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ค                                             Abstract  The objectives of the research on The service satisfaction of the members of Phan Fisheries Cooperative. are to study the satisfaction of the members, and to study         the problems and suggestions of the service of Phan Fisheries Cooperative. The samples of this research. Were 212 members Phan Fisheries Cooperatives. The questionnaires were queries the service satisfaction of the members of Phan Fisheries Cooperative. The data were analyzed using the statistical frequency, percentage, Mean, standard deviation, T-test Independent group and analysis of variance. (One-Way ANOVA) or F-Test. According to the characteristics of data by Schefffe 's Method. The research found that: 1. The service satisfaction of the members of Phan Fisheries Cooperative at a high level 2. The difference between sex, age, duration of membership. And the frequency of service per month of cooperative members with the service satisfaction of the members of Phan Fisheries Cooperative. Overall, it was found that the age and period of membership. The average satisfaction enough, no statistically significant 05 also different. 3. Problems and suggestions of the members were develop information technology, computer equipment and and service system, improve the landscape around the workplace and the delay of service when a lot of member contact cooperative at the same time. The suggestion was increase workers on critical time such as in the time of dividend payment and annual conference.    Keyword : The Satisfied, The Fisheries Cooperative Title : The service satisfaction of the members of Phan Fisheries Cooperative Author : Kanjana  khamput Degree : Master of Business Administration Advisor : Dr.Peera  Panngam Co-advisor : Dr.Pakkawan  Intra Graduated year Institute : : 2018  Pacific Institute of Management Science 
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บทท่ี 1 บทนํา 1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา ความเป�นมา กรอบคิดเก่ียวกับนโยบายรัฐกับการสหกรณ� การก�อเกิดของการสหกรณ�ในประเทศกําลังพัฒนา มักจะเริ่มต&นจากการอุปถัมภ�ของรัฐ โดยรัฐมีเจตนารมณ�ในการใช&สหกรณ�เป+นเครื่องมือ ในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงผิดแผกไปจากการก�อเกิดของการสหกรณ�ในทวีปยุโรปและอเมริกา ท่ีมักเริ่มต&นจากการรวมตัวของประชาชน ท่ีเห็นชอบในปรัชญาแนวคิดสหกรณ� ดังนั้น จึงจะเห็นได&ว�าการสหกรณ�ในประเทศไทยและอีกหลายประเทศในอาเซียน ยังมีแนวทางการดําเนินงานท่ีได&รับการอุปถัมภ�ของภาครัฐภายใต&โครงการอุดหนุนต�าง ๆ อย�างไรก็ดีในคราวการประชุมรัฐมนตรีท่ีเก่ียวข&องกับการสหกรณ�ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟ9ก ในห&วงเวลา 2 ทศวรรษท่ีผ�านมาได&มีข&อตกลงร�วมของภาคีภายใต&เครือข�าย ICA ไปในทิศทางของการท่ีรัฐจะปล�อยวางการเข&าไปแทรกแซงการดําเนินงานของสหกรณ�ในแนวทางท่ีสหกรณ�ไม�ได&ทําหน&าท่ีในฐานะองค�การอิสระและการเป+นองค�การพ่ึงพาตนเอง โดยเห็นควรให&กําหนดบทบาทของรัฐ ในทิศทางของการสนับสนุน การจัดให&มีโครงสร&างพ้ืนฐานและสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเอ้ือต�อการชักชวนให&ประชาชนเข&ามามีส�วนร�วมในสหกรณ�และการยกระดับขีดความสามารถของสหกรณ�   แนวปฏิบัติท่ีดีในเรื่องบทบาทของรัฐกับการสหกรณ�นั้นสามารถเรียนรู&ได&จาก ขบวนการสหกรณ� ในประเทศบราซิล ท่ีรัฐได&ปล�อยวางเรื่องการอุปถัมภ�สหกรณ�และให&การสนับสนุนการมีส�วนร�วม ของประชาชนในการพัฒนาขบวนการสหกรณ� จนสามารถสร&างคุณค�าและนําประโยชน�ไปสู�ประชาชนได&อย�างกว&างขวาง ดังกรณีของเครือข�ายสหกรณ�ยูนิเมท ท่ีสามารถลดภาระของรัฐบาลได&จัดบริการด&านสุขภาพ ท่ีมีคุณภาพให&แก�ประชาชนท้ังในระดับกลางและระดับล�างกว�า 140 ล&านคน ผู&ท่ีมีประสบการณ�เรียนรู&เรื่องการสหกรณ�ในหลายๆ ประเทศจะเห็นว�า ในสังคมใด ๆไม�ใช�สิ่งท่ีคนทุกคนจะเห็นชอบในเรื่องสหกรณ� ท้ังนี้ย�อมข้ึนอยู�กับปBจจัยสภาพแวดล&อมท่ีแตกต�างกันไป โดยข&อมูลจากการวิจัยชี้ว�าการท่ีปBจเจกบุคคลได&รับโอกาสและทางเลือกใน การเรียนรู& การรับรู&ข&อมูลข�าวสารเก่ียวกับสหกรณ�ย�อมมีผลต�อการปรับทัศนคติ และวิธีคิดในการดํารงชีวิต ในแนวทางของ การพ่ึงพาตนเอง และร�วมมือกัน และจะเป+นแรงจูงใจให&มีความสนใจและเข&ามามีส�วนร�วมในสหกรณ�บทบาทของรัฐ ในทิศทางของการสนับสนุน การจัดให&มีโครงสร&างพ้ืนฐานและสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเอ้ือต�อการชักชวนให&ประชาชนเข&ามามีส�วนร�วมในสหกรณ�และการยกระดับขีดความสามารถของสหกรณ�การนํา



2 นโยบายภาครัฐ สู�การพัฒนาความเข&มแข็งของสหกรณ� สหกรณ�ไทยได&รับการยอมรับว�าเป+นกลไกสําคัญในการพัฒนาประเทศ เป+นกลไกสําคัญใน การสร&างความเข&มแข็งของกลุ�มเศรษฐกิจและสังคม ท้ังในชนบทและในเมืองของประเทศไทย ตลอดจนเป+น สถาบันท่ีสามารถสร&างการมีส�วนร�วม ส�งเสริมให&เกิดความร�วมมือกันของประชาชน สามารถแก&ปBญหาทาง เศรษฐกิจ และสังคมของสมาชิกโดยการช�วยเหลือตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน สอดคล&องกับหลักปรัชญา เศรษฐกิจพอเพียง จึงถือได&ว�า สหกรณ� เป+นส�วนหนึ่งของเครื่องมือในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของ ประเทศ แต�หากพิจารณาแล&ว จะพบว�าสหกรณ�ยังมีปBญหาในเรื่องการบริหารจัดการท่ียังขาดประสิทธิภาพ กลไกภาครัฐยังไม�ได&ให&การสนับสนุนท่ีเหมาะสม การส�งเสริมความรู&ความเข&าใจต�อแนวคิดของสหกรณ�ไม�ขยายไปสู�ประชาชนและผู&เก่ียวข&องอย�างมีประสิทธิภาพ การแนะนําส�งเสริมสหกรณ�ให&สามารถยกระดับความ เข&มแข็ง เพ่ิมประสิทธิภาพด&านการดําเนินธุรกิจ การบริหารงาน จึงเป+นกลไกสําคัญท่ีจะพัฒนาสหกรณ�ให& สามารถเป+นท่ีพ่ึงของสมาชิก และเป+นเครื่องมือสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศได&ต�อไป (สันนิบาตสหกรณ�แห�งประเทศไทย, 2560) ตามแผนยุทธศาสตร�กรมส�งเสริมสหกรณ� 20 ปI (พ.ศ. 2560-2579) (กรมส�งเสริมสหกรณ�, 2560) ได&กําหนดวิสัยทัศน� สหกรณ�และกลุ�มเกษตรกรเข&มแข็ง เป+นศูนย�กลางการพัฒนาและรักษาสมดุลทาง เศรษฐกิจและสังคมในระดับฐานรากของประเทศ ซ่ึงสอดคล&องกับนโยบายรัฐมนตรีว�าการกระทรวงเกษตร และสหกรณ�ท่ีมุ�งให&ทุกหน�วยงานภายใต&สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ�ร�วมกันขับเคลื่อนงานตามนโยบาย ให&บรรลุตามวัตถุประสงค� และเปNาหมายท่ีวางไว& คือ ยกระดับคุณภาพชีวิตเกษตรกรให&ดีข้ึน มีรายได&เพ่ิมข้ึน และม่ันคง โดยยกระดับสถาบันเกษตรกรให&มีความเข&มแข็ง โดยมีหลักเกณฑ�การจัดระดับความเข&มแข็งของ สหกรณ� 4 ด&าน ได&แก� 1.  ความสามารถในการให&บริการสมาชิก  2.  ประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ  3.  ประสิทธิภาพในการจัดการองค�กร  4.  ประสิทธิภาพของการบริหารงาน  เพ่ือนําไปสู�การพัฒนาสหกรณ�ให&มีความเข&มแข็ง เพ่ือ เพ่ิมศักยภาพด&านบทบาทหน&าท่ี ในการช�วยเหลือเกษตรกร ผลักดันให&กลไกของสหกรณ�เป+นท่ีพ่ึงของสมาชิก อย�างแท&จริง   ความสําคัญของป�ญหา สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ได&จดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณ� เม่ือวันท่ี 2 มิถุนายน พ.ศ. 2543 เลขทะเบียนสหกรณ�ท่ี ป 012143 มีสมาชิกแรกต้ังกลุ�ม จํานวน 116 คน มีทุนเรือนหุ&นแรกเข&า จํานวน 28,800 บาท โดยมีวัตถุประสงค�เพ่ือเป+นการช�วยเหลือสมาชิกท่ีประกอบอาชีพเลี้ยงปลานิล จัดหาสินค&ามาจําหน�ายให&แก�สมาชิก รวบรวมผลผลิตของสมาชิก รวมท้ังให&คําปรึกษาและ



3 บริการสมาชิกในด&านการเลี้ยงปลานิล สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ได&รวมกลุ�มกันเพ่ือแก&ปBญหา ด&านราคาผลผลิตปลานิลทําให&ราคาปลานิลมีการปรับตัวดีข้ึนไม�เพียงสร&างรายได&เป+นกอบเป+นกําให&แก�สมาชิกเท�านั้น แต�ยังเป+นสหกรณ�ต&นแบบในด&านการบริหารการจัดการดีเด�น ใช&เวลาเพียงแค� 17 ปI ปBจจุบันสามารถขยายเครือข�ายได&มากถึง 16 กลุ�ม มีสมาชิกรวม 450 ราย และมีทุนดําเนินงานท้ังสิ้นกว�า 29 ล&านบาท ปBจจุบันสหกรณ�ประมงพาน จํากัด นอกจากจะทําตลาดปลานิลสดท่ีสร&างรายได&หลักให&สมาชิกแล&วยังมีผลิตภัณฑ�แปรรูปจากปลานิลหลากหลายรูปแบบวางจําหน�ายให&ผู&สนใจโดยท่ัวไปอีกด&วย จากการรวมตัวครั้งนี้ส�งผลให&ภาคเอกชนเล็งเห็นถึงผลประโยชน�ในการค&าขายอาหารปลาและการจําหน�ายปลานิลท่ีมีเพ่ิมมากข้ึนในเขตพ้ืนท่ีอําเภอพาน  ทําให&มีการจัดต้ังเป+นชมรม  กลุ�มเกษตรกร  กลุ�มวิสาหกิจชุมชน โดยใช&ระบบการบริหารจัดการแบบสหกรณ�  ทําให&เกษตรกรหลายรายเข&าไปรวมกลุ�มกับภาคเอกชนทําให&มีการแข�งขันท้ังในเรื่องการบริการ ราคาสินค&า ราคาผลผลิตปลานิลจากเหตุผลดังกล�าวสหกรณ� จึงพยายามเร�งพัฒนา คุณภาพด&านการบริการทางด&านต�าง ๆ เพ่ือตอบสนองความต&องการของสมาชิกท่ีมาใช&บริการ จากสถิติบันทึกการเข&ามาใช&บริการของสมาชิกย&อนหลัง 3 ปI (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 1-2) จะสังเกตเห็นว�าจํานวนผู&ท่ีเข&ามาใช&บริการกับสหกรณ�มีจํานวนลดลงทุกปI จึงเป+นท่ีมาของความสนใจของผู&ศึกษาท่ีจะศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เพ่ือนําผลมาปรับใช&และพัฒนาการให&บริการแก�สมาชิกอย�างแท&จริง และสร&างความพึงพอใจสูงสุดให&แก�สมาชิก รวมถึงเพ่ือขยายและรักษาฐานสมาชิกของสหกรณ� ประมงพาน จํากัด ต�อไป  1.2 คําถามการวิจัย การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีคําถามท่ีเก่ียวข&องกับการวิจัยดังนี้ 1. ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด อยู�ในระดับใด 2. ความแตกต�างของปBจจัยส�วนบุคคลท่ีมีต�อความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เป+นอย�างไร  



4 1.3 วัตถุประสงค&ของการวิจัย การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีวัตถุประสงค�ของการวิจัยดังนี้ 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 2. เพ่ือศึกษาความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป+นสมาชิก กับความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 3. เพ่ือศึกษาปBญหา และข&อเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 1.4 สมมติฐานการวิจัย (ถ*ามี) เพ่ือเป+นแนวทางในการวิจัย ผู&วิจัยได&ตั้งสมมติฐานของการวิจัยดังนี้ ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ท่ีมีปBจจัยส�วนบุคคล ได&แก� เพศ อายุ  และการมีส�วนร�วมของสมาชิกต�อสหกรณ� ได&แก� ระยะเวลาการเป+นสมาชิก ความถ่ีการใช&บริการต�อเดือน มีความแตกต�างกัน 1.5 กรอบแนวคิดท่ีใช*ในการวิจัย การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เพ่ือท่ีจะได&นําไปปรับปรุงพัฒนางานและให&การบริการท่ีสะดวก รวดเร็วและถูกต&องโดยมีตัวแปรต&นและตัวแปรตามดังนี้  ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม        ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดท่ีใช&ในการวิจัย ป�จจัยส2วนบุคคล 1.  เพศ 2.  อายุ 3.  ระยะเวลาการเป+นสมาชิก 4.  ความถ่ีในการใช&บริการต�อเดือน  ความพึงพอใจของสมาชิกต2อการบริการของสหกรณ&ประมงพาน จํากัด  ในประเด็นความพึงพอใจ 3 ด&าน ได&แก� 1.  ด&านความน�าเชื่อถือ 2.  ด&านการให&ความเชื่อม่ัน 3.  ด&านการตอบสนองต�อสมาชิก 



5 1.5.1 ตัวแปรท่ีศึกษา  1.  ตัวแปรอิสระ ได&แก�   1.1  ปBจจัยส�วนบุคคล ได&แก� เพศ และอายุ    1.2  การมีส�วนร�วมของสมาชิกต�อสหกรณ� ได&แก� ระยะเวลาการเป+นสมาชิก และความถ่ีการใช&บริการต�อเดือน  2.  ตัวแปรตาม ได&แก� ความพึงพอใจของสมาชิกต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ 3 ด&าน ได&แก�    2.1  ด&านความน�าเชื่อถือ   2.2  ด&านการให&ความเชื่อม่ัน   2.3  ด&านการตอบสนองต�อสมาชิก 1.6 ขอบเขตของการวิจัย การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ผู&วิจัยได&กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว&ดังนี้ 1.6.1 ขอบเขตด&านเนื้อหา ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ซ่ึงผู&วิจัยได&กําหนดประเด็นในการศึกษาไว& 3 ด&าน ดังนี้ 1.  ด&านความน�าเชื่อถือ 2.  ด&านการให&ความเชื่อม่ัน 3.  ด&านการตอบสนองต�อสมาชิก 1.6.2 ขอบเขตด&านประชากรและกลุ�มตัวอย�าง ประชากรท่ีใช&ในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ ได&แก� สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จํานวน 450 คน โดยกําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�าง 212 คน กําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�างโดยการใช&สูตรของ ทาโร ยามาเน� (Yamane, 1973) 1.6.3 ขอบเขตด&านระยะเวลา ในการศึกษาครั้งนี้ผู&ศึกษาใช&ระยะเวลาในการศึกษา จํานวน 6 เดือน เริ่มต้ังแต�เดือนกรกฎาคม - เดือนธันวาคม 2560  



6 1.7 ประโยชน&ท่ีคาดว2าจะได*รับ ประโยชน�ท่ีคาดว�าจะได&รับจากการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในครั้งนี้ 1. ได&รับทราบถึงข&อมูลระดับความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต�อการให&บริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 2. เป+นแนวในการแก&ไข ปรับปรุง และพัฒนา เพ่ือนําไปสู�การแข�งขันและปรับตัว ของสหกรณ� เพ่ือขยายและรักษาฐานสมาชิก 3. เป+นข&อมูลสารสนเทศในการพัฒนาสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 1.8 นิยามศัพท& ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด : การศึกษารูปแบบการจัดการความพึงพอใจ กรณีศึกษา สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ผู&วิจัยได&ให&คํานิยามศัพท�ท่ีใช&เฉพาะการศึกษาครั้งนี้ดังนี้ 1. สหกรณ� หมายถึง สหกรณ�ประมงพาน จํากัด อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 2. สมาชิกสหกรณ� หมายถึง สมาชิกท่ีมีการถือหุ&นในสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ตามท่ีกําหนดไว&ในระเบียบข&อบังคับของสหกรณ�ฯ 3. การให&บริการ หมายถึง ความร�วมมือของผู&ให&บริการต�อสมาชิกสหกรณ� มีการให&ข&อมูล คําแนะนํา ความสะดวก  4. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู&สึกหรือความนิยมชมชอบของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีต�อการให&บริการ ของงานสหกรณ� โดยวัดจากแบบสํารวจความพึงพอใจท่ีผู&วิจัยได&สร&างข้ึน 5. อาชีพ  หมายถึง  ลักษณะการประกอบการงานของสมาชิกท่ีมาใช&บริการสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ประกอบด&วย อาชีพ รับราชการ รัฐวิสาหกิจ  เกษตรกร  ค&าขาย  กิจการส�วนตัว  รับจ&างท่ัวไป 6. ระยะเวลาการเป+นสมาชิก หมายถึง ระยะเวลาต้ังแต�เริ่มสมัครเป+นสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  7. ความถ่ีในการใช&บริการ หมายถึง จํานวนครั้งท่ีสมาชิกเข&ามาใช&บริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในรอบเดือน 8. ความน�าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ผู&ให&บริการจะต&องแสดงความน�าเชื่อถือ โดยการให&บริการได&อย�างถูกต&องตามท่ีได&ตกลงกันไว&และตรงต�อเวลา ได&แก� ให&บริการตามท่ีสัญญาไว&แสดงให&เห็นถึงความน�าเชื่อถือ ให&บริการตรงตามความต&องการของสมาชิก ให&บริการตามเวลาท่ีให&สัญญาไว&



7 กับลูกค&าแจ&งให&สมาชิกทราบล�วงหน&าก�อนถึงเวลาท่ีให&บริการหรือการเข&าพบลูกค&า เป+นต&น 9. การให&ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง  ผู&ให&บริการต&องทําให&สมาชิกม่ันใจโดยปราศจากความเสี่ยงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําให&เกิดความเชื่อใจได&ในตัวผู&ให&บริการ ได&แก� การสามารถสร&างความม่ันใจให&กับสมาชิกได& ทําให&รู&สึกไว&วางใจได&เม่ือสมาชิกมาติดต�อ มีความสุภาพ  อ�อนน&อม และมีความรู&ในงานท่ีให&บริการ 10. การตอบสนองต�อสมาชิก (Responsiveness)  หมายถึง การเต็มใจให&ความช�วยเหลือ และการเตรียมพร&อมในการให&บริการอย�างทันที เต็มใจให&บริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใส�ในงานบริการอย�างเต็มท่ี เช�น การให&บริการอย�างรวดเร็ว มีความยินดีท่ีให&บริการเสมอ มีความพร&อมท่ีจะให&บริการเม่ือสมาชิกต&องการ 11. ตัวแปรต&น หมายถึง ตัวแปรท่ีเป+นสาเหตุท่ีก�อให&เกิดผล หรือก�อให&เกิดการแปรผันของปรากฏการณ� ซ่ึงในการวิจัยครั้งนี้ ผู&วิจัยได&กําหนดตัวแปรต&น ดังนี้  11.1  ปBจจัยส�วนบุคคล คือ เพศของสมาชิกสหกรณ� และอายุของสมาชิกสหกรณ�  11.2  การมีส�วนร�วมของสมาชิกต�อสหกรณ� คือ ระยะเวลาการเป+นสมาชิก และความถ่ีการใช&บริการต�อเดือน 



บทท่ี 2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด :  การศึกษารูปแบบการจัดการความพึงพอใจ กรณีศึกษา สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ผู)วิจัยได)นําเสนอแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข)องโดยมีรายละเอียดดังต�อไปนี้ 1. แนวคิดท่ีเก่ียวข)องกับสหกรณ� 2. สหกรณ�ประมง 3. สหกรณ�ประมงพาน จํากัด 4. ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการให)บริการ 5. ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข)อง 2.1 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�อง 2.1.1 แนวคิดท่ีเก่ียวข�องกับสหกรณ" สันนิบาตสหกรณ�แห�งประเทศไทย ได)กล�าวถึงประวัติการสหกรณ�ในประเทศไทย ไว)ว�า การสหกรณ�ในประเทศไทย เกิดข้ึนได)โดยมีมูลเหตุมาจากสมัยกรุงรัตนโกสินทร� ประเทศไทยได)เริ่มมีการติดต�อซ้ือขายกับต�างประเทศมากข้ึน ระบบเศรษฐกิจของชนบทก็ค�อย ๆ เปลี่ยนจากระบบเศรษฐกิจแบบเพ่ือเลี้ยงตัวเอง มาสู�ระบบเศรษฐกิจแบบเพ่ือการค)า ความต)องการเงินทุนในการขยายการผลิตและการครองชีพจึงมีเพ่ิมข้ึน ชาวนาท่ีไม�มีทุนรอนของตนเองก็หันไป กู)ยืมเงินจากบุคคลอ่ืน ทําให)ต)องเสียดอกเบ้ียในอัตราสูงและยังถูกเอาเปรียบ จากพ�อค)า นายทุน ทุกวิถีทาง ชาวนาจึงตกเป>นฝ@ายเสียเปรียบอยู�ตลอดเวลา ทํานาได)ข)าวเท�าใดก็ต)องขายใช)หนี้เกือบหมด นอกจากนี้การทํานา ยังคงมีผลผลิตท่ีไม�แน�นอน ข้ึนอยู�กับสภาพดินฟCาอากาศ ถ)าปDไหนผลผลิตเสียหาย ก็จะทําให)หนี้สินพอกพูนมากข้ึนเรื่อย ๆ จนลูกหนี้บางรายต)องโอนกรรมสิทธิ์ในท่ีนาให)แก�เจ)าหนี้ และกลายเป>นผู)เช�านา หรือเร�ร�อนไม�มีท่ีดินทํากินไปในท่ีสุด (สันนิบาตสหกรณ�แห�งประเทศไทย, 2560) จากสภาพปKญหาความยากจนของชาวนาในสมัยนั้น ทําให)ทางราชการคิดหาวิธีช�วยเหลือด)วยการจัดหาเงินทุนมาให)กู) และคิดดอกเบ้ียในอัตราตํ่า ความคิดนี้ได)เริ่มข้ึนในปลายรัชกาลท่ี 5 โดยกําหนดวิธีการท่ีจะช�วยชาวนาในด)านเงินทุนไว) 2 วิธี คือ วิธีท่ี 1 จัดต้ังธนาคารเกษตร เพ่ือให)เงินกู)แก�ชาวนา แต�ขัดข)องในเรื่องเงินทุน และหลักประกันเงินกู) ความคิดนี้จึงระงับไป 



9 วิธีท่ี 2 วิธีการสหกรณ�ประเภทหาทุน วิธีนี้เกิดจากรัฐบาลโดยกระทรวงพระคลัง มหาสมบัติ ในปKจจุบันคือกระทรวงการคลัง ได)เชิญเซอร� เบอร�นาร�ด ฮันเตอร� หัวหน)าธนาคารแห�งมัดราส ประเทศอินเดีย เข)ามาสํารวจหาลู�ทางช�วยเหลือชาวนา ได)เสนอว�าควรจัดต้ัง ธนาคารให)กู)ยืมแห�งชาติ ดําเนินการให)กู)ยืมแก�เกษตรกร โดยมีท่ีดินและหลักทรัพย�อ่ืนเป>นหลักประกัน เพ่ือปCองกันมิให)ชาวนา ท่ีกู)ยืมเงินทอดท้ิงท่ีนาหลบหนี้สิน ส�วนการควบคุมเงินกู)และการเรียกเก็บเงินกู) ท�านได)แนะนําให)จัดต้ังเป>นสมาคมท่ีเรียกว�า โคออเปอราทีฟ โซไซต้ี (Co-operatives Society) โดยมีหลักการร�วมมือกัน เพ่ือช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน ซ่ึงคํานี้ พระราชวรวงศ�เธอ กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ� ได)ทรงบัญญัติศัพท�เป>นภาษาไทยว�า สมาคมสหกรณ� จึงกล�าวได)ว�า ประเทศไทยเริ่มศึกษาวิธีการสหกรณ�ข้ึน ในปD พ.ศ. 2457 แต�ก็ยังมิได)ดําเนินการอย�างไร จนกระท่ังในปD 2458 ได)มีการเปลี่ยนแปลงกรมสถิติพยากรณ� เป>นกรมพาณิชย�และสถิติพยากรณ� ประกอบด)วยส�วนราชการ 3 ส�วน คือ การพาณิชย� การสถิติพยากรณ� และการสหกรณ�การจัดต้ังส�วนราชการสหกรณ�นี้ ก็เพ่ือจะให)มีเจ)าหน)าท่ีดําเนินการทดลองจัดต้ังสหกรณ�ข้ึน และพระราชวรวงศ�เธอ กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ ในฐานะทรงเป>นอธิบดีกรมพาณิชย�และสถิติพยากรณ� ขณะนั้น ได)ทรงพิจารณาเลือกแบบอย�างสหกรณ�เครดิตท่ีจัดต้ังกันอยู� ในต�างประเทศหลายแบบในท่ีสุดก็ทรงเลือกแบบไรฟ_ไฟเซน และทรงยืนยันไว)ในรายงานสหกรณ� ฉบับแรกว�า เม่ือได)พิจารณาแล)วได)ตกลงเลือกสหกรณ�ชนิดท่ีเรียกว�าไรฟ_ไฟเซน ซ่ึงเกิดข้ึนในเยอรมัน และมีจุดมุ�งหมายท่ีจะอุปถัมภ�คนจนผู)ประกอบกสิกรรมย�อม ๆ เห็นว�าเป>นสหกรณ�ชนิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดสําหรับประเทศไทย จากการท่ีพระองค�ได)ทรงเป>นผู)บุกเบิกริเริ่มงานสหกรณ�ข้ึนในประเทศไทย บุคคลท้ังหลายในขบวนการสหกรณ� จึงถือว�าพระองค�เป>น พระบิดาแห�งการสหกรณ�ไทย สําหรับรูปแบบไรฟ_ไฟเซน ก็คือ สหกรณ�เพ่ือการกู)ยืมเงินท่ีมีขนาดเล็ก สมาชิกจะได)มีความรับผิดชอบร�วมกัน ทําให)สะดวกแก�การควบคุมท)องท่ี ท่ีได)รับการพิจารณาให)จัดต้ังสหกรณ� คือจังหวัดพิษณุโลก เนื่องจากเป>นจังหวัดท่ีมีผู)คนไม�หนาแน�น และเป>นราษฎรท่ีเพ่ิงอพยพมาจากทางใต) จึงต)องการช�วยเหลือผู)อพยพ ซ่ึงประกอบอาชีพการเกษตรให)ต้ังตัวได) รวมท้ัง เพ่ือเป>นการชักจูงราษฎรในจังหวัดอ่ืน ท่ีมีผู)คนหนาแน�นให)อพยพมาในจังหวัดนี้ และเข)าทําประโยชน�ในท่ีดินอย�างเต็มท่ี ต�อมากรมพาณิชย�และสถิติพยากรณ�จึงได)ทดลองจัดต้ังสหกรณ�หาทุนข้ึน ณ ท)องท่ีอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก เป>นแห�งแรก ใช)ชื่อว�า สหกรณ�วัดจันทร� ไม�จํากัดสินใช) โดยจดทะเบียนเม่ือวันท่ี 26 กุมภาพันธ� 2459 มีพระราชวรวงศ�เธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ� ทรงเป>นนายทะเบียนสหกรณ�พระองค�แรก นับเป>นการเริ่มต)นการสหกรณ�ในประเทศไทยอย�างสมบูรณ� ในระยะแรกจัดต้ังสหกรณ�วัดจันทร� ไม�จํากัดสินใช) มีสมาชิกจํานวน 16 คน  ทุนดําเนินงาน 3,080 บาท ซ่ึงเป>นเงินจากค�าธรรมเนียมแรกเข)าจํานวน 80 บาท และเงินค�าหุ)นจํานวน 3,000 บาท ได)อาศัยเงินกู)จากแบงค�สยามกัมมาจล จํากัด ซ่ึงก็คือ ธนาคารไทยพาณิชย� ในปKจจุบัน โดยมีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติ เป>นผู)คํ้าประกัน และเสียดอกเบ้ียธนาคารในอัตราร)อยละ 6 ต�อปD 



