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Abstract 
/ 

The purposes of this study were: (1) to study the service quality level of Cooperative 
Promotion Group 5 of Bangkok Cooperative Promotion Office Area 2; and (2) to compare the service 
quality level in each aspect of the Cooperative Promotion Group 5 of Bangkok Cooperative Extension 
Office Area 2, classified by demographic factors. 

This study was a survey research. The population used in this study was the implementation 
committees and cooperative staff under responsibilities of the Cooperative Promotion Group 5 of 
Bangkok Cooperative Extension Office Area 2, for 18 cooperatives, as a total of 173 people. The sample 
group was calculated using the Taro Yamane formula and 120 samples were obtained. Data were 
collected by simple random sampling. The research tool was a questionnaire on service quality. 
Statistics used in Data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, and the value test 
(t-test) for variance one-way, where pair differences are tested. 

The results of this study found that: (1) the overall level of service quality of the Cooperative 
Promotion Group 5 of Bangkok Cooperative Promotion Office Area 2, was at a high level. When 
considering each aspect, it was found that the aspect of knowing and understanding customers had the 
highest score, followed by the response to customers, confidence to customers, while the concreteness 
of the service had the lowest rating. (2) Comparison of service quality level of Cooperative Promotion 
Group 5 of Bangkok Cooperative Promotion Office Area 2, classified by demographic factor, found that 
service recipients with different positions had different opinions on the quality of service at the statistical 
significance of .05 level. Those with different gender, age, education and membership period had no 
different opinions on the quality of service. 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

การพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ เป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั 
ต่อการพฒันาระบบราชการ โดยมีการก าหนดแนวทางหรือมาตรการต่างๆ ให้หน่วยงานของรัฐ 
ถือปฏิบติัไวใ้นพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1  
ให้การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลดภารกิจ
และยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน การกระจายอ านาจ
การตดัสินใจ การอ านวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและเพื่อประโยชน ์
ในการด าเนินการให้เป็นไปตามมาตราน้ี ไดต้ราพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ก าหนดเป้าหมายของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีให้
เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  

นอกจากน้ี ในยทุธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 2561 -2580) ยทุธศาสตร์ท่ี 6 ดา้นการปรับสมดุล 
และพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐได้วางเป้าหมาย การยกระดับงานบริการประชาชน 
และการอ านวยความสะดวกของภาครัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการทั้งประชาชนและ นักธุรกิจเอกชน ตลอดช่วงชีวิต รวมทั้ง แผนพฒันาเศรษฐกิจและ
สงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ. 2560 – 2564) ยทุธศาสตร์ท่ี 6 การบริหารจดัการภาครัฐ การป้องกนั
การทุจริตประพฤติมิชอบและธรรมาภิบาลในสังคมไทย โดยมีแผนงานและโครงการท่ีส าคญั  
ขอ้ 5.3 การเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพการบริหารงานแห่งรัฐ ซ่ึงมีสาระส าคญั 2 ประการ คือ  
1) ส่งเสริมและสนบัสนุนหน่วยงานของรัฐในการพฒันาระบบราชการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ 
เพื่อให้หน่วยงานของรัฐมีสมรรถนะองคก์ารและกลไกภาครัฐท่ีจ าเป็นต่อการแข่งขนัของประเทศ
ให้สูงข้ึนสู่ความเป็นเลิศ และ 2) อ านวยความสะดวกให้ภาคเอกชนและภาคส่วนอ่ืนๆ ได้รับ 
การสนบัสนุนอยา่งเตม็ท่ี และมีการให้บริการสาธารณะทั้งระบบดีข้ึน ทั้งดา้นปริมาณ และคุณภาพ
ท่ีจะส่งผลให้เกิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถึงและเป็นระบบ (ส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, หลกัเกณฑก์ารพิจารณารางวลับริการภาครัฐประจ าปี 2563) 
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คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ 
โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตาม 
ความต้องการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั  
จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพ การให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
จากบริการท่ีไดรั้บ (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ไดช้ี้ให้เห็นดว้ยว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของ 
การรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั
และการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกันเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ  
การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
หรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบั 
การท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm 
expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

