทาง  

รุ7งนภา บริพนธDมงคล (2563) ศึกษาเรื่องการรับรู>คุณภาพสินค>าและคุณภาพการ

บริการที ่ส7งผลต7อการตัดสินใจซื ้อซ้ำเครื ่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม ผลการศึกษาพบว7า                 

1. การรับรู>คุณภาพสินค>าด>านสินค>ามีความน7าเชื่อถือและด>านการทำงานของสินค>า ส7งผลต7อการ

ตัดสินใจซื ้อซ้ำเครื ่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม ในขณะที่ด>านรูปลักษณDสินค>ามีลักษณะที่ดี           

ด>านสินค>ามีความคงทน ด>านความลงตัวและประณีตไม7ส7งผลต7อการตัดสินใจซื้อซ้ำ 2. ปJจจัยคุณภาพ

การบริการ ด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ ด>านความเข>าอกเข>าใจและด>านการตอบสนอง ส7งผลต7อ

การตัดสินใจซื้อซ้ำเครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม ในขณะที่ด>านความเชื่อถือได>และด>านการให>

ความม่ันใจไม7ส7งผลต7อการตัดสินใจซ้ือซ้ำอย7างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศD (2562) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อความ

ตั้งใจที่จะใช>บริการซ้ำของลูกค>าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส7วนกลาง

กรุงเทพมหานคร ภาค 203 ผลการศึกษาพบว7า ลูกค>าที่มาใช>บริการ ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายได>เฉลี่ยต7อเดือน และอาชีพที่แตกต7างกัน มีการกลับมาใช>บริการ ธนาคารซ้ำ ไม7แตกต7างกัน           

2. การบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการบริการ สามารถร7วมกันกันทํานายการกลับมาใช>

บริการธนาคารซ้ำ ได>ร>อยละ 33.50 อย7างมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05	 
สุไฮณียD แวยูนุ (2562) ศึกษาเรื่อง ปJจจัยที่มีผลต7อการใช>บริการของสหกรณDอิสลาม

อิบนูอัฟฟาน จำกัด ในอำเภอเมือง จังหวัดปJตตานี ผลการศึกษาพบว7า สหกรณDอิสลามอิบนูอัฟฟาน

จำกัด เป\นสถาบันการเงินที่ดำเนินกิจการภายใต>รูปแบบและกรอบหลักการของศาสนาอิสลาม ตามท่ี

กำหนดในคัมภีรDอัลกุรอ7านและอัชซุนนะฮ ส7วนปJจจัยมีผลต7อการเข>ามาใช>บริการสหกรณDอิสลาม

อิบนูอัฟฟาน จำกัด ในอำเภอเมือง จังหวัดปJตตานี คือ 1) ด>านบุคลากร มีประสิทธิภาพ มีบุคลิกภาพดี 

มีจิตบริการ มีการพัฒนาตนเองและแต7งกายตามหลักศาสนาอิสลาม 2) ด>านคุณภาพการให>บริการ มี

ความถูกต>อง รวดเร็วและเท7าเทียมกันตามหลักศาสนาอิสลาม 3) ด>านชื่อเสียงและความมั่นคง 

ประกอบกิจการมานานถึง 24 ป� ก7อเกิดเป\นเอกลักษณD ภาพลักษณDที่นำมาสู7การยอมรับและความ

มั่นคง 4) ด>านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความทันสมัย สามารถอำนวยความสะดวกรวดเร็ว และถูกต>อง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 แม7นยำ 5) ด>านอาคารสถานท่ีมีสภาพแวดล>อม ภูมิทัศนD ท่ีเอ้ือต7อความสะดวกในการเข>าใช>บริการและ

รองรับผู>ใช>บริการได>อย7างท่ัวถึง 

กรวินทD ชูพันธุD (2561) ศึกษาเรื่อง ปJจจัยที่มีผลต7อการตัดสินใจกลับมาใช>บริการซ้ำ

ของผู>ใช>บริการ เทรนเนอรDออนไลนD: กรณีศึกษาเฟซบุ·ก พบว7า ทัศนคติต7อการใช>บริการเทรนเนอรD

ออนไลนD การคล>อยตามกล7ุมอ>างอิง ส7งอิทธิพลทางตรงต7อความต้ังใจท่ีจะใช>บริการเทรนเนอรDออนไลนD

และยังส7งอิทธิพลทางอ>อมต7อการกลับมาใช>บริการเทรนเนอรDออนไลนDซ้ำ 

ปณพัชรD กิติชัยวัฒนD (2561) ศึกษาเรื่อง ประสบการณDการรับรู>คุณค7า ทัศนคติ และ

การซื ้อซ้ำของผู >บริโภค Grocerants จังหวัดกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา Gourmet Market            

ผลการศึกษาพบว7าประสบการณDด>านการมองเห็นและรสชาติเป\นสิ่งที่ผู>บริโภคได>รับจาก การมาใช>

บริการ Grocerants โดยผู>บริโภครับรู>ถึงคุณภาพของวัตถุดิบ ความสะดวกรวดเร็ว และ ความคุ>มค7า

ทางด>านราคาเมื่อใช>บริการ Grocerants นอกจากนี้รสชาติและคุณภาพอาหาร การ Customization 

ความคุ>มค7าทางด>านราคา และความสะดวกรวดเร็วเป\นสิ่งที่ดึงดูดให>ผู>บริโภคกลับมา ใช>บริการซ้ำใน

ขณะที่ทัศนคติของผู>บริโภคขึ้นอยู7กับการรับรู>และประสบการณDในอดีต และส7งผลต7อการแสดงออก

ทางพฤติกรรมของผู >บริโภค โดยผู >บริโภคมีทัศนคติว7า Grocerants เป\นร>านอาหารในบริเวณ

ซูเปอรDมารDเก็ต มีที่นั่งลักษณะเป\นเคานDเตอรDบารD อาหารอร7อย สดใหม7 มีคุณภาพดี สะดวก รวดเร็ว                              

มีความคุ>มค7าทางราคาและไม7มีการเก็บเซอรDวิสชารDจเพิ่ม นอกจากนี้ผู>บริโภคที่มีทัศนคติที่ดีกับร>านมี

แนวโน>มท่ีจะกลับมาใช>บริการซ้ำ รวมถึงแนะนำคนรอบข>างให>มาใช>บริการด>วย 
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 2.7 สรุปแนวคิดทฤษฎ ี

ตารางท่ี 2.1 สกัดตัวแปร 

ผูLเขียน ชื่อเรื่อง 

ตวัแปรตLน ตวั

แปร

ตาม 

ทศันคต ิ คณุภาพการบริการ 
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4.
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รต
อบ

สน
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5.
กา
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อา

ใจ
ใส

N 

กา
รก

ลับ
มา

ใช
Lบร

ิกา
รซ

้ำ 

ภูริกา ศรีดาแกLว 

(2565) 

ทัศนคติตNอการเลือกใชLบริการดLานสินเชื่อ

ที ่สNงผลตNอการตัดสินใจในการเลือกใชL

บริการดLานสินเชื ่อของสมาชิกสหกรณ)

ออมทรัพย)ขLาราชการสังกัดกระทรวง 

ศึกษาธิการสกลนคร จํากัด 

ü ü ü       

สุนันทา เชื้อจิตรนุกูล 

(2565) 

ปeจจัยที ่มีผลตNอการเลือกใชLบริการของ

สมาชิกสหกรณ)ออมทรัพย)มหาวิทยาลัย

ราชภัฏมหาสารคาม จํากัด 

   ü ü ü ü ü  

อับบgาส พาลีเขตต) 

และมูฮัมหมัด ปุ 

(2565) 

ปeจจัยที่สNงผลตNอความตั้งใจใชLผลิตภัณฑ)

ทางการเงินของสหกรณ)อิสลามในจังหวัด

ชายแดนใตL 
ü ü ü  

     
วรกานต ) เช ื ้อสำราญ 

(2564) 

ปeจจัยที ่มีผลตNอความตั้งใจใชLบริการซ้ำ 

และความพึงพอใจของผู LใชLบริการรLาน

สะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยูNใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ü ü ü ü ü ü ü ü ü 

ศรัณย) ศรีเจริญ (2564) การร ับร ู Lค ุณภาพสินค Lา ค ุณภาพการ

บริการ คุณคNาดLานราคา และความพึง

พอใจ ที ่ส NงผลตNอความตั ้งใจซื ้อซ้ำหิน

ทรายของลูกคLา เขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

   ü ü ü ü ü ü 

ศรายุธ แดงขันธ) (2564) ค ุณภาพการบริการและภาพลักษณ)ที่

สNงผลตNอความพึงพอใจและความตั้งใจใชL

ซ้ำคลินิกเสริมความงามของผูLบริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 

   ü ü ü ü ü ü 
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ผูLเขียน ชื่อเรื่อง 

ตวัแปรตLน ตวั

แปร

ตาม 

ทศันคต ิ คณุภาพการบริการ 
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อมราพร อุตมาภิร ักษ) 

(2564) 

พฤติกรรม ทัศนคติ และความไวLวางใจ

ของนักทNองเที่ยวชาวไทยมีความสัมพันธ)

ต Nอ การซ ื ้อซ ้ำอาหารร ิมถนน (Street 

Food) ในยNานเยาวราช 

ü ü ü      ü 

อานนท) จ ันจ ิตร และ

ไพฑูรย) มนต)พานทอง 

(2564) 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ

เพื่อการตั้งใจกลับมาใชLบริการซ้ำของสาย

การบินตLนทุนต่ำในประเทศไทย   
   ü ü ü ü ü ü 

กาญจนา ทาทอง 

(2563) 

คุณภาพการใหLบริการของสหกรณ)ออม

ทรัพย) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

จำกัด สาขา มหาวิทยาลัยพะเยา 

   ü ü ü ü ü  

ร ุ Nงนภา บริพนธ)มงคล 

(2563) 

การรับรู LคุณภาพสินคLาและคุณภาพการ

บริการที่สNงผลตNอการตัดสินใจซื้อซ้ำเครื่อง

ทำความสะอาดอุตสาหกรรม 
   ü ü ü ü ü ü 

วรัสสิญา ศุภธนโชติ

พงศ) (2562) 

คุณภาพการบริการที่สNงผลตNอความตั้งใจ

ที่จะใชLบริการซ้ำของลูกคLาธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) 
ü ü ü      ü 

สุไฮณีย) แวยูนุ (2562) ปeจจัยที่มีผลตNอการใชLบริการของสหกรณ)

อิสลามอิบนูอัฟฟาน จำกัด ในอำเภอเมือง 

จังหวัดปeตตานี 
   ü ü ü ü ü  

กรวินท) ชูพันธุ) (2561) ปeจจัยที ่มีผลตNอการตัดสินใจกลับมาใชL

บร ิการซ้ำของผู Lใช Lบร ิการ เทรนเนอร)

ออนไลน): กรณีศึกษาเฟซบุgก 
ü ü ü      ü 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ผูLเขียน ชื่อเรื่อง 

ตวัแปรตLน ตวั

แปร

ตาม 

ทศันคต ิ คณุภาพการบริการ 
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ปณพัชร ) ก ิต ิช ัยว ัฒน) 

(2561) 

ประสบการณ)การรับรู Lค ุณคNา ทัศนคติ 

และการซื้อซ้ำของผูLบริโภค Grocerants 

จ ังหวัดกรุงเทพมหานคร: กรณีศ ึกษา 

Gourmet Market 

ü ü ü      ü 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

  

บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยมีสาระสำคัญของวิธีการ

ดำเนินการวิจัยอย7างเป\นขั้นตอนตามการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อให>ได>มาซึ่งข>อมูลจากกลุ7มตัวอย7างและ

นำมาวิเคราะหDด>วยวิธีการทางสถิติทางพฤติกรรศาสตรDตามที่ได>ศึกษาเอกสาร เกี่ยวกับทฤษฎีและ

งานวิจัยท่ีเก่ียวข>องในการทำวิจัยคร้ัง ผู>วิจัยได>กำหนดการดำเนินการวิจัยตามลำดับดังน้ี 

  3.1 แนวคิดข้ันตอนการวิจัย  

  3.2 ประชากรและกลุ7มตัวอย7าง  

  3.3 เคร่ืองมือท่ีใช>ในการวิจัย  

  3.4 การสร>างเคร่ืองมือท่ีใช>ในการวิจัยและการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  

  3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข>อมูล  

  3.6 สถิติท่ีใช>ในการวิเคราะหDข>อมูล  

 

3.1 แนวคิดขั้นตอนการวิจัย 

 เพื่อให>การวิจัยเป\นไปตามวัตถุประสงคDของการวิจัย เรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการท่ี

ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ผู>วิจัยจึงได>สร>างแนวคิดข้ันตอนการวิจัยเชิงปริมาณ แบ7งเป\น 3 ข้ัน ประกอบด>วย 

 3.1.1 ข้ันท่ี 1 การศึกษาวิเคราะหDกำหนดกรอบแนวคิด  

 3.1.2 ข้ันที่ 2 สร>างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช>ในการดำเนินการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งเป\นการสร>าง

และพัฒนาแบบสอบถามเป\นเครื่องมือที่ใช>ในการวิจัย เรื่อง เรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการท่ี

ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ผ ู >ว ิจ ัยจ ึงได >สร >างแนวค ิดข ั ้นตอนการว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ ประกอบด>วย กำหนดนิยามศ ัพทD                     

สร >างแบบสอบถาม ตรวจสอบคุณภาพความเที ่ยงตรงของนิยามศัพทDก ับข >อคำถาม (IOC)                  

โดยผู>เช่ียวชาญ จำนวน 3 คน แล>วนำแบบสอบถามไปทดลองใช> (Try out)  

 3.1.3 ข้ันท่ี 3 วิเคราะหDและสรุปผลการวิจัย เป\นการวิเคราะหDข>อมูลความสัมพันธDเชิงสาเหตุ 

(Causal Research) โดยใช>สถิติ Multiple Regression Analysis จากนั้นก็จะนำมาสรุปผลการวิจัย 

อภิปราย และเสนอแนะผลการศึกษาและการวิเคราะหDตามลำดับ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 3.2 ประชากรและกลุ6มตัวอย6าง 

 3.2.1 ประชากรที่ใช>ในการศึกษาครั้งนี้ คือ สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จำนวน 660 คน  

 3.2.2 กลุ7มตัวอย7างที่ใช>ในการวิจัยครั้งนี้ได>แก7 สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง กำหนดขนาดของกลุ7มตัวอย7างที่ใช>ในการวิจัยโดยวิธีการคำนวณ โดยใช>สูตร 

Taro Yamane (1973) ที่ระดับความคลาดเคลื่อนของกลุ7มตัวอย7างเท7ากับ 0.05  ได>กลุ7มตัวอย7างรวม

ท้ังส้ิน 250 คน ดังน้ี  

       สูตร n    = 
 

  เม่ือ e   คือ    ความคลาดเคล่ือนของการเลือกตัวอย7าง  

    N   คือ    ขนาดของประชากร 

    n   คือ    ขนาดของกลุ7มตัวอย7าง 

              แทนค7าสูตร   n =        660 

              1+660(0.05)2 

              ขนาดตัวอย7าง  n =  250  คน 

 

         ดังนั้น ขนาดของกลุ7มตัวอย7างที่นำไปใช>ในการศึกษาไม7น>อยกว7า 250 คน โดยการสุ7ม

ตัวอย7างอย7างง7าย (Simple Random Sampling) 

 

3.3 เครื่องมือที่ใช=ในการวิจัย 

 การศึกษาครั ้งน ี ้ ใช >แบบสอบถาม (Questionnaires) เป\นเคร ื ่องมือในการเก็บข>อมูลโดย

แบบสอบถาม เป\นเครื่องมือในการเก็บข>อมูลเพื่อศึกษา เรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อ

การกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยมี

การเก็บข>อมูลจากการค>นคว>าวิจัย หนังสือ เอกสารวิชาการที ่เกี ่ยวข>อง มาเป\นแนวทางในการสร>าง

แบบสอบถามสามารถแบ7งได>เป\น 5 ส7วน ดังน้ี 

 3.3.1 ส7วนที่ 1 เพื่อรวบรวมข>อมูลเกี่ยวกับลักษณะพื้นฐานส7วนบุคคล ของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยมีลักษณะข>อคําถามแบบปลายป«ด ได>แก7 เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป\นสมาชิก 

 3.3.2 ส7วนที่ 2 เป\นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติ ของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยกลุ7มตัวอย7างสมาชิกสหกรณDแสดงระดับ

ความคิดเห็นตามมาตรประมาณค7า 5 ระดับของ Likert's scale  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  3.3.3 ส7วนที่ 3 เป\นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

ของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยกลุ7มตัวอย7างสมาชิกสหกรณDแสดง

ระดับความคิดเห็นตามมาตรประมาณค7า 5 ระดับของ Likert's scale  

 3.3.4 ส7วนที่ 4 เป\นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใช>บริการ

ซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยกลุ7มตัวอย7างสมาชิก

สหกรณDแสดงระดับความคิดเห็นตามมาตรประมาณค7า 5 ระดับของ Likert's scale 

  ส7วนท่ี 2-4 มาตรประมาณค7า 5 ระดับของ Likert's scale ดังน้ี 

   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด   หมายถึง 5 คะแนน 

   ระดับความคิดเห็นมาก    หมายถึง  4 คะแนน 

   ระดับความคิดเห็นปานกลาง  หมายถึง  3 คะแนน 

   ระดับความคิดเห็นน>อย    หมายถึง  2 คะแนน 

   ระดับความคิดเห็นน>อยท่ีสุด   หมายถึง  1 คะแนน 

 3.3.5 ส7วนที่ 5 เป\นแบบสอบถามเกี่ยวกับปJญหา อุปสรรค และข>อเสนอแนะของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ซ่ึงจะใช>แบบสอบถามปลายเป«ด 

 

3.4 การสร=างเครื่องมือที่ใช=ในการวิจัยและการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 ผู>วิจัยได>สร>างและทดสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช>ในการวิจัยเพื่อทดสอบสาเหตุและผลลัพธD

ของทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวน

ยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดังน้ี 

3.4.1 การสร>างเคร่ืองมือท่ีใช>ในการวิจัย 

   3.4.1.1 ผู>วิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข>องเพื่อใช>เป\นข>อมูลกำหนดนิยามของตัว

แปร ให>เป\นแนวทางการออกแบบข>อคำถามที่ใช>เป\นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข>อมูล จากน้ัน

กำหนดเนื้อหาให>เป\นไปตามวัตถุประสงคD กรอบแนวคิดการวิจัยที่กำหนดขึ้นเพื่อนำมาเป\นกรอบการ

สร>างแบบสอบถามท่ีผู>จะสร>าง 

   3.4.1.2 ผู>วิจัยจัดทำแบบสอบถาม เพื่อใช>ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณตามกรอบแนวคิดใน

การวิจัย เพื่อให>ครอบคลุมนิยามศัพทDของตัวแปรที่ได>ผู>วิจัยสังเคราะหDตัวแปรขึ้นมา ซึ่งมีเนื้อหาท่ี

สอดคล>องกับความมุ7งหมายของการวิจัยและนิยามศัพทDเฉพาะ เพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจัย

ต7อไป 

   3.4.1.3 นำแบบสอบถามที่สร>างขึ้นตามกรอบแนวคิดการวิจัย นำเสนออาจารยDท่ี

ปรึกษาเพื ่อพิจารณาความถูกต>อง ความเหมาะสมของการใช>ภาษาและความครอบคลุมเนื ้อหา        

แล>วนำมาปรับปรุงพัฒนาแก>ไขตามคำแนะนำของอาจารยDท่ีปรึกษา 
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    3.4.1.4 ปรับปรุงแก>ไขแบบสอบถามตามที่อาจารยDที่ปรึกษาได>ให>คำแนะนำ และ

นำเสนอต7อผู>เช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ จำนวน 3 ท7าน 

 

 3.4.2 การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใช>ในการวิจัย 

 ผู>วิจัยได>ทดสอบความความตรง ความเท่ียง ค7าอำนาจจำแนก ดังน้ี 

  3.4.2.1 ทดสอบความถูกต>องด>วยการนำแบบสอบถามที ่ผ ู >ว ิจ ัยสร>างขึ ้น เพื ่อหา 

คุณภาพของเครื ่องมือด>านค7าความตรง โดยใช>เทคนิค IOC โดยให>ทางอาจารยDที ่ปรึกษาแต7งต้ัง 

ผู>ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท7าน คือ ผศ.ดร.ฐิติรัตนD ถาวรสุจริตกุล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล>า

พระนครเหนือ ดร. สุจิรา วุฒิโสภณ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล>าเจ>าคุณทหารลาดกระบัง            

และ ดร. ยศกร บ7มไล7 Deputy Managing Director บริษัท ที่.เอ็ม.ซี. อุตสาหกรรม จำกัด (มหาชน) 

โดยผู >ทรงคุณวุฒิจะพิจารณาลงความเห็นข>อคำถามในแบบสอบถามว7า มีความสอดคล>องกับ

วัตถุประสงคDหรือไม7แล>วพิจารณาให>คะแนนค7าความสอดคล>อง ระหว7าง +1, 0 และ -1 

   โดย  + 1  หมายถึง  แน7ใจว7าข>อคําถามมีความสอดคล>องกับวัตถุประสงคD 

      0  หมายถึง ไม7แน7ใจว7าข>อคําถามมีความสอดคล>องกับวัตถุประสงคD  

      - 1  หมายถึง  แน7ใจข>อคําถามไม7มีความสอดคล>องกับวัตถุประสงคD 

   เมื่อประเมินแบบสอบถามและแบบทดสอบแล>วให>นําไปหาค7าดัชนีความสอดคล>อง 

(Index of Congruence : IOC) แทนค7าในสูตร ดังน้ี 

   จากสูตร  

 

   โดย  IOC  หมายถึง  ค7าดัชนีความสอดคล>อง 

      หมายถึง  ผลรวมคะแนนจากผู>ทรงคุณวุฒิ 

     N  หมายถึง  จํานวนผู>ทรงคุณวุฒิ 

 

   ผลการทดสอบความตรงตามเนื้อหา (Content validity) โดยผู>เชี ่ยวชาญ 3 คน 

และนำมาหาค7าดัชนีความสอดคล>อง โดยใช>เทคนิค IOC (Index of Item - Objective Congruence)  

ทุกด>านมีค7า 1.00 ซึ่งในแต7ละด>านต>องมีค7าระหว7าง 0.67 - 1.00 จึงถือว7าข>อคำถามมีความสอดคล>อง

และสามารถนำมาใช>ได> (Rovinelli & Hambleton, 1976) 

   3.4.2.2 ตรวจสอบความเช ื ่อถ ือได >  (Reliability) เพ ื ่อหาข >อบกพร 7องของ

แบบสอบถาม โดยการนำแบบสอบถามไปทดลองใช> (Try out) กับกลุ7มที่ใกล>เคียงกับตัวอย7างจำนวน 

30 คน หลังจากนั้นจึงนำผลการทดลองใช>มาหาค7าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาช (Cronbach's 

Alpha Coefficient) 

N

X
IOC

å=

åX
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    จากสูตร 

 

 

   โดยท่ี α  หมายถึง  ค7าสัมประสิทธ์ิความเช่ือม่ัน 

N  หมายถึง จํานวนข>อของแบบสอบถามท้ังฉบับ 

     หมายถึง  ผลรวมค7าคะแนนความแปรปรวนในแต7ละข>อ 

     หมายถึง  ค7าความแปรปรวนของคะแนนท้ังหมด 

 ผลการวิเคราะหDเพื ่อหาความเชื ่อมั ่นของแบบสอบถาม พบว7า ค7าสัมประสิทธิ ์อัลฟา

ของครอนบาช เท7ากับ 0.977 ค7าที ่ส ูงกว7า 0.70 ซึ ่งเป\นค7าที ่ยอมรับโดยทั ่วไป (Nunnally & 

Bernstein, 1994) ทั้งนี้ผู>วิจัยยังทำการวิเคราะหDค7า Corrected Item - Total Correlation ที่เป\น

ตัวบ7งบอกค7าอำนาจจำแนก (Discrimination) ของข>อคำถามเป\นรายข>อ ได>ค7าระหว7าง 0.456 - 

0.769 ซึ่งค7าอำนาจจำแนกรายข>อไม7ควรต่ำกว7า 0.30 (ธานินทรD ศิลป½จารุ, 2563) ดังนั้น ข>อคำถาม  

แต7ละข>อนั้นมีความเหมาะสมและเชื่อถือได> สรุปได>ว7า ข>อคำถามที่ใช>ตัวแปรดังกล7าวมีความเชื่อถือได> 

จึงนำไปใช>ในการเก็บข>อมูลกับกลุ7มตัวอย7างต7อไป 

 การจัดกระทำข>อมูลและการวิเคราะหDข>อมูลเชิงปริมาณมีรายละเอียด ดังน้ี 

 1. การวิเคราะหDข>อมูลในแบบสอบถามส7วนที่ 1 ประกอบด>วย ลักษณะพื้นฐานส7วนบุคคล 

โดยใช>วิธีการประมวลสถิติเชิงพรรณนา และนำข>อมูลที ่รวบรวมได>มาวิเคราะหDหาค7าทางสถิติ               

ซ่ึงประกอบด>วย ความถ่ี และร>อยละ 

 2. การวิเคราะหDความคิดเห็นในแบบสอบถามส7วนที่ 2 - 4 โดยใช>วิธีประมวลผลทางสถิติเชิง

พรรณนา และนำข>อมูลที่รวบรวมได>มาวิเคราะหDหาค7าทางสถิติ ซึ่งประกอบด>วย ค7าเฉลี่ย ( ) และ

ส7วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยนำเสนอข>อมูลในรูปแบบตารางควบคู7กับการบรรยายและการสรุปผลการ

ดำเนินการวิเคราะหD ซึ่งลักษณะเป\นแบบมาตราส7วนประมาณค7า (Rating Scale) โดยแต7ละข>อคำถาม