10 คิดดอกเบ้ีย จากสมาชิกในอัตราร)อยละ 12 ต�อปD กําหนดให)สมาชิกส�งคืนเงินต)นในปDแรก จํานวน 1,300 บาท แต�เม่ือครบกําหนดสมาชิกสามารถส�งเงินต)นคืนได)ถึง 1,500 บาท ท้ังส�งดอกเบ้ียได)ครบทุกรายการ แสดงให)เห็นว�าการนําวิธีการสหกรณ�เข)ามาช�วยแก)ไขความเดือดร)อนของชาวนาได)ผล และจากความสําเร็จของสหกรณ�วัดจันทร� ไม�จํากัดสินใช) รัฐบาลจึงได)คิดขยายกิจการสหกรณ�ไปยังจังหวัดอ่ืน ๆ แต�การจัดต้ังสหกรณ�ในระยะแรกนั้น นอกจากจะมีข)อจํากัดเรื่องเงินทุนแล)วยังมีข)อจํากัดในทางกฎหมายด)วย เพราะพระราชบัญญัติเพ่ิมเติมสมาคม พ.ศ. 2459 ทําให)การจัดต้ังสหกรณ� ไม�กว)างขวางพอท่ีจะขยายสหกรณ�ออกไป หากจะให)การจัดต้ังสหกรณ�เจริญก)าวหน)า และมีความม่ันคง จะต)องออกกฎหมายควบคุมให)มีขอบเขตกว)างขวาง ดังนั้น ในเวลาต�อมาทางราชการจึงได)ประกาศยกเลิกพระราชบัญญัติเพ่ิมเติมสมาคม พ.ศ. 2459 แล)ว ประกาศใช)พระราชบัญญัติสหกรณ� พ.ศ. 2471 นับเป>นกฎหมายสหกรณ�ฉบับแรก พระราชบัญญัติฉบับนี้ได)เปaดโอกาสให)มีการรับจดทะเบียนสหกรณ�ประเภทอ่ืน ๆ จากนั้นได)มีการแก)ไขเพ่ิมเติมพระราชบัญญัติสหกรณ� พ.ศ.2471 อีก 3 ครั้ง นับว�า การประกาศใช)พระราชบัญญัติสหกรณ� พ.ศ.2471ช�วยให)การจัดต้ังสหกรณ�ได)ขยายออกไปอีกมาก ปD พ.ศ. 2478 มีการริเริ่มจัดต้ังสหกรณ�เช�าซ้ือท่ีดินท่ีจังหวัดปทุมธานี และได)จัดต้ังสหกรณ�ประเภทใหม� ๆ ข้ึนอีกหลายประเภท เช�น สหกรณ�บํารุงท่ีดิน สหกรณ�การขาย สหกรณ�นิคมฝCาย สหกรณ�หาทุนและบํารุงท่ีดิน ในปD พ.ศ. 2480 ร)านสหกรณ�ได)ถูกจัดต้ังข้ึนเป>นแห�งแรกท่ีอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ชื่อว�า ร)านสหกรณ�บ)านเกาะ จํากัดสินใช) มีสมาชิกแรกต้ัง 279 คน และได)มีการจัดต้ังร)านสหกรณ�ในลักษณะนี้ข้ึนอีกหลายแห�ง เพ่ือช�วยเหลือประชาชน เก่ียวกับปKญหาค�าครองชีพ โดยจัดต้ังข้ึนท้ังในส�วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และส�วนของประชาชน การเปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญท่ีสุดของขบวนการสหกรณ�ในประเทศไทย ก็คือ การควบสหกรณ�หาทุนเข)าด)วยกัน โดยทางราชการได)ออกพระราชบัญญัติสหกรณ� พ.ศ. 2511 เปaดโอกาสให)สหกรณ�หาทุนขนาดเล็ก ท่ีดําเนินธุรกิจเพียงอย�างเดียว ควบเข)ากันเป>นขนาดใหญ� สามารถขยาย การดําเนินธุรกิจเป>นแบบอเนกประสงค� ซ่ึงจะเป>นประโยชน�แก�สมาชิกได)มากกว�า ด)วยเหตุนี้สหกรณ�  หาทุนจึงแปรสภาพเป>นสหกรณ�การเกษตรมาจนปKจจุบัน และในปD พ.ศ. 2511 สันนิบาตสหกรณ�แห�งประเทศไทย ได)ถือกําเนิดข้ึนมาเพ่ือเป>นสถาบันสําหรับให)การศึกษาแก�สมาชิกสหกรณ� ท่ัวประเทศ  มีหน)าท่ีติดต�อประสานงานกับสถาบันสหกรณ�ต�างประเทศ เพ่ือให)เกิดความสัมพันธ� และความช�วยเหลือร�วมมือกันระหว�างสหกรณ�สากลในด)านอ่ืน ๆ ท่ีมิใช�เก่ียวกับการดําเนินธุรกิจ โดยมีสหกรณ�ทุกประเภทเป>นสมาชิก ซ่ึงประเทศไทยได)กําหนดประเภทสหกรณ�ไว) 6 ประเภท ตามประกาศกฎกระทรวงเกษตรและสหกรณ� พ.ศ. 2516 ประกอบด)วยสหกรณ�การเกษตร สหกรณ�นิคม สหกรณ�ประมง สหกรณ�ออมทรัพย� สหกรณ�ร)านค)า และสหกรณ�บริการ และในปD พ.ศ. 2548 ได)ประกาศให)มีสหกรณ�รับจดทะเบียนเป>น 7 ประเภท คือ สหกรณ�การเกษตร สหกรณ�ประมง สหกรณ�นิคม สหกรณ�ร)านค)า สหกรณ�บริการ สหกรณ�ออมทรัพย� และสหกรณ�เครดิตยูเนี่ยน และ ตามพระราชบัญญัติสหกรณ� พ.ศ. 2542 ซ่ึงถือใช)อยู� 



11 ในปKจจุบันได)เพ่ิมเติมบทบัญญัติท่ีว�าด)วยคณะกรรมการพัฒนาการสหกรณ�แห�งชาติ กองทุนพัฒนาสหกรณ� (กพส.) การแบ�งแยกสหกรณ� สมาชิกสมทบ และอ่ืน ๆ ซ่ึงนับว�าเป>นประโยชน�ต�อขบวนการสหกรณ�อย�างมาก นับแต�สหกรณ�ได)ถือกําเนิดข้ึนในประเทศไทยจวบจนปKจจุบัน ผลการดําเนินงานของสหกรณ�ในธุรกิจต�าง ๆ ได)สร)าง ความเชื่อถือเป>นท่ีไว)วางใจของสมาชิก จนทําให)จํานวนสหกรณ� จํานวนสมาชิก ปริมาณเงินทุน และผลกําไรของสหกรณ� เพ่ิมข้ึนทุกปD การสหกรณ�ในประเทศไทยจึงมีความสําคัญต�อเศรษฐกิจของประเทศโดยเฉพาะต�อประชาชนท่ียากจน สหกรณ�จะเป>นสถาบันทางเศรษฐกิจ และสังคมท่ีช�วยแก)ปKญหาในการประกอบอาชีพ และช�วยยกระดับความเป>นอยู�ของประชาชนให)ดีข้ึน กรมส�งเสริมสหกรณ� ได)แบ�งประเภทสหกรณ�ในประเทศไทยออกเป>น 7 ประเภท ได)แก� (กรมส�งเสริมสหกรณ�, 2560) 1.  สหกรณ�การเกษตร  สหกรณ�การเกษตร คือ สหกรณ�ท่ีจัดต้ังข้ึนในหมู�ผู)มีอาชีพทางการเกษตรรวมตัวกันจัดต้ังและจดทะเบียนเป>นนิติบุคคลต�อนายทะเบียนสหกรณ� โดยมีจุดมุ�งหมายเพ่ือให)สมาชิก ดําเนินกิจการร�วมกันและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน เพ่ือแก)ไขความเดือดร)อนในการประกอบอาชีพของสมาชิก และช�วยยกฐานะความเป>นอยู�ของสมาชิกให)ดีข้ึน 2.  สหกรณ�ประมง  สหกรณ�ประมง คือ สหกรณ�ท่ีจัดต้ังข้ึนในหมู�ชาวประมง เพ่ือแก)ไขปKญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพ ซ่ึงชาวประมงแต�ละคนไม�สามารถแก)ไขให)ลุล�วงไปได)ตามลําพัง บุคคลเหล�านี้จึงรวมตัวกันโดยยึดหลักการช�วยตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน 3.  สหกรณ�นิคม  สหกรณ�นิคม คือ สหกรณ�การเกษตรในรูปแบบหนึ่งท่ีมีการดําเนินการจัดสรรท่ีดินทํากินให)ราษฎร การจัดสร)างปKจจัยพ้ืนฐานและสิ่งอํานวยความสะดวกให)ผู)ท่ีอยู�อาศัยควบคู�ไปกับ การดําเนินการจัดหาสินเชื่อ ปKจจัยการผลิตและสิ่งของท่ีจําเป>น การแปรรูปการเกษตร การส�งเสริมอาชีพ รวมท้ังการให)บริการสาธารณูปโภคแก�สมาชิก 4.  สหกรณ�ร)านค)า  สหกรณ�ร)านค)า คือ สหกรณ� ท่ี มีผู)บริ โภครวมกันจัดต้ังข้ึนเพ่ือจัดหาสินค)า  เครื่องอุปโภคบริโภคมาจําหน�ายแก�สมาชิกและบุคคลท่ัวไป โดยจดทะเบียนตามกฎหมายสหกรณ�  ในประเภทสหกรณ�ร)านค)า มีสภาพเป>นนิติบุคคล ซ่ึงสมาชิกผู)ถือหุ)นทุกคนเป>นเจ)าของ สมาชิกลงทุนร�วมกันในสหกรณ�ด)วยความสมัครใจ เพ่ือแก)ไขความเดือดร)อนในการซ้ือเครื่องอุปโภคบริโภค และเพ่ือผดุงฐานะทางเศรษฐกิจของตนและหมู�คณะ 5.  สหกรณ�ออมทรัพย�   สหกรณ�ออมทรัพย� คือ สถาบันการเงินแบบหนึ่งท่ีมีสมาชิกเป>นบุคคลท่ีมีอาชีพ



12 อย�างเดียวกันหรือท่ีอาศัยอยู�ในชุมชนเดียวกัน มีวัตถุประสงค�เพ่ือส�งเสริมให)สมาชิกรู)จักการออมทรัพย� และให)กู)ยืมเม่ือเกิดความจําเป>น หรือเพ่ือก�อให)เกิดประโยชน�งอกเงย และได)รับการจดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณ� สามารถกู)ยืมได)เม่ือเกิดความจําเป>นตามอุดมการณ�ในการช�วยตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน 6.  สหกรณ�บริการ  สหกรณ�บริการ คือ สหกรณ�ท่ีจัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติสหกรณ� โดยมีประชาชนไม�น)อยกว�า 10 คน ท่ีมีอาชีพอย�างเดียวกัน ได)รับความเดือดร)อนในเรื่องเดียวกันรวมตัวกันโดยยึดหลักการประหยัด การช�วยตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกันเพ่ือแก)ปKญหาต�าง ๆ รวมท้ัง  การส�งเสริมให)เกิดความม่ันคงในอาชีพต�อไป 7.  สหกรณ�เครดิตยูเนี่ยน  สหกรณ�เครดิตยูเนี่ยน คือ สหกรณ�ท่ีจัดต้ังข้ึนในหมู�ประชาชนท่ีอาศัยอยู�ใน วงสัมพันธ�เดียวกัน เช�นอาศัยอยู�ในชุมชนเดียวกัน ไม�ว�าจะเป>นท่ีอยู�อาศัย ท่ีทํางาน สถานศึกษา หรือประกอบอาชีพเดียวกัน หรือมีกิจกรรมร�วมกันในลักษณะต�อเนื่อง และบุคคลเหล�านั้นมีความปรารถนาจะช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน โดยวิธีการนําเงินของตนมาสะสมไว)เป>นกองทุน สมาชิก ทุก ๆ คนจะต)องสะสมเงินตามความสามารถของตนเป>นประจําและสมํ่าเสมอตามท่ีสหกรณ�กําหนด และเงินในกองทุนนี้จะสามารถช�วยเหลือสมาชิกท่ีมีความจําเป>นและเดือดร)อนทางด)านการเงิน กู)ยืมไปแก)ไขปKญหาและบําบัดความเดือดร)อนเหล�านั้น หรือถ)าไม�มีความเดือดร)อนเงินสะสมก็จะมีมากข้ึน สหกรณ�เครดิตยูเนี่ยน จึงเป>นสหกรณ�ท่ีมุ�งหวังให)สมาชิกช�วยตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน บริหารงานโดยสมาชิกและทํากิจการทุกอย�างเพ่ือให)เกิดประโยชน�สูงสุดกับสมาชิก โครงสร�างของสหกรณ"  กรมส�งเสริมสกรณ� ระบุไว)ว�า สหกรณ�ต้ังอยู�บนรากฐานของประชาธิปไตย สมาชิกทุกคนเป>นเจ)าของสหกรณ� แต�ทุกคนไม�สามารถร�วมบริหารกิจการของสหกรณ�ได) จึงต)องมีการเลือกต้ังคณะกรรมการดําเนินการเป>นผู)บริหารงานแทน ซ่ึงตามพระราชบัญญัติสหกรณ� พ.ศ.2542 กําหนดให)มีคณะกรรมการดําเนินการไม�เกิน 15 คน มีอํานาจหน)าท่ี เป>นผู)ดําเนินกิจการและเป>นผู)แทนสหกรณ�ในกิจการท้ังปวง (กรมส�งเสริมสหกรณ�, 2560) เพ่ือให)กิจการสหกรณ�ดําเนินการอย�างกว)างขวาง และให)บริการแก�สมาชิกอย�างท่ัวถึง คณะกรรมการดําเนินการควรจัดจ)างผู)จัดการท่ีมีความรู)ความสามารถมาดําเนินธุรกิจแทน และผู)จัดการอาจจัดจ)างเจ)าหน)าท่ีโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการดําเนินการเพ่ือช�วยเหลือกิจการสหกรณ�ด)านต�าง ๆ ตามความเหมาะสม โดยคํานึงถึงปริมาณธุรกิจและการประหยัดเป>นสําคัญ การบริหารและการจัดการสหกรณ" การบริหาร (Administration) จะเก่ียวข)องกับการกําหนดนโยบายและการดําเนินงาน



13 ต�าง ๆ ของคณะกรรมการดําเนินการ ซ่ึงถือเป>นการบริหารระดับสูง การจัดการ (Management) จะเก่ียวข)องกับการปฏิบัติต�าง ๆ ตามนโยบายท่ีกําหนดไว)มักมุ�งไปยังผู)จัดการและพนักงานเป>นส�วนใหญ� การบริหารจัดการ โดยท่ัวไปองค�กรท่ีสามารถบริหารงานไปสู�เปCาหมายมีประสิทธิภาพนั้นจําเป>นต)องกําหนดนโยบาย มีการวางแผน การจัดการองค�การ การบังคับบัญชา การควบคุม ซ่ึงเรียกว�า การบริหารหรือการจัดการและเรียกรวม ๆ กันว�า การบริหารจัดการ ดังนั้น การบริหารจัดการจึงหมายถึง กระบวนการปฏิบัติงานท่ีนําทรัพยากรองค�กรมาใช) เพ่ือให)บรรลุวัตถุประสงค�ตามท่ีกําหนด โดยมีข้ันตอนการบริหารจัดการ ดังนี้ (กรมส�งเสริมสหกรณ�, 2560) 1. การท่ีสหกรณ�ถือปฏิบัติตามเอกสารคําแนะนําแนวทางการควบคุมภายในสําหรับสําหรับสหกรณ� ซ่ึงเป>นคําแนะนําของนายทะเบียนสหกรณ�ตามหนังสือกรมส�งเสริมสหกรณ�ท่ี  กษ 1110/130 ลงวันท่ี 22 พฤศจิกายน 2547 และ กษ 1110/132 ลงวันท่ี 22 พฤศจิกายน 2547 2. ท่ีสหกรณ�ได)ดําเนินการแก)ไขปKญหาตามคําแนะนําหรือข)อสังเกตของผู)ตรวจการสหกรณ� ผู)สอบบัญชีสหกรณ� นายทะเบียนสหกรณ� 3. คณะกรรมการดําเนินการและฝ@ายจัดการมีส�วนร�วมและแสดงความคิดเห็นในการบริหารจัดการสหกรณ� กรมส�งเสริมสหกรณ�จึงได)จัดทําเอกสารแนะแนวทางการบริหารจัดการสําหรับสหกรณ�เพ่ือให)เป>นแนวทางดําเนินงานและติดตามประเมินผลงานของสหกรณ�และผู)บริหารของสหกรณ�สามารถกําหนดนโยบายแผนงานและวิธีปฏิบัติให)สหกรณ�มีระบบบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพตามแนวทางบริหารจัดการสหกรณ�  



14  โครงสร�างการบริหารจัดการในสหกรณ"   คณะกรรมการ ภารกิจของคณะกรรมการดําเนินงาน   ผู)จัดการ  วางแผนติดตาม   และประเมินผล เจ)าหน)าท่ี สหกรณ� ฝ@ายจัดการ งานธุรการ  ลูกจ)างต�าง ๆ  งานการเงินและบัญชี    งานธุรกิจ/บริการ   และสวัสดิการ  ภาพท่ี  2  แนวทางการบริหารจัดการสหกรณ� ท่ีมา: (กรมส�งเสริมสหกรณ�, 2560)  ข�อดีข�อเสียของระบบสหกรณ" กรมส�งเสริมสหกรณ� ได)กล�าวถึงแนวทางการบริหารจัดการสหกรณ�ว�ามีท้ังในข)อดีและข)อเสีย โดยได)แยกออกเป>นข)อดีและข)อเสียของระบบสหกรณ� ไว)ดังนี้ (กรมส�งเสริมสหกรณ�, 2560) ข)อดีของระบบสหกรณ�  1. หลักการสําคัญระการหนึ่งของระบบสหกรณ�คือการมีส�วนร�วมของสมาชิกทุกคนสมัครใจจึงทําให)เกิดความผูกพันระหว�างสมาชิกในการดําเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจ 2. แก)ไขปKญหาการขาดแคลนปKจจัยการผลิตเนื่องจากสมาชิกสามารถนําปKจจัย การผลิตท่ีมีอยู�มามาผลิตเป>นผลผลิตหรือผลิตภัณฑ�ของสมาชิกเพ่ือรวบรวมเข)ากองกลาง วิธีนี้เรียกว�าวิธีกงสี ทําให)เกิดการประหยัดค�าใช)จ�ายในการผลิตการตลาดและการขนส�ง 3. สนับสนุนการแบ�งงานกันทําตามความชํานาญอย�างทําตามความชํานาญ เฉพาะอย�างหรือตามชุมชนตามชุมชนตําบลภูมิภาคเช�นโครงการหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภัณฑ� โดย การสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล 



15 4. ระบบสหกรณ�จะสอดคล)องกับแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง กล�าวคือสามารถดําเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจ เช�น ผลิต บริโภค แลกเปลี่ยน จําแนกแจกจ�าย จัดสรร ผลตอบแทนแก�เจ)าของปKจจัยการผลิต เพ่ือการดํารงชีพโดยไม�จําเป>นต)องพ่ึงพาปKจจัยภายนอก ข)อเสียของระบบสหกรณ� 1. สมาชิกไม�มีความพร)อมก็สามารถใช)ประโยชน�จากสหกรณ�ได)เต็มท่ีเป>นผลให) การใช)ปKจจัยการผลิตท่ีมีจํากัด ไม�มีประสิทธิภาพ 2. สถานการณ�ทางเศรษฐกิจในปKจจุบันทําให)มีการแข�งขันสูง การบริหารจัดการของสหกรณ�จึงมีความสําคัญ เพ่ือดําเนินการตัดสินใจจะผลิตอะไร ผลิตเพ่ืออะไร ผลิตอย�างไร สิทธิพิเศษของสหกรณ"  1. สหกรณ�ไม�ต)องเสียค�าธรรมเนียมในการจดทะเบียน สําหรับการได)มา การจําหน�าย การยกข้ึนเป>นข)อต�อสู) หรือการยึดหน�วง ซ่ึงกรรมสิทธิ์ในอสังหาริมทรัพย� หรือทรัพยสิทธิอันเก่ียวเนื่องอสังหาริมทรัพย� 2. สหกรณ�ไม�อยู�ในบังคับต)องเสียภาษีเงินได)นิติบุคคล 3. เอกสารท่ีสหกรณ�ทําข้ึนบางอย�างได)รับการยกเว)นไม�เสียค�าอากรแสตมป_   2.1.2  สหกรณ"ประมง กรมประมง ได)ระบุไว)ว�า สหกรณ�ประมง คือ สหกรณ�ท่ีจัดต้ังข้ึนในหมู�ชาวประมงเพ่ือแก)ไขปKญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพซ่ึงชาวประมงแต�ละคนไม�สามารถแก)ไขให)ลุล�วงไปได)ตามลําพัง บุคคลเหล�านี้จึงรวมตัวกันโดยยึดหลักการช�วยตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน (กรมประมง, 2560)   สหกรณ�ประมงแห�งแรกท่ีได)จัดต้ังข้ึนในปD พ.ศ. 2492 ชื่อว�า สหกรณ�ประมงพิษณุโลก จํากัด ในท)องท่ีลําคลองกะบังโป@งนกอําเภอพรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก ซ่ึงเป>นสหกรณ�ประมงประเภทน้ําจืดมีสมาชิกแรกต้ังจํานวน 54 คนสหกรณ�ได)ดําเนินการจัดสรรท่ีทํากินให)สมาชิกช�วยเหลือสมาชิกในด)านการจําหน�ายการแปรรูปสัตว�น้ํา การขออนุญาตสัมปทานให)สมาชิกจับสัตว�น้ําได)โดยสะดวก แนะนําเทคนิคการจับสัตว�น้ําและละเว)นการสัตว�สัตว�น้ําท่ียังไม�ได)ขนาด เพ่ือสงวนพันธุ�สัตว�น้ําการดําเนินงานเป>นไปด)วยดีจนถึงปDพ.ศ. 2513 ทางราชการมีนโยบายให)คลองต�าง ๆ ท่ัวราชอาณาจักรเป>นท่ีสาธารณะ การจับสัตว�น้ําเป>นไปโดยเสรี การดําเนินงานของสหกรณ�จึงไม�ได)ผลเท�าท่ีควร ปKจจุบันสหกรณ�นี้ได)รวมเท�ากับสหกรณ�การเกษตรพรหมพิราม จํากัด  สําหรับการจัดต้ังสหกรณ�ประมงประเภทน้ําเค็มได)เริ่มจัดต้ังครั้งแรกเม่ือปD พ.ศ. 2495 ชื่อว�า สหกรณ�ประมงกลาง จํากัด ดําเนินการเก่ียวกับการจัดหาทุนจําหน�ายสัตว�น้ําและแปรรูปผลิตภัณฑ�จัดหาวัสดุอุปกรณ�และเครื่องมือประมง 



16 วัตถุประสงค"ของสหกรณ" 1. รวบรวมสัตว�น้ําหรือผลิตภัณฑ�สัตว�น้ําของสมาชิกมาจัดการขายหรือแปรรูปออกขายเพ่ือให)ได)ราคาดี 2. จัดหาวัสดุสิ่งของ รวมท้ังบริการท่ีใช)ในการประมง และสิ่งของจําเป>นอ่ืน ๆ ท่ีสมาชิกต)องการมาจําหน�าย 3. ให)เงินกู)แก�สมาชิก 4. รับฝากเงินจากสมาชิก 5. เผยแพร�ความรู)ทางวิชาการและธุรกิจเก่ียวกับการประมง 6. ให)การสงเคราะห�ตามควรแก�สมาชิกและครอบครัวท่ีประสบภัยพิบัติในการประกอบอาชีพ   สาเหตุท่ีมีสหกรณ"ประมง ชาวประมงมักจะประสบปKญหาต�าง ๆ ดังนี้ 1. ขาดแคลนเงินทุน การประกอบอาชีพทางการประมงโดยเฉพาะอย�างยิ่งการทําประมงทางทะเลต)องลงทุนสูง มีการเสี่ยงต�อการลงทุนมากกว�าการประกอบอาชีพการเกษตรอ่ืน ๆ ชาวประมงส�วนใหญ�จะกู)เงินจากนายทุนซ่ึงเป>นเจ)าของแพปลาในท)องถ่ินมาเป>นทุนดําเนินงาน โดยมีข)อผูกพันท่ีจะต)องขายสัตว�น้ําหรือผลิตภัณฑ�สัตว�น้ําให)เจ)าของแพปลานั้น ๆ ซ่ึงเป>นท่ีแน�นอนว�าจะต)องถูกกดราคารับซ้ือเป>นอย�างมาก 2. ขายเทคนิคในการเพาะเลี้ยงสัตว� ปKจจุบันปริมาณความต)องการสัตว�น้ําเพ่ือบริโภคในประเทศและส�งจําหน�ายต�างประเทศมีมากข้ึนเป>นผลให)ปริมาณสัตว�น้ําท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติเพ่ิมจํานวนไม�ทันกับความต)องการ จึงจําเป>นอย�างยิ่งท่ีชาวประมงจะต)องมีความรู) ความเข)าใจในการเพาะเลี้ยงสัตว�น้ํา ท้ังน้ําจืดและน้ําเค็ม เพ่ือให)มีผลผลิตเพ่ิมข้ึน 3. วัสดุอุปกรณ�การประมงมีราคาสูงมาก รวมท้ังน้ํามันเชื้อเพลงท่ีใช)ในการออกเรือจับปลาให)ราคาสูงด)วย 4. ขาดความรู)ในด)านการจัดการ ชาวประมงส�วนใหญ�ขาดความรู)ในด)านการจัดการ การจําหน�าย ตลอดจนการหาตลาด เป>นต)น จะเห็นได)ว�าถ)านําหลักการและวิธีการดําเนินงานของสหกรณ�มาใช)สหกรณ�ประมง จะสามารถแก)ไขปKญหาต�าง ๆ ข)างต)นให)สําเร็จลุล�วงไปได) และจะช�วยให)ชาวประมงมีฐานะความเป>นอยู�ท่ีดีข้ึน มีรายได)ทัดเทียมผู)ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ ความช0วยเหลือของสหกรณ"ประมง   สหกรณ�ประมงจะจัดบริการต�าง ๆ ให)สมาชิก ดังนี้ 1. ธุรกิจการขายหรือการรวบรวมผลผลิตให)แก�สมาชิก ทําให)มีอํานาจในการต�อรองมากข้ึน ผลผลิตจะขายได)ราคาสูงข้ึน 



17 2. ธุรกิจการซ้ือหรือการจัดหาวัสดุอุปกรณ�และสิ่งของจําเป>นมาจําหน�ายแก�สมาชิก โดยจะสํารวจความต)องการของสมาชิกก�อนแล)วสหกรณ�จะเป>นผู)จัดหามาจําหน�ายต�อไป ซ่ึงจะทําให)สหกรณ�สามารถซ้ือวัสดุในราคาท่ีถูกกว�าท่ีสมาชิกแต�ละคนจะซ้ือเอง 3. ธุรกิจการธนกิจ  3.1 การให)กู)เงิน   สหกรณ�จะจัดหาเงินกู)ในอัตราดอกเบ้ียท่ีเป>นธรรมมาให)สมาชิกกู)ไปลงทุนทําการประมง โดยสหกรณ�จะพิจารณาจากแผนการดําเนินงาน หรือแผนการใช)เงินกู)ของสมาชิกประกอบการให)เงินกู)  3.2 การรับเงินฝาก    เพ่ือเป>นการส�งเสริมให)สมาชิกรู)จักและเห็นคุณประโยชน�ของการออมทรัพย� และเพ่ือให)เป>นการระดมทุนในสหกรณ� สหกรณ�จะรับฝากเงินจากสมาชิก 2 ประเภท คือ เงินฝากออมทรัพย� และเงินฝากประจํา โดยสหกรณ�จ�ายดอกเบ้ียในอัตราเดียวกับธนาคารพาณิชย� 4. ธุรกิจบริการ    สหกรณ�ประมงท่ีมีทุนดําเนินงานมากอาจัดให)มีธุรกิจการบริการแก�สมาชิก เช�น การจัดจําหน�ายน้ํามันเชื้อเพลิงเพ่ือเป>นการอํานวยความสะดวกแก�สมาชิกและเพ่ือให)สหกรณ�ดําเนินธุรกิจเก่ียวข)องกับสมาชิกให)มากท่ีสุด 5. ธุรกิจการส�งเสริมการประกอบอาชีพ สหกรณ�อาจจะจัดจ)างเจ)าหน)าท่ีท่ีมีความชํานาญด)านการประมง หรืออาจขอความช�วยเหลือจากหน�ายงานราชการในการให)การศึกษา แนะนํา ส�งเสริมให)สมาชิกมีความรู)ความเข)าใจ ในเรื่องการประมงตามหลักวิชาการแผนใหม�ตลอดจนให)มีความรู)ในด)านการวางแผนการประกอบอาชีพการประมง ให)สามารถผลิตสินค)าท่ีมีคุณภาพและปริมาณตรงกับความต)องการของตลาดอีกด)วย 6. ธุรกิจการให)การศึกษาอบรม สหกรณ�จะจัดให)มีการศึกษาอบรมแก�สมาชิก คณะกรรมการดําเนินงาน ผู)จัดการ ตลอดจนเจ)าหน)าท่ีสหกรณ�อยู�เสมอเพ่ือจะช�วยให)ผู)ท่ีมีส�วนเก่ียวข)องทุกฝ@ายได)ทราบถึงสิทธิหน)าท่ีและความรับผิดชอบของแต�ละบุคคลตามหลักวิธีการสหกรณ� ซ่ึงจะช�วยให)การดําเนินธุรกิจของสหกรณ�ประสบผลสําเร็จได)ด)วยดีและถูกต)องแต�อย�างไรก็ตาม สหกรณ�จะช�วยสมาชิกได)ก็ต�อเม่ือสมาชิกมาใช)บริการและอุดหนุนสหกรณ�ด)วยความภักดีเท�านั้น กรมตรวจสอบบัญชีสหกรณ� (2560 : 17) สหกรณ�ประมงในปKจจุบันมีจํานวนท้ังสิ้น 81 สหกรณ� เพ่ิมข้ึนร)อยละ 3.56 โดยส�วนใหญ�อยู�ในภาคตะวันออกมีจํานวนสูงสุด คิดเป>นร)อยละ 28.39 รองลงมาเป>นภาคใต)และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ร)อยละ 24.69 และ 18.52 ของจํานวนสหกรณ�ท้ังสิ้น ตามลําดับ  



18 ตารางท่ี  1  จํานวนสหกรณ�ประมง จําแนกตามภาค ปD 2559  ประเภทย0อย จํานวนสหกรณ" ป3 2559 ป3 2558 เพ่ิมข้ึน/(ลดลง) แห0ง ร�อยละ แห0ง ร�อยละ แห0ง ร�อยละ กรุงเทพฯ และปริมณฑล 6 7.41 6 7.50 0 0.00 ภาคกลาง 2 2.47 2 2.50 0 0.00 ภาคตะวันตก 11 13.58 11 13.75 0 0.00 ภาคตะวันออก 23 28.39 22 27.50 1 4.55 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 15 18.52 16 20.00 (1) (6.25) ภาคใต) 20 24.69 19 23.75 1 5.26 ภาคเหนือ 4 4.94 4 5.00 0 0.00 รวมท้ังส้ิน ป3 2559 81 100 80 100 1 3.56  ท่ีมา: (กรมตรวจสอบบัญชีสหกรณ�., 2560 : 17)  สหกรณ"การประมง ภาคเหนือ จํานวน 4 สหกรณ" ประกอบด�วย 1. สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ตําบลสันติสุข อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 2. สหกรณ�เลี้ยงปลาบ)านตํ๊าเมืองพะเยา จํากัด ตําบลบ)านตํ๊า อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  3. สหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําอุตรดิตถ� จํากัด ตําบลในเมือง อําเภอพิชัย จังหวัดอุตรดิตถ� 4. สหกรณ�ประมงบ)านระหาร จํากัด ตําบลห)วยสะเก อําเภอเมืองเพชรบูรณ� จังหวัดเพชรบูรณ�  2.1.3  สหกรณ"ประมงพาน จํากัด ประวัติสหกรณ"ประมงพาน จํากัด สหกรณ�ประมงพาน จํากัด (2560: 1-2) ปKจจุบันเราสามารถพบปลานิลได)ในแหล�งน้ําของทุกภาคของประเทศไทยและยังพบปลานิลได)ในตลาดสดของทุกจังหวัดหรือแม)แต�ในพ้ืนท่ีห�างไกลทุรกันดารก็ยังพบว�ามีปลานิลเพาะเลี้ยงกันอย�างแพร�หลาย เหตุท่ีเราพบปลานิลแพร�กระจายอยู�ท่ัวประเทศ ก็เนื่องมาจากพระปรีชาสามารถและสายพระเนตรอันยาวไกลขององค�พระบาทสมเด็จพระปรมินทร-มหาภูมิพลอดุลยเดช ในด)านการประมง คือ พระราชกรณียกิจเก่ียวกับการเพาะเลี้ยงปลานิลซ่ึง 