“สหกรณ์” เป็นองค์กรธุรกิจรูปแบบหน่ึงท่ีจัดตั้ งข้ึนตามพระราชบัญญัติสหกรณ์  
พ.ศ.2542 ซ่ึงในการด าเนินธุรกิจต้องมีการแข่งขนักับธุรกิจอ่ืนๆ ทั่วไป ตั้ งอยู่บนรากฐานของ
ประชาธิปไตย สมาชิกทุกคนเป็นเจา้ของสหกรณ์ แต่ทุกคนไม่สามารถร่วมบริหารกิจการของ
สหกรณ์ได ้จึงตอ้งมีการเลือกตั้งคณะกรรมการด าเนินการเป็นผูด้  าเนินงานแทน มีอ านาจหน้าท่ี  
เป็นผูด้  าเนินกิจการและเป็นผูแ้ทนสหกรณ์ในกิจการทั้งปวง และเพื่อให้กิจการสหกรณ์ด าเนินการ
อยา่งกวา้งขวาง และให้บริการแก่สมาชิกอย่างทัว่ถึง คณะกรรมการด าเนินการอาจจดัจา้งผูจ้ดัการ 
ท่ีมีความรู้ความสามารถมาด าเนินธุรกิจแทน และผูจ้ดัการ อาจจดัจา้งเจา้หนา้ท่ีโดยความเห็นชอบ
ของคณะกรรมการด าเนินการ เพื่อช่วยเหลือกิจการของสหกรณ์ด้านต่างๆ ตามความเหมาะสม  
โดยค านึงถึงปริมาณธุรกิจและการประหยดัเป็นส าคญั  

จากการด าเนินงานของสหกรณ์ในปัจจุบนั ปัญหาท่ีส่งผลต่อสมาชิกและต่อระบบเศรษฐกิจ
โดยรวมของประเทศ ซ่ึงปัญหาหลกัๆ ท่ีเกิดข้ึน คือ การทุจริตในสหกรณ์ การจงใจไม่ปฏิบติัตาม
กฎหมาย ขอ้บงัคบัและระเบียบปฏิบติั ตลอดจนการด าเนินงานนอกกรอบวตัถุประสงคข์องสหกรณ์
หรือการไปลงทุนท่ีไม่เป็นไปตามกฎหมาย  จากปัญหาดงักล่าวท าให้กรมส่งเสริมสหกรณ์และ
หน่วยงานท่ี เก่ียวข้องต้องเข้ามาแก้ปัญหา ฟ้ืนฟู  เพื่ อรักษาผลประโยชน์ของของสมาชิก  
และปรับปรุง แกไ้ข กฎ ระเบียบต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อยกระดบัมาตรฐานการบริหาร การบริการ
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สมาชิกให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้สมาชิกเช่ือมัน่ต่อสหกรณ์ เน่ืองจากท่ีผ่านมาการให้บริการของ
กรมส่งเสริมสหกรณ์ มักถูกมองว่าขาดคุณภาพ ให้บริการล้าช้า ขั้นตอนมาก มีกฎระเบียบ
แบบฟอร์มมากมาย และไม่มีการน าเทคโนโลยมีาใช ้

จากปัญหาการบริหารงานและคุณภาพการบริการของกรมส่งเสริมสหกรณ์ท่ีมีปัญหา
ดงักล่าว ท าให้กรมส่งเสริมสหกรณ์จะตอ้งตระหนกัต่อการบริหารงานและคุณภาพการบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเฉพาะการบริการท่ีมุ่งเน้นสร้างความพึงพอใจให้กบัสหกรณ์ท่ีมาใช้
บริการในดา้นต่างๆ รวมถึงการอ านวยความสะดวกในเร่ืองต่างๆ เพื่อให้สหกรณ์พึงพอใจ ดงันั้น
กรมส่งเสริมสหกรณ์ จึงจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจ ความประทบัใจแก่สหกรณ์หรือ ผูเ้ขา้รับบริการ 