มีคำตอบให>เลือก 5 ระดับ และมีเกณฑDการให>คะแนนในแต7ละระดับ ดังน้ี 

   ระดับ 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด     

   ระดับ 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก     

   ระดับ 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง   

   ระดับ 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน>อย     

   ระดับ 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน>อยท่ีสุด    
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  จากนั้นนำมาวิเคราะหDค7าคะแนนของแบบสอบถาม โดยใช>เกณฑDในการแปลความหมายของ

ค7าเฉล่ีย ( ) (ธานินทรD ศิลป½จารุ, 2563) ดังน้ี 

   ค7าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู7ระดับมากท่ีสุด 

   ค7าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู7ระดับมาก 

   ค7าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู7ระดับปานกลาง 

    ค7าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู7ระดับน>อย 

    ค7าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู7ระดับน>อยท่ีสุด 

 3. การทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีการประมวลผลทางสถิติเชิงอนุมานและนำข>อมูลท่ี 

รวบรวมได>มาวิเคราะหDหาค7าทางสถิติ โดยการวิเคราะหDสหสัมพันธDแบบพหุคูณ และการวิเคราะหD 

ความถดถอยแบบพหุคูณ และนำผลการวิเคราะหDไปเขียนสมการพยากรณD 

  

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข=อมูล 

 3.5.1 แหล7งข>อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

  เป\นแหล7งข>อมูลที่ได>จากการตอบแบบสอบถาม เรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการท่ี

ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ของกลุ7มตัวอย7างซึ่งเป\นสมาชิกของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง จำนวน 

250 คน 

 3.5.2 แหล7งข>อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

  เป\นข>อมูลที่ได>จากการศึกษาค>นคว>าเอกสาร งานวิจัย วิทยานิพนธD สารนิพนธD ปริญญา

นิพนธD ภาคนิพนธD หนังสือ วารสารทางวิชาการ และรายงานต7าง ๆ รวมถึงข>อมูลทางเครือข7าย

ออนไลนDที่เกี่ยวข>องกับทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 

3.6 สถิติที่ใช=ในการวิเคราะหDข=อมูล 

 ในการวิเคราะหDข>อมูล และการดสอบสมมติฐานของทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผล

ต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ซ่ึง

กำหนดระดับความเช่ือม่ันท่ีระดับ 95% สามารถเป\น 2 ส7วนดังน้ี 

 3.6.1 การวิเคราะหDข>อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) สำหรับการอธิบายลักษณะ

ทางด>านประชากรศาสตรDของกลุ7มตัวอย7าง ระดับความคิดเห็นที่เกี่ยวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการ 

และการกลับมาใช>บริการซ้ำ โดยใช>วิธีการประมวลสถิติเชิงพรรณนา ดังน้ี 

   3.6.1.1 ค7าความถ่ี (Frequency) 

   3.6.1.2 ค7าร>อยละ (Percentage) 

X
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    3.6.1.3 ค7าเฉล่ีย (Mean) 

   3.6.1.3 ส7วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.6.2 สถิติเชิงอ>างอิง เป\นการวิเคราะหDความสัมพันธDของข>อมูลที่เกี่ยวข>องกับตัวแปรท่ี

ศึกษา คือ วิเคราะหDปJจจัยทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิก จังหวัดระนอง ดังน้ี 

  3.6.2.1 การวิเคราะหDสหสัมพันธDแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) เพ่ือ

หาระดับความสัมพันธDระหว7างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระตามกรอบแนวคิดการวิจัย 

3.6.2.2 การวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

เพื่อหาความสัมพันธDของตัวแปรต>นที่มีผลกระทบต7อความผันแปรของตัวแปรตาม นำมาสร>างเป\น

สมการพยากรณD
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห5ข7อมูล 
 

  การศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำ        

ของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง” มีวัตถุประสงคDเพื่อ 1. ศึกษา

ระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการและการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 2. ศึกษาทัศนคติที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 3. ศึกษาคุณภาพการ

บริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

จังหวัดระนอง สามารถนำเสนองานวิจัยออกเป\น 3 ตอน ดังน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาข>อมูลส7วนบุคคลของผู>ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการและการกลับมา

ใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง  

 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

สัญลักษณTและคำย~อท่ีใชAในงานวิจัยคร้ังน้ี 

การวิเคราะหDและการแปลความหมายของผลการวิเคราะหDข>อมูลเพื่อให>เกิดความเข>าใจ ใน

การแปลผลและความหมายของการวิเคราะหDข>อมูลตรงกัน ผู>วิจัยได>ใช>สัญลักษณDและคำย7อ ดังต7อไปน้ี 

  	 x̅   หมายถึง ค7าเฉล่ีย 

   N   หมายถึง ขนาดของประชากร 

   n   หมายถึง กลุ7มตัวอย7าง  

   S.D. หมายถึง ค7าส7วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   P   หมายถึง ระดับความมีนัยสำคัญทางสถิติ  

   R   หมายถึง ค7าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธDความถดถอยเชิงพหุคูณ 

   R2   หมายถึง ค7าสัมประสิทธ์ิพยากรณD 

   t   หมายถึง ค7าท่ีใช>ในการพิจารณา t-Distribution 

   F   หมายถึง ค7าท่ีใช>ในการพิจารณา F-Distribution  

   b   หมายถึง ค7าสัมประสิทธ์ิถดถอย 

   Sig   หมายถึง ค7านัยสำคัญทางสถิติ 

 Ret หมายถึง การกลับมาใช>บริการซ้ำ 

Attat หมายถึง ทัศนคติด>านความรู>ความเข>าใจ   

Attbt หมายถึง ทัศนคติด>านพฤติกรรม  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 Attct หมายถึง ทัศนคติด>านความรู>สึก  

Quat หมายถึง คุณภาพการบริการด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ  

Qubt หมายถึง คุณภาพการบริการด>านความน7าเช่ือถือ  

Quct หมายถึง คุณภาพการบริการด>านการให>ความม่ันใจ  

Qudt หมายถึง คุณภาพการบริการด>านการตอบสนอง  

Quet หมายถึง คุณภาพการบริการด>านการเอาใจใส7 

 

4.1 ตอนที่ 1 ผลการศึกษาขAอมูลส~วนบุคคลของผูAตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม เพศ อายุ  

ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป�นสมาชิก  

 ผลการศึกษาข>อมูลส7วนบุคคลของผู>ตอบแบบสอบถาม วิเคราะหDข>อมูลโดยการหาค7าความถ่ี  

ร>อยละ มีรายละเอียดดังน้ี  

ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวนและค7าร>อยละของผู>ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รAอยละ 

ชาย 162 64.8 

หญิง 88 35.2 

รวม 250 100.0 

 

 จากตารางที่ 4.1 พบว7า ผู>ตอบแบบสอบถามส7วนใหญ7เป\นเพศชาย จำนวน 162 คน คิดเป\น  

ร>อยละ 64.8 รองลงมาเป\นเพศหญิง 88 คน คิดเป\นร>อยละ 35.2  

ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนและค7าร>อยละของผู>ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ  

อายุ จำนวน รAอยละ 

ต่ำกว7า 30 ป� 12 4.8 

30 – 40 ป� 

41 – 50 ป� 

50 ป�ข้ึนไป 

70 

111 

57 

28.0 

44.4 

22.8 

รวม 250 100.0 

 จากตารางที่ 4.2 พบว7า ผู>ตอบแบบสอบถามส7วนใหญ7มีอายุ 41 – 50 ป� จำนวน 111 คน  

คิดเป\นร>อยละ 44.4 รองลงมา อายุ 30 – 40 ป� จำนวน 70 คน คิดเป\นร>อยละ 28.0 อายุ 50 ป�ขึ้นไป 

จำนวน 57 คน คิดเป\นร>อยละ 22.8 และอายุต่ำกว7า 30 ป� จำนวน 12 คน คิดเป\นร>อยละ 4.8 

ตามลำดับ  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนและค7าร>อยละของผู>ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา  

ระดับการศึกษา จำนวน รAอยละ 

ต่ำกว7าปริญญาตรี 156 62.4 

ปริญญาตรี 

สูงกว7าปริญญาตรี 

87 

7 

34.8 

2.8 

รวม 250 100.0 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว7า ผู>ตอบแบบสอบถามส7วนใหญ7มีการศึกษาระดับต่ำกว7าปริญญาตรี 

จำนวน 156 คน คิดเป\นร>อยละ 62.4 รองลงมาคือ ระดับปริญญาตรี จำนวน 87 คน คิดเป\นร>อยละ 

34.8 และระดับสูงกว7าปริญญาตรี จำนวน 7 คน คิดเป\นร>อยละ 2.8 ตามลำดับ  

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนและค7าร>อยละของผู>ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระยะเวลาการเป\น         

สมาชิกสหกรณD 

ระยะเวลาการเป�นสมาชิกสหกรณT จำนวน รAอยละ 

น>อยกว7า 5 ป� 17 6.8 

5  – 10 ป� 

11  – 15 ป� 

มากกว7า 15 ป�ข้ึนไป 

85 

108 

40 

34.0 

43.2 

16.0 

รวม 250 100.0 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว7าผู >ตอบแบบสอบถามส7วนใหญ7ระยะเวลาการเป\นสมาชิกสหกรณD          

11 – 15 ป� จำนวน 108 คน คิดเป\นร>อยละ 43.2  รองลงมาคือ  ระยะเวลาการเป\นสมาชิกสหกรณD   

5 – 10 ป� จำนวน 85 คน คิดเป\นร>อยละ 34.0 มากกว7า 15 ป� จำนวน 40 คน คิดเป\นร>อยละ 16.0 

และ น>อยกว7า 5 ป�  จำนวน 17 คน คิดเป\นร>อยละ 6.8 ตามลำดับ  
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41 

 

 4.2 ตอนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการ และการ

กลับมาใชAบริการซ้ำของสมาชิกสหกรณTกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 
 4.2.1 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยาง          

คอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 
 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง วิเคราะหDข>อมูลโดยการหา ค7าเฉล่ีย (	x̅ ) และค7าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

ตารางที่ 4.5 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวม 
(n = 250) 

ทัศนคติ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. ด>านความรู>ความเข>าใจ 

2. ด>านพฤติกรรม 

3. ด>านความรู>สึก 

4.57 

4.58 

4.66 

.555 

.591 

.487 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.60 .499 มากท่ีสุด 

 จากตารางที่ 4.5 พบว7า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวน

ยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.60, 

S.D. = .499) เมื่อพิจารณารายด>าน พบว7าทุกด>านอยู7ในระดับมากที่สุด โดยด>านความรู>สึก มีค7าเฉล่ีย

มากที่สุด (x̅	= 4.66, S.D. = .487) รองลงมาคือด>านพฤติกรรม (x̅	= 4.58, S.D. = .591) และด>าน

ความรู>ความเข>าใจ (x̅	= 4.57, S.D. = .555) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.6 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานความรูAความเขAาใจ 
(n = 250) 

ดAานความรูAความเขAาใจ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท7านทราบถึงสิทธิและหน>าท่ีของการเป\นสมาชิกสหกรณD 

2. ท7านทราบถึงรายละเอียดของสินค>าและบริการของ

สหกรณDอย7างดี 

3. ท7านมีความเข>าใจในระเบียบ ข>อบังคับของสหกรณD 

4.52 

4.59 

 

4.61 

.647 

.602 

 

.598 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.57 .555 มากท่ีสุด 
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  จากตารางที่ 4.6 พบว7า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวน

ยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความรู>ความเข>าใจ ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ใน

ระดับมากที่สุด (x̅= 4.57, S.D. = .555) เมื ่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู 7ในระดับมากที่สุด          

โดยสมาชิกมีความเข>าใจในระเบียบ ข>อบังคับของสหกรณD มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.61, S.D. = 

.598) รองลงมาคือสมาชิกทราบถึงรายละเอียดของสินค>าและบริการของสหกรณDอย7างดี (x̅	= 4.59, 

S.D. = .602) และสมาชิกทราบถึงสิทธิและหน>าที่ของการเป\นสมาชิกสหกรณD (x̅	= 4.52, S.D. = 

.647) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.7 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานพฤติกรรม 

(n = 250) 

ดAานพฤติกรรม x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. เมื ่อท7านต>องการใช>สินค>าทางการเกษตร ท7านจะใช>

บริการของสหกรณDเป\นลำดับแรก 

2. เมื่อท7านต>องการจำหน7ายผลผลิตทางการเกษตรท7านจะ

ใช>บริการของสหกรณDเป\นลำดับแรก 

3. เมื่อท7านต>องการเงินทุนในการประกอบอาชีพ ท7านจะใช>

บริการสินเช่ือของสหกรณDเป\นลำดับแรก 

4.59 

 

4.60 

 

4.56 

.634 

 

.607 

 

.709 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.58 .591 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.7 พบว7า ค7าเฉลี ่ยและค7าเบี ่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับ

ทัศนคติของสมาชิกกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านพฤติกรรม ในภาพรวม         

มีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅	= 4.58, S.D. = .591) เมื่อพิจารณาเป\นรายข>อพบว7าทุกข>ออยู7ใน

ระดับมากที่สุด โดยเมื่อสมาชิกต>องการจำหน7ายผลผลิตทางการเกษตรท7านจะใช>บริการของสหกรณD

เป\นลำดับแรก มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.28, S.D. = .759) รองลงมาคือเมื่อสมาชิกต>องการใช>สินค>า