19 สมเด็จพระจักรพรรดิอากิฮิโต เม่ือครั้งทรงดํารงพระอิสริยยศมกุฎราชกุมารแห�งประเทศญ่ีปุ@น ได)น)อมเกล)าฯ ถวายปลาทิโลเปDย นิโลติกา (Tilapia Nilatica) จํานวน 50 ตัว เม่ือวันท่ี 25 มีนาคม พ.ศ.2508  ทรงพระกรุณาโปรดเกล)าฯ ให)ปล�อยลงเลี้ยงในบ�อบริเวณสวนจิตรลดา พระราชวังดุสิต และได)พระราชทานชื่อปลานี้ว�า ปลานิล และได)มีพระราชกระแสรับสั่งให)กรมประมงเพาะขยายพันธุ� เม่ือเลี้ยงได)ประมาณ 5 เดือนเศษ ปลานิลได)ขยายพันธุ�มีลูกปลาเป>นจํานวนมาก ทรงเห็นว�าปลาอาศัยอยู�กันอย�างแออัดมาก จึงโปรดให)ขุดบ�อเพ่ิมอีกจํานวน 6 บ�อและทรงย)ายปลาจากบ�อเดิมมายังบ�อใหม�ด)วยพระองค�เอง หลังจากนั้นประมาณปDเศษ ปลานิลได)ขยายพันธุ�เป>นจํานวนมากพอสมควรแล)ว ในวันท่ี 17 มีนาคม พ.ศ. 2509 จึงได)พระราชทาน ลูกปลานิลขนาด 3 – 5 เซนติเมตรจํานวน 10,000 ตัวให)แก�อธิบดีกรมประมง เพ่ือนําไปเพาะเลี้ยงขยายพันธุ�ท่ีแผนกทดลองและเพาะเลี้ยง ในบริเวณเกษตรกลางบางเขน และสถานีประมงต�าง ๆ อีกจํานวน 15 แห�ง ท่ัวราชอาณาจักรหลังจากนั้นกรมประมง ได)ทําการเพาะเลี้ยงปลานิลพระราชทานและปล�อยในแหล�งน้ําท่ัวประเทศจนทําให)ปลาชนิดนี้แพร�หลาย พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช ทรงมีพระราชดําริ ให)กรมประมงรักษาพันธุ�แท)ไว)ในสวนจิตรลดาท้ังนี้เพ่ือให)แน�ใจว�าปลาท่ีพระราชทานให)นําไปแพร�พันธุ�ไม�กลายพันธุ�ไป ต�อมาพระองค�ทรงมีรับสั่งถามนักวิชาการเสมอด)วยทรงรู)สึกว�าปลานิลเด๋ียวนี้มีขนาดเล็กลง เข)าใจว�าจะกลายพันธุ� ทรงขอให)เร�งรัดเรื่องการศึกษาวิจัยทางพันธุกรรมทรงรับสั่งว�าถ)าหาปลานิลพันธุ�แท)ไม�ได)ก็ให)มาเอาท่ีสวนจิตรลดา ด)วยมีพระประสงค�ให)กรมประมงปรับปรุงพันธุ�ปลานิลให)ดีข้ึนให)มีตัวโต  มีเนื้อมาก ซ่ึงจากการศึกษาต�อมาพบว�า สายพันธุ�ปลานิลพระราชทานซ่ึงเรียกท่ัวไปว�า สายพันธุ�จิตรลดา เป>นสายพันธุ�ท่ีมีความบริสุทธิ์ไม�มีการปะปนของสายพันธุ�ปลาหมอเทศ ซ่ึงทําให)ปลามีขนาดเล็กลงและทรงพระราชทานลูกพันธุ�ปลานิลแก�เกษตรกรและพสกนิกรชาวไทย การเลี้ยงปลานิลนับเป>นอีกหนึ่งอาชีพท่ีสําคัญสําหรับเกษตรกรไทยในปKจจุบันและ ได)มีการพัฒนารูปแบบการเพาะเลี้ยงในรูปแบบฟาร�มท่ีทันสมัยและถูกต)องตามหลักวิชาการ ตลอดถึงการบริหารจัดการกระบวนการผลิตและการตลาดตามรูปแบบสหกรณ�ท่ีก�อเกิดความม่ันคงในอาชีพเป>นอย�างดีในทุกวันนี้ ด)วยมีการบริหารจัดการแบบรวมกลุ�ม มีการช�วยเหลือซ่ึงกันและกันภายใต) การส�งเสริมและสนับสนุนจากกรมส�งเสริมสหกรณ� กระทรวงเกษตรและสหกรณ� ดังเช�นท่ี สหกรณ�ประมงพาน จํากัด อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ท่ีปKจจุบันนับเป>นสหกรณ�ประมงท่ีประสบความสําเร็จในการบริหารจัดการได)เป>นอย�างดียิ่ง ด)วยสายพระเนตรอันยาวไกลของ พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช ทําให)ปลานิลกลายเป>นแหล�งโปรตีนชั้นเยี่ยมของคนไทย และเม่ือได)มีการบริหารจัดการท้ังระบบด)วยวิธีการสหกรณ� ยังผลก�อให)เกิดความม่ันคงทางอาหารและคุณภาพชีวิตท่ีดี ให)เกษตรกรและประชาชนจวบจนทุกวันนี้ ในพ้ืนท่ีอําเภอพาน จังหวัดเชียงราย เดิมประชาชนประกอบอาชีพการทํานา  แต�เนื่องจากสร)างรายได)เพียงปDละครั้งและประกอบกับพ้ืนท่ีในอําเภอพาน เป>นแปลงเพาะเลี้ยงปลานิลท่ีดี 



20 โดยมีต)นน้ําคือ อ�างเก็บน้ําแม�สรวย และแม�ลาว แหล�งเก็บน้ําเพ่ือการเกษตรท่ีนํามาใช)ในการเลี้ยงปลาจึงแบ�งท่ีนามาทําบ�อเลี้ยงปลานิล นอกจากนี้ ดินในอําเภอพานสามารถเลี้ยงปลานิลให)มีรสชาติอร�อยและไม�มีกลิ่นคาว โดยเลี้ยงปลานิลควบคู�กับการเลี้ยงสุกรและไก�บนบ�อปลานิลเป>นอาชีพเสริม  เม่ือเริ่มแรกเลี้ยงปลาไม�มีระบบตลาด มีปKญหาเรื่องของการตลาดยุคแรก ๆ จะมีเอกชนอยู� 2 ราย เป>นผู)รับซ้ือ แต�ต�อมาเนื่องจากมีเกษตรกรเริ่มหันมาเลี้ยงปลานิลมากข้ึน ทําให)มีปริมาณมากข้ึน แต�ความต)องการของตลาดเท�าเดิมจึงทําให)เกษตรกร ได)รับความเดือดร)อนเรื่องราคาปลาตกตํ่า ถูกกดราคาจากพ�อค)าคนกลาง ดังนั้น เกษตรกรผู)เลี้ยงปลานิล จึงได)หาแนวทางท่ีจะแก)ไขปKญหาด)านราคาปลาตกตํ่าโดยมี ดร.จรัล  ไชยองค�การ ซ่ึงเป>นผู)เลี้ยงปลารายใหญ�ในอําเภอพาน และเป>นอาจารย�มหาวิทยาลัย จึงได)ชักชวนให)เกษตรกรผู)เลี้ยงปลารวมตัวกันเป>นสหกรณ� โดยเชิญเกษตรกรท่ีสนใจให)มาร�วมประชุม และเชิญทางสํานักงานสหกรณ�จังหวัดเชียงรายมาให)ความรู)เก่ียวกับการรวมกลุ�มเป>นสหกรณ�และให)เกษตรกรผู)สนใจร�วมกันลงชื่อเพ่ือท่ีจะก�อต้ังสหกรณ�ข้ึน (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 1-2) สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ได)จดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณ� เม่ือวันท่ี  2 มิถุนายน พ.ศ. 2543 เลขทะเบียนสหกรณ�ท่ี ป 012143 มีสมาชิกแรกต้ังกลุ�ม จํานวน 116 คน  มีทุนเรือนหุ)นแรกเข)า จํานวน 28,800 บาท โดยมีวัตถุประสงค�เพ่ือเป>นการช�วยเหลือสมาชิก ท่ีประกอบอาชีพเลี้ยงปลานิล จัดหาสินค)ามาจําหน�ายให)แก�สมาชิก รวบรวมผลผลิตของสมาชิก รวมท้ังให)คําปรึกษาและบริการสมาชิกในด)านการเลี้ยงปลานิล ก�อต้ังข้ึนโดยได)รับการสนับสนุนจากสํานักงานสหกรณ�จังหวัดเชียงราย ท้ังเรื่องการจัดต้ังสหกรณ� การจัดทําระเบียบข)อบังคับของสหกรณ� และเป>นแหล�งเงินทุนท่ีช�วยสนับสนุนสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในการจัดหาสินค)ามาจําหน�ายให)กับสมาชิก ซ่ึงตลอดระยะเวลา 16 ปD การดําเนินงานของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ไม�เคยกู)ยืมเงินจากแหล�งทุนสถาบันการเงินอ่ืนนอกจากกองทุนพัฒนาสหกรณ�ของกรมส�งเสริมสหกรณ� สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ดําเนินธุรกิจจัดหาสินค)ามาจําหน�ายให)แก�สมาชิก อาทิ พันธุ�ปลา อาหารสัตว� และเคมีเกษตร การดําเนินธุรกิจรวบรวมผลผลิตจากสมาชิก ได)แก� ปลานิล สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เฉลี่ยมีบ�อปลาคนละ 1- 2 บ�อ ๆ ละประมาณ 2 ไร� ปKจจุบันมีประมาณ 500 บ�อ พ้ืนท่ีกว�า 1,200 ไร� และมีสมาชิก 450 ราย ในแต�ละวันมีการจับปลานิลประมาณ 3,000 กิโลกรัม ซ่ึงถ)าหากเกษตรกรไม�ได)เข)าเป>นสมาชิกสหกรณ� และมีระบบการจัดการท่ีไม�ดี ในการจัดหาอาหารสัตว� เม่ือเกษตรกรแต�ละรายไปซ้ืออาหารจากผู)ท่ีทําธุรกิจอาหารสัตว� ซ่ึงแต�ละร)านจะมีคุณภาพท่ีแตกต�างกัน ส�งผลให)เกษตรกรเกิดปKญหาในเรื่องของคุณภาพผลผลิตและราคา เม่ือเข)าสู�ระบบสหกรณ�ก็จะสามารถเข)ามาใช)ระบบการจัดการ ต้ังแต�พันธุ�ลูกปลา ไปจนถึงการจัดหาอาหารปลา และสามารถตรวจสอบคุณภาพมาตรฐาน นอกจากนี้ สหกรณ�จะส�งเจ)าหน)าท่ีผู)มีความชํานาญเข)ามาช�วยดูแลและจับปลา ตลอดจนหาตลาดให)กับสมาชิก โดยตลาดปลานิลของสหกรณ� มีอยู�เกือบทุกจังหวัดในพ้ืนท่ีภาคเหนือตอนบน ได)แก� เชียงราย เชียงใหม� ลําพูน แพร� น�าน พะเยา 



21 การรวมกลุ�มเลี้ยงปลานิลของสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไม�เพียงสร)างรายได)เป>นกอบเป>นกําแก�สมาชิกเท�านั้น แต�ยังเป>นสหกรณ�ต)นแบบในด)านการบริหารการจัดการดีเด�น ใช)เวลาเพียงแค� 16 ปD ปKจจุบันสามารถขยายเครือข�ายได)มากถึง 16 กลุ�ม มีสมาชิกรวม 450 ราย และมีทุนดําเนินงานท้ังสิ้นกว�า 29 ล)านบาท ปKจจุบันสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ซ่ึงนอกจากปลานิลสดท่ีสร)างรายได)หลักให)สมาชิกแล)วยังมีผลิตภัณฑ�แปรรูปจากปลานิลหลากหลายรูปแบบวางจําหน�ายให)ผู)สนใจโดยท่ัวไปอีกด)วย จากความเป>นมาของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จะเห็นได)ว�าเป>นการรวมตัวของเกษตรกรท่ีประกอบอาชีพด)านเดียวกัน และได)รับผลกระทบด)านราคาของผลผลิต จึงได)รวมตัวกัน เพ่ือจะหาแนวทางแก)ปKญหาร�วมกันโดยได)เล็งเห็นว�าสหกรณ�จะเป>นเครื่องมือหรือกลไกลท่ีจะช�วยแก)ไขปKญหาด)านการประกอบอาชีพได) สอดคล)องกับความหมายของสหกรณ� ท่ีว�า สหกรณ� คือ องค�การของบรรดาบุคคล ซ่ึงรวมกลุ�มกันโดยสมัครใจในการดําเนินวิสาหกิจท่ีพวกเขาเป>นเจ)าของร�วมกัน และควบคุมตามหลักประชาธิปไตย เพ่ือสนองความต)องการ อันจําเป>น และความหวังร�วมกันทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ซ่ึงจากผลการดําเนินงานต้ังแต�เริ่มก�อต้ังจนถึงปKจจุบันสามารถพิสูจน�ได)แล)วว�า สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ช�วยแก)ไขปKญหาด)านราคาผลผลิตปลาของเกษตรกรได)ผลเป>นอย�างดี แม)ในยามท่ีเกิดช�วงวิกฤตอย�างหนักก็สามารถช�วงพยุงให)สมาชิกอยู�ได)อย�างไม�เดือดร)อน และนอกจากนั้นยังมีส�วนในการช�วยให)สมาชิกลดต)นทุนการเลี้ยงปลา ดูแลพัฒนาองค�ความรู)ให)สมาชิกเพ่ิมผลผลิตได)และมีคุณภาพซ่ึงส�งผลท่ีราคาท่ีสมาชิกสามารถอยู�ได)อย�างไม�เดือดร)อน โดยท่ีสหกรณ�ดูแลสมาชิกต้ังแต�ต)นน้ํา กลางน้ํา ปลายน้ํา จึงทําให)สมาชิกของสหกรณ�มีความเป>นอยู�ท่ีดี สหกรณ�ประมงพานทําการส�งเสริมการเลี้ยงปลานิลในเชิงพาณิชย�ให)แก�เกษตรกร ในกลุ�มผู)เลี้ยงปลานิล อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเป>นกลุ�มท่ีเลี้ยงปลานิล เพ่ือเป>นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิต ซ่ึงจะสร)างความม่ันคงและยั่งยืนในการประกอบอาชีพด)านการเพาะเลี้ยงสัตว�น้ํา ในการเลี้ยงปลานิลของสมาชิกสหกรณ� จึงได)มีการจัดการวางแผนแก)ไขปKญหา และหาแนวทาง การลดต)นทุนการผลิตแบบครบวงจร เพ่ือให)สมกับเป>นแหล�งผลิตปลานิลท่ีสําคัญของภาคเหนือตอนบน เป>นสหกรณ�ต)นแบบด)านการผลิตปลานิล และเป>นการสร)างตราสินค)าให)กับอําเภอพาน ทําให)เกิดการเลี้ยงปลาอย�างยั่งยืนในบริเวณพ้ืนท่ีดังกล�าว เพ่ือยกระดับการผลิตปลานิลของกลุ�มสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ทําให)สมาชิกมีต)นทุนการเลี้ยงปลานิลลดลงและช�วยเหลือ ให)การแนะนํา รวมท้ังให)คําปรึกษา เพ่ือให)สมาชิกเกิดความรู)ความเข)าใจจากการเลี้ยงปลานิลให)ได)ผลผลิตท่ีดี สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ทําการส�งเสริมการเลี้ยงปลานิลในเชิงพาณิชย�ให)แก�เกษตรกรในกลุ�มผู)เลี้ยงปลานิล อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเป>นกลุ�มท่ีเลี้ยงปลานิล เพ่ือเป>นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิต ซ่ึงจะสร)างความม่ันคงและยั่งยืนในการประกอบอาชีพด)านการเพาะเลี้ยงสัตว�น้ํา เนื่องจากปKจจุบันผลผลิตปลานิลท่ีผลิตได)ยังไม�เพียงพอต�อการบริโภค ท่ียังต)องมีการส�งปลานิลจากอําเภอพาน ไปยังจังหวัดอ่ืน ๆ ท้ังภายในภูมิภาค และภาคอ่ืน ๆ 



22 ท่ีมีปริมาณความต)องการประมาณ 5 ตันต�อวัน แต�ในขณะนี้สามารถผลิตปลานิลจากการเลี้ยงเพียงแค� 500 กิโลกรัมต�อวัน ประกอบกับปKญหาด)านโรคปลา ในการเลี้ยงปลานิลของสมาชิกสหกรณ� จึงได)มีการจัดการวางแผนแก)ไขปKญหา และหาแนวทางการลดต)นทุนการผลิตแบบครบวงจร เพ่ือให)สมกับเป>นแหล�งผลิตปลานิลท่ีสําคัญของภาคเหนือตอนบน เป>นสหกรณ�ต)นแบบด)านการผลิตปลานิล และเป>นการสร)างตราสินค)าให)กับอําเภอพาน ทําให)เกิดการเลี้ยงปลาอย�างยั่งยืนบริเวณพ้ืนท่ีดังกล�าว เพ่ือยกระดับการผลิตปลานิลของกลุ�มสหกรณ�ประมงพาน ทําให)สมาชิกมีต)นทุนการเลี้ยงปลานิลลดลงและช�วยเหลือ ให)การแนะนํา รวมท้ังให)คําปรึกษา เพ่ือให)สมาชิกเกิดความรู)ความเข)าใจจากการเลี้ยงปลานิลให)ได)ผลผลิตท่ีดี การดําเนินงานของสหกรณ"ประมงพาน จํากัด การปฏิบัติงานของคณะกรรมการดําเนินการ ตลอดเวลาได)ปฏิบัติงานเป>นไปตามกฎหมาย ข)อบังคับ ระเบียบ และมติท่ีประชุมใหญ� ซ่ึงมีเจ)าหน)าท่ีส�งเสริมสหกรณ�จากสํานักงานสหกรณ�จังหวัดเชียงราย ให)คําแนะนําในการบริหารจัดการสหกรณ� ให)เป>นไปตามระเบียบ ข)อบังคับ และมีเจ)าหน)าท่ีจากสํานักงานตรวจบัญชีสหกรณ�เชียงราย ให)ความช�วยเหลือ แนะนํา ตรวจสอบ และรับรองงบการเงินของสหกรณ� เพ่ือให)สหกรณ�ประสบผลสําเร็จตามลําดับ และสนใจในการดําเนินงานของสหกรณ� ได)เสนอข)อคิดเห็นท่ีเป>นประโยชน�ต�อสหกรณ� และได)กําหนดนโยบายของสหกรณ�ไปในทาง อันสมควร เพ่ือเกิดผลดีแก�สหกรณ�ประมงพาน จํากัด เจ)าหน)าท่ีและลูกจ)างของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 3-4) ข�อมูลสหกรณ"ประมงพาน จํากัด ชื่อ  :  สหกรณ�ประมงพาน จํากัด จดทะเบียน  :  เม่ือวันท่ี 2  มิถุนายน  2543     เลขทะเบียน  ป.012143 สถานท่ีต้ัง  :  242  หมู�ท่ี 1 ถนน สายเอเซีย ตําบลสันติสุข อําเภอพาน       จังหวัดเชียงราย หมายเลขโทรศัพท� 0 5372 2006  จํานวนสมาชิก  432  ราย เป>นชาย  306  ราย เป>นหญิง  126  ราย จํานวนหุ)น  602,387 หุ)น  จํานวนเงินค�าหุ)นรวมท้ังสิ้น  6,023,870.00 บาท คณะกรรมการดําเนินงาน  มีจํานวน 11 คน ดังนี้ 1.  นางสาวกาญจนา คําพุฒ ประธานกรรมการ 2.  นายสุรชาติ รัตนมณีวรรณ รองประธานกรรมการ 3.  นายเสาร�แก)ว สมโน กรรมการ 4.  นายถนอม ไชยวัณณ� กรรมการ 5.  นางสาวศิริลักษณ� โพธิยอด กรรมการ 6.  นายวรรณชัย เชื้อเมืองพาน กรรมการ 



23 7.  นายสุข สมยาราช กรรมการ 8.  ร.ต.ต.เจริญ กันทา กรรมการ 9.  นายอภิเชษฐ� สุขเจริญ กรรมการ 10. นายณรงค� กาวิละ กรรมการ 11. นางดารา สมยาราช กรรมการ ผู)ตรวจกิจการ มีจํานวน 3 คน ดังนี้ 1.  นายวิรัตน�  มหิทธ� 2.  นายประสิทธิ์ เทพนิล 3.  ส.ต.ต.สุวัน พรมษา ผู)จัดการ นายวุฒิไกร  ใจคําฟู เจ)าหน)าท่ีสหกรณ�  จํานวน 6 ราย เป>นชาย 3 ราย เป>นหญิง 3 ราย ธุรกิจบริการของสหกรณ� 1.  รับฝากเงิน 2.  ให)เงินกู) 3.  รวบรวมผลิตผลสมาชิก 4.  จัดหาสินค)ามาจําหน�าย 5.  แปรรูปผลผลิต  



24 โครงสร�างสหกรณ"ประมงพาน  จํากัด สหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีโครงสร)างในการบริหารงาน ดังนี้                        ภาพท่ี  3  โครงสร)างสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 3-4)  ธุรกิจของสหกรณ"ประมงพาน จํากัด 1. ธุรกิจจัดหาสินค)ามาจําหน�าย   บริการจัดหาสินค)ามาจําหน�ายให)สมาชิกท้ังเงินสดและเงินเชื่อ สมาชิก สมาชิก สมาชิก ท่ีประชุมใหญ0 ผู�ตรวจสอบกิจการ คณะกรรมการดําเนินการ คณะกรรมการอํานวยการ คณะกรรมการเงินกู� คณะกรรมการศึกษาฯ ผู�จัดการ บัญชี การเงิน สินเช่ือ ธุรการ 



25 2. ธุรกิจรวบรวมผลผลิต   บริการรวบรวมผลผลิตปลาและจําหน�ายผลผลิตปลาให)กับสมาชิก 3. ธุรกิจสินเชื่อ    สินเชื่อเงินกู)ระยะสั้นวงเงินไม�เกิน 800,000 บาท/ต�อราย อัตราดอกเบ้ีย 7.50% ต�อปD 4. ธุรกิจแปรรูปผลผลิตปลานิล      เพ่ือเป>นการแก)ไขและปCองกันปKญหาราคาปลานิลตกตํ่า สหกรณ�จึงหาแนวทางและเริ่มทําการแปรรูปผลิตภัณฑ�จากปลานิลสด เป>นปลานิลแผ�นสมุนไพร ซ่ึงอยู�ในระหว�างการเริ่มต)นดําเนินการพัฒนาผลิตภัณฑ� และหาตลาด 5. ธุรกิจเงินฝาก  - เงินฝากออมทรัพย�อัตราดอกเบ้ีย ร)อยละ 2.00 ต�อปD  - เงินฝากออมทรัพย�พิเศษอัตราดอกเบ้ีย ร)อยละ 3.00 ต�อปD ท่ีตั้งสหกรณ"ประมงพาน จํากัด  สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ต้ังอยู�ท่ีเลขท่ี 242 หมู�ท่ี 1 บ)านดอยชัยมงคล ตําบลสันติสุข อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 57120 หมายเลขโทรศัพท� 0-5372-2006 โทรสาร 0-5372-3212                ภาพท่ี  4  ท่ีตั้งสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 5) ทิศเหนือ ทางหลวงหมายเลข 1 (เชียงราย – พะเยา) วัดชัยมงคล โรงเรียนบ)านสันติวัน โรงเรียนพานพิเศษพิทยา สหกรณ"ประมงพาน จํากัด 



26 ตารางท่ี  2  ข)อมูลท่ัวไปของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  ข�อมูล 2557 2558 2559 สมาชิก(คน) 464 433 450 สมาชิกท่ีมาใช)บริการ 285 269 251 ทุนดําเนินงาน(บาท) 18,130,009.09 19,289,629.99 29,682,120.65 ทุนเรือนหุ)น (บาท) 5,746,080.00 6,023,870.00 6,778,510.00 ทุนสํารอง (บาท) 4,594,456.19 5,379,516.84 5,555,517.83 เจ)าหน)าท่ีของสหกรณ� (คน) 15 17 17  ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 5-6)  ตารางท่ี  3  ข)อมูลกําไรสุทธิประจําปD  ข�อมูล 2557 2558 2559 กําไรสุทธิประจําปD (บาท) 2,100,580.65 1,754,592.99 1,915,351.25 ธุรกิจจัดหาสินค)ามาจําหน�าย  3,572,603.33 3,213,058.13 3,139,123.72 ธุรกิจรวบรวมผลิตผล(ปลา) 53,310.14 454,840.99 112,606.84 ธุรกิจสินเชื่อ 234,749.00 435,847.20 491,349.55 ธุรกิจแปรรูปผลผลิต - (79,865.49) 7,579.62 รายได)อ่ืน 26,760.21 244,711.73 364,402.34 ค�าใช)จ�ายในการดําเนินงาน 1,786,842.03 2,513,999.57 2,199,710.82  ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 5-6)     



27 ตารางท่ี  4  ข)อมูลปริมาณธุรกิจรวม  ข�อมูล 2557 2558 2559 ปริมาณธุรกิจรวม 99,480,766.00 120,849,101.91 97,737,080.20 ธุรกิจจัดหาสินค)ามาจําหน�าย  62,605,069.00 59,828,227.00 60,287,808.20 ธุรกิจรวบรวมผลิตผล  36,651,653.00 60,537,852.91 36,540,162.00 ธุรกิจสินเชื่อ 224,044.00 445,282.00 488,147.00 ธุรกิจแปรรูปผลผลิต - 37,740.00 112,441.00  ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 5-6)  ตารางท่ี  5  ข)อมูลธุรกิจรับฝากเงิน  ข�อมูล 2557 2558 2559 ธุรกิจเงินรับฝาก 1,451,908.62 3,848,198.06 5,184,368.28 สมาชิก 1,442,800.15 3,838,860.46 5,184,368.28 ดอกเบ้ียจ�าย 61,265.23 84,154.99 157,767.73  ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 7)  



28 โซ0อุปทานการเล้ียงปลานิลของสหกรณ"ประมงพาน จํากัด               ภาพท่ี  5  โซ�อุปทานการเลี้ยงปลานิลของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ท่ีมา: (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 7)  จากการวิเคราะห�การจัดการโซ�อุปทานการเลี้ยงปลานิลของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด พบว�ามีผู)เก่ียวข)องในโซ�อุปทาน 3 ส�วนคือ 1 ส�วนของสมาชิก 2 ส�วนขององค�กรสหกรณ� และ 3 ส�วนการค)าและอุปโภคแยกตามรายละเอียด ดังนี้ 1. ส�วนของสมาชิก  สมาชิกจะทําหน)าท่ีในการผลิตปลานิล โดยแยกเป>น 3 ด)าน คือ ด)านการเลี้ยงปลา มีองค�ประกอบท่ีสําคัญต�อการผลิต คือ พ้ืนท่ีดินจะทําบ�อปลา น้ํา พันธุ�ปลาและเงินทุนใช)ในการดําเนินการ การดูลรักษาการจับปลา คือทําหน)าท่ีในการดูแลรักษาปลานิล การให)อาหารเวชภัณฑ� ติดต�อประสานงานสหกรณ� เตรียมการจับปลา ตัดสินใจขายปลาและรับเงินจากการขายปลานิล 2. ส�วนของสหกรณ�  สหกรณ�จะต)องทําหน)าท่ีอย�างน)อย 3 ประการคือการบริหารจัดการปลา ซ่ึงจะทําหน)าท่ีการให)องค�ความรู)ต�าง ๆ ท่ีเก่ียวข)องกับการเลี้ยงปลา ข)อบังคับสหกรณ�และระเบียบต�าง ๆ  ท่ีเก่ียวข)องทําหน)าท่ี จัดเรียงลําดับการปล�อยปลา จับปลา และการรวบรวมปลา นอกจากนั้น ยังมี การให)บริการสมาชิกด)วยการจัดหาเงินทุนเก่ียวกับการให)เงินกู)สมาชิก การจัดหาสินค)ามาจําหน�ายการจัดเตรียม บ�อปลา  การจัดหา พันธุ�ปลา  กระบวนการ เลี้ยงปลา  การจับ ปลาขาย  การจับ ปลาขาย  ลักษณะบ�อปลา กําจัดศัตรูปลา ทําความสะอาด บ�อปลา ลักษณะบ�อปลา สหกรณ�จัดซ้ือ ลูกปลา สมาชิกปล�อย ลูกปลา เตรียมการ จัดหาเครื่องตีน้ํา การให)อาหารปลาตามขนาด การให)เวชภัณฑ� ปลา การใช)เครื่อง ตีน้ํา การเตรียมการจับปลาของสมาชิก จํานวนพ�อค)า ขายส�งปลานิล ราคาตาม ราคาตลาด สหกรณ�ได) ค�าบริการจาก พ�อค)า กิโลกรัม การกําจัด วัชพืชริมบ�อปลา สหกรณ� ทําหน)าท่ี ในการจับปลา การจัด ระบบบําบัด น้ําท้ิง 



29 สมาชิกเช�น การจําหน�ายอาหารปลาและการจําหน�ายเวชภัณฑ� การทําการตลาด เก่ียวกับการรวบรวมผลผลิตและการขาย เช�น การเจรจาต�อรองการขาย การประชาสัมพันธ� การจัดให)พ�อค)าเข)ามาจับปลาของสมาชิก การรับค�าบริการในการรวบรวมสินค)าและกิจกรรมทางการเงิน ซ้ือขาย การแปรรูป สหกรณ�ยังไม�ได)ทําธุรกิจการแปรรูปปลา 3. ส�วนของผู)ค)าและผู)บริโภค  การจัดการทางนี้ ท้ังสมาชิกและสหกรณ�ต)องสร)างความสัมพันธ�เพราะเป>นกระบวนการท่ีต)องค)นหาลูกค)าท่ีจะต)องประเมินความสามารถในการทํากําไรให)เกิดข้ึน การตัดสินใจเก่ียวกับผลผลิต ผลิตภัณฑ�และบริการท่ีจําเป>นในการสร)างและสนับสนุนฐานของลูกค)าให)ดีตลอดไป ควบคู�กับการกําหนดคุณภาพของผลผลิต ผลิตภัณฑ�และบริการท่ีต)องการ การพัฒนาผลิตภัณฑ�เป>นท่ีต)องการ ดังนั้น ในส�วนนี้จําเป>นต)องสร)างความพึงพอใจให)เกิดข้ึนกับผู)ค)าและผู)บริโภคด)วย การดําเนินงานของสหกรณ"ประมงพานจํากัด  ด�านบริหารจัดการ ความเป>นมาหลักการและเหตุผล ปลานิล เป>นปลาน้ําจืดชนิดหนึ่งท่ีมีคุณค�าทางเศรษฐกิจโดยประเทศไทยมีการเลี้ยงปลานิลมาต้ังแต�ปD พ.ศ. 2508 เป>นต)นมา ปลานิลเป>นปลาท่ีสามารถเลี้ยงได)ทุกสภาพ การเพาะเลี้ยงระยะเวลา 1 ปDมีอัตราการเติบโตถึงขนาด 500 กรัมรสชาติดีมีผู)นิยมบริโภคกันอย�างกว)างขวาง ส�วนขนาดปลาท่ีตลาดต)องการจะมีน้ําหนักตัวประมาณ 200–300 กรัม จากคุณสมบัติของปลานิล ซ่ึงเลี้ยงง�ายเจริญเติบโตเร็ว แต�ปKจจุบันปลานิลพันธุ�แท)ค�อนข)างจะหายาก กรมประมงจึงได)ดําเนินการปรับปรุง พันธุ�ปลาเพ่ือให)ได)ปลานิลท่ีมีลักษณะสายพันธุ�ดี อาทิ การเจริญเติบโต ปริมาณความดก ของไข�ผลผลิตและความต)านทานโรค เป>นต)น นอกจากนั้นยังมีบริษัทเอกชนท่ีทําการปรับปรุงพันธุ�ปลานิลจนได)พันธุ�ปลาท่ีมีคุณลักษณะท่ีดี มีการเจริญเติบโตเร็ว และมีผลผลิตสูง ปลานิลเป>นปลาท่ีตลาดผู)บริโภคยังมีความต)องการสูงข้ึนเรื่อย ๆ เนื่องจากจํานวนประชากรมีอัตราเจริญ เติบโตสูง จึงส�งผลต�อแนวโน)มการเลี้ยงปลาชนิดนี้เพ่ิมข้ึน เนื่องจากเป>นปลาท่ีมีราคาดี เป>นท่ีนิยมบริโภคและเลี้ยงกันอย�างแพร�หลายในทุกภูมิภาค เพราะสามารถนํามาประกอบอาหารได)หลายรูปแบบ โดยเฉพาะอย�างยิ่ง ในปKจจุบันปลานิลสามารถส�งออกไปสู�ตลาดต�างประเทศ ในลักษณะของปลาแล�เนื้อ ตลาดท่ีสําคัญ ๆ อาทิ เช�น ประเทศญ่ีปุ@น สหรัฐอเมริกา อิตาลี เป>นต)นดังนั้นการเลี้ยงปลานิลท่ีมีคุณภาพปราศจากกลิ่นโคลน ย�อมจะส�งผลดีต�อการบริโภค การจําหน�ายและการให)ผลตอบแทนท่ีคุ)มค�าในท่ีสุด เนื่องจากปลานิลเป>นปลาน้ําจืดท่ีมีการเลี้ยงอย�างกว)างขวาง ท่ัวประเทศและเป>นสัตว�น้ําท่ีให)ผลผลิตสูง และมีความสําคัญทางเศรษฐกิจ ดังนั้นหน�วยงานราชการ ท่ีเก่ียวข)องเช�นกรมประมงและสํานักงานเศรษฐกิจการเกษตรจึงให)ความสําคัญกับการพัฒนาด)านการเลี้ยงปลานิลเป>นอย�างมากโดยมีเปCาหมายการส�งออกปลานิลเป>นอันดับหนึ่งของโลก อย�างไรก็ตามใน