กรมส่งเสริมสหกรณ์ ในฐานะหน่วยงานภาครัฐท่ีมีหน้าท่ีก ากับ ดูแล ส่งเสริมและ
พฒันา ให้สหกรณ์เป็นองคก์รท่ีเขม้แข็งและเป็นท่ีพึ่งแก่มวลสมาชิก ไดจ้ดัท าแผนพฒันาสหกรณ์
ฉบบัท่ี 3 พ.ศ. 2555 – 2559 (กรมส่งเสริมสหกรณ์, แผนพฒันาดา้นการสหกรณ์ : เวบ็ไซต)์ ประเด็น
ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การสร้างความเขม้แข็งให้แก่สหกรณ์ มิติ การพัฒนาองค์กร มุ่งเน้นให้บุคลากร
สหกรณ์มีความซ่ือสัตย ์สุจริต ด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ มีความมัน่คงและเขม้แข็ง แนวทาง
ส าคญัหน่ึง คือการสร้างธรรมาภิบาลในสหกรณ์ ซ่ึงเป็นการส่งเสริมให้สหกรณ์มีการบริหารจดัการ
ด้วยหลักนิติธรรม คุณธรรม โปร่งใส มีความรับผิดชอบ สร้างการมีส่วนร่วม และมีการใช้
กระบวนการบริหารจัดการ เพื่อให้เกิดการใช้ทรัพยากรของสหกรณ์อย่างมีประสิทธิภาพ เกิด
ประสิทธิผล คุม้ค่าและประหยดั ท าให้สหกรณ์สามารถด าเนินงานประสบผลส าเร็จ บรรลุตาม
วตัถุประสงคอ์ยา่งมัน่คง ส่งผลใหส้หกรณ์เป็นท่ีเช่ือถือ และยอมรับจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง   

ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 เป็นหน่วยงานท่ีข้ึนตรงกับ 
กรมส่งเสริมสหกรณ์ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมส่งเสริมสหกรณ์กระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ พ.ศ. 2557 มีภารกิจเก่ียวกบัการส่งเสริม เผยแพร่ ให้ความรู้เก่ียวกบัอุดมการณ์ หลกัการ
และวิธีการสหกรณ์กับการส่งเสริม กลุ่มเกษตรกรและประชาชนทั่วไป ส่งเสริม สนับสนุน  
และพัฒนาระบบสหกรณ์ให้มีความเข้มแข็งโดยการพพัฒนากระบวนการเรียนรู้ในการเพิ่ม 
ขีดความสามารถในดา้นการบริหารจดัการด าเนินธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ และมีการเช่ือมโยง
ธุรกิจ สหกรณ์ระดบัสากลเพื่อใหส้มาชิกสหกรณ์มีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนทั้งทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคม  

กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 เป็นกลุ่มงานในส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2 มีอ านาจหน้าท่ีเก่ียวกับ 1. ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยสหกรณ์ และกฎหมายอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้ง 2. ส่งเสริม เผยแพร่และใหค้วามรู้เก่ียวกบัหลกัการและวิธีการสหกรณ์ใหแ้ก่บุคลากรกลุ่ม
เกษตรกร และประชาชนทัว่ไป 3. ส่งเสริมการพฒันาการด าเนินงานของสหกรณ์ ระบบการบริหาร
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จดัการ และการพฒันาธุรกิจของสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกร 4. ส่งเสริมและพฒันากลุ่มเกษตรกรให้
เป็นสหกรณ์ ปฏิบัติงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและงานท่ีได้รับมอบหมาย  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้
สหกรณ์ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง ไม่เกิดการทุจริตในสหกรณ์ และ
ปฏิบัติตามกฎหมาย ขอ้บังคบัและระเบียบปฏิบัติตลอดจนการด าเนินงานตามวตัถุประสงค์ของ
สหกรณ์ เพราะการให้บริการแก่ประชาชนถือเป็นภารกิจหลกัของงานราชการตอ้งด าเนินให้เกิด
ความสะดวก รวดเร็ว และสร้างความประทบัใจแก่ผูม้าติดต่อรับบริการ  

ด้วยเหตุผลและความส าคัญดังกล่าว ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพ 
การให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  
เพื่อให้เขา้ใจถึงปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน ตลอดจนน าผลการศึกษาไปเป็นพื้นฐานใน
การปรับปรุงและหาแนวทางแกไ้ขใหมี้การพฒันาระบบการท างานในหน่วยงานใหมี้คุณภาพยิง่ข้ึน   

 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงาน
ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  

2.2  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

 

3.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐาน ไวว้า่ 

“ผูใ้ช้บริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร  
พื้นท่ี 2 ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกนั” 
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4.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงาน
ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 การศึกษาคร้ังน้ีไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