ทางการเกษตร จะใช>บริการของสหกรณDเป\นลำดับแรก (x̅	= 4.60, S.D. = .607) และเมื่อสมาชิก

ต>องการเงินทุนในการประกอบอาชีพ จะใช>บริการสินเชื่อของสหกรณDเป\นลำดับแรก (x̅	= 4.56,       

S.D. = .709) ตามลำดับ 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ตารางที่ 4.8 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของ

สมาชิกกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานความรูAสึก 

(n = 250) 

ดAานความรูAสึก x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท7านรู>สึกว7าท7านคือผู>เป\นเจ>าของสหกรณD 

2. ท7านคิดว7าสินค>าและบริการของสหกรณDมีคุณภาพ  

ได>มาตรฐาน 

3. ท7านรู>สึกถึงความคุ>มค7าหรือการประหยัดต>นทุนเมื่อซ้ือ

สินค>าหรือใช>บริการของสหกรณD 

4.56 

4.71 

 

4.70 

.606 

.504 

 

.505 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

ภาพรวม 4.66 .487 มากท่ีสุด 

  

จากตารางที่ 4.8 พบว7า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวน

ยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความรู>สึก ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมาก

ที่สุด (x̅= 4.66, S.D. = .487) เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยสมาชิกคิด

ว7าสินค>าและบริการของสหกรณDมีคุณภาพได>มาตรฐาน มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.71, S.D. = .504) 

รองลงมาคือสมาชิกรู>สึกถึงความคุ>มค7าหรือการประหยัดต>นทุนเมื่อซื้อสินค>าหรือใช>บริการของสหกรณD 

(x̅	= 4.70, S.D. = .505) และสมาชิกรู >สึกว7าคือผู >เป\นเจ>าของสหกรณD (x̅	= 4.56, S.D. = .606) 

ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.9 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวม 
(n = 250) 

คุณภาพการบริการ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. ความเป\นรูปธรรมของบริการ 

2. ความน7าเช่ือถือ 

3. การให>ความม่ันใจ 

4. การตอบสนอง 

5. การเอาใจใส7 

4.53 

4.67 

4.70 

4.62 

4.62 

.543 

.544 

.543 

.500 

.500 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.63 .482 มากท่ีสุด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  จากตารางที่ 4.9 พบว7า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุน

สวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวมทั ้งหมดมีค7าเฉลี ่ยอยู 7ในระดับมากที ่สุด            

(x̅= 4.63, S.D. = .482) เมื่อพิจารณารายด>าน พบว7าทุกด>านอยู7ในระดับมากที่สุด โดยการให>ความ

มั่นใจ มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.70, S.D. = .543) รองลงมาคือความน7าเชื่อถือ (x̅	= 4.67, S.D. = 

.544) การตอบสนอง (x̅	= 4.62, S.D. = .500) การเอาใจใส7 (x̅	= 4.62, S.D. = .500) และความเป\น

รูปธรรมของบริการ (x̅	= 4.53, S.D. = .543) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.10 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานความเป�นรูปธรรมของบริการ 

(n = 250) 

ความเป�นรูปธรรมของบริการ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. สหกรณDมีอุปกรณDการตลาดครบครัน พร>อมอำนวยความ

สะดวก 

2. เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีบุคลิกภาพดี แต7งกายสุภาพเรียบร>อย 

3. เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีจำนวนเพียงพอต7อผู>มาใช>บริการ 

4. อาคาร สำนักงาน สถานที ่ต ั ้ งของสหกรณDม ีพ ื ้นท่ี

กว>างขวาง เป\นระเบียบเรียบร>อย 

4.42 

 

4.73 

4.52 

4.46 

 

.696 

 

.459 

.723 

.717 

 

มาก 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มาก 

 

ภาพรวม 4.53 .543 มากท่ีสุด 

 จากตารางที่ 4.10 พบว7า ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความเป\น

รูปธรรมของบริการ ในภาพรวมมีค7าเฉล่ียอยู7ในระดับ มากท่ีสุด (x̅= 4.53, S.D. = .543) เม่ือพิจารณา

รายข>อ พบว7าเจ>าหน>าที ่สหกรณDมีบุคลิกภาพดี แต7งกายสุภาพเรียบร>อย อยู 7ในระดับมากที ่สุด          

(x̅	= 4.73, S.D. = .459) เจ>าหน>าที่สหกรณDมีจำนวนเพียงพอต7อผู>มาใช>บริการ อยู7ในระดับมากที่สุด 

(x̅	= 4.52, S.D. = .723) อาคาร สำนักงาน สถานที่ตั้งของสหกรณDมีพื้นที่กว>างขวาง เป\นระเบียบ

เรียบร>อย อยู 7ในระดับมาก (x̅	= 4.46, S.D. = .717) และสหกรณDมีอุปกรณDการตลาดครบครัน        

พร>อมอำนวยความสะดวก อยู7ในระดับมาก (x̅	= 4.42, S.D. = .696) 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  ตารางที่ 4.11 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานความน~าเช่ือถือ 
(n = 250) 

ความน~าเช่ือถือ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. เจ>าหน>าที ่สหกรณDมีความรู > ความชำนาญ ให>ข>อมูลท่ี

ถูกต>อง ชัดเจน 

2. การให>บริการของเจ>าหน>าที่สหกรณDเป\นไปตามขั้นตอน 

ระเบียบ ข>อบังคับของสหกรณD 

3. สหกรณDมีการเป«ดเผยข>อมูลของสินค>าและบริการอย7าง

ชัดเจนและโปร7งใส 

4.59 

 

4.70 

 

4.74 

 

.653 

 

.575 

 

.567 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.67 .544 มากท่ีสุด 

 จากตารางที่ 4.11 พบว7า ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความน7าเชื่อถือ 

ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี ่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.67, S.D. = .544) เมื ่อพิจารณารายข>อ 

พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยสหกรณDมีการเป«ดเผยข>อมูลของสินค>าและบริการอย7างชัดเจน

และโปร7งใส มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.74, S.D. = .567) รองลงมาคือการให>บริการของเจ>าหน>าท่ี

สหกรณDเป\นไปตามขั้นตอน ระเบียบ ข>อบังคับของสหกรณD (x̅	= 4.70, S.D. = .575) และเจ>าหน>าท่ี

สหกรณDมีความรู> ความชำนาญ ให>ข>อมูลท่ีถูกต>อง ชัดเจน (x̅	= 4.59, S.D. = .653) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.12 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานการใหAความม่ันใจ 
(n = 250) 

การใหAความม่ันใจ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท7านเชื่อมั่นว7าข>อมูลการใช>บริการและข>อมูลส7วนตัวที่ให>

ไว>กับสหกรณDจะมีการเก็บรักษาเป\นความลับ 

2. ท9านเชื ่อมั ่นว9าเจEาหนEาที ่สหกรณLจะปฏิบัติงานดEวยความ

ซ่ือสัตยL สุจริต 

3. ท7านเชื ่อมั ่นว7าสหกรณDพร>อมรับผิดชอบเมื่อเกิดความ

ผิดพลาดในการให>บริการ 

4.62 

 

4.76 

 

4.73 

.679 

 

.551 

 

.556 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

ภาพรวม 4.70 .543 มากท่ีสุด 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  จากตารางที่ 4.12 พบว7า ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านการให>ความ

มั่นใจในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.70, S.D. = .543) เมื่อพิจารณารายข>อ 

พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากท่ีสุด โดยสมาชิกเชื่อมั่นว7าเจ>าหน>าที่สหกรณDจะปฏิบัติงานด>วยความ

ซื่อสัตยD สุจริต มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.76, S.D. = .551) รองลงมาคือสมาชิกเชื่อมั่นว7าสหกรณD

พร>อมรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาดในการให>บริการ (x̅	= 4.73, S.D. = .556) และสมาชิกเชื่อม่ัน

ว7าข>อมูลการใช>บริการและข>อมูลส7วนตัวที่ให>ไว>กับสหกรณDจะมีการเก็บรักษาเป\นความลับ (x̅	= 4.62, 

S.D. = .679) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.13 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานการตอบสนอง 
(n = 250) 

การตอบสนอง x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. เจ>าหน>าที ่สหกรณDมีความเข>าใจถึงความต>องการของ

สมาชิกผู>มาใช>บริการ 

2. เจ>าหน>าที่สหกรณDกระตือรือร>นในการให>บริการ โดยใช>

ระยะเวลาการให>บริการอย7างเหมาะสม 

3. เจ>าหน>าที่สหกรณDมีความเต็มใจให>บริการ ยินดีช7วยเหลือ 

และแก>ไขปJญหาตามสถานการณDได>ทันที 

4.68 

 

4.55 

 

4.64 

 

.492 

 

.586 

 

.564 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.62 .500 มากท่ีสุด 

 จากตารางที่ 4.13 พบว7า ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านการตอบสนอง 

ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี ่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.62, S.D. = .500) เมื ่อพิจารณารายข>อ 

พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยเจ>าหน>าที่สหกรณDมีความเข>าใจถึงความต>องการของสมาชิกผู>มา

ใช>บริการ มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.68, S.D. = .492) รองลงมาคือเจ>าหน>าที่สหกรณDมีความเต็มใจ

ให>บริการ ยินดีช7วยเหลือ และแก>ไขปJญหาตามสถานการณDได>ทันที (x̅	= 4.64, S.D. = .564)              

และเจ>าหน>าที่สหกรณDกระตือรือร>นในการให>บริการ โดยใช>ระยะเวลาการให>บริการอย7างเหมาะสม  

(x̅	= 4.55, S.D. = .586) ตามลำดับ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ตารางที่ 4.14 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ดAานการเอาใจใส~ 
(n = 250) 

ดAานการเอาใจใส~ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. สหกรณDให>ความสำคัญกับสมาชิก มีการสำรวจความ

ต>องการ เพ่ือจัดหาสินค>าและบริการให>ตรงกับความต>องการ

ของสมาชิก 

2. เจ>าหน>าที่สหกรณDให>ความสำคัญกับข>อเสนอแนะของ

สมาชิก 

3. เจ>าหน>าที่สหกรณDสามารถจดจำข>อมูลการเป\นสมาชิก

และข>อมูลการใช>บริการของท7านได> 

4. วันและเวลาทำการของสหกรณDมีความเหมาะสมและ

สะดวกสำหรับการติดต7อ และมาใช>บริการ 

4.62 

 

 

4.59 

 

4.52 

 

4.76 

.553 

 

 

.560 

 

.723 

 

.459 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

ภาพรวม 4.62 .500 มากท่ีสุด 

 จากตารางที่ 4.14 พบว7า ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านการเอาใจใส7 ใน

ภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.62, S.D. = .500) เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7า

ทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยวันและเวลาทำการของสหกรณDมีความเหมาะสมและสะดวกสำหรับ

การติดต7อ และมาใช>บริการ มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด (x̅	= 4.76, S.D. = .459) รองลงมาคือสหกรณDให>

ความสำคัญกับสมาชิก มีการสำรวจความต>องการ เพื่อจัดหาสินค>าและบริการให>ตรงกับความต>องการ

ของสมาชิก (x̅	= 4.62, S.D. = .553) เจ>าหน>าที่สหกรณDให>ความสำคัญกับข>อเสนอแนะของสมาชิก 

(x̅	= 4.59, S.D. = .560) และเจ>าหน>าที่สหกรณDสามารถจดจำข>อมูลการเป\นสมาชิกและข>อมูลการใช>

บริการของได> (x̅	= 4.52, S.D. = .723) ตามลำดับ 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ตารางที่ 4.15 ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใช>บริการซ้ำ

ของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง  
(n = 250) 

การกลับมาใชAบริการซ้ำ x̅ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท7านตั้งใจจะซื้อสินค>าของสหกรณDอีกแม>ว7าอาจมีราคา

แพงกว7าร>านค>าอ่ืน 

2. ท7านตั้งใจจะใช>บริการสหกรณDอีกแน7นอน ไม7ว7าจะเป\น

ด>านสินเชื่อ หรือด>านการรวบรวมผลผลิตทางการเกษตร 

แม>ว7าองคDกรอ่ืนอาจมีข>อเสนอท่ีดีกว7า 

3. ท7านจะแนะนำให>คนรู>จักมาใช>บริการของสหกรณD 

4. ท7านจะช7วยนำเสนอหรือประชาสัมพันธDถึงสินค>าและ

บริการของสหกรณDให>ผู>อ่ืนทราบ 

4.57 

 

4.74 

 

 

4.72 

4.67 

.637 

 

.515 

 

 

.520 

.597 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

ภาพรวม 4.67 .522 มากท่ีสุด 

 จากตารางที่ 4.15 พบว7า ค7าเฉลี่ยและค7าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

กลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวม

ทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.67, S.D. = .522) เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7

ในระดับมากที่สุด โดยสมาชิกตั้งใจจะใช>บริการสหกรณDอีกแน7นอน ไม7ว7าจะเป\นด>านสินเชื่อ หรือด>าน

การรวบรวมผลผลิตทางการเกษตร แม>ว7าองคDกรอื ่นอาจมีข>อเสนอที่ดีกว7า มีค7าเฉลี ่ยมากที่สุด              