30 แง�การบริหารจัดการพบว�าการเลี้ยงปลานิลของเกษตรกรส�วนใหญ�ยังมีปKญหาต�าง ๆ ซ่ึงอาจทําให)คุณภาพและปริมาณผลผลิตไม�ดีเท�าท่ีควร เช�นสํานักงานเศรษฐกิจการเกษตรรายงานว�าเกษตรกร ยังประสบปKญหาด)านราคาผลผลิตเนื่องจากแม)ว�าเกษตรกรจะได)รับใบรับรองมาตรฐานฟาร�ม (GAP)  แต�กลับขายได)ราคาไม�ต�างจากฟาร�มท่ีไม�ได)รับการรับรอง อีกท้ังเกษตรกรท่ีเลี้ยงปลาอย�างประสบปKญหาโรคระบาดตามฤดูกาลท่ีเกิดจากแบคทีเรียทําให)ปลาตายเป>นจํานวนมากรวมถึงปKญหาด)านราคาอาหารปลาท่ีเป>นต)นทุนสําคัญในการผลิตท่ีมีราคาสูงและปKญหาด)านบริหารจัดการน้ําและคุณภาพน้ําเป>นต)น สหกรณ�ประมงพานจํากัดจึงทําการส�งเสริมการเลี้ยงปลานิลในเชิงพาณิชย�ให)แก�เกษตรกรในกลุ�มเลี้ยงปลานิล อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเป>นกลุ�มท่ีเลี้ยงปลานิลเพ่ือท่ีจะเป>นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิตซ่ึงจะสร)างความม่ันคงและยั่งยืนในการประกอบอาชีพด)านการเพาะเลี้ยงสัตว�น้ําเนื่องจากปKจจุบันผลผลิตปลานิลท่ีผลิตได)อย�างไม�เพียงพอต�อการบริโภคท่ียังต)องมีการส�งปลานิลจากอําเภอพานไปยังจังหวัดอ่ืน ๆ ท้ังภายในภูมิภาคและภาคอ่ืน ๆ ท่ีมีปริมาณความต)องการอยู�ท่ี 5 ตันต�อวัน แต�ในขณะนี้สามารถผลิตปลานิลจากการเลี้ยงเพียงแค� 500 กิโลกรัมต�อวัน ทําให)มีความต)องการนําเข)าปลามาก ท้ังเกษตรกรท่ีเป>นสมาชิกของสหกรณ�ประมงพานเรียบร)อยแล)วแต�ยังมีปKญหาด)านโรคปลาซ่ึงทําให)ผลผลิตตกตํ่าซ่ึงเป>นปKญหาการเลี้ยงปลานิล จึงได)มีการจัดการวางแผนแก)ไขปKญหาและแนวทางการลดต)นทุนการผลิตแบบครบวงจร เพ่ือให)สมกับเป>นแหล�งผลิตปลานิลท่ีสําคัญของภาคเหนือตอนบน เป>นสหกรณ�ต)นแบบด)านการผลิตปลา และเป>นการสร)างตราสินค)าให)กับอําเภอพาน ทําให)เกิดการเลี้ยงปลาอย�างยั่งยืนบริเวณพ้ืนท่ีดังกล�าว (สหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560: 4-5) วัตถุประสงค� 1. เพ่ือยกระดับการผลิตปลานิลของกลุ�มสหกรณ�ประมงพานและให)สมาชิก มีต)นทุนการเลี้ยง 2. เพ่ือช�วยเหลือให)คําแนะนําและคําปรึกษาให)เกิดความรู)ความเข)าใจจากการผลิตปลาให)ได)ผลผลิตดี กลุ�มเปCาหมาย เกษตรกรผู)เลี้ยงปลานิลท่ีเป>นสมาชิกและสหกรณ�ประมงพาน จํากัด วิธีการดําเนินงาน สหกร�ดําเนินการแบ�งส�วนงานท่ีรับผิดชอบออกเป>น 2 ฝ@าย คือ 1. ฝ@ายบริหาร    มีหน)าท่ีกําหนดนโยบายและแผน การกํากับ ควบคุมและดูแล ให)เป>นไปตามนโยบายและแผน 2. ฝ@ายปฏิบัติการ (จัดการ)   มีหน)าท่ีปฏิบัติงานตามนโยบายและแผนตามท่ีฝ@ายบริหารได)กําหนดไว) 



31  งานในส�วนด)านการบริหารจัดการจะเก่ียวกับเรื่องของการรวบรวมผลิตผลเป>นธุรกิจท่ีสืบเนื่องมาจากธุรกิจจัดหาสินค)ามาจําหน�าย ปKจจุบันสหกรณ�ประมงพาน จํากัด รวบรวมผลผลิตจากปลาของสมาชิก รวมถึงการให)บริการและส�งเสริมการเกษตรสหกรณ�ให)บริการจับปลาพร)อมท้ังให)คําปรึกษาด)านวิชาการคําแนะนําแก�สมาชิกให)การอบรมแก�สมาชิก และประชาสัมพันธ�ข�าวสารให)สมาชิกได)รับทราบข�าวสารทางโทรศัพท� วิทยุชุมชน อินเตอร�เน็ต และการติดต�อสื่อสาร ด)วยตนเอง ผลท่ีคาดว�าจะได)รับ สมาชิกสหกรณประมงพาน จํากัดสามารถจัดการปKญหาระหว�างการผลิตได)อย�างมีประสิทธิภาพสามารถสร)างผลผลิตได) เป>นไปตามความต)องการของตลาดและผู)บริโภค และมีความสามารถในการบริหารจัดการการเลี้ยงปลาของตนเองในระดับหนึ่ง  2.1.4  ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการให�บริการ  ความหมายของการบริการ  สหกรณ�ถือว�าเป>นองค�การทางธุรกิจหรือเป>นสถาบันทางการเงินแห�งหนึ่ง เป>นธุรกิจท่ีเกิดจากการร�วมมือกันโดยสมัครใจ เป>นการให)บริการแก�สมาชิกเพ่ือสมาชิก ดังนั้น การบริการจึงถือได)ว�าเป>นเสมือนหัวใจของธุรกิจ การบริหารและการบริการในระบบสหกรณ�จึงจําเป>นต)องคํานึงคุณภาพและความพึงพอใจของสมาชิกท่ีจะมารับบริการกับสหกรณ� มีเต็มใจ พร)อมจะหวนกลับมาใช)บริการกับสหกรณ�อีกครั้งด)วยความประทับใจ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายท�านได)ให)ความหมายของการให)บริการไว)ว�า  คริสเตียน  กรอนรูส (Christian Gronroos, 1984: 36-44) กล�าวว�า การบริการคือกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยู�ในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไม�ก็ตาม เกิดข้ึนขณะท่ีผู)ให)บริการ มีปฏิสัมพันธ�กับลูกค)า หรือผู)ให)บริการมีสัมพันธ�กับระบบของการบริการซ่ึงจัดเตรียมไว)เพ่ือแก)ปKญหา หรือความต)องการของลูกค)า   นอกจากนี้ Gronroos ยังกล�าวเพ่ิมเติมว�า คุณภาพของการบริการท่ีผู)ให)บริการมอบให)กับผู)รับบริการอาจแบ�งเป>น 2 ส�วน (Two Basic Quality Dimension) ได)แก�  1. ให)บริการอะไร  (What-Functional Quality of the Process)  2. ให)บริการอย�างไร (How-Technical Quality of the Outcome)   นอกจากนี้ปKจจัยด)านภาพพจน� (Image) ของหน�วยงานก็มีส�วนส�งเสริมให)ลูกค)า มีความรู)สึกดีได)ด)วย  ฟaลลิป  คอตเลอร� (Phillip Kotler, 2003) ได)อธิบายลักษณะบริการท่ีสําคัญมี 4 แบบ คือ  1. ไม�สามารถจับต)องได) (Intangibility) บริการไม�สามารถมองเห็น ชิม รู)สึก ได)ยิน 



32 หรือได)กลิ่นก�อนท่ีจะมีการซ้ือ ดังนั้นเพ่ือลดการเสี่ยงของผู)ซ้ือ ผู)ซ้ือควรมีการวางกฎเกณฑ�เก่ียวกับคุณภาพของบริการเพ่ือสร)างความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพในแง�ของสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุท่ีใช)ในการติดต�อสื่อสาร สัญลักษณ� และราคา สิ่งเหล�านี้เป>นสิ่งท่ีผู)ขายบริการจะต)องจัดหาเพ่ือเป>นหลักประกันให)ผู)ซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือได)เร็วข้ึน   1.1 สถานท่ี (Place) การจัดสถานท่ีเพ่ือช�วยให)การบริการได)อย�างรวดเร็ว  มีความสะอาดท้ังภายนอกและภายในอาคาร จัดวางอุปกรณ�สํานักงาน ทางเดินให)เกิดความคล�องตัวและสะดวกในการให)บริการผู)มาติดต�อ มีบรรยากาศท่ีสร)างความรู)สึกท่ีดี   1.2 บุคคล (People) พนักงานต)องมีการแต�งตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หน)าตายิ้มแย)มแจ�มใส พูดจาไพเราะ และมีจํานวนเหมาะสมกับงาน เพ่ือสร)างความประทับใจให)แก�ผู)ใช)บริการ   1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ�คอมพิวเตอร� เครื่องถ�ายเอกสารโต�ะทํางานควรจัดวางให)เหมาะสม เพ่ือสามารถบริการได)อย�างรวดเร็ว ตลอดจนอุปกรณ�ท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพเพ่ือสร)างความพึงพอใจแก�ลูกค)า   1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณา เอกสารโฆษณาต�าง ๆ จะต)องสอดคล)องกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกค)าตลอดจนสามารถนําเสนอได)อย�างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ   1.5 สัญลักษณ� (Symbol) เป>นชื่อหรือเครื่องหมายท่ีใช)ในการให)บริการเพ่ือให)ผู)บริโภคเรียกใช)บริการได)ถูกต)องและรวดเร็ว   1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการให)บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการบริการและชัดเจน  2. ไม�สามารถแบ�งแยกการให)บริการ (Inseparability) การให)บริการเป>นการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกันกล�าวคือผู)ขายหนึ่งรายสามารถให)บริการลูกค)าในขณะนั้นได)หนึ่งรายเนื่องจากผู)ขายแต�ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม�รอสามารถให)คนอ่ืนให)บริการแทนได)เพราะต)องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกันทําให)การขายบริการอยู�ในวงจํากัดในเรื่องของเวลา  3. ไม�แน�นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม�แน�นอนข้ึนอยู�กับว�าผู)ขายบริการเป>นการให)บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย�างไร ดังนั้นผู) ซ้ือบริการจะต)องรู)ถึงความแน�นอน ในบริการและสอบถามผู)อ่ืนก�อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง�ผู)ขายบริการจะต)องมีการควบคุมคุณภาพ ซ่ึงทําได) 3 ข้ันตอน คือ   3.1 ตรวจสอบคัดเลือกและฝ�กอบรมพนักงานท่ีให)บริการรวมท้ังมนุษย�สัมพันธ�ของพนักงานท่ีให)บริการ   3.2 กําหนดมาตรฐานของการให)บริการโดยจัดทําในรูปของแผนภูมิท่ีแสดง



33 เหตุการณ�พร)อมกับการระบุถึงจุดท่ีจะมีโอกาสผิดพลาดไว)ด)วย    3.3 สร)างความพึงพอใจให)แก�ลูกค)า โดยเน)นการใช)การรับฟKงคําแนะนําและข)อเสนอแนะ ของลูกค)าการสํารวจข)อมูลลูกค)าและการเปรียบเทียบทําให)ได)รับข)อมูลเพ่ือการแก)ไขบริการ ให)ดีข้ึน   4. ไม�สามารถเก็บไว)ได) (Perish ability) ไม�สามารถผลิตเก็บส�วนไว)ได) เหมือนกับสินค)าอ่ืน ๆ ถ)าความต)องการมีสมํ่าเสมอ การให)บริการก็จะไม�มีปKญหา แต�ถ)าลักษณะความต)องการ ไม�แน�นอนจะทําให)เกิดปKญหา คือ บริการไม�ทันหรือไม�มีลูกค)า  ศรัณย�  รัตนสิทธิ์ (2550: 54) สมาคมการตลาดแห�งสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association: AMA) ได)ให)คําจํากัดความของคําว�า บริการ หมายถึง กิจกรรมซ่ึง ส�วนใหญ�เป>นสิ่งท่ีจับต)องไม�ได) แต�สามารถสร)างความพอใจให)แก�ผู)รับได) การบริการไม�จําเป>นต)องเชื่อมโยง อยู�กับการขายสินค)าหรือการบริการอ่ืนการบริการอาจจะใช)สินค)าหรือไม�ใช)สินค)าเป>นองค�ประกอบก็ได) และหากมีการใช)สินค)าเป>นองค�ประกอบ ก็จะไม�มีการโอนกรรมสิทธิ์ในสินค)านั้นไปให)ผู)รับบริการ  สมวงศ�  พงศ�สถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไว)ว�าคุณภาพการให)บริการเป>นทัศนคติท่ีผู)รับบริการสะสมข)อมูลความคาดหวังไว)ว�าจะได)รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู�ในระดับท่ียอมรับได) (Tolerance Zone) ผู)รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให)บริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกต�างกันออกไปตามความคาดหวังของแต�ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป>นผลมาจากการประเมินผลท่ีได)รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  จิตตินันท�  นันทิไพบูลย� (2551: 13) ได)ให)ความหมายการบริการไว)ว�าการบริการ(Service) คือ การให)ความช�วยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน�ของผู)อ่ืน  รวีวรรณ  โปรยรุ�งโรจน� (2551: 3) ได)ให)ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมกระบวนการ หรือการดําเนินการใด ๆ ท่ีบุคคลหนึ่งหรือหน�วยงานหนึ่งได)อํานวยความสะดวกช�วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจําเป>นและความต)องการให)กับบุคคลหรือกลุ�มบุคคลอ่ืน โดยมีวัตถุประสงค�ให)ได)รับความพึงพอใจ  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2553: 18) ให)ความหมายของการให)บริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส�งมอบสินค)าท่ีไม�มีตัวตนของธุรกิจให)กับผู)บริการ โดยสินค)าท่ีไม�มีตัวตนนั้นจะต)องตอบสนองความต)องการของผู)รับบริการจนนําไปสู�ความพึงพอใจได)  จากความหมายของการบริการดังกล�าวข)างต)นสรุปได)ว�า การบริการคือ กิจกรรมหรืองานท่ีไม�มีตัวตนและสัมผัสไม�ได) แต�สามารถสร)างความพอใจให)กับผู)บริโภคได) ซ่ึงสินค)าเก่ียวกับบริการมีลักษณะท่ีแตกต�างจากสินค)าท่ัวไป คือการตัดสินใจซ้ือบริการจะข้ึนอยู�กับความไว)วางใจของลูกค)า เป>นสินค)าท่ีจับต)องไม�ได) การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกล)เคียงกัน ไม�สามารถกําหนดได)แน�นอนเก็บรักษาสินค)าไว)ไม�ได) และไม�สามารถแสดงความเป>นเจ)าของ  



34  ความสําคัญของการบริการ  รวีวรรณ  โปรยรุ�งโรจน� (2551: 10-11) กล�าวว�า ความสําคัญของการบริการต�อหน�วยงานบริการและผู)รับบริการได) ดังนี้  1. ความสําคัญต�อหน�วยงานบริการ   1.1 การบริการเป>นกลยุทธ�ในการสร)างความแตกต�างให)กับหน�วยงาน   1.2 สําหรับหน�วยงานท่ีนําเสนอการบริการควบคู�ไปกับสินค)าหลัก การบริการจะช�วยสร)างมูลค�าเพ่ิมให)กับสินค)าหลัก ตัวอย�างเช�น บริษัทตัวแทนจําหน�ายรถยนต�ซ่ึงมักจะมี การบริการหลังการขาย ซ่ึงการบริการหลังการขายไม�ว�าจะเป>นการรับประกันการซ�อมบํารุง หรือ การให)คําปรึกษาในการดูแลรักษาเครื่องยนต� จะช�วยทําให)รถยนต�มีมูลค�าเพ่ิมข้ึนในการรับรู)ของลูกค)า   1.3 ช�วยรักษาลูกค)าเดิมและช�วยเพ่ิมผลกําไรในระยะยาว เนื่องจากการบริการ ท่ีดีจะช�วยรักษาลูกค)าเดิมไว)ให)เป>นลูกค)าประจําหรือท่ีเราเรียกว�า ลูกค)าท่ีภักดี (Loyal Customer)ของหน�วยงาน ตามปกติแล)วการรักษาลูกค)าเดิมจะมีต)นทุนน)อยกว�าการหาลูกค)าใหม� และลูกค)าเดิมจะทําให)หน�วยงานได)รับรายได)และกําไรในระยะยาวอย�างต�อเนื่อง เนื่องจากเม่ือลูกค)าม่ันใจว�าเขาได)รับการบริการท่ีดีจากหน�วยงานใดแล)ว เขาก็มักจะใช)บริการของหน�วยงานนั้น ๆ อย�างต�อเนื่อง  โดยมีแนวโน)มว�าจะใช)มากข้ึน และในราคาท่ีแพงข้ึนด)วย เนื่องจากโดยธรรมชาติของคนแล)วมักไม�ต)องการเสี่ยง และไม�ค�อยยอมรับการเปลี่ยนแปลงใด ๆ โดยไม�จําเป>น   1.4 ช�วยเพ่ิมลูกค)าใหม� กล�าวคือ การบริการท่ีดีย�อมสร)างชื่อเสียงท่ีจะดึงดูดลูกค)ารายใหม�ให)ตัดสินใจมาใช)บริการ ตามปกติลูกค)าเดิมท่ีพึงพอใจกับการบริการของหน�วยงานมักจะมีบทบาทสําคัญในการช�วยประชาสัมพันธ�และแนะนําให)บุคคลต�าง ๆ มาใช)บริการของหน�วยงานเพ่ิมข้ึน   1.5 ช�วยสร)างภาพลักษณ�ท่ีดีให)กับหน�วยงาน กล�าวคือ การบริการท่ีดีย�อมทําให)ผู)รับบริการหรือลูกค)าเกิดความชื่นชมและนิยมในตัวหน�วยงานในภาพรวม อีกท้ังยังทําให)ลูกค)าเกิดความภักดีและพูดถึงหน�วยงานในทางท่ีดีด)วยภักดีและพูดถึงหน�วยงานในทางท่ีดีด)วย  2. ความสําคัญต�อผู)รับบริการ   การบริการสามารถตอบสนองความต)องการส�วนบุคคลของผู)รับบริการได)ท้ังทางด)านร�างกาย อารมณ� สังคม และจิตใจ กล�าวคือ การบริการทํา ให)ผู)รับบริการเกิดความสะดวกสบาย มีความสุข และความประทับใจ ตัวอย�างเช�น การบริการทําความสะอาดห)องพักของโรงแรมเป>นการอํานวยความสะดวกให)กับผู)รับบริการ ช�วยให)ผู)รับบริการไม�ต)องทําความสะอาดห)องพักด)วยตนเอง  ซ่ึงทําให)เขาสามารถใช)เวลาดังกล�าวไปทําธุระส�วนตัวอ่ืน ๆ ได) และการบริการดังกล�าวนี้ยังทําให)เขามีความสุขท่ีได)พักในห)องพักท่ีสะอาดและได)มาตรฐาน ส�งผลให)เกิดความประทับใจและกลับมาใช)บริการอีกในอนาคต นอกจากนี้ยังทําให)ผู)รับบริการเกิดความรู)สึกว�าคุ)มค�ากับเงินและเวลาท่ีเสียไปด)วย 



35  พฤติกรรมของผู�ให�บริการ  จิตตินันท�  นันทไพบูลย� (2551: 87-89) กล�าวว�า หัวใจสําคัญของธุรกิจบริการท่ีจะประสบความสําเร็จนั้นอยู�ท่ีพนักงาน คุณสมบัติเบ้ืองต)นของพนักงานบริการมีดังนี้  1. สิ่งท่ีผู)ให)บริการควรมี อันดับแรกคือ ความเป>นคนท่ีรักในงานบริการ เพราะคนท่ีรักงานบริการจะมีความเข)าใจและให)ความสําคัญต�อลูกค)า มีความกระตือรือร)นท่ีจะช�วยเหลือลูกค)ายิ้มแย)มแจ�มใสและเอาใจใส� นอกจากนี้พนักงานท่ีใบริการควรเป>นผู)รู)จักแก)ปKญหาเฉพาะหน)าได)ดีอีกด)วย  2. บุคลิกภาพและลักษณะการแต�งกาย ต)องดูสะอาดเรียบร)อย รวมไปถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก เช�นการยิ้ม การหัวเราะ และการแสดงท�าทางประกอบการพูด สิ่งเหล�านี้ ควรเป>นไปโดยธรรมชาติ  3. มีเทคนิคในการให)บริการ โดยเฉพาะอย�างยิ่งการสนทนา เพราะการสนทนาเป>นสื่อกลางระหว�างลูกค)ากับผู)ให)บริการ การสนทนาให)ลูกค)าเกิดความประทับใจมี ดังนี้    3.1 สร)างความเป>นกันเอง เพ่ือให)ลูกค)าเกิดความอุ�นใจ ควรแสดงความเป>นมิตร โดยอาจแสดงออกทางสีหน)า แววตา กิริยาท�าทางหรือน้ําเสียงสุภาพ มีหางเสียง   3.2 เน)นการฟKงเป>นหลัก คือผู)ให)บริการควรต้ังใจฟKงด)วยความอดทน ขณะท่ีลูกค)าพูดไม�ควรแสดงท�าทางท่ีไม�พอใจออกมา และควรสบตากับลูกค)าเป>นระยะ ๆ พร)อมกิริยาตอบรับ   3.3 ทวนคําพูด เพ่ือแสดงให)ลูกค)าทราบว�าผู)ให)บริการกําลังต้ังใจฟKงในเรื่อง ท่ีลูกค)าพูดอยู�  4. ต)องมีความรู)ในงานท่ีให)บริการ ผู)ให)บริการต)องมีความรู)ในงานท่ีตนรับผิดชอบ รวมท้ังตอบข)อซักถามจากผู)รับบริการได)อย�างถูกต)องและแม�นยํา เพ่ือไม�ให)เกิดความผิดพลาด เสียหาย และต)องหาความรู)ใหม� ๆ อยู�เสมอ  5. มีความชั่งสังเกต ผู)ทํางานบริการจะต)องมีลักษณะเฉพาะตัวเป>นคนช�างสังเกต เพราะหากรู)ว�าบริการอย�างไรจึงจะพอใจผู)รับบริการก็จะพยายามมาคิดสร)างสรรค�ให)เกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน  6. ต)องมีความกระตือรือร)น พฤติกรรมการกระตือรือร)นจะแสดงถึงความมีจิตใจในการต)อนรับ ให)ความช�วยเหลือและแสดงความห�วงใย และตอบสนองความต)องการของผู)รับบริการหรือลูกค)าได)มากยิ่งข้ึน  7. ต)องมีกิริยาวาจาสุภาพ กิริยาวาจาเป>นสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด ความรู)สึก และส�งผลให)เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพ่ือให)ลูกค)าหรือผู)รับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต�อ ขอรับบริการผู)ให)บริการจึงต)องใช)วาจาท่ีสุภาพ  8. ต)องมีความคิดริเริ่มสร)างสรรค� ผู)ให)บริการควรมีความคิดใหม� ๆ ไม�ควรยึดติดกับประสบการณ�หรือบริการท่ีทําอยู� ดังนั้นควรมีความคิดใหม� ๆ ในการปฏิบัติงานบริการให)ดียิ่งข้ึน  9. ต)องสามารถควบคุมอารมณ�ได) งานบริการเป>นงานท่ีให)ความช�วยเหลือผู)อ่ืน  



36 อีกท้ังยังต)องพบปะผู)คนมากมายหลายชนชั้น ซ่ึงมีการศึกษาท่ีต�างกัน อาจจะถูกตําหนิพูดจาก)าวร)าว หรือแสดงกิริยามารยาทท่ีไม�ดี ซ่ึงผู)ให)บริการต)องสามารถควบคุมสติอารมณ�ได)เป>นอย�างดี  10. ต)องมีสติในการแก)ปKญหาท่ีเกิดข้ึน ผู)รับบริการส�วนใหญ�จะติดต�อขอความช�วยเหลือตามปกติ แต�บางกรณีลูกค)ามีปKญหาเร�งด�วนผู)ให)บริการจะต)องสามารถวิเคราะห�และคิดหาวิธีในการแก)ไขปKญหาอย�างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายๆทางเลือกในการให)บริการแก�ลูกค)า  11. มีทัศนคติต�องานบริการดี งานบริการเป>นการช�วยเหลือ ผู)ทํางานบริการเป>นผู)ให)จึงต)องมีความคิดและความรู)สึกต�องานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจจะให)บริการ  12. มีความรับผิดชอบต�อลูกค)าหรือผู)รับบริการ ในด)านงานการตลาด การขาย และงานบริการการปลูกฝKงทัศนคติให)เห็นความสําคัญของลูกค)าหรือผู)รับบริการด)วยการยกย�องว�า ลูกค)าคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด และ ลูกค)าเป>นฝ@ายถูกเสมอ ท้ังนี้เพ่ือให)ผู)ให)บริการมีความรับผิดชอบต�อลูกค)าอย�างดีท่ีสุด  คุณลักษณะของการบริการ  องค�กรท่ีประสบความสําเร็จได)ในด)านการบริการต)องมีการพิจารณาจากแนวคิดของนักวิชาการเก่ียวกับคุณลักษณะของการบริการ ดังนี้  สมิต  สัชฌุกร (2550: 96-97) กล�าวว�า การให)บริการเป>นการกระทําของบุคคล ซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ�แตกต�างกันไปในแต�ละบุคคลแต�ละสถานการณ� จึงมีการประพฤติปฏิบัติท่ีหลากหลายออกไป แต�อย�างไรก็ตาม การบริการท่ีดีอันเป>นท่ียอมรับกันท่ัวไป มีดังนี้  1. ทําด)วยความเต็มใจ    การบริการเป>นเรื่องของจิตใจ ถ)ามีความรักในงานบริการ ก็จะทําทุกสิ่งทุกอย�างในการให)ความช�วยเหลือแก�ผู)อ่ืนด)วยความต้ังใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็มักจะเกิดข้ึนด)วยดี  2. ทําด)วยความรวดเร็ว    ผู)รับบริการส�วนใหญ�อยู�ในอาการรีบร)อนจึงต)องการความช�วยเหลือท่ีทันอกทันใจ การแสดงออกอย�างกุลีกุจอในการให)บริการจึงเป>นสิ่งท่ีช�วยให)ผู)รับบริการมีความสุขและความพอใจ  3. ทําถูกต)อง    การให)บริการท่ีครบถ)วนสมบูรณ� จะเป>นการสนองตอบความต)องการและทําความพอใจให)แก�ผู)รับบริการอย�างชัดแจ)ง การบริการท่ีดีจะต)องเน)นการทําให)ถูกต)องเป>นสิ่งสําคัญ  4. ทําอย�างเท�าเทียมกัน    คนส�วนมากต)องการสิทธิพิเศษ และเรียกร)องท่ีจะรับบริการท่ีดีกว�าหรือเหนือกว�าผู)อ่ืน หากเราแสดงออกให)คนต�าง ๆ เห็นว�าเราให)บริการเป>นพิเศษแก�บางคนก็เท�ากับเรา ไม�ให)บริการอย�างเป>นธรรม เป>นการสร)างความพอใจให)แก�คนเพียงคนเดียวแต�ทําความไม�พอใจให)แก�คนอีกจํานวนมาก เราอาจพูดพอได)ยินกับลูกค)าบางคนว�า เราบริการให)เป>นพิเศษ แต�ต)องแสดงออกให)