4.1 ตัวแปร ไดมุ่้งศึกษาตวัแปรดงัต่อไปน้ี 
4.1.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย เพศ อายุ ต  าแหน่ง 

ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
4.1.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาตามแนวคิด

คุณภาพการให้บริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจของ Parasuraman, Zeithamal, and 
Berry (1985) ซ่ึงผูศึ้กษาได้น ามาใช้ก าหนดในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริม 
สหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้าน ดังน้ี ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด
ความเช่ือมัน่ (Assurance) ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) และ
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 
 4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ คณะกรรมการด าเนินงานสหกรณ์ของ
กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ซ่ึงขอบเขตของการศึกษา
ในคร้ังน้ีคือ สหกรณ์ จ านวน 18 แห่ง  
 4.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

ระยะเวลาในการด าเนินการ คือ ตั้ งแต่เดือนมิถุนายน 2564 – เดือนพฤศจิกายน 
2564 รวมระยะเวลา 6 เดือน 
 

5.  กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 
 

จาการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดท่ีท าให้ผูรั้บบริการ 
เกิดความพึงพอใจของ Parasuraman, Ziethamland Berry 1990, p. 37) มาใช้ในการก าหนดกรอบ
แนวความคิดในส่วนของคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ตามภาพท่ี 1.1 
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวความคิดในการศึกษา 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1 ส ำนักงำนส่งเสริมสหกรณ์  หมายถึง ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร  
พื้นท่ี 2  

6.2 กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์  หมายถึง  กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

 6.3 สหกรณ์ หมายถึง คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัด าเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจ
และสังคม โดยช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และไดจ้ดทะเบียนตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2524  
ท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

6.4 ผู้รับบริกำร หมายถึง สหกรณ์ท่ีมาติดต่องานทุกประเภทกบักลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

6.5 ผู้ให้บริกำร หมายถึง พนักงานราชการ ขา้ราชการ ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

ตัวแปรตำม 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจ  
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ  
5. การเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ 

 

ตัวแปรอสิระ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ต าแหน่ง 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด  

5. รายไดต่้อเดือน  

6. สถานภาพ  

7. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
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6.6 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การบริการท่ีสามารถสร้างความประทับใจให้กับ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงการกระท านั้นๆเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสหกรณ์ สหกรณ์เกิดการรับรู้และรู้สึก
พอใจสูงสุด ซ่ึงประกอบดว้ยคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

6.6.1 ความเป็นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได้ อุปกรณ์เคร่ืองมือส่ือสารท่ีทนัสมยั เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
แต่งกายสุภาพ 

6.6.2 ความเช่ือถือไว้วางใจ  หมายถึง ความสามารถในการให้บริการสหกรณ์ได้
อย่างถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ เจา้หน้าท่ีแสดงความจริงในการแกไ้ขปัญหาและปฏิบติัหน้าท่ีตาม
ระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมาย 

6.6.3 การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ หมายถึง ความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
สหกรณ์ การให้บริการอย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง พร้อมให้บริการเสมอ และมีตวัอย่างการรับบริการ 
แต่ละขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน 

6.6.4 การให้ความเช่ือม่ันแก่ผู้ รับบริการ หมายถึง การให้ความมัน่ใจแก่สหกรณ์ 
เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัสหกรณ์ท่ีมารับบริการ 

6.6.5 การเอาใจใส่และเข้าใจผู้ รับบริการ หมายถึง การใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และใหบ้ริการแก่สหกรณ์ ซ่ึงมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ยอมรับค าติชม พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ข
ดว้ยความเตม็ใจ 
 

7.  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 ท าให้ทราบถึงระดบัคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังาน
ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  

7.2 เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางประกอบการปฏิบติัราชการของเจา้หน้าท่ี
ส่งเสริมสหกรณ์  ในการให้ค  าแนะน าส่งเสริมสหกรณ์ให้สามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  

7.3 ผลท่ีได้จากการศึกษา สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันา
ระบบการใหบ้ริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
ใหมี้คุณภาพและสร้างความพึงพอใจใหก้บัสหกรณ์มากข้ึน 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2” ผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัสหกรณ์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัสหกรณ์ 
  