(x̅	= 4.74, S.D. = .515) รองลงมาคือสมาชิกจะแนะนำให>คนรู >จ ักมาใช >บร ิการของสหกรณD                  

(x̅	= 4.72, S.D. = .520) สมาชิกจะช7วยนำเสนอหรือประชาสัมพันธDถึงสินค>าและบริการของสหกรณD

ให>ผู>อื่นทราบ (x̅	= 4.67, S.D. = .597) และสมาชิกตั้งใจจะซื้อสินค>าของสหกรณDอีกแม>ว7าอาจมีราคา

แพงกว7าร>านค>าอ่ืน (x̅	= 4.57, S.D. = .637) ตามลำดับ 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 4.3 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 การวิเคราะหDสหสัมพันธDแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะหD  

ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผล

ต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง  

ตารางที่ 4.16 แสดงค7าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธDระหว7างทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการ

กลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 
 Ret Attat Attbt Attct Quat Qubt Quct Qudt Quet 

Pearson 

Correlation 

Ret 1.000 .613 .765 .769 .785 .755 .749 .723 .709 

Attat .613*** 1.000 .708 .726 .651 .456 .467 .551 .589 

Attbt .765*** .708*** 1.000 .745 .727 .587 .623 .633 .724 

Attct .769*** .726*** .745*** 1.000 .760 .721 .736 .688 .786 

Quat .785*** .651*** .727*** .760*** 1.000 .710 .744 .710 .769 

Qubt .755*** .456*** .587*** .721*** .710*** 1.000 .778 .797 .757 

Quct .749*** .467*** .623*** .736*** .744*** .778*** 1.000 .794 .702 

Qudt .723*** .551*** .633*** .688*** .710*** .797*** .794*** 1.000 .752 

Quet .709*** .589*** .724*** .786*** .769*** .757*** .702*** .752*** 1.000 

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 *** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.000 

จากตารางที่ 4.16 การวิเคราะหDสหสัมพันธDเพื่อตรวจสอบความสัมพันธDระหว7างตัวแปรอิสระ 

กับตัวแปรตาม คือ ปJจจัยทัศนคติ ประกอบด>วย ด>านความรู>ความเข>าใจ ด>านพฤติกรรม และด>าน

ความรู>สึก ปJจจัยคุณภาพการบริการ ประกอบด>วย ความเป\นรูปธรรมของบริการ ความน7าเชื่อถือ    

การให>ความมั่นใจ การตอบสนอง และการเอาใจใส7 พบว7า ตัวแปรอิสระทุกตัว มีค7า Sig. เท7ากับ 

0.000 ซึ่งมีค7าน>อยกว7า 0.05 นั่นคือ ปJจจัยทัศนคติ ประกอบด>วย ด>านความรู>ความเข>าใจ ด>าน

พฤติกรรม และด>านความรู>สึก ปJจจัยคุณภาพการบริการ ประกอบด>วย ความเป\นรูปธรรมของบริการ 

ความน7าเชื่อถือ การให>ความมั่นใจ การตอบสนอง และการเอาใจใส7 มีความสัมพันธDกับการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง อย7างมีนัยสำคัญทาง

สถิติที ่ระดับ 0.01 และเมื ่อพิจารณาถึงค7าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธDเพื ่อดูทิศทางและขนาดของ

ความสัมพันธDระหว7างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม พบว7า ค7าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธDมีค7าอยู7ระหว7าง 

0.613 – 0.785 ซึ ่งแปลผลได>ว 7า ตัวแปรอิสระทุกตัวมีความสัมพันธDเชิงบวกกับตัวแปรตาม                 

(ค7าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธD มากกว7า 0) โดยสามารถเรียงลำดับตามขนาดของความสัมพันธDจากมากไป

น>อยได>ดังนี้ คุณภาพการบริการ ด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ (r=0.785) ทัศนคติ ด>านความรู>สึก 

(r=0.769) ทัศนคติ ด>านพฤติกรรม (r=0.765) คุณภาพการบริการ ด>านความน7าเชื่อถือ (r=0.755) 

คุณภาพการบริการ ด>านการให>ความมั ่นใจ (r=0.749) คุณภาพการบริการ ด>านการตอบสนอง           

(r=0.723) คุณภาพการบริการ ด>านการเอาใจใส7 (r=0.709) และทัศนคติ ด>านความรู>ความเข>าใจ        

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 (r=0.613) ทั ้งน้ี ตารางข>างต>นยังแสดงผลการวิเคราะหDสหสัมพันธDแบบพหุคูณเพื ่อตรวจสอบ

ความสัมพันธDระหว7างตัวแปรอิสระท่ีใช>ในการวิจัย ซ่ึงผลการวิเคราะหDพบว7า ค7าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธD

ระหว7างตัวแปรอิสระอยู 7ระหว7าง 0.456 – 0.797 ซึ ่งมีค7าไม7เกิน 0.80 (Cooper and Schindle, 

2006) แสดงว7าตัวแปรอิสระต7างๆ ไม7มีความสัมพันธDกันเอง 

ตารางท่ี 4.17 การตรวจสอบความสัมพันธDระหว7างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant)   

ทัศนคติ 

ด>านความรู>ความเข>าใจ .442 2.26 

ด>านพฤติกรรม .266 3.75 

ด>านความรู>สึก .253 3.95 

คุณภาพการบริการ 

ความเป\นรูปธรรมของบริการ .260 3.85 

ความน7าเช่ือถือ .171 5.85 

การให>ความม่ันใจ .182 5.48 

การตอบสนอง .200 5.00 

การเอาใจใส7 .224 4.46 

 

 จากตารางท ี ่  4.17 พบว 7าจากการตรวจสอบความส ัมพ ันธ Dระหว 7างต ัวแปรอ ิสระ                  

(Multicollinearity) ตัวแปรอิสระทุกตัวต>องเป\นอิสระกัน ดังนั้นผู>วิจัยจึงทำการทดสอบ โดยใช>ค7า 

Tolerance และ VIF พบว7า ค7า VIF มีค7าตั้งแต7 2.26 – 5.85 ซึ่งมีค7าไม7เกิน 10 หรือค7า Tolerance    

มีค7าน>อยที่สุด .171 ซึ่งไม7ต่ำกว7า .1 แสดงว7าไม7เกิดปJญหา Multicollinearity คือตัวแปรอิสระไม7มี

ความสัมพันธDกับตัวแปรอ่ืน (Menard, 1995) 
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 ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณของทัศนคติที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำ

ของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง (ทดสอบสมมติฐานท่ี 1) 

  

ทัศนคติ Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig 

 B Std.Error Beta   

Constant .520 .138  3.771 <.001 

1. ด>านความรู>ความ

เข>าใจ 

-.130 .038 -.138 -3.428 <.001 

2. ด>านพฤติกรรม .444 .046 .503 9.689 <.001 

3. ด>านความรู>สึก .583 .057 .545 10.230 <.001 

R = .908    R2 = .824   Adj R2= .822   F = 383.028   Sig = <.001    Durbin Watson = 

1.868 

 

 จากตารางท่ี 4.18 การตรวจสอบความเป\นอิสระกันของค7าความคลาดเคล่ือนโดยการทดสอบ

ว7า ค7า 𝑒!  และ 𝑒!"# เป\นอิสระกันหรือไม7ตามเงื่อนไขการวิเคราะหDความถดถอยโดยใช>สถิติทดสอบ 

Durbin Watson ดังนั้นผู>วิจัยจึงทำการทดสอบปรากฎค7า Durbin Watson = 1.868 ซึ่งมีค7าใกล> 2 

(น่ันคือมีค7าในช7วง 1.5-2.5) (กัลยา วานิชยDบัญชา, 2561) สรุป 𝑒!  และ 𝑒!"# เป\นอิสระกัน 

 ทดสอบสมมติฐานที่ 1 การวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณของทัศนคติ ประกอบด>วย   

ด>านความรู>ความเข>าใจ ด>านพฤติกรรม และด>านความเข>าใจ ที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง อย7างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยมีค7าความสัมพันธD R = 0.908 และสามารถร7วมอธิบายความแปรผันอย7างมีนัยสำคัญทาง

สถิติได>ร>อยละ 82.4 (R2 = 0.824) และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 383.028) และมีค7า

สัมประสิทธิ์ของพยากรณDปรับปรุง Adj R2= 0.822 แสดงให>เห็นว7าทัศนคติส7งผลต7อการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง คิดเป\นร>อยละ 82.2 

จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1  

 เมื่อวิเคราะหDทัศนคติรายด>าน พบว7าทุกด>านส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความรู>ความเข>าใจส7งผลกระทบเชิงลบ 

(β = -0.138, p<0.01) ด >านพฤติกรรมส7งผลกระทบเช ิงบวก (β =0.503, p<0.01) และด>าน

ความรู>สึกส7งผลกระทบเชิงบวก (β =-0.545, p=0.310) โดยสามารถเขียนเป\นสมการพยากรณDในรูป

คะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ได>ดังน้ี 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 สมการพยากรณDรูปแบบคะแนนดิบ 

 การกลับมาใช>บร ิการซ้ำ  = 0.520 - 0.130 (ด >านความรู >ความเข>าใจ) + 0.444 (ด >าน

พฤติกรรม) + 0.583 (ด>านความรู>สึก) 

สมการพยากรณDรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 

 การกลับมาใช>บริการซ้ำ = -0.138 (ด>านความรู>ความเข>าใจ) + 0.503 (ด>านพฤติกรรม) + 

0.545 (ด>านความรู>สึก) 

 
ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง (ทดสอบสมมติฐาน       

ท่ี 2) 

  

คุณภาพการบริการ Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig 

 B Std.Error Beta   

Constant .490 .168  2.924 .004 

1. ความเป\นรูปธรรม

ของบริการ 

.348 .062 .361 5.614 <.001 

2. ความน7าเช่ือถือ .140 .076 .146 1.833 .068 

3. การให>ความม่ันใจ 

4. การตอบสนอง 

5. การเอาใจใส7 

.102 

-.210 

.529 

.074 

.077 

.072 

.106 

-.201 

.507 

1.374 

-2.737 

7.312 

.171 

.007 

<.001 

R = .859    R2 = .737   Adj R2= .732   F = 137.025   Sig = <.001    Durbin Watson = 

1.942 

 

 จากตารางท่ี 4.19 การตรวจสอบความเป\นอิสระกันของค7าความคลาดเคล่ือนโดยการทดสอบ

ว7า ค7า 𝑒!  และ 𝑒!"# เป\นอิสระกันหรือไม7ตามเงื่อนไขการวิเคราะหDความถดถอยโดยใช>สถิติทดสอบ 

Durbin Watson ดังนั้นผู>วิจัยจึงทำการทดสอบปรากฎค7า Durbin Watson = 1.942 ซึ่งมีค7าใกล> 2 

(น่ันคือมีค7าในช7วง 1.5-2.5) (กัลยา วานิชยDบัญชา, 2561) สรุป 𝑒!  และ 𝑒!"# เป\นอิสระกัน 

 ทดสอบสมมติฐานที ่ 2 การวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการบริการ          

ด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ  ด>านความน7าเชื่อถือ ด>านการให>ความมั่นใจ ด>านการตอบสนอง 

และด>านการเอาใจใส7 ที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง อย7างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค7าความสัมพันธD R = 0.859 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 และสามารถร7วมอธิบายความแปรผันอย7างมีนัยสำคัญทางสถิติได>ร>อยละ 73.7 (R2 = 0.737) และมี

นัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 (F = 137.025) และมีค7าสัมประสิทธิ ์ของพยากรณDปรับปรุง                

Adj R2= 0.732 แสดงให>เห็นว7าคุณภาพการบริการส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง คิดเป\นร>อยละ 73.2 จึงยอมรับสมมติฐาน   

ท่ี 2  

 เมื่อวิเคราะหDคุณภาพการบริการรายด>าน พบว7า ความเป\นรูปธรรมส7งผลกระทบเชิงบวก        

(β =0.361, p<0.01) การตอบสนองส7งผลกระทบเชิงลบ (β = -0.201, p=0.007) และการเอาใจใส7

ส7งผลกระทบเชิงบวก (β =0.507, p<0.01) ที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในขณะที่ ความน7าเชื่อถือ (β =-0.146, p=0.068) 

และการให>ความเชื่อมั่น (β =0.106, p=0.171) ที่ไม7ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง โดยสามารถเขียนเป\นสมการพยากรณDในรูป

คะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ได>ดังน้ี 

สมการพยากรณDรูปแบบคะแนนดิบ 

 การกลับมาใช>บริการซ้ำ = 0.490 + 0.348 (ความเป\นรูปธรรมของบริการ) + 0.140 (ความ

น7าเช่ือถือ) + 0.102 (การให>ความม่ันใจ) - 0.210 (การตอบสนอง) + 0.529 (การเอาใจใส7) 

สมการพยากรณDรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 

 การกลับมาใช >บร ิการซ ้ำ  = 0.361 (ความเป \นร ูปธรรมของบร ิการ) + 0.146 (ความ

น7าเช่ือถือ)+ 0.106 (การให>ความม่ันใจ) - 0.201 (การตอบสนอง) + 0.507 (การเอาใจใส7) 