37 คนท่ัวไปเห็นว�า เราบริการอย�างเสมอภาค  5. ทําให)เกิดความชื่นใจ    การบริการท่ีดีจะต)องทําให)ผู)รับบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคนต�างตระหนักดีว�า เม่ือใดท่ีผู)ให)บริการสนองตอบความต)องการ ให)ความช�วยเหลืออย�างดีก็จะเกิดความปaติ ดังนั้น  ผู)ให)บริการจึงต)องพยายามให)ความช�วยเหลือจนผู)รับบริการชื่นใจ  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2553: 27) กล�าวว�า ลักษณะเฉพาะของการบริการ มี 5 ประการ ด)วยกัน ดังนี้  1. ความไม�มีตัวตน เป>นการบริการท่ีไม�สามารถมองเห็นจับต)องและสัมผัสไม�ได)โดยใช)ประสาทสัมผัสท้ังห)าและไม�สามารถแบ�งแยกเป>นชิ้นเหมือนสินค)า  2. ความแยกจากกันไม�ได)ระหว�างผู)ให)บริการและผู)รับบริการ เป>นการบริการระหว�างผู)ให)บริการและผู)รับบริการจะต)องมาพบกันให)ได)ไม�ว�าจะเป>นการต้ังจุดบริการท่ีสะดวกท่ีผู)รับบริการจะมาใช)บริการและเป>นการสร)างความสัมพันธ�ระหว�างผู)ให)บริการและผู)รับบริการ  3. การเก็บรักษาไม�ได) การบริการต)องอาศัยคนในการให)บริการ หากไม�มีผู)รับบริการในช�วงเวลาใดเวลาหนึ่งผู)ให)บริการก็จะว�างงานเกิดการสูญเสียค�าใช)จ�ายในแรงงานโดยเปล�าประโยชน�และไม�ก�อให)เกิดรายได)  4. ความต)องการท่ีไม�แน�นอน การบริการจะมากหรือน)อย ทําให)ปริมาณความต)องการในการบริการจึงไม�แน�นอนข้ึนอยู�กับความต)องการของผู)รับบริการ  5. ความแตกต�างของการบริการในแต�ละครั้ง เป>นความแตกต�างในด)านคุณภาพในการให)บริการ  องค"ประกอบของคุณภาพในการบริการ  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2553: 106-107) กล�าวว�า การบริการท่ีดีเลิศตรงกับความต)องการหรือเกินความต)องการของลูกค)าจนทําให)ลูกค)าเกิดความพอใจข้ึนอยู�กับคุณภาพของ การบริการ ซ่ึงมีองค�ประกอบของคุณภาพในการบริการดังนี้  1. สิ่งท่ีสัมผัสได) ได)แก� อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ� เช�น เครื่องคอมพิวเตอร� เครื่องเอทีเอ็ม เคาน�เตอร�ให)บริการ ท่ีจอดรถ การตกแต�ง การประชาสัมพันธ�แบบฟอร�มต�าง ๆ รวมท้ังการแต�งกายของพนักงาน สิ่งท่ีสัมผัสได)เหล�านี้จะเหมือนกับสิ่งแวดล)อมทางกายภาพ  2. ความเชื่อถือได)และไว)วางใจได) เป>นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือสนองความต)องการของลูกค)าตามท่ีได)สัญญาหรือท่ีควรจะเป>นได)อย�างถูกต)องและได)ตรงวัตถุประสงค�ของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม  3. ความรวดเร็ว เป>นความต้ังใจท่ีจะช�วยเหลือลูกค)า โดยให)บริการอย�างรวดเร็ว ไม�ให)รอคิวนานรวมท้ังต)องมีความกระตือรือร)นในการให)บริการ ความรวดเร็วจะต)องมาจากพนักงาน



38 และกระบวนการให)บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  4. การรับประกัน เป>นการรับประกันว�า พนักงานท่ีให)บริการมีความรอบรู) ความสามารถและมีความสุภาพ จริยธรรมในการให)บริการเพ่ือสร)างความม่ันใจให)กับลูกค)าว�าจะได)รับการบริการท่ีเป>นไปตามมาตรฐานและปลอดภัย  5. การเอาใจใส�ลูกค)าเป>นรายบุคคล เป>นการเอาใจใส�ให)บริการอย�างต้ังอกต้ังใจ เนื่องจากเข)าใจปKญหาหรือความต)องการของลูกค)าท่ีต)องได)รับการตอบสนอง เน)นการบริการและการแก)ไขปKญหาให)ลูกค)าอย�างเป>นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค�ท่ีแตกต�างกัน มีการสื่อสารความเข)าใจกับลูกค)าอย�างแท)จริง  2.1.5  ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ  ความหมายของความพึงพอใจ  พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2556: 571) ให)ความหมายของคําว�า “พึง-พอใจ” ว�าหมายถึง รัก ชอบใจ และให)ความหมายของคําว�า “พอใจ” ว�าหมายถึง สมใจ ชอบใจ เป>นลักษณะนามธรรมอันเป>นเรื่องของจิตใจ ความรู)สึกท่ีมีความพึงพอใจหรือ ไม�พึงพอใจ แล)วแต�ทัศนคติของบุคลท่ีมีต�อสิ่งกระทบว�าเป>นแง�ลบหรือแง�บวก เกิดข้ึนเม่ือบุคคลประสบกับบุคคล สิ่งของ สิ่งแวดล)อมและวัฒนธรรม หรือมารยาทในสังคม อาจเปลี่ยนแปลงได)ตามกาลเวลา ได)มีนักวิชาการหลายท�านได)ให)ความหมายของความพึงพอใจไว)หลากหลายแตกต�างกัน ผู)วิจัยได)เรียบเรียง และสรุปดังเช�น  โวลแมน (Wolman. 1973: 384) ได)ให)ความหมายไว)ว�า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู)สึกท่ีมีต�อความสุขเม่ือได)รับผลสําเร็จตามความมุ�งหมายของความต)องการ หรือ แรงจูงใจของตนได)รับการตอบสนอง  วรูม (Vroom. 1967: 99) ได)ให)ความหมายไว)ว�า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งท่ีสามารถใช)แทนกันได) เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง ผลท่ีได)จากการท่ีบุคคลเข)าไปมีส�วนร�วมในสิ่งนั้น ทัศนคติในด)านบวกจะแสดงให)เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด)านลบจะแสดงให)เห็นสภาพความไม�พึงพอใจ  เกียรติศักด์ิ  ท)าวเข่ือน (2550: 16 ) กล�าวว�า ความพึงพอใจเป>นความรู)สึกภายในจิตใจมนุษย� ซ่ึงแตกต�างกันข้ึนอยู�กับแต�ละบุคคลได)คาดหวังกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดไว)อย�างไร ถ)าคาดหวังหรือมีความต้ังใจมาก เม่ือได)รับการตอบสนองด)วยดีก็จะมีความพึงพอใจมาก แต�ในทางตรงกันข)าม หากไม�ได)รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว)หรือได)รับน)อยกว�าท่ีคาดหวังไว) ก็อาจผิดหวังหรือไม�พึงพอใจเป>นอย�างยิ่ง ท้ังนี้ ข้ึนอยู�กับสิ่งท่ีตั้งใจไว)ว�าจะมีมากหรือน)อยเพียงใด  จิตตินันท�  นันทไพบูลย� (2551: 65) กล�าวว�า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีเกิดข้ึน



39 เนื่องจากการประเมินสิ่งท่ีได)รับภายหลังสถานการณ�การซ้ือสถานการณ�หนึ่ง  บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์ (2553: 189) กล�าวว�า ความพึงพอใจเป>นสภาพความรู)สึกท่ีมีความสุข สดชื่น เป>นภาวะทางอารมณ�เชิงบวกท่ีบุคคลแสดงออกเม่ือได)รับผลสําเร็จ ท้ังปริมาณและคุณภาพ ตามจุดมุ�งหมาย ตามความต)องการ ความพึงพอใจจึงเป>นผลของความต)องการท่ีได)รับการตอบสนองโดยมีการจูงใจ (Motivation) หรือสิ่งจูงใจ (Motivators) เป>นตัวเหตุ  นันทสารี  สุขโต  เพ็ญสิน  ชวนะคร  และโศจิรา  ทองตัน (2555: 10) กล�าวว�า ความพึงพอใจของลูกค)า ข้ึนอยู�กับสมรรถนะของผลิตภัณฑ�ท่ีรับรู)ได)เปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู)ซ้ือ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑ�ตํ่ากว�าความคาดหวัง ลูกค)าจะไม�พึงพอใจ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑ�เท�ากับความคาดหวัง ลูกค)าจะพึงพอใจ แต�ถ)าสมรรถนะของผลิตภัณฑ�สูงกว�าความคาดหวัง ลูกค)าจะพึงพอใจมากหรือเรียกว�าความปDติยินดีของลูกค)า (Delight)  จากความหมายความพึงพอใจตามท่ีกล�าวมาข)างต)นพอสรุปได)ว�า ความพึงพอใจหมายถึง ปฏิกิริยาด)านความรู)สึกต�อสิ่งเร)าหรือกระตุ)น ท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ�สุดท)ายของกระบวนการประเมิน หรือผลท่ีเกิดจากความรู)สึกชอบใจหรือไม�ชอบใจของบุคคลท่ีมีต�อผลิตภัณฑ�และหรือบริการต�าง ๆ ซ่ึงแตกต�างกันไป โดยมีพ้ืนฐานจากประสบการณ�ของแต�ละบุคคล ระดับความพึงพอใจนั้นเกิดจากสิ่งท่ีได)รับเม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังท่ีต้ังไว)ว�าจะได)รับ การตอบสนองความต)องการให)ได)มากท่ีสุด ถ)าสิ่งท่ีได)รับมีไม�ถึงความคาดหวังท่ีต้ังไว) ย�อมผิดหวังและไม�มีความพึงพอใจ ในทางกลับกัน หากสิ่งท่ีได)รับมีเท�ากับสิ่งท่ีคาดหวัง ย�อมมีความพึงพอใจ และยิ่งหากสิ่งท่ีได)รับมีมากกว�าสิ่งท่ีคาดหวัง บุคคลนั้นย�อมมีความพึงพอใจอย�างมาก  องค"ประกอบท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ  มิลเลท (Millet, 1954, อ)างถึงใน โกมล ปานแจ�ม. 2552: 9) กล�าวถึงลักษณะสําคัญ  5 ประการท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจในการให)บริการ หรือการปฏิบัติงานด)วยการให)บริการท่ีก�อให)เกิด ความพึงพอใจ ไว)ดังนี้  1. การให)บริการอย�างเสมอภาค หมายความถึงการบริการท่ีมีความยุติธรรม ความเสมอภาค ไม�ว�าผู)รับบริการจะเป>นใครจะได)รับบริการอย�างเท�าเทียมกัน หรือได)รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป>นปKจเจกบุคคลท่ีใช)มาตรฐานการให)บริการเดียวกัน  2. การให)บริการรวดเร็วทันต�อเวลา หมายความถึง การให)บริการตามลักษณะความจําเป>น รีบด�วน และความต)องการ กลยุทธ�ท่ีสําคัญสําหรับการบริการคือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้น การบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส�งมอบ หากไม�ตรงต�อเวลา ก็จะถือว�าการบริการนั้นไม�มีประสิทธิผล ซ่ึงจะสร)างความไม�พึงพอใจให)แก�ผู)รับบริการ  3. การให)บริการอย�างพอเพียง หมายความถึง ความพอเพียงในด)านสถานท่ี บุคลากรและวัสดุอุปกรณ�ต�าง ๆ ต�อการบริการ การให)บริการต)องมีจํานวนการให)บริการและสถานท่ี



40 บริการอย�างเหมาะสม เช�น ร)านอาหารมีโต�ะและเก)าอ้ีเพียงพอกับลูกค)าท่ีจะเข)ามารับประทานอาหาร หรือห)างสรรพสินค)ามีท่ีจอดรถเพียงพอกับลูกค)าท่ีจะเข)ามาซ้ือของอุปโภคบริโภค เป>นต)น  4. การให)บริการอย�างต�อเนื่อง หมายความถึง การให)บริการจนกว�าจะแล)วเสร็จโดยมีการเตรียมพร)อมในการบริการต�อลูกค)า มีการฝ�กอบรม ฝ�กซ)อม อย�างสมํ่าเสมอ  5. การให)บริการท่ีมีความก)าวหน)า หมายความถึง การให)บริการท่ีปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล�าวคือพัฒนางานบริการด)านปริมาณและคุณภาพให)มีความเจริญก)าวหน)าเรื่อย ๆ ซ่ึงคุณภาพเป>นสิ่งท่ีลูกค)าคาดหวังว�าจะต)องได)ตามท่ีจ�ายเงินไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากเม่ือเทียบกับมูลค�าของเงินท่ีลูกค)าจ�าย ก็จะยิ่งทําให)ลูกค)าเกิดความพอใจยิ่งข้ึน  จิตตินันท�  นันทไพบูลย� (2551: 70-71) กล�าวไว)ว�า ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน ในกระบวนการบริการระหว�างผู)ให)บริการและลูกค)า เป>นผลของการรับรู)และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีลูกค)าคาดหวังว�าควรจะได)รับ และสิ่งท่ีลูกค)าได)รับจริงจากการบริการ ซ่ึงระดับความ พึงพอใจอาจไม�คงท่ี และแปรผันไปตามช�วงเวลาท่ีแตกต�างกันได) โดยความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด)วยองค�ประกอบ 2 ประการ คือ  1. องค�ประกอบด)านการรับรู)คุณภาพของผลิตภัณฑ�บริการ ลูกค)าจะมีการรับรู)ว�าผลิตภัณฑ�บริการท่ีได)รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต�ละประเภท ตามท่ีควรจะเป>นมากน)อยเพียงใด เช�น ลูกค)าท่ีเข)าไปในภัตตาคารจะได)รับอาหารตามท่ีสั่ง เป>นต)น สิ่งเหล�านี้เป>นผลิตภัณฑ�บริการท่ีลูกค)าควรจะได)รับตามลักษณะของการบริการแต�ละประเภท ซ่ึงจะสร)างความ พึงพอใจให)กับลูกค)าท่ีต)องการ  2. องค�ประกอบด)านการรับรู)คุณภาพของการนําเสนอบริการ ลูกค)าจะรับรู)ว�าวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู)ให)บริการมีความเหมาะสมมากน)อยเพียงใด ไม�ว�าจะเป>นความสะดวกในการเข)าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู)ให)บริการตามบทบาทหน)าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู)ให)บริการต�อลูกค)า เช�น บริกรรับคําสั่งอาหารด)วย ความสุภาพเป>นกันเอง พนักงานบริการสามารถตอบคําถามหรือบอกรายละเอียดท่ีลูกค)าต)องการทราบได) เป>นต)นสิ่งเหล�านี้เก่ียวข)องกับการสร)างความพึงพอใจให)กับลูกค)าด)วยไมตรีจิตของการบริการท่ีแท)จริง       



41             ภาพท่ี  6  องค�ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ท่ีมา:  จิตตินันท�  นันทไพบูลย� (2551: 71)  ปFจจัยในการสร�างความพึงพอใจ ได)มีนักวิชาการให)แนวความคิดเก่ียวกับปKจจัยหลักในการสร)างความพึงพอใจไว) ดังนี้ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2553: 146-148) กล�าวว�า ความพอใจของลูกค)าเกิดจากประสบการณ�จากการใช)บริการแล)วประทับใจเกินกว�าความคาดหวังท่ีต้ังไว) ความพอใจสําหรับ การให)บริการนั้นสร)างได)ยากกว�าสินค)า เนื่องจากคุณภาพของสินค)าเป>นสิ่ง ท่ีพัฒนามาแล)ว ไม�เปลี่ยนแปลง แต�คุณภาพการบริการข้ึนอยู�กับพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ�และตามสถานการณ�ต�าง ๆ หรือลูกค)าท่ีมาใช)บริการบางรายอาจจะมีความต)องการเฉพาะท่ีมากเกินความต)องการท่ีพนักงานจะให)บริการได)อย�างเต็มท่ี จึงทําให)เกิดความไม�พอใจ ดังนั้น ปKจจัยหลักในการสร)างความพอใจมี 3 ประการ ดังนี้  1. ผู)รับบริการ มีความต)องการและความคาดหวังสําหรับการบริการท่ีแตกต�างกันไปในแต�ละคน รวมท้ังความต)องการนั้นยังเปลี่ยนไปสําหรับการบริการแต�ละครั้ง นอกจากนี้อารมณ�หรือลักษณะเฉพาะของลูกค)าย�อมมีผลต�อความพอใจของตน หากลูกค)าอารมณ�ไม�ดี แม)ว�าพนักงาน จะให)บริการต)อนรับเพียงใด ลูกค)าย�อมบอกว�าการบริการไม�ประทับใจ หรือหากลูกค)ามีมาตรฐาน ในการได)รับการบริการสูงมาก มีความต)องการเฉพาะมากมาย ความประทับใจย�อมเกิดได)ยากกว�าลูกค)าท่ีมีความต)องการไม�มากนัก การรับรู)การบริการ ท่ีควรจะเป>น การรับรู)การบริการ ท่ีเกิดข้ึนจริง การรับรู)การบริการ ท่ีควรจะเป>น การรับรู)การบริการ ท่ีเกิดข้ึนจริง การรับรู)คุณภาพ ของผลิตภัณฑ�บริการ การรับรู)คุณภาพ ของการนําเสนอบริการ ความพึงพอใจ ในการบริการ 



42  2. ผู)ให)บริการ ความพอใจของลูกค)ามีผลจากความรู) ความสามารถ ความพร)อม ในด)านกายและอารมณ�ในขณะให)บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให)บริการของพนักงาน สิ่งหนึ่ง ท่ีนักการตลาดต)องทําคือการคัดเลือกพนักงานจะต)องทําอย�างรอบคอบ ต)องมีการวัดทัศนคติของ ผู)ให)บริการ ต)องศึกษาถึงสภาพครอบครัว ต)องให)พนักงานทํางานเป>นทีมท่ีพร)อมจะช�วยเหลือกันตลอดเวลา ต)องสร)างความสามัคคี ต)องฝ�กอบรมสร)างความมุ�งม่ันในการให)บริการให)เกิดในหัวใจหรืออาจจะต)องลองให)พนักงานไปทดลองใช)บริการของธุรกิจคู�แข�ง  3. สิ่งแวดล)อมอ่ืน ๆ ตัวอย�างเช�น อากาศ แสงแดด เก)าอ้ี โต�ะ สิ่งเหล�านี้มีผลต�อความพอใจของลูกค)าอย�างมาก ความพอใจของลูกค)ายังมีผลต�อจํานวนลูกค)าท่ีมาใช)บริการด)วยแถวท่ียาวเหยียดของธนาคารในวันศุกร�ย�อมสร)างความไม�อยากใช)บริการหรือหากจําเป>นต)องใช)บริการธนาคารในวันนั้น ลูกค)าจะมีแนวโน)มของความไม�พอใจสูงกว�าปกติ ดังนั้นต)องบริการให)ได)สิ่งท่ีทําได)คือต)องจัดการแถวอย�างต�อเนื่อง  2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง   2.1.2 งานวิจัยในประเทศ   การศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข)องการวิจัยครั้งนี้ ผู)วิจัยได)ทําการศึกษาและรวบรวมงานวิจัยในประเทศท่ีมีความเก่ียวข)องและใกล)เคียงกับการวิจัย ดังนี้   ศิริรัตน�  สุรินเปา (2550: 100-110) ศึกษาเรื่อง การใช)บริการทางการเงินของสมาชิกสหกรณ�การเกษตรแม�ทา จํากัด อําเภอแม�ทา จังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบว�าสมาชิกกลุ�มตัวอย�างท่ีใช)บริการส�วนใหญ�เป>นเพศชาย มีอายุระหว�าง 51-60 ปD มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได)เฉลี่ยระหว�าง 5,000-10,000 บาทต�อเดือน และมีสมาชิกในครัวเรือนจํานวนมากกว�า 4 คนข้ึนไป   การศึกษาความรู)ความเข)าใจของสมาชิกกลุ�มตัวอย�าง ผลการศึกษาพบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความรู)ความเข)าใจเก่ียวกับบทบาทหน)าท่ีของสหกรณ�การเกษตรแม�ทาโดยเฉพาะอย�างยิ่งในหัวข)อสหกรณ�เป>นสถาบันการเงินท่ีให)บริการด)านการออมและสินเชื่อ และสหกรณ�เป>นตัวกลางในการหาตลาดสินค)าให)กับสมาชิก ซ่ึงสมาชิกส�วนใหญ�มีความรู)ความเข)าใจเก่ียวกับการสมัครเป>นสมาชิกสหกรณ�ต)องผ�านการพิจารณาอนุมัติจากคณะกรรมการดําเนินการและสมาชิกสหกรณ�ทุกคนต)องได)รับการจัดลําดับชั้นสมาชิกตามระเบียบสหกรณ� สมาชิกทุกคนมีความรู)ความเข)าใจเก่ียวกับคณะกรรมการสหกรณ�ต)องมาจากการคัดเลือกจากประธานกลุ�มแต�ละกลุ�ม โดยประธานกลุ�มมาจากการเลือกต้ังภายในกลุ�ม 



43   ส�วนพฤติกรรมการใช)บริการส�วนใหญ�ทางการเงินของสมาชิกกลุ�มตัวอย�างพบว�าสมาชิกส�วนใหญ�เป>นสมาชิกมานาน 21-30 ปD สมาชิกได)รับการจัดชั้นเป>นระดับชั้น 2 มีวัตถุประสงค�ภายใน 1 ปD การศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกซ่ึงประกอบด)วย ความพึงพอใจในด)านรูปแบบบริการทางการเงินของสหกรณ� ด)านบุคลากร ด)านสานักงานสหกรณ� และด)านการประชาสัมพันธ� จากการศึกษาพบว�า สมาชิกกลุ�มตัวอย�างมีความพึงพอใจในด)านบุคลากรของสหกรณ�การเกษตรแม�ทามากเป>นอันดับหนึ่ง โดยพอใจเก่ียวกับการให)ข)อมูลท่ีมีความชัดเจนและถูกต)องแม�นยา มากท่ีสุดอันดับสองคือ ด)านสํานักงานสหกรณ� โดยพอใจเก่ียวกับความสะอาดของสหกรณ� และอันดับสามคือ ด)านรูปแบบการบริการทางการเงินของสหกรณ�โดยพอใจเก่ียวกับอัตราเงินปKนผลท่ีได)รับจากสหกรณ�ในแต�ละปDมากท่ีสุด   บงกช  ทรายคํา (2550: 103-120) ได)ศึกษาเรื่อง ปKจจัยส�วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต�อสมาชิกในการเลือกใช)บริการของสหกรณ�เครดิตยูเนี่ยนเพ่ิมพูนทรัพย�เวียงฝาง จํากัด อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม� ได)ผลการศึกษาดังนี้ ผู)ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�เป>นเพศหญิงมีอายุระหว�าง 31 -40 ปD มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเท�า ประกอบอาชีพค)าขาย มีรายได)เฉลี่ย ต�อเดือน 10,001-30,000 บาท มีอายุการเป>นสมาชิก 3-4 ปD ท่ีอยู�ปKจจุบันของผู)ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ� อยู�ในตําบลแม�ข�า ปKจจัยส�วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต�อสมาชิกในการเลือกใช)บริการพบว�า ปKจจัยด)านผลิตภัณฑ� ด)านราคา ด)านช�องทางการจัดจําหน�าย ด)านการส�งเสริมการตลาด  ด)านบุคลากร และด)านกระบวนการให)บริการ มีระดับความสําคัญอยู�ในระดับปานกลาง ส�วนปKจจัยด)านการสร)างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีระดับความสําคัญอยู� ในระดับมาก ผู)ตอบแบบสอบถามได)ให)ข)อเสนอแนะเก่ียวกับปKจจัยท่ีควรปรับปรุงแก)ไข เรียงลําดับตามความสําคัญ จากมากไปน)อย ดังนี้   1. ด)านราคา ควรมีการแยกอัตราดอกเบ้ียประเภทเงินกู) และไม�ควรมีการเก็บ ค�าประเมินท่ีดิน ด)านผลิตภัณฑ�ควรมีการเพ่ิมวงเงินกู) และเพ่ิมระยะเวลาการผ�อนชาระหนี้คืน   2. ด)านการส�งเสริมการตลาด ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ�ในรูปแบบต�าง ๆ และทําการประชาสัมพันธ�อย�างต�อเนื่อง   3. ด)านกระบวนการให)บริการ ควรจัดพนักงานฝ@ายสินเชื่อ โดยเฉพาะและรับเอกสารของสมาชิกทางไปรษณีย�   4. ด)านช�องทางการจัดจําหน�าย ควรมีการจัดแยกพ้ืนท่ีในการจอดรถระหว�างพนักงานกับสมาชิกหากมีการสร)างหรือย)ายสานักงานใหม�ควรต้ังอยู�ใกล)สถานท่ีราชการ   5. ด)านการสร)างและนําเสนอทางกายภาพ ควรจัดพ้ืนท่ีให)สมาชิกท่ีรอการใช)บริการ ให)กว)างข้ึน และควรจัดปCายบอกแผนกให)ชัดเจน   6. ด)านบุคลากร ควรมีการอบรมพนักงานให)รู)ข)อมูลและเอกสารท่ีเก่ียวข)อง และ



44 พนักงานควรมีมนุษยสัมพันธ�และอัธยาศัยไมตรีท่ีดีรวมท้ังใช)คําพูดท่ีสุภาพ   ประไพพิศ  ใหม�คามิ (2550: 63–65) ได)ศึกษาเรื่องการศึกษาความต)องการใช)บริการสหกรณ�ร)านค)าโรงเรียนประชารัฐธรรมคุณ อําเภองาว จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบว�า ความต)องการใช)บริการสหกรณ�ร)านค)าโรงเรียนประชารัฐธรรมคุณ อําเภองาว จังหวัดลําปางในด)านผลิตภัณฑ�ด)านราคา  ด)านการจัดจําหน�าย  ด)านการส�งเสริมการตลาด  ด)านบุคคลหรือพนักงานด)านการสร)างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และด)านกระบวนการ โดยภาพรวมพบว�าผู)ใช)บริการมีความต)องการในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายด)าน พบว�าด)านท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ได)แก� ด)านราคารองลงมา คือด)านการสร)างและนําเสนอ  ลักษณะทางกายภาพ และด)านท่ีมีค�าเฉลี่ยตํ่าท่ีสุดได)แก� ด)านการส�งเสริมการตลาด   ผลการวิเคราะห�การเปรียบเทียบความต)องการของผู)ใช)บริการ สหกรณ�ร)านค)าโรงเรียนประชารัฐธรรมคุณ อําเภองาว จังหวัดลําปาง ในด)านผลิตภัณฑ� ด)านราคา ด)านการจัดจําหน�าย ด)านการส�งเสริมการตลาด ด)านบุคคลหรือพนักงาน ด)านการสร)างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ด)านกระบวนการ โดยภาพรวมไม�แตกต�างกันมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป>นรายด)าน พบว�า ด)านผลิตภัณฑ�  ปKจจัยท่ีค�าเฉลี่ยสูงสุด ได)แก� ผลิตภัณฑ�   สิริพรรณ  ชยุตรารัตน� (2551: 106-108) ได)ศึกษา การประเมินผลการดําเนินงานของสหกรณ�ท่ีมีแผนกลยุทธ�โดยใช) Balanced Scorecard BSC กรณีศึกษาสหกรณ�การเกษตรบางใหญ� จํากัด จังหวัดนนทบุรี ผลการศึกษาพบว�ามุมมองด)านการเงิน สหกรณ�มีทรัพย�สิน หนี้สิน ทุนของสหกรณ� เพ่ิมข้ึนแต�มีกําไรสุทธิลดลง สหกรณ�มีรายได)ค�าใช)จ�าย กําไรสุทธิลดลง สหกรณ�มีประสิทธิภาพ ในการดําเนินงานลดลง ซ่ึงอาจจะกล�าวได)ว�า การดําเนินงานตามแผนสหกรณ�ยังไม�ประสบผลสําเร็จ ดังนั้นสหกรณ�ควรมีแนวทางในการแก)ไขปKญหาของสหกรณ� โดยเฉพาะอย�างยิ่งธุรกิจสินเชื่อซ่ึงเป>นธุรกิจหลักของสหกรณ� มุมมองเป>นการวัดความพึงพอใจของสมาชิก ท่ีมีต�อสหกรณ�ใน 3 ด)าน คือ ด)านธุรกิจ ด)านบริหารจัดการสหกรณ� และด)านนโยบายของสหกรณ� ซ่ึงผลการประเมินกลยุทธ�ตาม Balanced Scorecard อาจกล�าวได)ว�าการดําเนินงานตามแผนสหกรณ�ประสบผลสําเร็จ ฉะนั้นสหกรณ�จะต)องดําเนินการตามแผนกลุทธ�สหกรณ�อย�างต�อเนื่อง รวมท้ังหาแนวทางใหม�เพ่ือกระตุ)นให)สมาชิกมีส�วนร�วมในธุรกิจของสหกรณ� เพ่ือให)สมาชิกมีปฎิสัมพันธ�เชิงบวกกับสหกรณ� เกิดศรัทธา และไว)วางใจ จนทา ให)มีความรู)สึกว�าเป>นเจ)าของสหกรณ�ร�วมกันพัฒนาสหกรณ�ให)เจริญเติบโตยิ่งข้ึน มุมมองด)านกระบวนการภายใน เป>นการวัดความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ของกรรมการและฝ@ายจัดการ 4 ด)านคือ ด)านนวัตกรรม ด)านการดําเนินงาน ด)านบริการลูกค)าและด)านสังคม ผลการวัดพบว�า มีความสําเร็จในระดับมาก ฉะนั้นจึงกล�าวได)ว�า การประเมินผลแผนกลยุทธ�ตาม Balanced Scorecard โดยภาพรวมประสบผลสําเร็จตามแผน แต�ในบางกิจกรรมยังไม�บรรลุเปCาหมาย มุมมองด)านการเรียนรู)และพัฒนา เป>นการวัดความคิดเห็นของกรรมการและฝ@ายจัดการ 3 ด)าน คือ ด)านการ



45 พัฒนาทักษะของบุคลากร ด)านการสร)างขวัญและกําลังใจ และด)านการมีระบบสารสนเทศท่ีดี ซ่ึงในภาพรวมประสบผลสําเร็จ แต�แผนกลุทธ�ด)านการพัฒนาทักษะของบุคลากรไม�ประสบผลสําเร็จเท�าท่ีควร ซ่ึงหมายความว�าสหกรณ�ไม�ได)ให)ความสําคัญกับการพัฒนาด)านทักษะของบุคลากรเท�าท่ีควร ฉะนั้นผู)บริหารต)องจัดสรรงบประมาณให)เพียงพอ ในการพัฒนาทักษะของบุคลากร พร)อมท้ังดําเนินกลยุทธ�อย�างต�อเนื่องทุกด)าน จากความสัมพันธ�ของ 4 มุมมองมีความสัมพันธ�กันเป>นไป ในทิศทางเดียวกัน ในลักษณะท่ีสหกรณ�จะมีกําไรเพ่ิมมากข้ึน สหกรณ�ต)องสร)างความพึงพอใจให)แก�สมาชิก การท่ีสมาชิกจะมีความพึงพอใจจะต)องมีการวางแผนกลยุทธ�ในการดําเนินงาน ในการประชาสัมพันธ�ให)สมาชิกรับทราบข�าวสาร การจัดประชุมกลุ�มเป>นประจํา และการจัดสวัสดิการทางสังคม ซ่ึงต)องมีพนักงานท่ีมีทักษะพร)อมในการทํางาน   วรทัย  ประจักษ�เพ่ิมศักด์ิ (2551: 61-63) ได)ศึกษา ความพึงพอใจและแนวทางการปรับปรุงการบริการของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด  ผลการศึกษาพบว�าสมาชิกของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด  ส�วนใหญ� อายุ 51–55 ปD ระยะเวลาการเป>นสมาชิกส�วนใหญ� 20–24 ปDข้ึนไป ขนาดของพ้ืนท่ีใช)ในการทําฟาร�ม ส�วนใหญ�มีขนาดน)อยกว�า 3 ไร� ด)านความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต�อการบริการของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ� ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป>น รายด)านพบว�า ด)านสถานท่ีมีความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตร แห�งประเทศไทย จํากัด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 ความเป>นระเบียบเรียบร)อยและความสะอาดของสถานท่ีให)บริการ ลําดับท่ี 2 อาคารสถานท่ีเหมาะสมสําหรับใช)บริการ ด)าน ผู)ให)บริการพบว�าสมาชิกสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัดมีความพึงพอใจต�อการให)บริการของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข)ออยู� ในระดับมาก ลําดับท่ี 1 แต�งกายสุภาพ เรียบร)อย มีบุคลิกลักษณะน�าเชื่อถือ ลําดับท่ี 2 ความสุภาพอ�อนโยน เป>นมิตร และใช)ถ)อยคําท่ีสุภาพ ด)านเครื่องมือ อุปกรณ� พบว�าสมาชิกสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการให)บริการของสหกรณ� ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข)ออยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 มีอุปกรณ�ท่ีทันสมัยเพ่ือให)บริการแก�สมาชิกได)อย�างมีประสิทธิภาพ เช�น บ�อพัก ออกซิเจน ถุง ฯลฯ ลําดับท่ี 2 อุปกรณ�ในการให)บริการแก�สมาชิกมีความเพียงพอ เช�น บ�อพัก ออกซิเจน ถุง ฯลฯ  ด)านการสื่อสาร พบว�าสมาชิกสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด  มีความพึงพอใจต�อการให)บริการของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด  ทุกข)ออยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 มีการแจ)งข�าวสารของสหกรณ�ให)สมาชิกอย�างต�อเนื่อง ลําดับท่ี 2 มีการประชาสัมพันธ� ข)อมูลข�าวสารหลายช�องทาง เช�น เจ)าหน)าท่ี ทางโทรศัพท� ไปรษณีย� 