1.1  ประวัติการสหกรณ์ (กรมส่งเสริมสหกรณ์, ประวติัการสหกรณ์: เวบ็ไซต)์ 
 ระหว่างศตวรรษท่ี 18-19 ไดเ้กิดการปฏิวติัอุตสาหกรรมข้ึนในยโุรป มีการน าเอา
เคร่ืองจกัรมาใช้แทนแรงงานคน ซ่ึงท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ คือ เกิดภาวการณ์
ว่างงาน และเศรษฐกิจตกต ่าทัว่ไป การเปล่ียนแปลงอยา่งใหญ่หลวงคร้ังน้ี เร่ิมตน้ท่ีประเทศองักฤษ  
ชาวอังกฤษต้องประสบกับปัญหาความเดือดร้อนอย่างมาก จากการท่ีนายทุนใช้เคร่ืองจักร 
แทนแรงงานคน และการปลดคนงานออกจากโรงงาน ส่วนผูป้ระกอบการรายย่อยตอ้งเลิกลม้ 
กิจการไป สภาพสังคมทัว่ไปมีการแบ่งชนชั้นออกเป็น 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายนายทุน และฝ่ายกรรมกร 
นายทุนพยายามแสวงหาก าไรจากการลงทุนมากท่ีสุด โดยการเอารัดเอาเปรียบฝ่ายกรรมกร 
ทุกวิถีทาง 
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     จากการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจในคร้ังน้ี บรรดากรรมกรท่ีถูกบีบคั้นทั้งหลาย 
จึงร่วมแสวงหาหนทางท่ีจะปลดเปล้ืองความทุกข์ยากของพวกตน ประกอบกับเวลานั้ นมี 
นกัเศรษฐศาสตร์ ท่ีมีความคิดอยากจะช่วยพยุงฐานะของสังคมให้ดีข้ึน ไดเ้สนอแนวทางปรับปรุง
สภาพเศรษฐกิจใหเ้กิดความเป็นธรรมแก่สงัคม โดยการร่วมมือระหวา่งผูท่ี้เดือดร้อนใหรู้้จกัการช่วย
ตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั แนวความคิดดงักล่าว ไดก่้อให้เกิดระบบสหกรณ์ข้ึนในเวลา
ต่อมา 
      บุคคลแรกท่ีท าให้คนทัว่ไปรู้จกัค าว่า “สหกรณ์” คือ โรเบอร์ต โอเวน ชาวองักฤษ 
ซ่ึงถือว่าเป็นผูใ้หก้ าเนิดการสหกรณ์ข้ึนในโลก และไดช่ื้อวา่เป็น “บิดาแห่งการสหกรณ์” เดิมโอเวน  
เป็นคนท่ียากจน แต่ความเฉลียวฉลาด และรู้จักวิธีการท ามาหากิน จึงท าให้เขาได้มีโอกาส 
ได้เป็นผูจ้ดัการ และมีหุ้นส่วนเป็นเจา้ของโรงงาน เขาเป็นนายจา้งท่ีมีความหวงัดีต่อกรรมการ  
ปรับปรุงสภาพความเป็นอยู่ทั่วไปของคนงานให้ ดี ข้ึน หลังจากนั้ นโอเวนได้หาวิ ธี ช่วยเหลือ 
กรรมกรอ่ืนๆ โดยสอนให้รู้จักการ ช่วยตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน เพื่อขจัดปัญหาความ 
เดือดร้อนต่างๆ ซ่ึงเป็นวิธีการของระบบสหกรณ์ โอเวนเสนอให้จดัตั้งนิคม หรือ ชุมชนสหกรณ์   
(Co-operatives Community) ข้ึนเพื่อผลิตส่ิงของเคร่ืองใช้ต่างๆ โดยไม่ใช้เคร่ืองจักรให้ เป็น
ทรัพยสิ์นของชมรม ซ่ึงเป็นของส่วนรวมเป็นการป้องกนัมิให้มีสภาพนายทุนปะปนอยู่ในชมรม 
การจดัตั้งชมรมสหกรณ์น้ีจะตอ้งใช้เงินทุนและท่ีดิน เป็นจ านวนมาก โอเวนจึงพยายามเผยแพร่
แผนการจดัตั้ งชมรมสหกรณ์ เพื่อให้คนทั่วไปได้เขา้ใจสหกรณ์ในฐานะสมาคมเพื่อเศรษฐกิจ  
แต่โอเวนยงัไม่สามารถจดัตั้งชมรมสหกรณ์ในประเทศองักฤษได ้เพราะมีปัญหาเก่ียวกบัสภาพ
สงัคมในสมยันั้น โอเวนจึงไดเ้ดินทางไปประเทศสหรัฐอเมริกา และทดลองจดัตั้งชุมชนสหกรณ์ข้ึน
คร้ังแรกท่ีนิวฮาโมนี รัฐอินเดียนา สหรัฐอเมริกาในปี พ.ศ. 2368 ให้ ช่ือว่า นิวฮาโมนี (New 
Harmony) แต่ได้ลม้เลิกไปในระยะเวลาต่อมา เน่ืองจากไม่ได้คดัเลือกสมาชิกและไม่มีกิจกรรม
เพียงพอให้คุม้กบัค่าใชจ่้าย นอกจากน้ียงัมีปัญหาเก่ียวกบัการปกครองและศาสนา อย่างไรก็ตาม
แนวความคิดของโอเวน ก็มีอิทธิพลต่อนักปฏิรูปทางเศรษฐกิจ เขาได้ให้แนวความคิดเก่ียวกับ 
ความร่วมมือ ร่วมใจ ระหว่างมนุษย์ในอันท่ีจะช่วยตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน เพื่อยก
มาตรฐานความเป็นอยูใ่หสู้งข้ึน 
      อีกท่านคือ นายแพทยว์ิลเล่ียมคิง อาศยัอยู่ในเมืองไบรตนั ประเทศองักฤษ เป็น 
ผูนิ้ยมแนวความคิดทางสหกรณ์ของโอเวน แต่เห็นวา่โครงการของโอเวน ตอ้งใชเ้งินทุนจ านวนมาก 
ซ่ึงจะท าให้เป็นจริงไดย้าก นายแพทยคิ์ง จึงเร่ิมตน้จากการช้ีแจงให้คนงานรวมทุนกนัคนละเล็ก 