 

ตารางท่ี 4.20 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี คำอธิบาย ผลการทดสอบ 

1 ทัศนคติส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ยอมรับ 

สมมติฐาน 

2 คุณภาพการบริการส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ยอมรับ 

สมมติฐาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

  

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข7อเสนอแนะ 
 

  การศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง” มีวัตถุประสงคDเพื่อ 1. ศึกษาระดับ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติ คุณภาพการบริการและการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 2. ศึกษาทัศนคติที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำ

ของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 3. ศึกษาคุณภาพการบริการท่ี

ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

โดยใช>วิธีวิจัยเชิงปริมาณกับกลุ7มตัวอย7างของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

จังหวัดระนอง จำนวน 250 คน สามารถสรุปผลการวิจัยได>ดังน้ี 

 5.1 สรุปผลการศึกษา 

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ข>อเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 5.1.1 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาข>อมูลส7วนบุคคลของผู>ตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม เพศ อายุ  

ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป\นสมาชิก  
  ผลการศึกษาข>อมูลส7วนบุคคลของผู>ตอบแบบสอบถามส7วนใหญ7เป\น เพศชาย มีอายุ 

41 – 50 ป� มีการศึกษาระดับต่ำกว7าปริญญาตรี และระยะเวลาการเป\นสมาชิกสหกรณD 11 – 15 ป�  

  
5.1.2 ตอนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุน

สวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง  

5.1.2.1 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุน

สวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด เม่ือ

พิจารณารายด>าน พบว7าทุกด>านอยู7ในระดับมากที่สุด โดยด>านความรู>สึก มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา

คือด>านพฤติกรรม และด>านความรู>ความเข>าใจ ตามลำดับ 

  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความรู>ความเข>าใจ ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด เม่ือ

พิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยสมาชิกมีความเข>าใจในระเบียบ ข>อบังคับของ

สหกรณD มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือสมาชิกทราบถึงรายละเอียดของสินค>าและบริการของ

สหกรณDอย7างดี และสมาชิกทราบถึงสิทธิและหน>าท่ีของการเป\นสมาชิกสหกรณD ตามลำดับ  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง ด>านพฤติกรรม ในภาพรวมมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป\น       

รายข>อพบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยเมื่อสมาชิกต>องการจำหน7ายผลผลิตทางการเกษตรจะใช>

บริการของสหกรณDเป\นลำดับแรก มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือเมื่อสมาชิกต>องการใช>สินค>าทาง

การเกษตร จะใช>บริการของสหกรณDเป\นลำดับแรก และเมื่อสมาชิกต>องการเงินทุนในการประกอบ

อาชีพ จะใช>บริการสินเช่ือของสหกรณDเป\นลำดับแรก ตามลำดับ  
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความรู>สึก ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด  เมื่อพิจารณา

รายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยสมาชิกคิดว7าสินค>าและบริการของสหกรณDมีคุณภาพได>

มาตรฐาน มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือสมาชิกรู>สึกถึงความคุ>มค7าหรือการประหยัดต>นทุนเมื่อซ้ือ

สินค>าหรือใช>บริการของสหกรณD และสมาชิกรู>สึกว7าคือผู>เป\นเจ>าของสหกรณD ตามลำดับ 

  5.1.2.2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณารายด>าน พบว7าทุกด>านอยู7ในระดับมากที่สุด โดยการให>ความมั่นใจ มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด  

รองลงมาคือความน7าเช่ือถือ การตอบสนอง การเอาใจใส7 และความเป\นรูปธรรมของบริการ ตามลำดับ  

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวมมีค7าเฉลี ่ยอยู 7ในระดับ           

มากที่สุด เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าเจ>าหน>าที่สหกรณDมีบุคลิกภาพดี แต7งกายสุภาพเรียบร>อย อยู7ใน

ระดับมากท่ีสุด เจ>าหน>าที่สหกรณDมีจำนวนเพียงพอต7อผู>มาใช>บริการ อยู7ในระดับมากที่สุด อาคาร 

สำนักงาน สถานที่ตั ้งของสหกรณDมีพื้นที่กว>างขวาง เป\นระเบียบเรียบร>อย อยู7ในระดับมาก และ

สหกรณDมีอุปกรณDการตลาดครบครัน พร>อมอำนวยความสะดวก อยู7ในระดับมาก  

  ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความน7าเชื่อถือ ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด        

เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยสหกรณDมีการเป«ดเผยข>อมูลของสินค>าและ

บริการอย7างชัดเจนและโปร7งใส มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือการให>บริการของเจ>าหน>าที่สหกรณD

เป\นไปตามขั้นตอน ระเบียบ ข>อบังคับของสหกรณD และเจ>าหน>าที่สหกรณDมีความรู> ความชำนาญ                      

ให>ข>อมูลท่ีถูกต>อง ชัดเจน ตามลำดับ 

  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านการให>ความมั่นใจ ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยสมาชิกเชื่อมั่นว7าเจ>าหน>าที่สหกรณDจะ

ปฏิบัติงานด>วยความซื่อสัตยD สุจริต มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือสมาชิกเชื่อมั่นว7าสหกรณDพร>อม

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 รับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาดในการให>บริการ และสมาชิกเชื่อมั่นว7าข>อมูลการใช>บริการและข>อมูล

ส7วนตัวท่ีให>ไว>กับสหกรณDจะมีการเก็บรักษาเป\นความลับ ตามลำดับ  

  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านการตอบสนอง ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากที่สุด        

เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยเจ>าหน>าที่สหกรณDมีความเข>าใจถึงความ

ต>องการของสมาชิกผู>มาใช>บริการ มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือเจ>าหน>าที่สหกรณDมีความเต็มใจ

ให>บริการ ยินดีช7วยเหลือ และแก>ไขปJญหาตามสถานการณDได>ทันที และเจ>าหน>าท่ีสหกรณDกระตือรือร>น

ในการให>บริการ โดยใช>ระยะเวลาการให>บริการอย7างเหมาะสม ตามลำดับ 

  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านการเอาใจใส7 ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี ่ยอยู 7ในระดับมากที่สุด            

เมื่อพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากที่สุด โดยวันและเวลาทำการของสหกรณDมีความ

เหมาะสมและสะดวกสำหรับการติดต7อ และมาใช>บริการ มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือสหกรณDให>

ความสำคัญกับสมาชิก มีการสำรวจความต>องการ เพื่อจัดหาสินค>าและบริการให>ตรงกับความต>องการ

ของสมาชิก เจ>าหน>าที่สหกรณDให>ความสำคัญกับข>อเสนอแนะของสมาชิก และเจ>าหน>าที่สหกรณD

สามารถจดจำข>อมูลการเป\นสมาชิกและข>อมูลการใช>บริการของสมาชิกได> ตามลำดับ  

  5.1.2.3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ในภาพรวมทั้งหมดมีค7าเฉลี่ยอยู7ในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณารายข>อ พบว7าทุกข>ออยู7ในระดับมากท่ีสุด โดยสมาชิกต้ังใจจะใช>บริการสหกรณDอีกแน7นอน 

ไม7ว7าจะเป\นด>านสินเชื่อ หรือด>านการรวบรวมผลผลิตทางการเกษตร แม>ว7าองคDกรอื่นอาจมีข>อเสนอ       

ที่ดีกว7า มีค7าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือสมาชิกจะแนะนำให>คนรู>จักมาใช>บริการของสหกรณD สมาชิก

จะช7วยนำเสนอหรือประชาสัมพันธDถึงสินค>าและบริการของสหกรณDให>ผู>อื่นทราบ และสมาชิกตั้งใจจะ

ซ้ือสินค>าของสหกรณDอีกแม>ว7าอาจมีราคาแพงกว7าร>านค>าอ่ืน ตามลำดับ  

 5.1.3 ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาตามสมมติฐาน โดยการวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณ 

ค7าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธDระหว7างตัวแปรตามกรอบแนวคิดการวิจัย พบว7า ทัศนคติ 

ประกอบด>วย ความรู>ความเข>าใจ พฤติกรรม ความรู>สึก ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิก

สหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง คุณภาพการบริการ ประกอบด>วย             

ด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ  ด>านความน7าเชื่อถือ ด>านการให>ความมั่นใจ ด>านการตอบสนอง 

และด>านการเอาใจใส7 ที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง อย7างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  

  การตรวจสอบความสัมพันธDระหว7างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) พบว7า          

ตัวแปรอิสระทุกตัว ทัศนคติ ประกอบด>วย ความรู>ความเข>าใจ พฤติกรรม ความรู>สึก และคุณภาพการ

บริการ ประกอบด>วย ด>านความเป\นรูปธรรมของบริการ  ด>านความน7าเชื่อถือ ด>านการให>ความมั่นใจ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ด>านการตอบสนอง และด>านการเอาใจใส7 มีความสัมพันธDกับการกลับมาใช>บริการซ้ำ โดยไม7มี

ความสัมพันธDกันเอง หรือเป\นอิสระต7อกัน 

  ทัศนคติในภาพรวมมีอิทธิพลเชิงบวกต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD

กองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง (B=0.520, p<0.01) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 เมื่อวิเคราะหDทัศนคติรายด>าน พบว7าทุกด>านส7งผลต7อการกลับมาใช>

บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง ด>านความรู>ความ

เข>าใจ (β = -0.138, p<0.01) ด>านพฤติกรรม (β = 0.503, p<0.01) ด>านความรู>สึก (β = 0.545, 

p=0.310) 

  คุณภาพการบริการในภาพรวมมีอิทธิพลเชิงบวกต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง (B=0.490, p=0.004) ที่ระดับ

นัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 เมื่อวิเคราะหDความคุ>มค7ารายด>าน พบว7า มีเพียง

ความเป\นรูปธรรม (β =0.361, p<0.01) การตอบสนอง (β = -0.201, p=0.007) และการเอาใจใส7 

(β =0.507, p<0.01) ที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง ในขณะท่ี ความน7าเช่ือถือ (β =-0.146, p=0.068) และการให>ความเช่ือม่ัน 

(β =0.106, p=0.171) ที่ไม7ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยาง        

คอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

 จากการศึกษาเรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 5.2.1 ผลการวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณของทัศนคติท่ีส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการ

ซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด พบว7า ทัศนคติส7งผลกระทบเชิงบวกต7อการ

กลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 

0.01 ผลการศึกษาครั้งนี้สอดคล>องกับ วรกานตD เชื้อสำราญ (2564) ที่ได>ศึกษาปJจจัยที่มีผลต7อความ

ตั้งใจใช>บริการซ้ำ และความพึงพอใจของผู>ใช>บริการร>านสะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู7ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ อมราพร อุตมาภิรักษD (2564) ท่ีศึกษาเรื่องพฤติกรรม ทัศนคติ 

และความไว>วางใจของนักท7องเที่ยวชาวไทยมีความสัมพันธDต7อ การซื้อซ้ำอาหารริมถนน (Street 

Food) ในย7านเยาวราช ซึ่งค>นพบว7า ทัศนคติส7งผลกระทบเชิงบวกต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำและ        

ซื ้อซ้ำ นอกจากน้ีผลการศึกษายังสอดคล>องกับผลการศึกษาของ ปณพัชรD กิติชัยวัฒนD (2561)           

ที่ศึกษาเรื่อง ประสบการณDการรับรู>คุณค7า ทัศนคติ และการซื้อซ้ำของผู>บริโภค Grocerants จังหวัด

กรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา Gourmet Market ซึ่งค>นพบว7า ทัศนคติส7งผลกระทบเชิงบวกต7อการ

กลับมาใช>บริการซ้ำ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 5.2.2 ผลการวิเคราะหDความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการบริการท่ีส7งผลต7อการ

กลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด พบว7า คุณภาพการบริการ

ส7งผลกระทบเชิงบวกต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

อย7างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 ผลการศึกษาในครั้งนี้สอดคล>องกับผลการศึกษาของ วรัสสิญา           

ศุภธนโชติพงศD (2562) ที่ได>ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อความตั้งใจที่จะใช>บริการซ้ำของ

ลูกค>าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) และวรกานตD เชื้อสำราญ (2564) ศึกษาปJจจัยที่มีผลต7อ

ความตั้งใจใช>บริการซ้ำ และความพึงพอใจของผู>ใช>บริการร>านสะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู7

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซึ่งค>นพบว7า คุณภาพการบริการส7งผลกระทบเชิงบวกต7อการ

กลับมาใช>บริการซ้ำ นอกจากน้ีผลการศึกษายังสอดคล>องกับผลการศึกษาของ ศรัณยD ศรีเจริญ (2564) 

ที่ศึกษาการรับรู>คุณภาพสินค>า คุณภาพการบริการ คุณค7าด>านราคา และความพึงพอใจ ที่ส7งผลต7อ

ความตั้งใจซื้อซ้ำหินทรายของลูกค>า เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งค>นพบว7า คุณภาพการ

บริการส7งผลกระทบเชิงบวกต7อการกลับมาซ้ือซ้ำ 

5.3 ข=อเสนอแนะ  

 5.3.1 ข>อเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังน้ี 
  5.3.1.1 สหกรณDควรจัดกิจกรรม หรือวางแผนเกี่ยวกับการเสริมสร>างทัศนคติให>กับ