46 ด)านสัญลักษณ� พบว�า สมาชิกสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด  มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข)ออยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 สหกรณ�มีความน�าเชื่อถือไว)วางใจในการให)บริการ ลําดับท่ี 2 คณะกรรมการมีความรู) ความสามารถ น�าเชื่อถือ และเป>นท่ีไว)วางใจของสมาชิก ด)านผลตอบแทน พบว�า สมาชิกสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ผู)เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข)ออยู�ในระดับปานกลาง โดยข)อท่ี 1 เงินปKนผลท่ีให)กับสมาชิก มีความชัดเจน ถูกต)อง โปร�งใส สรุปได)ว�าปKจจัย ส�วนบุคคลของสมาชิก มีความพึงพอใจไม�แตกต�างกัน ในด)านสถานท่ี ด)านผู)ให)บริการ ด)านเครื่องมือ อุปกรณ� ด)านการสื่อสาร ด)านสัญลักษณ� และด)านผลตอบแทน   วิทยา  ทิศหล)า (2551: 67–69)  ได)ศึกษา ความพึงพอใจของเกษตรกรผู)เลี้ยง ไก�ไข�ในจังหวัดเชียงใหม�–ลําพูน ต�อการดําเนินงานของสหกรณ�ผู)เลี้ยงไข�ไก�จังหวัดเชียงใหม�-ลําพูน  ผลการศึกษาพบว�าผู)ให)ข)อมูลเกือบสามในสี่เป>นเพศชาย มีอายุเฉลี่ยประมาณ 42 ปD มีการศึกษา ในระดับประถมศึกษา มีสมาชิกในครัวเรือนเฉลี่ย 5 คน มีจํานวนแรงงานท่ีใช)ในการเลี้ยงไก�ไข�เฉลี่ยประมาณ 5 คน มีรายได)จากการเลี้ยงไก�ไข�ในปDท่ีผ�านมาระหว�าง 500,000–1,000,000 บาทต�อปD นอกจากประกอบอาชีพการเลี้ยงไก�แล)วเกือบครึ่งหนึ่งยังประกอบอาชีพรับจ)าง ผู)ให)ข)อมูลท้ังหมดรับรู)ข�าวสารเก่ียวกับการเลี้ยงไก�จากเจ)าหน)าท่ีการเกษตร รองลงมาคือรับรู)ข�าวสารเก่ียวกับการเลี้ยงไก�จากเครือข�ายเกษตรกรและสหกรณ�การเกษตร เป>นสมาชิกธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ�การเกษตร และกลุ�มเกษตรกร ความพึงพอใจของสมาชิกต�อการดําเนินการของสหกรณ�ไก�ไข�เชียงใหม�-ลําพูน พบว�า ผู)ให)ข)อมูลมีความพึงพอใจโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.2) โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในด)านสวัสดิการแก�สมาชิก ด)านการแบ�งผลกําไร ด)านการตลาด ด)านการจัดการวัตถุดิบ ด)านการให)บริการสินเชื่อ และด)านการส�งเสริมให)ความรู)แก�สมาชิก ตามลําดับ เม่ือพิจารณาเป>นรายด)านพบว�า ด)านการตลาดมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.23) ด)านการจัดการวัตถุดิบมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.13) ด)านการส�งเสริมความรู)แก�สมาชิกมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.09) ด)านการให)บริการสินเชื่อ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.11) ด)านสวัสดิการแก�สมาชิกมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.39) ด)านการแบ�งผลกําไรมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (ค�าเฉลี่ย 3.29)    อัฒกาล  สินันตา (2552: 39–40) ได)ศึกษา ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต�อการให)บริการของสหกรณ�ออมทรัพย�ครูเชียงราย จํากัด ผลการศึกษาพบว�า กลุ�มตัวอย�างส�วนใหญ�เป>น เพศหญิง มีอายุอยู�ในช�วง 46–55 ปD สถานภาพส�วนใหญ�สมรส มีสมาชิกในครอบครัว 4–6 คน มีระยะการเป>นสมาชิกมากกว�า 10 ปDข้ึนไป มีรายได)มากกว�า 20,000 บาทต�อเดือน มีระดับการศึกษาระดับ



47 ปริญญาตรีหรือเทียบเท�า ใช)บริการสหกรณ� ในการการฝากเงิน–ถอนเงิน ส�วนใหญ�ได)รับทราบข�าวสารของสหกรณ� ผ�านทางวารสานสหกรณ�และเคยใช)บริการของสหกรณ�มากกว�า 7 ครั้ง ในปDบัญชีท่ีผ�านมา ด)านความพึงพอใจในการให)บริการของสหกรณ�พบว�ามีความพึงพอใจในการให)บริการของสหกรณ� ในด)านการบริการ เป>นอันดับแรก รองลงมาได)แก�ความพึงพอใจด)านเจ)าหน)าท่ีให)บริการ และมีความพึงพอใจในด)านสถานท่ี เป>นอันดับท่ีสาม ด)านปKญหาในการให)บริการสหกรณ� พบว�ากลุ�มตัวอย�างระบุว�าการให)บริการของสหกรณ� โดยระบุปKญหามากท่ีสุดคือปKญหาด)านระเบียบข้ันตอน ปKญหาข้ันตอนในการอนุมัติเงินยุ�งยากซับซ)อน และปKญหาสหกรณ�ขาดการประชาสัมพันธ�ทําให)สมาชิกทราบข)อมูลเก่ียวกับสหกรณ�น)อย รวมท้ังระบุประเด็นท่ีเป>นปKญหาน)อยท่ีสุด คือ เจ)าหน)าท่ีขาดความรู)ความเข)าใจในงานบริการ ปKญหาด)านตัวเจ)าหน)าท่ี และปKญหาด)านการให)บริการ    พรธนาสิทธิ  กิจเจริญถาวรชัย (2553: 284-289) ได)ศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจัดการสหกรณ�การเกษตรจํากัดท่ีมีผลต�อการตัดสินใจเลือกใช)บริการและความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบการศึกษาพบว�า สมาชิกตัดสินใจใช)บริการเรื่องอัตราดอกเบ้ียเงินเชื่อ เงินกู)ตํ่า เงินฝากสูง ตัดสินใจด)วยตนเอง อยู�ใกล)บ)าน ราคาสินค)าถูกกว�าท)องตลาด สินค)าเหมาะสมกับความต)องการ มีระยะเวลาการให)เครดิตปานกลาง ให)บริการฝาก-ถอน เงินสะดวกรวดเร็ว และมาใช)บริการ 5–6 ครั้งต�อปD ช�วงเวลาท่ีใช)บริการเวลา 10.00–12.00 น. มีการใช)บริการด)านจัดหาสินค)ามาจําหน�าย ประเภทสินค)าคือปุ�ย ยาปราบศัตรูพืช ลักษณะการซ้ือเป>นเงินผ�อน และมาใช)บริการโดยมอเตอร�ไซค�/รถยนต�ส�วนตัว สมาชิกมีความพึงพอใจด)านการดําเนินงาน  ด)านบุคคลและด)านอาคารสถานท่ีอยู�ในระดับมากท่ีสุด สมาชิกมีปKจจัยส�วนบุคคล ปKจจัยการตัดสินใจเลือกใช)บริการและพฤติกรรมการใช)บริการต�างกัน มีระดับความพึงพอใจด)านบุคลากรและด)านอาคารสถานท่ีแตกต�างกัน ปKจจัยส�วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ�มีความสัมพันธ�กันกับปKจจัยการตัดสินใจเลือกใช)บริการของสมาชิกและพฤติกรรมการใช)บริการของสมาชิก ผู)บริหารสหกรณ�มีความคิดเห็นต�อประสิทธิภาพการบริหารจัดการสหกรณ�ด)านการวางแผน ด)านการจัดองค�การ ด)านการจูงใจและด)านการควบคุม ควรปรับปรุงเพ่ือพัฒนาสหกรณ�ให)ดียิ่งข้ึน    สุพาพร  ใจทน (2557: 67-79) ได)ศึกษา ปKจจัยท่ีมีผลต�อความสําเร็จของสมาชิกสหกรณ�ผู) เลี้ยงปลานิลแปลงเพศในอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยมีวัตถุประสงค�เ พ่ือทราบกระบวนการเลี้ยงปลานิลของสมาชิกสหกรณ�ผู)เลี้ยงปลานิลแปลงเพศในอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา และเพ่ือทราบปKจจัยการผลิต ปKจจัยทางเศรษฐกิจและปKจจัยทางสังคมท่ีมีความสัมพันธ�ต�อความสําเร็จของสมาชิกสหกรณ�ผู)เลี้ยงปลานิลแปลงเพศ เพ่ือใช)ในการวางแผนส�งเสริมการเลี้ยงปลานิลและวางแผนนโยบาย กลุ�มประชากรท่ีใช)ในการวิจัย คือ สมาชิกสหกรณ�ผู)เลี้ยงปลาบ)านตํ๊าเมืองพะเยา จํากัด ในอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษาพบว�า สมาชิกสหกรณ�ท่ีเลี้ยงปลานิลส�วนใหญ� เป>นเพศชาย มีอายุอยู�ในช�วง 51-60 ปD รองลงมามีอายุระหว�าง 41-50 ปD ระดับการศึกษา 4-6 



48 รองลงมา มีระดับการศึกษาระหว�าง 10–12 ปD มีประสบการณ�การเลี้ยงปลาน)อยกว�า 5 ปD ส�วนใหญ�ใช)แรงงานท่ีในการเลี้ยงปลา 2 คน ส�วนใหญ�มีบ�อท่ีใช)ในการเลี้ยงปลา 1-2 บ�อ มีลักษณะการเลี้ยงคล)ายคลึงกัน คือ ลักษณะบ�อเลี้ยงของสมาชิกสหกรณ� จะทําการขุดบ�อดินโดยจะมีขนาดต้ังแต�  0.25 ไร�ต�อบ�อ จนถึงขนาด 8 ไร�ต�อบ�อ มีความลึก 1-1.5 เมตร และมีทางเดินตรงกลางเพ่ือสะดวก ต�อการให)อาหารและนํารถเข)าจับปลา ด)านการจัดหาพันธุ�ปลานิล ร)อยละ 73.6 จะให)ตัวแทนจัดหาพันธุ�ปลานิล โดยท่ีตัวแทนในการจัดหาพันธุ�ปลานิล คือ สหกรณ�เลี้ยงปลาบ)านตํ๊าเมืองพะเยา จํากัด และบริษัท ด)านการจําหน�ายปลา ในการจําหน�ายปลาของสมาชิกสหกรณ� จะนิยมจําหน�ายยกบ�อ แบบคละขนาด ด)านราคาการจําหน�าย ของสมาชิกสหกรณ�อยู�ระหว�าง 52.46-56.74 บาทต�อกิโลกรัม ความรู)และการอบรมแลกเปลี่ยนประสบการณ� พบว�า สมาชิกสหกรณ�ส�วนใหญ�ได)แลกเปลี่ยนประสบการณ�และการฝ�กอบรมกับหน�วยงานราชการในรอบ 1 ปD ท่ีผ�านมากับหน�วยงานต�าง ๆ ได)แก� กรมประมง กรมส�งเสริมสหกรณ� มหาวิทยาลัยพะเยา และเพ่ือนเกษตรกรในเรื่องการเลี้ยงปลา  สําหรับการพยากรณ�ปKจจัยท่ีมีผลต�อความสําเร็จของสมาชิกสหกรณ� พบว�าแบบจําลองโลจิสติกส�  ท่ีสร)างข้ึนสามารถพยากรณ�ปKจจัยท่ีมีผลต�อความสําเร็จของสมาชิกสหกรณ� ถูกต)องคิดเป>นร)อยละ 83.33   2.2.2 งานวิจัยต0างประเทศ   การศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข)องการวิจัยครั้งนี้ ผู)วิจัยได)ทําการศึกษาและรวบรวมงานวิจัยในประเทศท่ีมีความเก่ียวข)องและใกล)เคียงกับการวิจัย ดังนี้   วิทวิกกิ (Witwicki, 2000: 202-226) ศึกษาถึงปKจจัยแห�งความสําเร็จของสหกรณ�การเกษตรเพ่ือการผลิตและการตลาดในรัฐ Alberta ประเทศแคนาดา โดยศึกษาปKจจัยท่ีส�งผลต�อความสําเร็จของสหกรณ� 3 ปKจจัย คือ ปKจจัยท่ีเก่ียวกับโครงสร)างของสหกรณ� (The Context Of Structural Factors) ปKจจัยท่ีเก่ียวกับกระบวนการดําเนินงานของสหกรณ� (Process Factors) และปKจจัยส�วนผลการดําเนินงานทางเศรษฐกิจ (Outcome Factors) กับการยอมรับความศรัทธาของสมาชิกท่ีมีต�อความสําเร็จของสหกรณ� ผลการศึกษา พบว�า ท้ัง 3 ปKจจัยมีความสัมพันธ�ต�อศรัทธาหรือการยอมรับในสหกรณ�ของสมาชิก โดยปKจจัยท่ีมีอิทธิพลมากคือปKจจัยท่ีเก่ียวข)องกับกระบวนการดําเนินงานของสหกรณ�   มิสรีพาสสิ (Misrepassi, 2015) ได)ศึกษาถึงปKจจัยแห�งความสําเร็จของสหกรณ� ในประเทศอิหร�าน โดยศึกษาสหกรณ�ผู)บริโภคในจังหวัดทางตอนเหนือของประเทศอิหร�าน  ผลการศึกษาพบว�า ปKจจัยทุกตัวมีความสัมพันธ� กับความสําเร็จของสหกรณ� โดยปKจจัยท่ีมี ค�าสหสัมพันธ�สูงคือ การวางแผนและการควบคุม การดําเนินงานตามหลักประชาธิปไตย และประสบการณ�ในการทํางานของฝ@ายจัดการ โดยได)ให)ข)อเสนอแนะในการดําเนินงาน สหกรณ�ว�าควรจะเน)นถึงการดําเนินงานตามหลักการและวิธีการสหกรณ�เฉพาะอย�างยิ่งการควบคุมโดยหลัก



49 ประชาธิปไตย ส�วนหลักการจัดการนั้นควรจะต)องให)ความสําคัญในด)านการวางแผนและการควบคุม   อิไน  เวอยานิ (Eni Wuryani, 2012: 229) ได)ทําการศึกษาเก่ียวกับเรื่องการปรับปรุงผลการดําเนินงานของสหกรณ�สตรี ในเมืองซูราบายัน ประเทศอินโดนีเซีย โดยการนําหลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดีมาใช) พบว�า ผลการดําเนินงานของสหกรณ�สตรีท่ีทําการกํากับดูแลกิจการท่ีดีมาใช)โดยใช)การสํารวจมะโนประชากรประกอบด)วยกลุ�มสหกรณ�สตรีจํานวน 624 แห�ง  ซ่ึงยังคงดําเนินการในปD 2012 การวัดกิจกรรมการกํากับดูแลกิจการท่ีดีผ�านมุมมองกิจกรรมขององค�กรและวัดผลการดําเนินงานของสหกรณ�สตรี ผ�านมุมมองด)านผลิตภาพ จากการวิเคราะห�ข)อมูลโดยวิธีการวิเคราะห�ถดถอยผลการศึกษาการกํากับกิจการท่ีดีส�งผลกระทบต�อผลการดําเนินงานของสหกรณ�สตรี ซ่ึงสหกรณ�สตรีท่ีมีการกํากับดูแลกิจการท่ีดีกว�าย�อมมีผลการดําเนินงานท่ีดีกว�าเช�นกัน และความรับผิดชอบต�อกิจกรรมของสหกรณ�ของสมาชิกก็มีผลดีเช�นเดียวกันกับผลิตภาพขององค�กร ท่ีให)กับสมาชิกของสหกรณ�ในการประชุมสมาชิกประจําปD  2.3  สรุป     จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข)องสรุปได)ว�าการให)บริการมีผลต�อผู)บริโภคเป>นอย�างมากกว�าสมาชิกแต�ละรายหรือแต�ละกลุ�มจะเข)ามาใช)บริการหรือไม�ข้ึนอยู�กับการให)บริการความพึงพอใจของสมาชิกด)วย หากสมาชิกได)รับบริการท่ีดีแล)วเกิดความพึงพอใจอาจจะทํากลับมาใช)บริการซํ้า อีกครั้ง แต�หากสมาชิกเข)ามาใช)บริการแล)วได)รับการบริการไม�ดีกลับไป ย�อมไม�ยากกลับมาใช)บริการอีกก็ได) เพราะพฤติกรรมของสมาชิกแต�ละรายนั้นมีความต)องการท่ีแตกต�างกัน ดังนั้น จําเป>นอย�างยิ่งท่ีผู)ให)บริการนั้นจะต)องให)บริการท่ีดีท่ีสุดและสนองตอบความต)องการแก�สมาชิกทุกคนเพ่ือหวังให)สมาชิกนั้นจะกลับมาใช)บริการอีกและชักชวนสมาชิกรายอ่ืน ๆ มาใช)บริการ สิ่งสําคัญอีกอย�างหนึ่งนั้นก็คือปKจจัยด)านการตลาดซ่ึงถือว�ามีความสําคัญต�อสมาชิกท่ีมาใช)บริการ และรวมถึงการบริการท่ีดี  สิ่งอํานวยความสะดวกในการเข)ามาใช)บริการครบถ)วน และส�วนสําคัญท่ีจะทําให)สมาชิกเกิดความ พึงพอใจในการมาใช)บริการได) สิ่งท่ีกล�าวมาท้ังหมดนี้ถือเป>นส�วนท่ีสําคัญอย�างยิ่งในการบริหารงานสหกรณ�ประมงให)ประสบผลสําเร็จซ่ึงผลสรุปจากการวิจัยของนักวิชาการดังกล�าวข)างต)น ผู)วิจัย ได)นํามาเป>นข)อมูลในการกําหนดเป>นกรอบแนวความคิดสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ โดยนํามาเป>นตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม เพ่ือให)สหกรณ�ประมงพาน จํากัด มากําหนดรูปแบบการจัดการความพึงพอใจต�อสมาชิกต�อไป 



บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดศึกษาความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือนของสมาชิกสหกรณ�กับความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพานจํากัดและเพ่ือศึกษาป+ญหา และข*อเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดเป)นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method Research) ระหว�างการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช*วิธีวิจัยแบบสํารวจความคิดเห็น (Survey Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช*วิธีวิจัยแบบสนทนากลุ�ม (Focus Group) ซ่ึงผู*วิจัยได*ดําเนินการตามข้ันตอนดังต�อไปนี้ 1. ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 2. เครื่องมือท่ีใช*ในการเก็บรวบรวมข*อมูล 3. ข้ันตอนการสร*างเครื่องมือวิจัย 4. การเก็บรวบรวมข*อมูล 5. การวิเคราะห�ข*อมูล 6. สถิติท่ีใช*ในการวิเคราะห�ข*อมูล  3.1  ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง ประชากรท่ีใช*ในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้คือสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด โดยไม�จํากัดเพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิกและความถ่ีในการเป)นสมาชิก จํานวน 450คน กลุ�มตัวอย�างท่ีใช*ในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ได*แก�สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จํานวน 450คน กําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�างโดยการใช*สูตรของ ทาโร ยามาเน� (Yamane, 1973) โดยวิธีการสุ�มตัวอย�างโดยไม�อาศัยหลักความน�าจะเป)น (Non-probability Sampling) แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จํานวน 212 คน ดังนี้  
2Ne1

N
n

+
=   



51   n  =  ขนาดของกลุ�มตัวอย�างท่ีต*องการ   N  =  ขนาดของประชากร   e  =  ความคลาดเคลื่อนของการสุ�มตัวอย�างท่ียอมรับได*  ขนาดของกลุ�มตัวอย�างของทาโร ยามาเน� ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และความคลาดเคลื่อน ± 5 % ซ่ึงหาได*ดังนี้  
2)05.0(4501

450
n

+
=  =  211.76 3.2  เครื่องมือท่ีใช%ในการเก็บรวบรวมข%อมูล การวิจัยครั้งนี้เป)นการศึกษาวิจัยท่ีเน*นการดําเนินงานในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพดังนั้นเครื่องมือท่ีใช*ในการวิจัยครั้งนี้จึงได*แยกออกเป)น 2 แบบ ได*แก�  1. แบบสอบถามความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดโดยแบ�งออกเป)น 3 ตอน ดังนี้  ตอนท่ี 1  ข*อมูลท่ัวไปของผู*ตอบแบบสอบถามเป)นแบบเลือกตอบ (Checklist) ซ่ึงประกอบด*วย  เพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือน  ตอนท่ี  2  ความพึงพอใจต�อการให*บริการ โดยแยกเป)น 3 ด*าน คือ ด*านความน�าเชื่อถือ ด*านการให*ความเชื่อม่ัน และด*านการตอบสนองต�อสมาชิก เป)นแบบระดับการให*คะแนน (Rating scale)โดยให*ค�าคะแนนแบ�งออกเป)น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร�ท (Likert scale) จํานวน12ข*อ ซ่ึงการกําหนด ค�าระดับความคิดเห็น ดังต�อไปนี้   คะแนน  5  หมายถึง  มากท่ีสุด     คะแนน  4  หมายถึง  มาก   คะแนน  3  หมายถึง  ปานกลาง   คะแนน  2  หมายถึง  น*อย   คะแนน  1  หมายถึง  น*อยท่ีสุด   เกณฑ�ในการประเมินระดับของความพึงพอใจท่ีกําหนดไว* ดังนี้   ค�าเฉลี่ย 4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดับของความพึงพอใจมากท่ีสุด   ค�าเฉลี่ย 3.51 – 4.50  หมายถึง  ระดับของความพึงพอใจมาก   ค�าเฉลี่ย 2.51 – 3.50  หมายถึง  ระดับของความพึงพอใจปานกลาง   ค�าเฉลี่ย 1.51 – 2.50  หมายถึง  ระดับของความพึงพอใจน*อย 



52   ค�าเฉลี่ย 1.00 – 1.50  หมายถึง  ระดับของความพึงพอใจน*อยท่ีสุด  ตอนท่ี  3  ป+ญหาและข*อเสนอแนะ เป)นแบบปลายเปkด 2. แบบสัมภาษณ�ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด โดยกําหนดแนวคําถามให*สอดคล*องกับวัตถุประสงค�การวิจัย จํานวน 2 ข*อ เพ่ือให*สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ได*ร�วมแสดงความคิดเห็น โดยผู*วิจัยเป)นผู*ดําเนินการสนทนา (Facilitator) และมีผู*เชี่ยวชาญทําหน*าท่ีเป)นผู*สังเกตุการณ� (Observer) คอยสังเกตุการณ�และเพ่ิมเติมคําถามในบางประเด็นท่ียังได*คําตอบไม�ชัดเจน เพ่ือให*การสนทนากลุ�มได*ข*อมูลท่ีครบถ*วนและตรงตามวัตถุประสงค�ของการวิจัย  3.3  ข้ันตอนการสร%างเครื่องมือวิจัย การสร*างเครื่องมือ ผู*วิจัยได*ดําเนินการสร*างเครื่องมือท่ีใช*ในการวิจัยเป)นแบบสอบถามโดยมีข้ันตอนการสร*างแบบสอบถามตามลําดับดังนี้ 1. ศึกษาแนวคิดท่ีเก่ียวข*องกับสหกรณ� สหกรณ�ประมง สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ทฤษฎีเก่ียวกับการให*บริการ ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจและงานวิจัยท่ีเก่ียวข*อง แล*วนําผลการศึกษามาสร*างแบบสอบถาม โดยขอคําแนะนําจากอาจารย�ท่ีปรึกษา 2. กําหนดกรอบแนวคิดในการสร*างเครื่องมือ 3. สร*างเครื่องมือในการวิจัยโดยแยกออกเป)น แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ� 4. เสนอร�างเครื่องมือต�ออาจารย�ท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบและให*ข*อเสนอแนะ 5. นําเครื่องมือท่ีปรับปรุงแล*วเสนอให*ผู*เชี่ยวชาญ จํานวน 3 ท�าน เพ่ือตรวจสอบความตรงทางเนื้อหา(Content Validity) หรือความสอดคล*องระหว�างข*อความท่ีเขียนข้ึนในแบบสอบถามกับนิยามศัพท�ท่ีกําหนดไว* โดยหาค�าดัชนีความสอดคล*อง IOC (Index of Item Objective Congruence) โดยมีค�าIOC ต้ังแต� .67–1.00(ภาคผนวก จ) 6. นําเครื่องมือไปทดลองใช* (Try out) กับประชากรท่ีไม�ใช�กลุ�มตัวอย�างจํานวน 30 คน กับสมาชิกสมาชิกสหกรณ�ผู*เลี้ยงปลาบ*านตํ๊า เมืองพะเยา จํากัด แล*วนําผลการทดลองมาใช*คํานวณเพ่ือหาค�าความเท่ียง (Reliability) ด*วยวิธีการหาค�าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient) ของครอนบาค (Cornbrash’s Alpha Coefficient) ได*ค�าเท�ากับ .97(ภาคผนวก ฉ) 7. นําเครื่องมือท่ีทดลองใช*แล*วเสนอท่ีอาจารย�ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงเครื่องมือให*ถูกต*องสมบูรณ�และจัดพิมพ�แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ� ฉบับสมบูรณ�เก็บรวบรวมข*อมูลต�อไป 



53 3.4  การเก็บรวบรวมข%อมูล ผู*วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข*อมูลตามแนวทางท่ีใช*ในการวิจัยครั้งนี้คือการเก็บรวบรวมปริมาณแบบสอบถามจากผู*ตอบแบบสอบถาม และดําเนินการสนทนากลุ�มตามแบบสัมภาษณ� โดยดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 1. ขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัยถึงสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เพ่ือขอความอนุเคราะห�ในการเก็บรวบรวมข*อมูล และทําการสนทนากลุ�มกับสมาชิกของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 2. ผู*วิจัยรวบรวมข*อมูลจากผู*ตอบแบบสอบถาม และผู*เข*าร�วมสนทนากลุ�ม 3. ตรวจสอบความสมบูรณ�ของคําตอบ 4. จัดหมวดหมู�ของข*อมูล เพ่ือศึกษาวิเคราะห�ต�อไป 3.5  การวิเคราะห.ข%อมูล การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เป)นการวิจัยผสมผสานระหว�างการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ ดังนั้น ในการวิเคราะห�ข*อมูล ผู*วิจัยจึงได*รวบรวมข*อมูลท้ังสองวิธีการ โดยแยกเป)นข*อมูลท่ีได*จากแบบสอบถาม ผู*วิจัยนํามาวิเคราะห�ข*อมูลด*วยคอมพิวเตอร� โดยใช*โปรแกรมการวิเคราะห�ข*อมูลสําเร็จรูปทางสถิติด*านสังคมศาสตร� และข*อมูลท่ีได*จากการสัมภาษณ�ผู*วิจัยได*นํามาวิเคราะห�เนื้อหาและเรียงลําดับในแต�ละประเด็น โดยผู*วิจัยได*นําเสนอผลการวิเคราะห�ข*อมูลแบ�งออกเป)น 2 ตอน ดังนี้ ตอนท่ี  1  ผลการวิเคราะห.ข%อมูลเชิงปริมาณ ส�วนท่ี 1 วิเคราะห�รายละเอียดของกลุ�มตัวอย�างโดยใช*สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หาค�าความถ่ี (Frequency) และค�าร*อยละ (Percentage) ส�วนท่ี 2 ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด โดยใช*สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) หาค�าเฉลี่ยX (Mean) ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D (Standard Deviation) ส�วนท่ี 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดจําแนกตาม เพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือน โดยใช*การวิเคราะห�เปรียบเทียบแบบ 2 กลุ�มเป)นอิสระต�อกัน (T-test Independent group) และการวิเคราะห�ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หรือ F-Testทดสอบค�าเฉลี่ยรายคู�ตามลักษณะของข*อมูล โดยวิธีของเชฟเฟ (Schefffe’s Method) ส�วนท่ี 4 ป+ญหา ข*อเสนอแนะของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดนํามาวิเคราะห�เนื้อหาและเรียงลําดับในแต�ละประเด็น (Content Analysis) 



54 ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะห.ข%อมูลเชิงคุณภาพ ส�วนท่ี 1 ความคิดเห็นเก่ียวกับการให*บริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดนํามาวิเคราะห�เนื้อหาและเรียงลําดับในแต�ละประเด็น (Content Analysis) ส�วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนา และปรับปรุงการให*บริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดนํามาวิเคราะห�เนื้อหาและเรียงลําดับในแต�ละประเด็น (Content Analysis) 3.6  สถิติท่ีใช%ในการวิเคราะห.ข%อมูล  1.  การวิเคราะห�หาความตรงเชิงเนื้อหาโดยผู*เชี่ยวชาญ IOC (Index of item Objective Congruence) คํานวณ ดังนี้   IOC    = 
N

RΣ        เม่ือ  IOC  คือ  ค�าดัชนีความสอดคล*อง       RΣ   คือ  ผลรวมของคะแนนท่ีผู*เชี่ยวชาญแต�ละคนให*          Nคือ  จํานวนผู*เชี่ยวชาญ   2.  การวิเคราะห�หาค�าความเท่ียงของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช*สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ดังนี้  
2

i

2

sk
= 1-
k-1 s

α
 
  
 

∑        เม่ือ α  แทน  ค�าความเท่ียงของแบบสอบถาม          k   แทน  จํานวนข*อของแบบสอบถาม        2

is∑  แทน  ผลรวมของความแปรปรวนแต�ละข*อของแบบสอบถาม        2s  แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผู*ตอบแต�ละคน 
( ) ( )

( )

2
2

2
n x - x

s =
n n-1

∑ ∑  



55  3.  ค�าเฉลี่ย (X ) โดยใช*สูตรดังนี้  
n

Χ
X i∑
=      เม่ือ  X   แทน ค�าเฉลี่ย      ∑Χ

i
 แทน ผลรวมของมูลท้ังหมด      n  แทน จํานวนข*อมูลท้ังหมด   4.  ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใช*สูตร ดังนี้   S.D.  = ( )
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− ∑∑     เม่ือ  S.D. แทน ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน     X  แทน คะแนนแต�ละตัว     N  แทน จํานวนคะแนนในกลุ�ม     ∑  แทน ผลรวม   5.  การทดสอบผลต�างของค�าเฉลี่ย ค�าที t–test (Independent-Sample T Test)  6.  การวิเคราะห�ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หรือ F-Test  



บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห�ข�อมูล การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดเป"นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method Research) ระหว�างการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวัตถุประสงค�เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด2) เพ่ือศึกษาความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป"นสมาชิก และความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือนของสมาชิกสหกรณ�กับความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพานจํากัดและ 3) เพ่ือศึกษาปEญหา และขCอเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดโดยผูCวิจัยไดCนําเสนอผลการวิเคราะห�ขCอมูลแบ�งออกเป"น 2 ตอน ตามลําดับดังนี้ ตอนท่ี  1  ผลการวิเคราะห�ขCอมูลเชิงปริมาณ ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะห�ขCอมูลเชิงคุณภาพ 4.1  สัญลักษณ�ท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล เพ่ือใหCเกิดความเขCาใจตรงกันชัดเจนในการแปลความหมายของผลการวิเคราะห�ขCอมูล ผูCวิจัยไดCกําหนดสัญลักษณ�ท่ีใชCในการแปลผล ดังนี้ ANOVA แทน การวิเคราะห�ความแปรปรวน (Analysis of Variance) df แทน องศาความเป"นอิสระ (Degree of Freedom) F แทน ค�าสถิติ F X  แทน ค�าเฉลี่ยของกลุ�มตัวอย�าง (Average) MS แทน ค�าเฉลี่ยกําลังสอง (Mean Square) N แทน จํานวนประชากรท้ังหมด n แทน จํานวนประชากรในกลุ�มตัวอย�าง p แทน ค�า p (ค�า Significance ท่ีปรากฏในผลการวิเคราะห�ค�าสถิติ) SD แทน ค�าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ�มตัวอย�าง (Standard Deviation) SS แทน ผลบวกกําลังสอง (Sum of Squares) t แทน ค�าสถิติท่ีคํานวณจาก t-test 
σ แทน ค�าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ�มประชากร 



56 4.2  ผลการวิเคราะห�ข�อมูล 4.2.1  ตอนท่ี  1  ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเชิงปริมาณ การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดผูCวิจัยแบ�งการนําเสนอผลการวิเคราะห�ขCอมูลเชิงปริมาณออกเป"น 4ส�วน ไดCแก� ส�วนท่ี 1 วิเคราะห�รายละเอียดของกลุ�มตัวอย�าง ส�วนท่ี 2 ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ส�วนท่ี 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดจําแนกตาม เพศ อายุ ระยะเวลาการเป"นสมาชิก และความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือน ส�วนท่ี 4 ปEญหา ขCอเสนอแนะของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ดังมีรายละเอียดต�อไปนี้ ส�วนท่ี 1  วิเคราะห�รายละเอียดของกลุ�มตัวอย�าง ตารางท่ี 6 แสดงค)าความถ่ีและค)าร�อยละของข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม ข�อความ จํานวน ร�อยละ เพศ   ชาย 118 55.7 หญิง 94 44.3 รวม 212 100 อายุ   ตํ่ากว�า 20 ปe 2 0.9 21 – 40 ปe 38 17.9 41 – 60 ปe 123 58 60 ปeข้ึนไป 49 23.1 รวม 212 100 ระยะเวลาการเป"นสมาชิก   ตํ่ากว�า 1 ปe 24 11.3 1 – 5 ปe 55 25.9 6 – 10 ปe 34 16 10 ปeข้ึนไป 99 46.7 รวม 212 100 



57 ตารางท่ี  6 (ต)อ) ข�อความ จํานวน ร�อยละ ความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือน   1–2 ครั้งต�อเดือน 85 40.1 3–4 ครั้งต�อเดือน 72 34.0 4–5 ครั้งต�อเดือน 21 9.9 มากกว�า 5 ครั้งต�อเดือน 34 16.0 รวม 212 100 จากตารางท่ี 6 ค�าความถ่ีและค�ารCอยละของขCอมูลท่ัวไปของผูCตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ ระยะเวลาการเป"นสมาชิก และความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือน พบว�า เป"นเพศชาย จํานวน 118 คน คิดเป"นรCอยละ 55.7และเพศหญิง จํานวน 94 คน คิดเป"นรCอยละ 44.3 มีอายุ ตํ่ากว�า 20 ปe จํานวน 2 คน คิดเป"นรCอยละ 0.9 อายุปe 21–40 ปe จํานวน 38 คน คิดเป"นรCอยละ 17.9 อายุ  41–60 ปe จํานวน 123 คน คิดเป"นรCอยละ 58 และอายุ 60 ปe ข้ึนไป จํานวน 49 คน  คิดเป"นรCอยละ 23.1 ระยะเวลาการเป"นสมาชิก ตํ่ากว�า 1 ปe จํานวน 24 คน คิดเป"นรCอยละ 11.3 เป"นสมาชิก 1–5 ปe จํานวน 55 คน คิดเป"นรCอยละ 25.9 เป"นสมาชิก 6–10 ปe จํานวน 34 คน  คิดเป"นรCอยละ 16 และเป"นสมาชิก 10 ปeข้ึนไป จํานวน 99 คน คิดเป"นรCอยละ 46.7 ความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือน 1–2 ครั้งต�อเดือน จํานวน 85 คน คิดเป"นรCอยละ 40.1 ใชCบริการ 3–4 ครั้งต�อเดือน จํานวน 72 คน คิดเป"นรCอยละ 34 ใชCบริการ 4–5 ครั้งต�อเดือน จํานวน 21 คน คิดเป"นรCอยละ 9.9 และใชCบริการมากกว�า 5 ครั้งต�อเดือน จํานวน 34 คน คิดเป"นรCอยละ 16   



58 ส�วนท่ี 2  ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ตารางท่ี  7 ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ภาพรวม 3 ด�าน ประเด็นความพึงพอใจ X  SD ระดับ 1. ดCานความน�าเชื่อถือ 3.96 0.54 มาก 2. ดCานการใหCความเชื่อม่ัน 3.88 0.55 มาก 3. ดCานการตอบสนองต�อสมาชิก 3.94 0.52 มาก โดยภาพรวม 3.93 0.47 มาก จากตารางท่ี 7 พบว�า ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ภาพรวม 3 ดCาน มีค�าเฉลี่ย 3.93 อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาแต�ละประเด็นความพึงพอใจ พบว�า ดCานท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ไดCแก� ดCานความน�าเชื่อถือ  มีค�าเฉลี่ย 3.96 อยู�ในระดับมาก และดCานท่ีมีค�าเฉลี่ยนCอยท่ีสุด ไดCแก� ดCานการใหCความเชื่อม่ัน  มีค�าเฉลี่ย 3.88 อยู�ในระดับมาก  ตารางท่ี  8 ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ด�านความน)าเช่ือถือ ประเด็นความพึงพอใจด�านความน)าเช่ือถือ X  SD ระดับ 1. การใหCบริการความรวดเร็วเป"นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 4.14 0.69 มาก 2. การใหCบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม�เลือกปฏิบัติ 3.91 0.67 มาก 3. การใหCบริการแก�สมาชิกตามลําดับก�อน – หลัง 3.89 0.74 มาก 4. การแจCงใหCทราบล�วงหนCาถึงการบริการ 3.92 0.74 มาก โดยภาพรวม 3.96 0.54 มาก จากตารางท่ี 8 พบว�า ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ดCานความน�าเชื่อถือ มีค�าเฉลี่ย 3.96อยู�ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาแต�ละขCอ พบว�า ขCอท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ไดCแก� ขCอ 1 การใหCบริการความรวดเร็วเป"นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนดมีค�าเฉลี่ย 4.14 อยู�ในระดับมาก รองลงมา ไดCแก� ขCอ 4 การแจCงใหCทราบล�วงหนCาถึงการบริการ มีค�าเฉลี่ย 3.92 อยู�ในระดับมาก และขCอท่ีมีค�าเฉลี่ยนCอยท่ีสุด ไดCแก� ขCอ 3 การใหCบริการ แก�สมาชิกตามลําดับก�อน–หลัง มีค�าเฉลี่ย 3.89 อยู�ในระดับมาก 



59 ตารางท่ี  9 ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ด�านการให�ความเช่ือม่ัน ประเด็นความพึงพอใจด�านการให�ความเช่ือม่ัน X  SD ระดับ 1. มีความรูCในงานท่ีไดCรับมอบหมาย ตอบคําถามไดCดี 3.98 0.70 มาก 2. การใหCบริการตามท่ีขอถูกตCอง สะดวก รวดเร็ว 3.80 0.68 มาก 3. ความเต็มใจและความพรCอมในการใหCบริการอย�างสุภาพ 3.96 0.67 มาก 4. เจCาหนCาท่ีสามารถแกCปEญหาท่ีเกิดข้ึนไดCเป"นอย�างดี 3.77 0.73 มาก โดยภาพรวม 3.88 0.55 มาก จากตารางท่ี 9 พบว�า ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ดCานการใหCความเชื่อม่ัน มีค�าเฉลี่ย 3.88อยู�ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาแต�ละขCอ พบว�า ขCอท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ไดCแก� ขCอ 1 มีความรูCในงานท่ีไดCรับมอบหมาย  ตอบคําถามไดCดี มีค�าเฉลี่ย 3.98 อยู�ในระดับมาก รองลงมา ไดCแก� ขCอ 3 ความเต็มใจและความพรCอมในการใหCบริการอย�างสุภาพ มีค�าเฉลี่ย 3.96 อยู�ในระดับมาก และขCอท่ีมีค�าเฉลี่ยนCอยท่ีสุด ไดCแก� ขCอ 4 เจCาหนCาท่ีสามารถแกCปEญหาท่ีเกิดข้ึนไดCเป"นอย�างดี มีค�าเฉลี่ย 3.89 อยู�ในระดับมาก  ตารางท่ี 10 ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ด�านการตอบสนองต)อสมาชิก ประเด็นความพึงพอใจด�านการตอบสนองต)อสมาชิก X  SD ระดับ 1. เจCาหนCาท่ีมีความกระตือรือรCน เอาใจใส�ในการใหCบริการ 3.88 0.68 มาก 2. เจCาหนCาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยCมแจ�มใส มีความเป"นกันเอง 4.02 0.67 มาก 3. เจCาหนCาท่ีใหCคําแนะนํา คําปรึกษา ไดC 3.91 0.66 มาก 4. มีความพรCอมท่ีจะบริการสมาชิก 3.97 0.60 มาก โดยภาพรวม 3.94 0.52 มาก จากตารางท่ี 10 พบว�า ระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ดCานการตอบสนองต�อสมาชิก มีค�าเฉลี่ย 3.94 อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาแต�ละขCอ พบว�า ขCอท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ไดCแก� ขCอ 2 เจCาหนCาท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยCมแจ�มใส มีความเป"นกันเอง มีค�าเฉลี่ย 4.02 อยู�ในระดับมาก รองลงมา ไดCแก� ขCอ 4 มีความพรCอมท่ีจะบริการสมาชิก มีค�าเฉลี่ย 3.97 อยู�ในระดับมาก และขCอท่ีมีค�าเฉลี่ยนCอยท่ีสุด ไดCแก� ขCอ 1 เจCาหนCาท่ีมีความกระตือรือรCน เอาใจใส�ในการใหCบริการดี มีค�าเฉลี่ย 3.89 อยู�ในระดับมาก 



60 ส�วนท่ี 3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดจําแนกตามเพศ อายุ ระยะเวลาการเป"นสมาชิก และความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือน ตารางท่ี11เปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  จําแนกตามเพศ ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต)อ การบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ชาย (n=118) หญิง (n=94) t Sig. 
Χ  S.D. Χ  S.D. 1. ดCานความน�าเชื่อถือ 3.97 0.56 3.96 0.52 .108 .219 2. ดCานการใหCความเชื่อม่ัน 3.78 0.55 4.00 0.53 -3.02 .811 3. ดCานการตอบสนองต�อสมาชิก 3.93 0.51 3.96 0.53 -.446 .397 * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   จากตาราง ท่ี11พบว�าผลการความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดจําแนกตามเพศดCวยสถิติt – testท่ีระดับนัยสําคัญ0.05ซ่ึงค�าSig.มีค�ามากกว�าค�านัยสําคัญทางสถิติท่ีต้ังไวCα =0.05ท้ัง3ดCานแสดงว�าความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดจําแนกตามเพศท่ีแตกต�างกันมีความคิดเห็นไม�แตกต�างกัน  ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห�ความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุแตกต)างกัน ต)อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด แหล)งความแปรปรวน df SS MS F Sig. ระหว�างกลุ�ม 3 2.649 .883 4.130 .007 ภายในกลุ�ม 208 44.469 .214   รวม 211 47.118    * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  จากตารางท่ี 12 พบว�าความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุแตกต�างกัน ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดแตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังนั้นค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุแตกต�างกัน มีความแตกต�างกันอย�างนCอย 1 คู� จึงนําค�าเฉลี่ยไปทดสอบรายคู� โดยวิธีของเชฟเฟl (Scheffe’ method) ดังตารางท่ี 13  



61 ตารางท่ี 13 ผลการทดสอบค)าเฉล่ียความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุแตกต)างกัน อายุ 21 – 40 ปe(X̅2=4.16) 41 – 60 ปe(X̅3= 3.89) 60 ปeข้ึนไป(X̅4= 3.85) ตํ่ากว�า 20 ปe(X̅1= 3.67) .49342 .22561 .18197 21 – 40 ปe(X̅2=4.16) - .26781* .31145* 41 – 60 ปe(X̅3= 3.89) - - .40364 60 ปeข้ึนไป(X̅4= 3.85) - - -    จากตารางท่ี 13 พบว�า ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุ 21 – 40 ปe แตกต�างกับค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุ 41 – 60 ปe และอายุ 60 ปeข้ึนไป อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นอกนั้นไม�แตกต�างกัน  ตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห�ความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเปKนสมาชิกแตกต)างกัน ต)อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด แหล)งความแปรปรวน df SS MS F Sig. ระหว�างกลุ�ม 3 2.719 .906 4.246 .006 ภายในกลุ�ม 208 44.399 .213   รวม 211 47.118    * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  จากตารางท่ี 14 พบว�าความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป"นสมาชิกแตกต�างกัน ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดแตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังนั้นค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป"นสมาชิกแตกต�างกัน มีความแตกต�างกันอย�างนCอย 1 คู� จึงนําค�าเฉลี่ยไปทดสอบรายคู� โดยวิธีของเชฟเฟl (Scheffe’ method) ดังตารางท่ี 15    



62 ตารางท่ี 15 ผลการทดสอบค)าเฉล่ียความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเปKนสมาชิกแตกต)างกัน อายุ 1 – 5 ปe(X̅2=4.08) 6 – 10 ปe(X̅3= 3.99) 10 ปeข้ึนไป(X̅4= 3.81) ตํ่ากว�า 1 ปe(X̅1= 3.99) .9312 .00511 .17035 1 – 5 ปe(X̅2=4.08) - .08801 .26347* 6 – 10 ปe(X̅3= 3.99) - - .17546 10 ปeข้ึนไป(X̅4= 3.81) - - -    จากตารางท่ี 15 พบว�า ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป"นสมาชิก 1 –5 ปe แตกต�างกับค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป"นสมาชิก 10 ปeข้ึนไป อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นอกนั้นไม�แตกต�างกัน  ตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห�ความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีความถ่ีในการใช�บริการต)อเดือนแตกต)างกัน ต)อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด แหล)งความแปรปรวน df SS MS F Sig. ระหว�างกลุ�ม 3 1.461 .487 2.218 .087 ภายในกลุ�ม 208 45.657 .220   รวม 211 47.118    * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  จากตารางท่ี 16 พบว�าความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีความถ่ีในการใชCบริการต�อเดือนแตกต�างกัน ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดไม�แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    



63 ส�วนท่ี 4  ปEญหา ขCอเสนอแนะของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  ปEญหา ขCอเสนอแนะของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดเม่ือแยกออกเป"นรายดCาน พบว�า  ดCานความน�าเชื่อถือ ไม�พบปEญหา แต�สมาชิกมีขCอเสนอแนะใหCพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช�น อุปกรณ�คอมพิวเตอร� ระบบการใหCบริการ ใหCมีความทันสมัยมากข้ึน เพ่ืออํานวยความสะดวกใหCแก�เจCาหนCาท่ีผูCปฏิบัติงานเพ่ือจะไดCทํางานใหCรวดเร็ว มีความสะดวกมากข้ึน ซ่ึงจากขCอแนะนําดังกล�าวหากสามารถปรับปรุงไดCจะส�งผลถึงความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัดท่ีมีต�อการใหCบริการเป"นไปในทิศทางท่ีดีมากข้ึนดCวย ดCานการใหCความเชื่อม่ัน ไม�พบปEญหาเนื่องจากสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เปpดใหCบริการมาเป"นระยะเวลาท่ียาวนานพอสมควร จึงสรCางความม่ันใจใหCแก�สมาชิกไดCมาก ส�วนในขCอเสนอแนะ สมาชิกแนะนําใหCปรับปรุงภูมิทัศน�รอบๆ สถานท่ีทํางาน เพ่ือใหCมีความสวยงาม เพราะเม่ือมองจากรูปลักษณ�ภายนอกจะช�วยสรCางความม่ันคงและม่ันใจในทางจิตใจใหCแก�สมาชิกสหกรณ�ข้ึนดCวย ดCานการตอบสนองต�อสมาชิก ปEญหาท่ีพบมากคือระยะเวลาในการดําเนินการในช�วงท่ีมีจํานวนสมาชิกมาติดต�องานพรCอมกันเป"นจํานวนมาก ทําใหCเกิดความล�าชCา เนื่องจากจํานวนเจCาหนCาท่ีในสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีอัตรากําลังพลนCอย ขCอเสนอแนะควรมีการจCางลูกจCางชั่วคราวเพ่ิมเป"นบางช�วงระยะเวลา เช�น ในช�วงท่ีมีการจ�ายเงินปEนผล หรือการประชุมสามัญประจําปe เป"นตCน  4.2.2  ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเชิงคุณภาพ  การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดจากการสนทนากลุ�ม (Focus Group) ตัวแทนจากแต�ละตําบลในเขตอําเภอพาน จํานวน  15 คน ไดCแก�  1.  ตัวแทนจากตําบลสันมะเค็ด  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 2.  ตัวแทนจากตําบลแม�อCอ  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 3.  ตัวแทนจากตําบลธารทอง  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 4.  ตัวแทนจากตําบลสันติสุข  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 5.  ตัวแทนจากตําบลดอยงาม  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 6.  ตัวแทนจากตําบลหัวงCม  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 7.  ตัวแทนจากตําบลเจริญเมือง  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 8.  ตัวแทนจากตําบลปlาหุ�ง  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 9.  ตัวแทนจากตําบลม�วงคํา  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 



64 10.  ตัวแทนจากตําบลทรายขาว  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 11.  ตัวแทนจากตําบลสันกลาง  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 12.  ตัวแทนจากตําบลแม�เย็น  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 13.  ตัวแทนจากตําบลเมืองพาน  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 14.  ตัวแทนจากตําบลทานตะวัน  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 15.  ตัวแทนจากตําบลเวียงหCาว  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย ผูCวิจัยแบ�งการนําเสนอผลการวิเคราะห�ขCอมูลเชิงคุณภาพออกเป"น 2 ส�วน ไดCแก� ส�วนท่ี  1  ความคิดเห็นเก่ียวกับการใหCบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จากการสนทนากลุ�มในประเด็นคําถามท่ีว�า สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด หรือไม�และสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  ใหCการดูแล บริการ ช�วยเหลือ สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จริงหรือไม� พบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความพึงพอใจมาก จากการวิเคราะห�คําตอบในการสนทนากลุ�ม สามารถแยกออกเป"นขCอไดCดังนี้   -  เจCาหนCาท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีการใหCบริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว    -  ทุกคนท่ีเป"นสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ถือว�าเป"นเจCาของสหกรณ�ท้ังหมด ดังนั้นทุกคนจึงมีส�วนในการช�วยบริหาร และช�วยปรับปรุงเม่ือมีขCอผิดพลาด  -  เจCาหนCาท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ทุกท�านสามารถตอบคําถามไดCตามขอบข�ายงานท่ีตนเองรับผิดชอบ  -  เจCาท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีความเป"นกันเอง ใหCความเคารพ นบนCอมต�อสมาชิกสหกรณ�ท่ีใชCบริหารทุกท�าน  -  เจCาหนCาท่ีมีความรูCในงานท่ีทํา เช�น ฝlายขาย มีความรูCในเรื่องอาหารปลา มีการอธิบายแนะนํา มีการเชิญตัวแทนจําหน�ายมาอธิบายเพ่ิมเติมเม่ือมีการจัดประชุมทุกครั้ง  -  สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ใหCความสําคัญแก�สมาชิก โดยมีการจัดอบรมสัมมนา ใหCความรูCดCานการประมงแก�สมาชิกบ�อยครั้ง  -  สหกรณ�ประมงพาน จํากัด สรCางความเชื่อม่ันใหCแก�สมาชิก ทําใหCมีการสมัครสมาชิกเพ่ิมข้ึนทุกปe  -  สมาชิกส�วนใหญ�มีความรูCในเรื่องการประมงมากกว�าเจCาหนCาท่ี เนื่องจากเป"นอาชีพประจําท่ีทํามานานแลCว ทําใหCมีประสบการณ�สูง  -  เจCาหนCาท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด การใหCบริการดCานตลาดดีมาก มีการจัดคิว ในการจําหน�ายปลาอย�างชัดเจนและโปร�งใส แต�หากไดCรับแจCงเรื่องเหตุฉุกเฉินจากสมาชิก เช�น ปลาน็อคน้ํา หรือปรับอุณหภูมิไม�ทัน มีความจําเป"นตCองรีบนําออกจําหน�ายก�อนท่ีจะเกิดความเสียหาย



65 มากทางสหกรณ�จะรีบใหCความสําคัญ และจัดคิวเป"นพิเศษ โดยขออนุญาตจากเจCาของคิวถัดไปก�อนทุกครั้ง เพ่ือแกCไขปEญหาเฉพาะหนCาใหCสมาชิกใหCทันท�วงที ทุกครั้ง  ส�วนท่ี  2  ความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนา และปรับปรุงการใหCบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด  จากการสนทนากลุ�มในประเด็นคําถามท่ีว�า ตCองการใหCสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ปรับปรุงการใหCบริการในดCานใดเป"นเรื่องเร�งด�วนและสําคัญและเจCาหนCาท่ีสหกรณ�ควรปรับปรุงอะไรบCาง พบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความคิดเห็นว�าระบบการใหCบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ใหCบริการดีอยู�แลCว แต�หากตCองมีการปรับปรุง หรือพัฒนาเพ่ือใหCระบบการบริการดียิ่งข้ึน สมาชิกส�วนใหญ�ใหCความเห็นว�า เจCาหนCาท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ควรพัฒนาในดCานความรูCเพ่ิมเติม เช�น  ในเรื่องอาหารปลาของปลาแต�ละวัยการพัฒนาระบบการบริหารกรณีท่ีเกิดความล�าชCาในการบริการเป"นบางครั้ง ในช�วงท่ีมีสมาชิกมาติดต�องานพรCอมกันและมีจํานวนมากควรปรับปรุงการใหCบริการสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เป"นแบบ One Stop Service และการช�วยแกCไขปEญหาปลา เช�น โรคในปลา เป"นตCน    



บทท่ี  5 สรุป อภิปรายผลและข�อเสนอแนะ การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ศึกษาความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือนและศึกษาป+ญหา และข*อเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ประชากรท่ีใช*ในการวิจัยครั้งนี้ได*แก� สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จํานวน 450 คน กําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�างโดยการใช*สูตรกําหนดขนาดตัวอย�าง ได*จํานวนกลุ�มตัวอย�าง 212 คน และสุ�มตัวอย�างมาวิจัยโดยวิธีแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือท่ีใช*รวบรวมข*อมูลคือ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ� ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด สถิติท่ีใช*วิเคราะห�ข*อมูลได*แก� ค�าความถ่ี (Frequency) ค�าร*อยละ (Percentage) ค�าเฉลี่ยX (Mean) ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D (Standard Deviation) การวิเคราะห�เปรียบเทียบแบบ 2 กลุ�มเป)นอิสระต�อกัน (T-test Independent group) และวิเคราะห�ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หรือ F-Testทดสอบค�าเฉลี่ยรายคู�ตามลักษณะของข*อมูล โดยวิธีของเชฟเฟ (Schefffe’s Method)  5.1  สรุปผลการวิจัย 1. ข*อมูลของสมาชิกจําแนกตามอายุของสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จํานวน 212 คนพบว�า สมาชิกส�วนใหญ�อายุ 41–60 ปd คิดเป)นร*อยละ 58.00 ตํ่าสุด ตํ่ากว�า 20 ปd คิดเป)นร*อยละ 0.90ระยะเวลาการเป)นสมาชิกส�วนใหญ� 10 ปdข้ึนไป คิดเป)นร*อยละ 46.70 ตํ่าสุด ตํ่ากว�า 1 ปd คิดเป)นร*อยละ 11.30 ความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือน สมาชิกมาใช*บริการ 1-2 ครั้งต�อเดือน คิดเป)นร*อยละ 40.10 ตํ่าสุดมาติดต�อ 4–5 ครั้งต�อเดือน คิดเป)นร*อยละ 9.90  2. ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�กับความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด โดยรวมพบว�าอยู�ในระดับมาก ( X = 3.93) ประเด็นความพึงพอใจสูงสุด ได*แก� ด*านความน�าเชื่อถือ ( X = 3.96) และด*านท่ีมีน*อยท่ีสุด ได*แก� ด*านการให*ความเชื่อม่ัน ( X = 3.88) 3. ความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือนของสมาชิกสหกรณ�กับความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด โดยรวมพบว�าอายุ และระยะเวลาการเป)นสมาชิก มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจท่ีแตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นอกจากนั้นไม�แตกต�างกัน 



67 4. ป+ญหา และข*อเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ด*านความน�าเชื่อถือ ไม�พบป+ญหา แต�สมาชิกมีข*อเสนอแนะให*พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช�น อุปกรณ�คอมพิวเตอร� ระบบการให*บริการ ให*มีความทันสมัยมากข้ึน เพ่ืออํานวยความสะดวกให*แก�เจ*าหน*าท่ีผู*ปฏิบัติงานเพ่ือจะได*ทํางานให*รวดเร็ว มีความสะดวกมากข้ึน ซ่ึงจากข*อแนะนําดังกล�าวหากสามารถปรับปรุงได*จะส�งผลถึงความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัดท่ีมีต�อการให*บริการเป)นไปในทิศทางท่ีดีมากข้ึนด*วยด*านการให*ความม่ันใจ ไม�พบป+ญหาเนื่องจากสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เปoดให*บริการมาเป)นระยะเวลาท่ียาวนานพอสมควร จึงสร*างความม่ันใจให*แก�สมาชิกได*มาก ส�วนในข*อเสนอแนะ สมาชิกแนะนําให*ปรับปรุงภูมิทัศน�รอบๆ สถานท่ีทํางาน เพ่ือให*มีความสวยงาม เพราะเม่ือมองจากรูปลักษณ�ภายนอกจะช�วยสร*างความม่ันคงและม่ันใจในทางจิตใจให*แก�สมาชิกสหกรณ�ข้ึนด*วยด*านการตอบสนองต�อสมาชิก ป+ญหาท่ีพบมากคือระยะเวลาในการดําเนินการในช�วงท่ีมีจํานวนสมาชิกมาติดต�องานพร*อมกันเป)นจํานวนมาก ทําให*เกิดความล�าช*า เนื่องจากจํานวนเจ*าหน*าท่ีในสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีอัตรากําลังพลน*อย ข*อเสนอแนะควรมีการจ*างลูกจ*างชั่วคราวเพ่ิมเป)นบางช�วงระยะเวลา เช�น ในช�วงท่ีมีการจ�ายเงินป+นผล หรือการประชุมสามัญประจําปd เป)นต*น 5. การสนทนากลุ�มในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดในประเด็นคําถามท่ีว�า สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด หรือไม�และสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ให*การดูแล บริการ ช�วยเหลือ สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด จริงหรือไม� พบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความพึงพอใจมาก เนื่องจากเจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีการให*บริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ถือว�าเป)นเจ*าของสหกรณ�ท้ังหมด ดังนั้นทุกคนจึงมีส�วนในการช�วยบริหาร และช�วยปรับปรุงเม่ือมีข*อผิดพลาด เจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ทุกท�านสามารถตอบคําถามได*ตามขอบข�ายงานท่ีตนเองรับผิดชอบ มีความเป)นกันเอง ให*ความเคารพ นบน*อมต�อสมาชิกสหกรณ�ท่ีใช*บริหารทุกท�านมีความรู*ในงานท่ีทํา เช�น ฝrายขาย มีความรู*ในเรื่องอาหารปลา มีการอธิบายแนะนํา มีการเชิญตัวแทนจําหน�ายมาอธิบายเพ่ิมเติมเม่ือมีการจัดประชุมทุกครั้ง ให*ความสําคัญแก�สมาชิก โดยมีการจัดอบรมสัมมนาให*ความรู*ด*านการประมงแก�สมาชิกบ�อยครั้งสร*างให*ม่ันใจให*แก�สมาชิก ทําให*มีการสมัครสมาชิกเพ่ิมข้ึนทุกปdสมาชิกส�วนใหญ�มีความรู*ในเรื่องการประมงมากกว�าเจ*าหน*าท่ี เนื่องจากเป)นอาชีพประจําท่ีทํามานานแล*ว ทําให*มีประสบการณ�สูง เจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด การให*บริการด*านตลาดดีมาก มีการจัดคิวในการจําหน�ายปลาอย�างชัดเจนและโปร�งใส� แต�หากได*รับแจ*งเรื่องเหตุฉุกเฉินจากสมาชิก เช�น ปลาน็อคน้ํา หรือปรับอุณหภูมิไม�ทัน มีความจําเป)นต*องรีบนําออกจําหน�ายก�อนท่ีจะเกิดความเสียหายมาก ทางสหกรณ�จะรีบให*ความสําคัญ และจัดคิวเป)นพิเศษ โดยขออนุญาตจากเจ*าของคิวถัดไปก�อนทุกครั้ง เพ่ือแก*ไขป+ญหาเฉพาะหน*าให*สมาชิกให*ทันท�วงที ทุกครั้ง และในประเด็นคําถามท่ีว�า ต*องการให*สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ปรับปรุง