ละน้อย จดัตั้ง “สมาคมการคา้”  (Trading Association) ในรูปสหกรณ์ข้ึน เม่ือปี พ.ศ. 2370 เป็นรูป
ร้านสหกรณ์จ าหน่ายสินคา้ แต่มีขอ้แตกต่างไปจากร้านสหกรณ์ในปัจจุบนัคือ ก าไรท่ีเกิดจากการ 
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ด าเนินธุรกิจของร้านสหกรณ์น้ีจะไม่น ามาแบ่งปันกนั แต่จะเก็บสมทบไวเ้ป็นทุนเพื่อใชข้ยายงาน
ของร้านสหกรณ์ต่อไป จนสามารถจดัตั้งชมรมสหกรณ์ตามแบบ โอเวน ได้ ซ่ึงจากการกระท า
ดงักล่าวท าให้ร้านคา้แบบสหกรณ์ในรูปแบบน้ีไม่ประสบผลส าเร็จ เน่ืองจากการเก็บก าไรทั้งหมดไว ้
ไม่จ่ายคืนแก่สมาชิก ท าใหส้มาชิกไม่ศรัทธาสหกรณ์ อยา่งไรก็ตาม กิจการของนายแพทยคิ์งก็คลา้ยกบั
ร้านสหกรณ์ในปัจจุบนั ฉะนั้น ในวงการร้านสหกรณ์สมยัน้ีจึงใหเ้กียรติแก่ท่านมาก 
      สหกรณ์สมาคมแห่งแรกท่ีด าเนินการประสบผลส าเร็จ และเป็นแบบฉบบัในโลกน้ี 
ก็คือ ร้านสหกรณ์แห่งเมืองรอชเดล ประเทศองักฤษ ตั้งข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2387 โดยกรรมกรช่างทอผา้
จ านวนหน่ึง ซ่ึงมีรายไดน้้อย และประสบปัญหาในดา้นการซ้ือหาเคร่ืองอุปโภคอนัจ าเป็นแก่การ 
ครองชีพ เช่น ราคาแพง มีการปลอมปน และถูกเบียดเบียนในการชัง่ ตวง วดั ประกอบกบัการไดรั้บ
แนวความคิดจาก โรเบอร์ต โอเวน ในการรวมตวักนัจดัตั้งสหกรณ์ เพื่อช่วยตนเองและช่วยเหลือ  
ซ่ึงกนัและกนั และไม่ตอ้งตกอยู่ภายใตอิ้ทธิพลของอุตสาหกรรมและพ่อคา้ ซ่ึงมีอ านาจการผลิต  
ทางการคา้ในสมยันั้น จึงไดร่้วมกนัจดัตั้งเป็นสมาคม ประกอบดว้ยผูริ้เร่ิม 28 คน โดยรวมทุนกนั
จดัตั้ งร้านคา้เคร่ืองอุปโภคบริโภคข้ึน จากนั้ นน าเงินทุนท่ีรวบรวมได้ไปซ้ือส่ิงของท่ีจ าเป็นแก่ 
การครองชีพ โดยจดัซ้ือในราคาขายส่ง มาขายให้แก่สมาชิก และให้สมาชิกเสียสละเวลามาช่วย
กิจการของร้าน 
      ต่อมา มีจ านวนสมาชิกเพิ่ม ท าใหธุ้รกิจการคา้ขยายอยา่งกวา้งขวาง และยงัมีการท า
ธุรกิจกบับุคคลภายนอกดว้ย นกัสหกรณ์รอชเดล หรือท่ีเรียกกนัว่า “ผูน้ าแห่งรอชเดล” ไดก้ าหนด
หลกัปฏิบติัไว ้10 ประการ ซ่ึงมีสาระส าคญัหลายประการท่ีถูกยึดถือเป็นหลกัการสหกรณ์สากล 
มาจนถึงปัจจุบนั แมจ้ะล่วงเลยมาเป็นเวลานาน แต่ร้านสหกรณ์รอชเดลก็ยงัคงอยูแ่ละกลายเป็นร้าน  
ท่ีมีขนาดใหญ่ ยิ่งกว่านั้น วิธีการของร้านสหกรณ์ส าหรับผูบ้ริโภคแบบน้ีไดแ้พร่หลายออกไปสู่
ประชาชนกลุ่มอ่ืนๆ ปัจจุบนัร้านสหกรณ์ท่ีถือหลกัการส าคญัๆ อย่างเดียวกนัน้ี มีอยู่ในประเทศ 
ต่างๆ เป็นจ านวนมาก 
      ส่วนสหกรณ์ประเภทอ่ืนๆ เช่น สหกรณ์ท่ีช่วยสมาชิกให้กู ้ยืมเงินไปท าทุน 
สหกรณ์เครดิต และสหกรณ์สินเช่ือก็เช่นเดียวกนั สหกรณ์เหล่าน้ีเกิดจากความขดัสน และความ
เดือดร้อนของเกษตรกร และกรรมกร เน่ืองจากหาเงินกูย้ืมมาประกอบการท ากินไดย้าก และแมว้่า 
กู ้มาได้ก็ต้องเสียดอกเบ้ียแพงจนไม่สามารถหารายได้มาให้เพียงพอกับการช าระดอกเบ้ียและ 
เงินตน้ได ้เป็นเหตุใหมี้หน้ีสินมาก เม่ือปี พ.ศ. 2393 นายเฮอร์มนั ชูลซ์ ชาวเยอรมนั ผูพ้ิพากษาแห่ง
เมืองเดลิตซ์ ได้คิดจัดตั้ งสหกรณ์ประเภทหาทุนข้ึนในหมู่ชาวเมืองผูเ้ป็นช่างฝีมือ และพ่อค้า 
ขนาดเล็ก โดยรวบรวมข้ึนเป็นองค์การ เพื่อจัดหาทุนให้สมาชิกกู้ยืม และในปี พ.ศ. 2405  
นายฟริดริค วิลเฮลม์ ไรฟ์ไฟเซน ชาวเยอรมนั นายกเทศมนตรีเมืองเฮดเอสดอร์ฟ ไดจ้ดัตั้งสหกรณ์
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หาทุนข้ึนในหมู่ชาวชนบท ซ่ึงเป็นเกษตรกร โดยจดัเป็นองคก์ารเพื่อจดัหาทุนให้แก่สมาชิกกูย้ืม
เช่นเดียวกนั ในเวลาต่อมาการรวมกนัเป็นสหกรณ์ เพื่อแกปั้ญหาความเดือดร้อนของประชาชนก็ได้
แพร่หลายไปยงัประเทศต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ และเป็นตวัอย่างในการจดัตั้ งสหกรณ์แก่ชาว
ชนบทและชาวเมืองมาจนปัจจุบนั 