สมาชิกสหกรณD เพื่อให>เกิดความรู>ความเข>าใจ เกี่ยวกับสหกรณDและตัวสมาชิก ส7งเสริมให>เกิดแนวโน>ม

พฤติกรรมการใช>บริการ และความรู>สึกต7อสหกรณDในเชิงบวก เพื่อเป\นปJจจัยที่จะส7งเสริมให>สมาชิก

กลับมาใช>บริการสหกรณDซ้ำ 

  5.3.1.2 สหกรณDต>องให>ความสำคัญเรื ่องคุณภาพการบริการ มีการปรับปรุง 

พัฒนาการบริการสมาชิกอย7างต7อเนื่อง เนื่องจากผลจากงานวิจัยได>แสดงให>เห็นแล>วว7าคุณภาพการ

บริการที่ดีและตอบสนองจะนำไปสู7การกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณD เกิดการบอกต7อ เชิญ

ชวนให>เกษตรกรได>มาใช>บริการของสหกรณDมากย่ิงข้ึน  

5.3.2 ข>อเสนอแนะเพ่ือการศึกษาคร้ังต7อไป 
5.3.2.1 ควรเพิ่มตัวแปรที่ใช>ในการศึกษาไปในมิติด>านอื่น ๆ ด>วย เช7น ช7องทางการ

ให>บริการ การสื่อสาร หรือการส7งเสริมการตลาด เพื่อศึกษาว7าส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำหรือไม7 

เพ่ือให>การวิจัยมีความสมบูรณDย่ิงข้ึน 

5.3.2.2 การศึกษาวิจัยในสหกรณDประเภทอื่น เพื่อนำผลวิจัยมาเปรียบเทียบกับ

ผลการวิจัยในคร้ังน้ี  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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แบบสอบถาม 

ทัศนคติและคุณภาพการบริการท่ีส~งผลต~อการกลับมาใชAบริการซ้ำ 

ของสมาชิกสหกรณTกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

คำชี้แจง 

 แบบสอบถามเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส7งผลต7อการกลับมาใช>บริการซ้ำของ

สมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง” นี้เป\นส7วนหนึ่งของการค>นคว>า

อิสระในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล>าเจ>าคุณทหารลาดกระบัง 

วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ซึ่งผู>ศึกษาจะได>นำข>อมูลที่ได>ไปใช>ในการประกอบการ

สำเร็จการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ7งออกเป\น 5 ตอน ได>แก7 

 ตอนท่ี 1 ข>อมูลท่ัวไปของผู>ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง 

 ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอด

กระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 ตอนที่ 4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวน

ยางคอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

 ตอนท่ี 5 ข>อเสนอแนะ 

  

      ขอบพระคุณทุกท7าน 

         ปJณฑิตา บัวฉิม 

    นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

   สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล>าเจ>าคุณทหารลาดกระบัง 

    วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักด์ิ จังหวัดชุมพร 
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 ตอนท่ี 1 ขAอมูลท่ัวไปของผูAตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง โปรดทำเคร่ืองหมาย üลงในช7องว7าง ( ) ท่ีตรงตามความเป\นจริง 

1. เพศ 

(   ) 1. ชาย    (   ) 2. หญิง 
 

2. อายุ 

 (   ) 1. ต่ำกว7า 30 ป�   (   ) 2. 30 - 40 ป� 

 (   ) 3. 41 – 50 ป�   (   ) 4. 50 ป�ข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา 

 (   ) 1. ต่ำกว7าปริญญาตรี 

 (   ) 2. ปริญญาตรี 

 (   ) 3. ปริญญาโท หรือสูงกว7า 

 

4. ระยะเวลาการเป\นสมาชิกสหกรณD 

 (   ) 1. น>อยกว7า 5 ป�   (   ) 2. 5 - 10 ป� 

 (   ) 3. 11 – 15 ป�  (   ) 4. มากกว7า 15 ป�ข้ึนไป 
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 ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ จำกัด 

จังหวัดระนอง 

คำช้ีแจง โปรดทำเคร่ืองหมาย ü ลงในช7องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท7านมากท่ีสุด 

ทัศนคติ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

ด3านความรู3ความเข3าใจ 

1. ท9านทราบถึงสิทธิและหนEาที่ของการเป`นสมาชิก

สหกรณL 

     

2. ท9านทราบถึงรายละเอียดของสินคEาและบริการของ

สหกรณLอย9างดี 

     

3. ท9านมีความเขEาใจในระเบียบ ขEอบังคับของสหกรณL      

ด3านพฤติกรรม 

4. เมื่อท9านตEองการใชEสินคEาทางการเกษตร ท9านจะใชE

บริการของสหกรณLเป̀นลำดับแรก 

     

5. เมื ่อท9านตEองการจำหน9ายผลผลิตทางการเกษตร

ท9านจะใชEบริการของสหกรณLเป̀นลำดับแรก 

     

6. เมื่อท9านตEองการเงินทุนในการประกอบอาชีพ ท9าน

จะใชEบริการสินเช่ือของสหกรณLเป̀นลำดับแรก 

     

ด3านความรู3สึก 

7. ท9านรูEสึกว9าท9านคือผูEเป̀นเจEาของสหกรณL      

8. ท9านคิดว9าสินคEาและบริการของสหกรณLมีคุณภาพ 

ไดEมาตรฐาน 

     

9. ท9านรู EสึกถึงความคุEมค9าหรือการประหยัดตEนทุน 

เม่ือซ้ือสินคEาหรือใชEบริการของสหกรณL 
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 ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง 

คำช้ีแจง โปรดทำเคร่ืองหมาย üลงในช7องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท7านมากท่ีสุด 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

ความเปAนรูปธรรมของบริการ 

1. สหกรณ)มีอุปกรณ)การตลาดครบครัน พร8อมอำนวย

ความสะดวก 

     

2. เจ8าหน8าที่สหกรณ)มีบุคลิกภาพดี แตEงกายสุภาพ

เรียบร8อย 

     

3. เจ8าหน8าที่สหกรณ)มีจำนวนเพียงพอตEอผู8มาใช8บริการ      

4. อาคาร สำนักงาน สถานที่ตั้งของสหกรณ)มีพื้นที่

กว8างขวาง เปQนระเบียบเรียบร8อย  

     

ความนEาเช่ือถือ 

5. เจ8าหน8าที่สหกรณ)มีทักษะ ความรู8 ความชำนาญ ให8

ข8อมูลที่ถูกต8อง ชัดเจน 

     

6. การให8บริการของเจ8าหน8าที่สหกรณ)เปQนไปตาม

ขั้นตอน ระเบียบ ข8อบังคับของสหกรณ) 

     

7. สหกรณ)มีการเปXดเผยข8อมูลของสินค8าและบริการ

อยEางชัดเจนและโปรEงใส 

     

การให3ความม่ันใจ  

8. ทEานเชื่อมั่นวEาข8อมูลการใช8บริการและข8อมูลสEวนตัวที่

ให8ไว8กับสหกรณ)จะมีการเก็บรักษาเปQนความลับ 

     

9. ทEานเชื่อมั่นวEาเจ8าหน8าที่สหกรณ)จะปฏิบัติงานด8วย

ความซื่อสัตย) สุจริต 

     

10. ทEานเชื่อมั่นวEาสหกรณ)พร8อมรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาดในการให8บริการ 

     

การตอบสนอง 

11. เจ8าหน8าที่สหกรณ)มีความเข8าใจถึงความต8องการของ

สมาชิกผู8มาใช8บริการ 

     

12. เจ8าหน8าที่สหกรณ)กระตือรือร8นในการให8บริการ โดย

ใช8ระยะเวลาการให8บริการอยEางเหมาะสม 

     

13. เจ8าหน8าที่สหกรณ)มีความเต็มใจให8บริการ ยินดี

ชEวยเหลือ และแก8ไขปaญหาตามสถานการณ)ได8ทันที 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 
มาก 

(4) 
ปานกลาง 

(3) 
น4อย 

(2) 
น4อยที่สุด 

(1) 

การเอาใจใสE 

14. สหกรณLใหEความสำคัญกับสมาชิก มีการสำรวจ

ความตEองการ เพ่ือจัดหาสินคEาและบริการใหEตรงกับ

ความตEองการของสมาชิก 

     

15. เจEาหนEาท่ีสหกรณLใหEความสำคัญกับขEอเสนอแนะ

ของสมาชิก 

     

16. เจEาหนEาท่ีสหกรณLสามารถจดจำขEอมูลการเป̀น

สมาชิกและขEอมูลการใชEบริการของท9านไดE 

     

17. วันและเวลาทำการของสหกรณLมีความเหมาะสม

และสะดวกสำหรับการติดต9อ และมาใชEบริการ 

     

 

ตอนที่ 4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกกองทุนสวนยางคอคอดกระ 

จำกัด จังหวัดระนอง 

คำช้ีแจง โปรดทำเคร่ืองหมาย üลงในช7องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท7านมากท่ีสุด 

การกลับมาใช3บริการซ้ำ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

1. ท9านตั้งใจจะซื้อสินคEาของสหกรณLอีกแมEว9าอาจมี

ราคาแพงกว9ารEานคEาอ่ืน 

     

2. ท9านตั้งใจจะใชEบริการสหกรณLอีกแน9นอน ไม9ว9าจะ

เป`นดEานสินเชื่อ หรือดEานการรวบรวมผลผลิตทางการ

เกษตร แมEว9าองคLกรอ่ืนอาจมีขEอเสนอท่ีดีกว9า 

     

3. ท9านจะแนะนำใหEคนรูEจักมาซื้อสินคEาและใชEบริการ

ของสหกรณL 

     

4. ท9านจะช9วยนำเสนอหรือประชาสัมพันธLสินคEาและ

บริการของสหกรณLใหEผูEอ่ืนทราบ 

     

สEวนท่ี 5 ข3อเสนอแนะ 

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

***ขอขอบคุณทุกท~านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบคำถามคร้ังน้ี*** 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

คำช้ีแจงสำหรับผู<ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

คEาคุณภาพของแบบสอบถาม  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ค~าคุณภาพของแบบสอบถาม (IOC) 

1. ค~าความเท่ียงตรง (Validity : IOC) 

ส~วนท่ี 1 แบบสอบถามข>อมูลท่ัวไปของผู>ตอบแบบสอบถาม 

ลำดับท่ี 
ข>อคำถามในแบบสอบถาม 

ผู>เช่ียวชาญท7านท่ี ค7า 

IOC 

สรุปผล 

1 2 3 

เพศ 

1 ชาย +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 หญิง +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

อายุ 

1 ต่ำกว7า 30 ป� +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 30 – 40 ป� +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

3 41 – 50 ป� +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

4 50 ป� ข้ึนไป +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

ระดับการศึกษา 

1 ต่ำกว7าปริญญาตรี +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 ปริญญาตรี +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

3 สูงกว7าปริญญาตรี +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

ระยะเวลาการเป\นสมาชิก 

1 น>อยกว7า 5 ป� +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 5 - 10 ป� +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

3 11 – 15 ป� +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

4 มากกว7า 15 ป�ข้ึนไป +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ส~วนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติของสมาชิกสหกรณDกองทุนสวนยาง       

คอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ลำดับ

ท่ี 
ข>อคำถามในแบบสอบถาม 

ผู>เช่ียวชาญท7านท่ี ค7า 

IOC 

สรุปผล 

1 2 3 

ด3านความรู3ความเข3าใจ 

1 ท9านทราบถึงสิทธิและหนEาท่ีของการเป̀นสมาชิกสหกรณL +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 ท9านทราบถึงรายละเอียดของสินคEาและบริการของ

สหกรณLอย9างดี 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

3 ท9านมีความเขEาใจในระเบียบ ขEอบังคับของสหกรณL +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

ดAานพฤติกรรม 

4 เม่ือท9านตEองการใชEสินคEาทางการเกษตร ท9านจะใชE

บริการของสหกรณLเป̀นลำดับแรก 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

5 เม่ือท9านตEองการจำหน9ายผลผลิตทางการเกษตรท9านจะ

ใชEบริการของสหกรณLเป̀นลำดับแรก 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

6 เม่ือท9านตEองการเงินทุนในการประกอบอาชีพ ท9านจะใชE

บริการสินเช่ือของสหกรณLเป̀นลำดับแรก 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

ดAานความรูAสึก 

7 ท9านรูEสึกว9าท9านคือผูEเป̀นเจEาของสหกรณL +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

8 ท9านคิดว9าสินคEาและบริการของสหกรณLมีคุณภาพ ไดE

มาตรฐาน 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

9 ท9านรูEสึกถึงความคุEมค9าหรือการประหยัดตEนทุน เม่ือซ้ือ

สินคEาหรือใชEบริการของสหกรณL 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ส~วนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสหกรณDกองทุนสวนยาง     

คอคอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ลำดับ

ท่ี 
ข>อคำถามในแบบสอบถาม 

ผู>เช่ียวชาญท7านท่ี ค7า 

IOC 

สรุปผล 

1 2 3 

ความเปAนรูปธรรมของบริการ 

1 สหกรณLมีอุปกรณLการตลาดครบครัน พรEอมอำนวยความ

สะดวก 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 เจEาหนEาท่ีสหกรณLมีบุคลิกภาพดี แต9งกายสุภาพ