68 การให*บริการในด*านใดเป)นเรื่องเร�งด�วนและสําคัญและเจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ควรปรับปรุงอะไรบ*าง พบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความคิดเห็นว�าระบบการให*บริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ให*บริการดีอยู�แล*ว แต�หากต*องมีการปรับปรุง หรือพัฒนาเพ่ือให*ระบบการบริการดียิ่งข้ึน สมาชิกส�วนใหญ�ให*ความเห็นว�า เจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ควรพัฒนาในด*านความรู*เพ่ิมเติม เช�น ในเรื่องอาหารปลาของปลาแต�ละวัยการพัฒนาระบบการบริหารกรณีท่ีเกิดความล�าช*าในการบริการเป)นบางครั้ง ในช�วงท่ีมีสมาชิกมาติดต�องานพร*อมกันและมีจํานวนมากควรปรับปรุงการให*บริการสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เป)นแบบ One Stop Service และการช�วยแก*ไขป+ญหาปลา เช�น โรคในปลา เป)นต*น 5.2  อภิปรายผล ผู*วิจัยได*อภิปรายผลตามวัตถุประสงค�3 ข*อ ได*แก� 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�2) ศึกษาความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือน และ 3) ศึกษาป+ญหา และข*อเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดดังนี้ 1.  ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัดในภาพรวมอยู�ในระดับมาก ( X = 3.93) ประเด็นความพึงพอใจสูงสุด ได*แก� ด*านความน�าเชื่อถือ ( X = 3.96) และด*านท่ีมีน*อยท่ีสุด ได*แก� ด*านการให*ความเชื่อม่ัน ( X = 3.88) เม่ือแยกประเด็นพิจารณาในแต�ละด*าน พบว�า ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ในประเด็นความพึงพอใจ ด*านความน�าเชื่อถือ ข*อท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด ได*แก� การให*บริการความรวดเร็วเป)นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด รองลงมา ได*แก� การแจ*งให*ทราบล�วงหน*าถึงการบริการ และน*อยท่ีสุด ได*แก� การให*บริการแก�สมาชิกตามลําดับก�อน–หลัง ด*านการให*ความม่ันใจ ข*อท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด ได*แก� มีความรู*ในงานท่ีได*รับมอบหมาย ตอบคําถามได*ดี รองลงมา ได*แก� ความเต็มใจและความพร*อมในการให*บริการอย�างสุภาพ และน*อยท่ีสุด ได*แก� เจ*าหน*าท่ีสามารถแก*ป+ญหาท่ีเกิดข้ึนได*เป)นอย�างดีและด*านการตอบสนองต�อสมาชิก ข*อท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด ได*แก� เจ*าหน*าท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแย*มแจ�มใส มีความเป)นกันเอง รองลงมา ได*แก� มีความพร*อมท่ีจะบริการสมาชิก และน*อยท่ีสุด ได*แก� เจ*าหน*าท่ีมีความกระตือรือร*น เอาใจใส�ในการให*บริการดีสาเหตุท่ีการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด อยู�ในระดับมาก เนื่องจากรูปแบบการบริการสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ได*ยึดถือแนวปฏิบัติตามหลักการของสหกรณ�ประมง คือ สหกรณ�ท่ีจัดต้ังข้ึนในหมู�ชาวประมง เพ่ือแก*ไขป+ญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพ ซ่ึงชาวประมงแต�ละคนไม�สามารถแก*ไขให*ลุล�วงไปได*ตามลําพัง บุคคลเหล�านี้จึงรวมตัวกันโดยยึดหลักการช�วยตนเองและช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน นอกจากนี้สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ยังได*สร*างม่ันใจให*แก�สมาชิกเป)นอย�างมาก และจากประสบการณ�การดําเนินงานเป)นระยะเวลาหลายปdทําให*สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีจํานวนเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ ทุกปd นับต้ังแต�



69 ปd พ.ศ. 2543 สหกรณ�ประมงพาน จํากัด ได*ดําเนินการตามวัตถุประสงค�ของสหกรณ�ท้ังในด*านการรวบรวมสัตว�น้ําหรือผลิตภัณฑ�สัตว�น้ําของสมาชิกมาจัดการขายหรือแปรรูปออกขายเพ่ือให*ได*ราคาดี จัดหาวัสดุสิ่งของ รวมท้ังบริการท่ีใช*ในการประมง และสิ่งของจําเป)นอ่ืน ๆ ท่ีสมาชิกต*องการมาจําหน�าย ให*เงินกู*แก�สมาชิก รับฝากเงินจากสมาชิกเผยแพร�ความรู*ทางวิชาการและธุรกิจเก่ียวกับการประมง และให*การสงเคราะห�ตามควรแก�สมาชิกและครอบครัวท่ีประสบภัยพิบัติในการประกอบอาชีพนอกจากนี้ผลจากการสนทนากลุ�ม (Focus Group) ยังพบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความพึงพอใจมาก เนื่องจากเจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีการให*บริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว สมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ถือว�าเป)นเจ*าของสหกรณ�ท้ังหมด ดังนั้นทุกคนจึงมีส�วนในการช�วยบริหาร และช�วยปรับปรุงเม่ือมีข*อผิดพลาด เจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ทุกท�านสามารถตอบคําถามได*ตามขอบข�ายงานท่ีตนเองรับผิดชอบ มีความเป)นกันเอง ให*ความเคารพ นบน*อมต�อสมาชิกสหกรณ�ท่ีใช*บริหารทุกท�านมีความรู*ในงานท่ีทํา เช�น ฝrายขาย มีความรู*ในเรื่องอาหารปลา มีการอธิบายแนะนํา  มีการเชิญตัวแทนจําหน�ายมาอธิบายเพ่ิมเติมเม่ือมีการจัดประชุมทุกครั้ง ให*ความสําคัญแก�สมาชิก โดยมีการจัดอบรมสัมมนาให*ความรู*ด*านการประมงแก�สมาชิกบ�อยครั้งสร*างให*ม่ันใจให*แก�สมาชิก  ทําให*มีการสมัครสมาชิกเพ่ิมข้ึนทุกปdสมาชิกส�วนใหญ�มีความรู*ในเรื่องการประมงมากกว�าเจ*าหน*าท่ี เนื่องจากเป)นอาชีพประจําท่ีทํามานานแล*ว ทําให*มีประสบการณ�สูง เจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด การให*บริการด*านตลาดดีมาก มีการจัดคิวในการจําหน�ายปลาอย�างชัดเจนและโปร�งใส� แต�หากได*รับแจ*งเรื่องเหตุฉุกเฉินจากสมาชิก เช�น ปลาน็อคน้ํา หรือปรับอุณหภูมิไม�ทัน มีความจําเป)นต*องรีบนําออกจําหน�ายก�อนท่ีจะเกิดความเสียหายมาก ทางสหกรณ�จะรีบให*ความสําคัญ และจัดคิวเป)นพิเศษ โดยขออนุญาตจากเจ*าของคิวถัดไปก�อนทุกครั้ง เพ่ือแก*ไขป+ญหาเฉพาะหน*าให*สมาชิกให*ทันท�วงที  ทุกครั้งดังท่ี จิตตินันท� นันทิไพบูลย� (2551: 13)ได*ให*ความหมายการบริการไว*ว�า การบริการ(Service) คือ การให*ความช�วยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน�ของผู*อ่ืน และรวีวรรณ โปรยรุ�งโรจน� (2551: 3) ได*ให*ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมกระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ท่ีบุคคลหนึ่งหรือหน�วยงานหนึ่งได*อํานวยความสะดวกช�วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจําเป)นและความต*องการให*กับบุคคลหรือกลุ�มบุคคลอ่ืน โดยมีวัตถุประสงค�ให*ได*รับความพึงพอใจ อีกท้ังองค�ในการให*บริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ยังมีความครบถ*วนในทุกด*าน ทําให*สมาชิกเกิดความพึงพอใจและประทับใจ ความพึงพอใจระดับมาก สอดคล*องกับคําว�ากล�าวของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2553: 106-107) กล�าวว�า การบริการท่ีดีเลิศตรงกับความต*องการหรือเกินความต*องการของลูกค*าจนทําให*ลูกค*าเกิดความพอใจข้ึนอยู�กับคุณภาพของการบริการ มีองค�ประกอบของคุณภาพในการบริการหลายอย�าง เช�น สิ่งท่ีสัมผัสได* ได*แก� อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ� เช�น เครื่องคอมพิวเตอร� เครื่องเอทีเอ็ม เคาน�เตอร�ให*บริการ ท่ีจอดรถ การตกแต�ง การประชาสัมพันธ�แบบฟอร�มต�างๆ รวมท้ังการแต�งกายของพนักงาน สิ่งท่ีสัมผัส



70 ได*เหล�านี้จะเหมือนกับสิ่งแวดล*อมทางกายภาพ ความเชื่อถือได*และไว*วางใจได* เป)นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือสนองความต*องการของลูกค*าตามท่ีได*สัญญาหรือท่ีควรจะเป)นได*อย�างถูกต*องและไ ด* ต ร ง วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค� ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร นั้ น ภ า ย ใ น เ ว ล า ท่ี เ ห ม า ะ ส ม ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว  เป)นความต้ังใจท่ีจะช�วยเหลือลูกค*า โดยให*บริการอย�างรวดเร็ว ไม�ให*รอคิวนานรวมท้ังต*องมีความกระตือรือร*นในการให*บริการ ความรวดเร็วจะต*องมาจากพนักงานและกระบวนการให*บริการท่ีมีประสิทธิภาพ การรับประกัน เป)นการรับประกันว�า พนักงานท่ีให*บริการมีความรอบรู* ความสามารถและมีความสุภาพ จริยธรรมในการให*บริการเพ่ือสร*างความม่ันใจให*กับลูกค*าว�าจะได*รับการบริการ ท่ีเป)นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยการเอาใจใส�ลูกค*าเป)นรายบุคคล เป)นการเอาใจใส�ให*บริการอย�างต้ังอกต้ังใจ เนื่องจากเข*าใจป+ญหาหรือความต*องการของลูกค*า ท่ีต*องได*รับการตอบสนอง  เน*นการบริการและการแก*ไขป+ญหาให*ลูกค*าอย�างเป)นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค�ท่ีแตกต�างกัน มีการสื่อสารความเข*าใจกับลูกค*าอย�างแท*จริง เป)นต*น ผลจากการวิจัยยังตรงกับผลงานวิจัยของ วรทัย  ประจักษ�เพ่ิมศักด์ิ (2551: 61-63)ได*ศึกษา ความพึงพอใจและแนวทางการปรับปรุงการบริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ผลการศึกษาพบว�าสมาชิกของสหกรณ�ผู* เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ส�วนใหญ� อายุ 51–55 ปd ระยะเวลาการเป)นสมาชิกส�วนใหญ� 20–24 ปdข้ึนไป ขนาดของพ้ืนท่ีใช*ในการทําฟาร�ม ส�วนใหญ� มีขนาดน*อยกว�า 3 ไร� ด*านความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต�อการบริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป)นรายด*านพบว�า ด*านสถานท่ีมีความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัดโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 ความเป)นระเบียบเรียบร*อยและความสะอาดของสถานท่ีให*บริการ ลําดับท่ี 2 อาคารสถานท่ีเหมาะสมสําหรับใช*บริการ ด*านผู*ให*บริการพบว�าสมาชิกสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัดมีความพึงพอใจต�อการให*บริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข*ออยู�ในระดับมาก ลําดับท่ี 1 แต�งกายสุภาพ เรียบร*อย มีบุคลิกลักษณะน�าเชื่อถือ ลําดับท่ี 2 ความสุภาพอ�อนโยน เป)นมิตร และใช*ถ*อยคําท่ีสุภาพ ด*านเครื่องมือ อุปกรณ� พบว�าสมาชิกสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการให*บริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข*ออยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 มีอุปกรณ�ท่ีทันสมัยเพ่ือให*บริการแก�สมาชิก ได*อย�างมีประสิทธิภาพ เช�น บ�อพัก ออกซิเจน ถุง ฯลฯ ลําดับท่ี 2 อุปกรณ�ในการให*บริการแก�สมาชิกมีความเพียงพอ เช�น บ�อพัก ออกซิเจน ถุง ฯลฯ  ด*านการสื่อสาร พบว�าสมาชิกสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการให*บริการของสหกรณ� ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข*ออยู�ในระดับปานกลาง โดยลําดับท่ี 1 



71 มีการแจ*งข�าวสารของสหกรณ�ให*สมาชิกอย�างต�อเนื่อง ลําดับท่ี 2 มีการประชาสัมพันธ� ข*อมูลข�าวสารหลายช�องทาง เช�น เจ*าหน*าท่ี ทางโทรศัพท� ไปรษณีย� ด*านสัญลักษณ� พบว�า สมาชิกสหกรณ� ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ฯ มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข*ออยู�ในระดับปานกลาง  โดยลําดับท่ี 1 สหกรณ�มีความน�าเชื่อถือไว*วางใจในการให*บริการ ลําดับท่ี 2 คณะกรรมการมีความรู* ความสามารถ น�าเชื่อถือ และเป)นท่ีไว*วางใจของสมาชิก  ด*านผลตอบแทน พบว�า สมาชิกสหกรณ� ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด มีความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ผู*เพาะเลี้ยงสัตว�น้ําและการเกษตรแห�งประเทศไทย จํากัด ทุกข*ออยู�ในระดับปานกลาง โดยข*อท่ี 1  เงินป+นผลท่ีให*กับสมาชิก มีความชัดเจน ถูกต*องโปร�งใส สรุปได*ว�าป+จจัยส�วนบุคคลของสมาชิก  มีความพึงพอใจไม�แตกต�างกัน ในด*านสถานท่ี ด*านผู*ให*บริการ ด*านเครื่องมือ อุปกรณ� ด*านการสื่อสาร ด*านสัญลักษณ� และด*านผลตอบแทน 2.  ความแตกต�างระหว�างเพศ อายุ ระยะเวลาการเป)นสมาชิก และความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือนของสมาชิกสหกรณ�กับความพึงพอใจต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด โดยรวมพบว�าอายุ และระยะเวลาการเป)นสมาชิก มีค�าเฉลี่ยความพึงใจพอท่ีแตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นอกจากนั้นไม�แตกต�างกันแยกเป)นรายด*านดังนี้ 1) สมาชิกสหกรณ�ท่ีมีเพศต�างกันมีความคิดเห็นไม�แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 2) สมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุต�างกันมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุ 21–40 ปd แตกต�างกับค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีอายุ 41–60 ปd และอายุ 60 ปdข้ึนไป อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นอกนั้นไม�แตกต�างกัน 3) สมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป)นสมาชิกแตกต�างกัน ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป)นสมาชิก 1–5 ปd แตกต�างกับค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ท่ีมีระยะเวลาการเป)นสมาชิก 10 ปdข้ึนไป อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 นอกนั้นไม�แตกต�างกันและ 4) สมาชิกสหกรณ�ท่ีมีความถ่ีในการใช*บริการต�อเดือนแตกต�างกัน ต�อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ไม�แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 3.  ป+ญหา และข*อเสนอแนะของการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ด*านความน�าเชื่อถือ ไม�พบป+ญหา แต�สมาชิกมีข*อเสนอแนะให*พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช�น อุปกรณ�คอมพิวเตอร� ระบบการให*บริการ ให*มีความทันสมัยมากข้ึน เพ่ืออํานวยความสะดวกให*แก�เจ*าหน*าท่ีผู*ปฏิบัติงานเพ่ือจะได*ทํางานให*รวดเร็ว มีความสะดวกมากข้ึน ซ่ึงจากข*อแนะนําดังกล�าวหากสามารถปรับปรุงได*จะส�งผลถึงความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ประมงพาน จํากัดท่ีมีต�อการให*บริการเป)นไปในทิศทางท่ีดีมากข้ึนด*วยด*านการให*ความม่ันใจ ไม�พบป+ญหาเนื่องจากสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เปoดให*บริการมาเป)นระยะเวลาท่ียาวนานพอสมควร จึงสร*างความม่ันใจให*แก�สมาชิกได*มาก ส�วนในข*อเสนอแนะ สมาชิกแนะนําให*ปรับปรุงภูมิทัศน�รอบๆ สถานท่ีทํางาน เพ่ือให*มีความสวยงาม เพราะ



72 เม่ือมองจากรูปลักษณ�ภายนอกจะช�วยสร*างความม่ันคงและม่ันใจในทางจิตใจให*แก�สมาชิกสหกรณ�ข้ึนด*วยด*านการตอบสนองต�อสมาชิก ป+ญหาท่ีพบมากคือระยะเวลาในการดําเนินการในช�วงท่ีมีจํานวนสมาชิกมาติดต�องานพร*อมกันเป)นจํานวนมาก ทําให*เกิดความล�าช*า เนื่องจากจํานวนเจ*าหน*าท่ีในสหกรณ�ประมงพาน จํากัด มีอัตรากําลังพลน*อย ข*อเสนอแนะควรมีการจ*างลูกจ*างชั่วคราวเพ่ิมเป)นบางช�วงระยะเวลา เช�น ในช�วงท่ีมีการจ�ายเงินป+นผล หรือการประชุมสามัญประจําปd นอกจากนี้ ผลจากการสนทนากลุ�ม (Focus Group) ยังพบว�า สมาชิกส�วนใหญ�มีความคิดเห็นว�าหากต*องมีการปรับปรุง หรือพัฒนาเพ่ือให*ระบบการบริการดียิ่งข้ึน สมาชิกส�วนใหญ�ให*ความเห็นว�า เจ*าหน*าท่ีสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ควรพัฒนาในด*านความรู*เพ่ิมเติม เช�น ในเรื่องอาหารปลาของปลาแต�ละวัยการพัฒนาระบบการบริหารกรณีท่ีเกิดความล�าช*าในการบริการเป)นบางครั้ง ในช�วงท่ีมีสมาชิกมาติดต�องานพร*อมกันและมีจํานวนมากควรปรับปรุงการให*บริการสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เป)นแบบ One Stop Service และการช�วยแก*ไขป+ญหาปลา เช�น โรคในปลา เป)นต*นสอดคล*องกับงานวิจัยของ วิทวิกกิ(Witwicki, 2000: 202-226) ศึกษาถึงป+จจัยแห�งความสําเร็จของสหกรณ�การเกษตรเพ่ือการผลิตและการตลาดในรัฐ Alberta ประเทศแคนาดา โดยศึกษาป+จจัยท่ีส�งผลต�อความสําเร็จของสหกรณ� 3 ป+จจัย คือ ป+จจัยท่ีเก่ียวกับโครงสร*างของสหกรณ� (The Context Of Structural Factors)ป+จจัยท่ีเก่ียวกับกระบวนการดําเนินงานของสหกรณ� (Process Factors) และป+จจัยส�วนผลการดําเนินงานทางเศรษฐกิจ (Outcome Factors) กับการยอมรับความศรัทธาของสมาชิกท่ีมีต�อความสําเร็จของสหกรณ� ผลการศึกษา พบว�า ท้ัง 3 ป+จจัยมีความสัมพันธ�ต�อศรัทธาหรือการยอมรับในสหกรณ�ของสมาชิก โดยป+จจัยท่ีมีอิทธิพลมากคือป+จจัยท่ีเก่ียวข*องกับกระบวนการดําเนินงานของสหกรณ�. 5.3  ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งนี้ 1. เนื่องจากข*อจํากัดด*านระยะเวลาในการเก็บข*อมูลในการวิจัยท่ีมีระยะเวลาสั้น และใช*วิธีการสุ�มกลุ�มตัวอย�างแบบบังเอิญ ทําให*ข*อมูลท่ีได*รับอาจไม�สมบูรณ�ครบถ*วน ดังนั้นควรใช*ระยะเวลาในการเก็บข*อมูลมากข้ึนและวางแผนการเก็บข*อมูลจากสมาชิกให*ครบทุกกลุ�มเพ่ือให*ได*ข*อมูลท่ีสมบูรณ� 2. ควรมีการจัดสนทนากลุ�มในการประชุมใหญ�ประจําปdของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด เพ่ือให*ได*รับข*อมูลจากสมาชิกทุกคนอย�างครบถ*วน 5.4  ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต'อไป 1. ควรศึกษาถึงป+จจัยท่ีมีผลต�อความสําเร็จในการบริหารงานของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด 2. ควรศึกษาแนวทางในการพัฒนารูปแบบการบริหารงานของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ให*เป)นองค�กรต*นแบบ 



บรรณานุกรม กรมตรวจสอบบัญชีสหกรณ�.  รายงานผลการดําเนินงานและฐานะทางการเงินสหกรณ�ประมง ประจําป� 2559.  นนทบุรี: ชุมนุมสหกรณ�การเกษตรแห�งประเทศไทย,2560. กรมประมง. ประวัติสหกรณ�ประมง.สืบค)นเม่ือ  1  มีนาคม  พ.ศ. 2561, จาก http://www4.fisheries.go.th/index.php/dof/main,2560. กรมส�งเสริมสหกรณ�.  ประวัติการสหกรณ�ในประเทศไทย.  สืบค)นเม่ือ  1  มีนาคม  พ.ศ. 2561, จาก http://www.clt.or.th/main/menu_top_right/clt_information/main_6.php, 2560.  .  ประวัติการสหกรณ�ในประเทศไทย.  สืบค)นเม่ือ 1 มีนาคม  พ.ศ. 2561, จาก http://www.cpd.go.th/webcpd/cpdAllabout.html,2560.  .  หลักการการสหกรณ�.  สืบค)นเม่ือ  1  มีนาคม  พ.ศ. 2561, จาก http://www.cpd.go.th/know_coop07.html,2560. เกียรติศักด์ิ  ท)าวเข่ือน.  ความพึงพอใจของผู,ใช,บริการท่ีมีต0อส0วนประสมทางการตลาดของ ธนาคารพาณิชย� กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย� ในอําเภอพาน จังหวัดเชียงราย. การศึกษาอิสระ  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ, บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยแม�ฟPาหลวง,2550. โกมล ปานแจ�ม.  ป4จจัยท่ีมีผลต0อความพึงพอใจของลูกค,าต0อการใช,บริการของธนาคาร เพ่ือการเกษตรและสหกรณ�การเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ�จังหวัดประจวบคีรีขันธ�.วิทยานิพนธ�  ปริญญารัฐศาสนมหาบัณฑิตสาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร,2552. จิตตินันท�นันทไพบูลย�.  จิตวิทยาบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น, 2551. ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  การบริการงานขาย.  กรุงเทพฯ: บริษัท วี.พริ้น (1991) จํากัด, 2553. นันทสารี  สุขโต  เพ็ญสิน  ชวนะคร  และโศจิรา  ทองตัน.  หลักการตลาด.  กรุงเทพฯ:  เพียร�สันเอ็ดดูเคชั่น อินโดไชน�า,2555. บงกช  ทรายคํา.  ป4จจัยส0วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต0อสมาชิกในการเลือกใช,บริการของสหกรณ�เครดิตยูเนี่ยนเพ่ิมพูนทรัพย�เวียงฝาง จํากัด อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม0. วิทยานิพนธ�  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ, บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาวิทยาลัยเชียงใหม�,2550. บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์.  คู0มือการวิจัยการเขียนรายงานและวิทยานิพนธ�.  กรุงเทพฯ:  ภาควิชาศึกษาศาสตร�  คณะสังคมศาสตร�และมนุษยศาสตร� มหาวิทยาลัยมหิดล, 2553. 



75 ประไพพิศ  ใหม�คามิ.  การศึกษาความต,องการใช,บริการสหกรณ�ร,านค,าโรงเรียนประชารัฐธรรมคุณ อําเภองาวจังหวัดลําปาง.วิทยานิพนธ�บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการท่ัวไป, บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย,2550. พรธนาสิทธิ กิจเจริญถาวรชัย.  ประสิทธิภาพการบริหารจัดการสหกรณ�การเกษตรจํากัดท่ีมีผล ต0อการตัดสินใจเลือกใช,บริการและความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. ปริญญานิพนธ� ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ, บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา,2553. รวีวรรณ  โปรยรุ�งโรจน�.  จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร�, 2551. ราชบัณฑิตยสถาน.  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554: เฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจ,าอยู0หัวเนื่องในโอกาสพระราชพิธีมหามงคลเฉลิมพระชนมพรรษา 7 รอบ 4 ธันวาคม 2554. กรุงเทพฯ: นานมีบุbคส�พับลิเคชั่นส�, 2556. วรทัย  ประจักษ�เพ่ิมศักด์ิ.  สหกรณ�ผู,เพาะเล้ียงสัตว�น้ําและการเกษตรแห0งประเทศไทย.  ปริญญานิพนธ� ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ, บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม, 2551. วิทยา  ทิศหล)า.  ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ผู,เล้ียงไก0ไข0 ในจังหวัดเชียงใหม0–ลําพูน ต0อการดําเนินงานของสหกรณ�ไก0ไข0เชียงใหม0–ลําพูน.  ปcญหาพิเศษ  ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาส�งเสริมการเกษตร,  สํานักงานบัณฑิตศึกษา  มหาวิทยาลัยแม�โจ),2551. ศรัณย� รัตนสิทธิ์.  ความรับผิดชอบต0อสังคมขององค�กร.  กรุงเทพฯ: ยูนิเวอร�แซลพับลิชิ่งจํากัด,2550. ศิริรัตน� สุรินเปา.  การใช,บริการทางการเงินของสมาชิกสหกรณ�การเกษตรแม0ทา จํากัด  อําเภอแม0ทา จังหวัดลําพูน. วิทยานิพนธ�ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร�การเมือง,บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาวิทยาลัยเชียงใหม�,2550. สมวงศ�  พงศ�สถาพร.  เคล็ดลับการตลาดบริการ.  กรุงเทพฯ: พีซี พริ้นทเทค�,2550. สมิต  สัชฌุกร.  การต,อนรับและการบริการท่ีเปAนเลิศ.  กรุงเทพฯ: วิญeูชน, 2550. สหกรณ�ประมงพาน จํากัด.  ข,อมูลท่ัวไป.  เชียงราย: สํานกังานสหกรณ�ประมงพาน จํากัด, 2560. สันนิบาตสหกรณ�แห�งประเทศไทย.  ประวัติการสหกรณ�ในประเทศไทย. สืบค)นเม่ือ 1 มีนาคมพ.ศ. 2561, จาก http://www.clt.or.th/main/menu_top_right/clt_information/main_6.php, 2560. 
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ภาคผนวก 



 ภาคผนวก ก : แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ�ในการวิจัย 



 แบบสอบถามความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต"อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ********************  ข'อช้ีแจง   กรุณาทําเครื่องหมายในข�อท่ีตรงกับความเป�นจริงและในช#องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท#านมากท่ีสุด   1.  เพศ  �    1)  ชาย   �     2)  หญิง 2.  อายุ  �1)  ตํ่ากว#า 20 ป,  � 2)  21 - 40 ป,   
�3)  41 – 60 ป,    �4)  60ป,ข้ึนไป 3.  ระยะเวลาการเป1นสมาชิก   �    1)  ตํ่ากว#า  1ป,  �    2)  1  -  5  ป,   �    3)  6  -10  ป,  �    4)  10  ป,ข้ึนไป 4.  ความถ่ีในการใช'บริการต"อเดือน   �1)  1 - 2  ครั้งต#อเดือน �   2)  3 - 4  ครั้งต#อเดือน    �3)  4 - 5  ครั้งต#อเดือน �4)  มากกว#า  5  ครั้งต#อเดือน   คําชี้แจง   กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในช#องท่ีตรงกับความเป�นจริง ประเด็นวัดความพึงพอใจ มากท่ีสุด 5 มาก 4 ปานกลาง 3 น'อย 2 น'อยท่ีสุด 1 1. ด'านความน"าเช่ือถือ 1.1  การให�บริการความรวดเร็ว เป�นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด      1.2 การให�บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม#เลือกปฏิบัติ       1.3  การให�บริการแก#สมาชิกตามลําดับก#อน – หลัง      1.4  การแจ�งให�ทราบล#วงหน�า ถึงการบริการ        ตอนที� 1  ขอ้มูลท ั �วไปของผูต้อบแบบสอบถาม    ตอนที� 2  ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 77 



 ประเด็นวัดความพึงพอใจ มากท่ีสุด 5 มาก 4 ปานกลาง 3 น'อย 2 น'อยท่ีสุด 1 2.  ด'านการให'ความเช่ือม่ัน 2.1 มีความรู�ในงานท่ีได�รับมอบหมาย  ตอบคําถามได�ดี      2.2 การให�บริการตามท่ีขอถูกต�อง สะดวก รวดเร็ว      2.3 ความเต็มใจและความพร�อม ในการให�บริการอย#างสุภาพ      2.4 เจ�าหน�าท่ีสามารถแก�ป>ญหาท่ีเกิดข้ึนได�เป�นอย#างดี      3.  ด'านการตอบสนองต"อสมาชิก 3.1 เจ�าหน�าท่ีมีความกระตือรือร�น เอาใจใส#ในการให�บริการ      3.2 เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแย�มแจ#มใส มีความเป�นกันเอง      3.3  เจ�าหน�าท่ีให�คําแนะนํา คําปรึกษา ได�      3.4  มีความพร�อมท่ีจะบริการสมาชิก         ป>ญหา  1. ...............................................................................................................................   2. ............................................................................................................................... ข�อเสนอแนะ 1. .. ............................................................................................................................   2. .. ............................................................................................................................  ขอขอบคุณในความร#วมมือท่ีท#านได�เสียสละเวลาให�ข�อมูลท่ีเป�นประโยชน@ในครั้งนี้    ตอนที� 3   ปญัหา / ขอ้เสนอแนะ 78 



 แนวคําถาม แบบสัมภาษณ�ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ�ต"อการบริการของสหกรณ�ประมงพาน จํากัด ********************  1.  ความคิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการของสหกรณ@ประมงพาน จํากัดในประเด็นดังนี้  1.1  สมาชิกสหกรณ@ประมงพาน จํากัด มีความพึงพอใจต#อการบริการของสหกรณ@ประมงพาน จํากัด หรือไม#  1.2  สหกรณ@ประมงพาน จํากัด ให�การดูแล บริการ ช#วยเหลือ สมาชิกสหกรณ@ประมงพาน จํากัด จริงหรือไม# 2.  ความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนา และปรับปรุงการให�บริการของสหกรณ@ประมงพาน จํากัด ในประเด็นดังนี้  2.1  ต�องการให�สหกรณ@ประมงพาน จํากัด ปรับปรุงการให�บริการในด�านใดเป�นเรื่องเร#งด#วนและสําคัญ  2.2  เจ�าหน�าท่ีสหกรณ@ควรปรับปรุงอะไรบ�าง   79 



 ภาคผนวก ข : รายช่ือผู'เช่ียวชาญตรวจเครื่องมือการวิจัย 



 รายช่ือผู'เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามในการวิจัย 1. ดร.นิตยา  วงค@ยศ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารศาสตร@) การบริหารองค@การภาครัฐและเอกชน มหาวิทยาลัยแม#โจ� อาจารย@ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สถาบันวิทยาการจัดการแห#งแปซิฟLค  2. ดร.สถาพร  แสงสุโพธิ์ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารศาสตร@) การบริหารเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยแม#โจ�  3. ดร.ฐิติพงศ@  ไชยองค@การ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต(บริหารศาสตร@) การบริหารองค@การภาครัฐและเอกชน มหาวิทยาลัยแม#โจ� ผู�อํานวยการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สถาบันวิทยาการจัดการแห#งแปซิฟLค               



ประวัติผู'วิจัยช่ือนามสกุล นางสาวกาญจนา  คําพุฒวันเดือนป:เกิด วันท่ี 14 เดือนสิงหาคม พุทธศักราช 2519ท่ีอยู"ป;จจุบัน 124/1 หมู# 10 ตําบลทรายขาวอําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 57120โทรศัพท@ 083 5740 587ตําแหน"งหน'าท่ีการงานป;จจุบัน 1.  กรรมการพัฒนาสหกรณ@แห#งชาติ (คพช.)2. กรรมการสันนิบาตสหกรณ@แห#งประเทศไทย3. ประธานชุมนุมสหกรณ@ประมงแห#งประเทศไทย จํากัดจํานวนป:ประสบการณ�การทํางาน 4 ป,ท่ีอยู"ท่ีทํางาน สหกรณ@ประมงพาน จํากัด242 หมู#ท่ี 1 ถนนสายเอเซียตําบลสันติสุข อําเภอพานจังหวัดเชียงราย 57120ประวัติการศึกษา2538 2553 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)  การบริหารธุรกิจ สาขาการบัญชี
โรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยีปริญญาตรี รัฐศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
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