1.2 ประวัติและความเป็นมาของสหกรณ์ในประเทศไทย 
การสหกรณ์ในประเทศไทยมีมูลเหตุสืบเน่ืองมาจากเม่ือประเทศไทยไดเ้ร่ิมมีการ

ติดต่อคา้ขายกบัต่างประเทศมากข้ึนในสมยักรุงรัตนโกสินทร์ระบบเศรษฐกิจของชนบทก็ค่อยๆ
เปล่ียนจากระบบเศรษฐกิจแบบเพื่อเล้ียงตวัเองมาสู่ระบบเศรษฐกิจแบบเพื่อการคา้ความตอ้งการ
เงินทุนในการขยายการผลิตและการครองชีพจึงมีเพิ่มข้ึนชาวนาท่ีไม่มีทุนรอนของตนเองก็หันไป
กู้ยืมเงินจากบุคคลอ่ืนท าให้ตอ้งเสียดอกเบ้ียในอัตราสูงและยงัถูกเอาเปรียบจากพ่อคา้นายทุน 
ทุกวิถีทางอีกดว้ยชาวนาจึงตกเป็นฝ่ายเสียเปรียบอยู่ตลอดเวลาท านาไดข้า้วเท่าใดก็ตอ้งขายใชห้น้ี
เกือบหมดนอกจากน้ีการท านายงัคงมีผลผลิตท่ีไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัสภาพดินฟ้าอากาศถา้ปีไหน
ผลผลิตเสียหายก็จะท าใหห้น้ีสินพอกพูนมากข้ึนเร่ือยๆจนลูกหน้ีบางรายตอ้งโอนกรรมสิทธ์ิในท่ีนา
ใหแ้ก่เจา้หน้ีและกลายเป็นผูเ้ช่านาหรือเร่ร่อนไม่มีท่ีดินท ากินไปในท่ีสุด 