เรียบรEอย 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

3 เจEาหนEาท่ีสหกรณLมีจำนวนเพียงพอต9อผูEมาใชEบริการ +1 +1 +1 1 ใช>ได> 

4 อาคาร สำนักงาน สถานท่ีต้ังของสหกรณLมีพ้ืนท่ี

กวEางขวาง เป̀นระเบียบเรียบรEอย  
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

ความน~าเช่ือถือ 

5 5. เจEาหนEาท่ีสหกรณLมีทักษะ ความรูE ความชำนาญ ใหE

ขEอมูลท่ีถูกตEอง ชัดเจน 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

6 6. การใหEบริการของเจEาหนEาท่ีสหกรณLเป̀นไปตาม

ข้ันตอน ระเบียบ ขEอบังคับของสหกรณL 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

7 7. สหกรณLมีการเปsดเผยขEอมูลของสินคEาและบริการ

อย9างชัดเจนและโปร9งใส 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

การใหAความม่ันใจ 

8 ท9านเช่ือม่ันว9าขEอมูลการใชEบริการและขEอมูลส9วนตัวท่ีใหE

ไวEกับสหกรณLจะมีการเก็บรักษาเป̀นความลับ 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

9 ท9านเช่ือม่ันว9าเจEาหนEาท่ีสหกรณLจะปฏิบัติงานดEวยความ

ซ่ือสัตยL สุจริต 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

10 ท9านเช่ือม่ันว9าสหกรณLพรEอมรับผิดชอบเม่ือเกิดความ

ผิดพลาดในการใหEบริการ 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 
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 ลำดับ

ท่ี 
ข>อคำถามในแบบสอบถาม 

ผู>เช่ียวชาญท7านท่ี ค7า 

IOC 

สรุปผล 

1 2 3 

การตอบสนอง 

11 เจEาหนEาท่ีสหกรณLมีความเขEาใจถึงความตEองการของ

สมาชิกผูEมาใชEบริการ 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

12 เจEาหนEาท่ีสหกรณLกระตือรือรEนในการใหEบริการ โดยใชE

ระยะเวลาการใหEบริการอย9างเหมาะสม 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

13 เจEาหนEาท่ีสหกรณLมีความเต็มใจใหEบริการ ยินดีช9วยเหลือ 

และแกEไขปvญหาตามสถานการณLไดEทันที 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

การเอาใจใส~ 

14 สหกรณLใหEความสำคัญกับสมาชิก มีการสำรวจความ

ตEองการ เพ่ือจัดหาสินคEาและบริการใหEตรงกับความ

ตEองการของสมาชิก 

+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

15 เจEาหนEาท่ีสหกรณLใหEความสำคัญกับขEอเสนอแนะของ

สมาชิก 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

16 เจEาหนEาท่ีสหกรณLสามารถจดจำขEอมูลการเป̀นสมาชิก

และขEอมูลการใชEบริการของท9านไดE 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

17 วันและเวลาทำการของสหกรณLมีความเหมาะสมและ

สะดวกสำหรับการติดต9อ และมาใชEบริการ 

+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

 

ส~วนท่ี 4 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวการกลับมาใช>บริการซ้ำของสมาชิกกองทุนสวนยางคอ

คอดกระ จำกัด จังหวัดระนอง 

ลำดับ

ท่ี 
ข>อคำถามในแบบสอบถาม 

ผู>เช่ียวชาญท7านท่ี ค7า 

IOC 

สรุปผล 

1 2 3 

1 ท9านต้ังใจจะซ้ือสินคEาของสหกรณLอีกแมEว9าอาจมีราคา

แพงกว9ารEานคEาอ่ืน 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

2 ท9านต้ังใจจะใชEบริการสหกรณLอีกแน9นอน ไม9ว9าจะเป̀น

ดEานสินเช่ือ หรือดEานการรวบรวมผลผลิตทางการเกษตร 

แมEว9าองคLกรอ่ืนอาจมีขEอเสนอท่ีดีกว9า 

+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

3 ท9านจะแนะนำใหEคนรูEจักมาซ้ือสินคEาและใชEบริการของ

สหกรณL 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

4 ท9านจะช9วยนำเสนอหรือประชาสัมพันธLสินคEาและ

บริการของสหกรณLใหEผูEอ่ืนทราบ 
+1 +1 +1 1 ใช>ได> 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เพศ 

Valid Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

ชาย 162 64.8 64.8 64.8 

หญิง 88 35.2 35.2 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

อายุ 

Valid Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

ต่ำกว7า 30 ป� 12 4.8 4.8 4.8 

30 – 40 ป� 70 28.0 28.0 32.8 

41 – 50 ป� 111 44.4 44.4 77.2 

50 ป� ข้ึนไป 57 22.8 22.8 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

ระดับการศึกษา 

Valid Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

ต่ำกว7าปริญญาตรี 156 62.4 62.4 62.4 

ปริญญาตรี 87 34.8 34.8 97.2 

สูงกว7าปริญญาตรี 7 2.8 2.8 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ระยะเวลาการเป\นสมาชิก 

Valid Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

น>อยกว7า 5 ป�  17 6.8 6.8 6.8 

5 – 10 ป� 85 34.0 34.0 40.8 

11 – 15 ป� 108 43.2 43.2 84.0 

มากกว7า 15 ป� ข้ึนไป 40 16.0 16.0 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ท7านทราบถึงสิทธิและหน>าท่ีของ

การเป\นสมาชิกสหกรณD 
250 3.00 5.00 4.52 .647 

ท7านทราบถึงรายละเอียดของ

สินค>าและบริการของสหกรณD 

อย7างดี 

250 3.00 5.00 4.59 .602 

ท7านมีความเข>าใจในระเบียบ 

ข>อบังคับของสหกรณD 
250 3.00 5.00 4.61 .598 

เม่ือท7านต>องการใช>สินค>าทาง

การเกษตร ท7านจะใช>บริการของ

สหกรณDเป\นลำดับแรก 

250 2.00 5.00 4.59 .634 

เม่ือท7านต>องการจำหน7ายผลผลิต

ทางการเกษตรท7านจะใช>บริการ

ของสหกรณDเป\นลำดับแรก 

250 2.00 5.00 4.60 .607 

เม่ือท7านต>องการเงินทุนในการ

ประกอบอาชีพ ท7านจะใช>บริการ

สินเช่ือของสหกรณDเป\นลำดับแรก 

250 2.00 5.00 4.56 .709 

ท7านรู>สึกว7าท7านคือผู>เป\นเจ>าของ

สหกรณD 
250 3.00 5.00 4.56 .606 

ท7านคิดว7าสินค>าและบริการของ

สหกรณDมีคุณภาพ ได>มาตรฐาน 
250 3.00 5.00 4.71 .504 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

ท7านรู>สึกถึงความคุ>มค7าหรือการ

ประหยัดต>นทุน เม่ือซ้ือสินค>าหรือ

ใช>บริการของสหกรณD 

250 3.00 5.00 4.70 .505 

สหกรณDมีอุปกรณDการตลาดครบ

ครัน พร>อมอำนวยความสะดวก 
250 2.00 5.00 4.42 .696 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีบุคลิกภาพดี 

แต7งกายสุภาพเรียบร>อย 
250 3.00 5.00 4.73 .459 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีจำนวนเพียงพอ

ต7อผู>มาใช>บริการ 
250 3.00 5.00 4.52 .723 

อาคาร สำนักงาน สถานท่ีต้ังของ

สหกรณDมีพ้ืนท่ีกว>างขวาง เป\น

ระเบียบเรียบร>อย  

250 2.00 5.00 4.46 .717 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีทักษะ ความรู> 

ความชำนาญ ให>ข>อมูลท่ีถูกต>อง 

ชัดเจน 

250 1.00 5.00 4.59 .653 

การให>บริการของเจ>าหน>าท่ี

สหกรณDเป\นไปตามข้ันตอน 

ระเบียบ ข>อบังคับของสหกรณD 

250 3.00 5.00 4.70 .575 

สหกรณDมีการเป«ดเผยข>อมูลของ

สินค>าและบริการอย7างชัดเจนและ

โปร7งใส 

250 2.00 5.00 4.74 .567 

ท7านเช่ือม่ันว7าข>อมูลการใช>บริการ

และข>อมูลส7วนตัวท่ีให>ไว>กับ

สหกรณDจะมีการเก็บรักษาเป\น

ความลับ 

250 2.00 5.00 4.62 .679 

ท7านเช่ือม่ันว7าเจ>าหน>าท่ีสหกรณDจะ

ปฏิบัติงานด>วยความซ่ือสัตยD สุจริต 
250 

2.00 
5.00 4.76 .551 

ท7านเช่ือม่ันว7าสหกรณDพร>อม

รับผิดชอบเม่ือเกิดความผิดพลาด

ในการให>บริการ 

250 2.00 5.00 4.73 .556 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีความเข>าใจถึง

ความต>องการของสมาชิกผู>มาใช>

บริการ 

250 3.00 5.00 4.68 .492 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDกระตือรือร>นใน

การให>บริการ โดยใช>ระยะเวลาการ

ให>บริการอย7างเหมาะสม 

250 3.00 5.00 4.55 .586 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDมีความเต็มใจ

ให>บริการ ยินดีช7วยเหลือ และ

แก>ไขปJญหาตามสถานการณDได>

ทันที 

250 3.00 5.00 4.64 .564 

สหกรณDให>ความสำคัญกับสมาชิก 

มีการสำรวจความต>องการ เพ่ือ

จัดหาสินค>าและบริการให>ตรงกับ

ความต>องการของสมาชิก 

250 2.00 5.00 4.62 .553 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDให>ความสำคัญ

กับข>อเสนอแนะของสมาชิก 
250 2.00 5.00 4.59 .560 

เจ>าหน>าท่ีสหกรณDสามารถจดจำ

ข>อมูลการเป\นสมาชิกและข>อมูล

การใช>บริการของท7านได> 

250 2.00 5.00 4.52 .723 

วันและเวลาทำการของสหกรณDมี

ความเหมาะสมและสะดวกสำหรับ

การติดต7อ และมาใช>บริการ 

250 3.00 5.00 4.76 .459 

ท7านต้ังใจจะซ้ือสินค>าของสหกรณD

อีกแม>ว7าอาจมีราคาแพงกว7าร>านค>า

อ่ืน 

250 2.00 5.00 4.57 .637 

ท7านต้ังใจจะใช>บริการสหกรณDอีก

แน7นอน ไม7ว7าจะเป\นด>านสินเช่ือ 

หรือด>านการรวบรวมผลผลิต

ทางการเกษตร แม>ว7าองคDกรอ่ืน

อาจมีข>อเสนอท่ีดีกว7า 

 

250 2.00 5.00 4.74 .515 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

ท7านจะแนะนำให>คนรู>จักมาซ้ือ

สินค>าและใช>บริการของสหกรณD 
250 2.00 5.00 4.72 .520 

ท7านจะช7วยนำเสนอหรือ

ประชาสัมพันธDสินค>าและบริการ

ของสหกรณDให>ผู>อ่ืนทราบ 

250 2.00 5.00 4.67 .597 

Valid N (listwise) 250     

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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87 

 

 

Correlations 
 reT attat attbt attct quat qubt quct qudt quet 

Pearson Correlation reT 1.000 .613 .765 .769 .785 .755 .749 .723 .709 

attat .613 1.000 .708 .726 .651 .456 .467 .551 .589 

attbt .765 .708 1.000 .745 .727 .587 .623 .633 .724 

attct .769 .726 .745 1.000 .760 .721 .736 .688 .786 

quat .785 .651 .727 .760 1.000 .710 .744 .710 .769 

qubt .755 .456 .587 .721 .710 1.000 .778 .797 .757 

quct .749 .467 .623 .736 .744 .778 1.000 .794 .702 

qudt .723 .551 .633 .688 .710 .797 .794 1.000 .752 

quet .709 .589 .724 .786 .769 .757 .702 .752 1.000 

Sig. (1-tailed) reT . <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

attat .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

attbt .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 

attct .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 

quat .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 

qubt .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 

quct .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 

qudt .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 

quet .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N reT 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

attat 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

attbt 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

attct 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

quat 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

qubt 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

quct 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

qudt 250 250 250 250 250 250 250 250 250 

quet 250 250 250 250 250 250 250 250 250 
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Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-watson 

1 .908a .824 .822 .22066 1.868 

a. Predictors : (Constant), attct, attat, attbt 

b. Dependent Variable : reT 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 55.949 3 18.650 383.028 <.001b 

 Residual 11.978 246 .049   

 Total 67.927 249    

a. Dependent Variable : reT 

b. Predictors : (Constant), attct, attat, attbt 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-watson 

1 .859a .737 .732 .27039 1.942 

a. Predictors : (Constant), quet, quet, quat, qudt, quct 

b. Dependent Variable : reT 

ANOVAa 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 50.089 5 10.018 137.025 <.001b 

 Residual 17.839 244 .073   

 Total 67.927 249    

a. Dependent Variable : reT 

b. Predictors : (Constant), quet, qubt, quat, qudt, quct 
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