จากสภาพปัญหาความยากจนของชาวนาในสมยันั้นท าให้ทางราชการคิดหาวิธี
ช่วยเหลือด้วยการจดัหาเงินทุนมาให้กู ้และคิดดอกเบ้ียในอตัราต ่าความคิดน้ีได้เร่ิมข้ึนในปลาย
รัชกาลท่ี 5 โดยก าหนดวิธีการท่ีจะช่วยชาวนาในดา้นเงินทุนไว ้2 วิธีดงัน้ี 

วิธีท่ี 1 จดัตั้งธนาคารเกษตรเพื่อให้เงินกูแ้ก่ชาวนาแต่ขดัขอ้งในเร่ืองเงินทุนและ
หลกัประกนัเงินกูค้วามคิดน้ีจึงระงบัไป 

วิธีท่ี 2 วิธีการสหกรณ์ประเภทหาทุนวิธีน้ีเกิดจากรัฐบาลโดยกระทรวงพระคลงั
มหาสมบติัในปัจจุบนัคือกระทรวงการคลงัไดเ้ชิญ “เซอร์เบอร์นาร์ดฮนัเตอร์”หัวหนา้ธนาคารแห่ง
มดัราชประเทศอินเดียเขา้มาส ารวจหาลู่ทางช่วยเหลือชาวนาไดเ้สนอว่าควรจดัตั้งธนาคารให้กูย้ืม
แห่งชาติด าเนินการใหกู้ย้มืแก่ราษฎรโดยมีท่ีดินและหลกัทรัพยอ่ื์นเป็นหลกัประกนัเพื่อป้องกนัมิให้
ชาวนาท่ีกูย้มืเงินทอดท้ิงท่ีนาหลบหน้ีสินส่วนการควบคุมเงินกูแ้ละการเรียกเกบ็เงินกูท่้านไดแ้นะน า
ให้จัดตั้ งเป็นสมาคมท่ีเรียกว่า“โคออเปอราทีฟโซไซต้ี” (Cooperative Society) โดยมีหลักการ
ร่วมมือกันเพื่อช่วยเหลือซ่ึงกันและกันซ่ึงค าน้ีพระราชวงศ์เธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ์ได้ทรง
บญัญติัศพัทเ์ป็นภาษาไทยว่า“สมาคมสหกรณ์”จึงกล่าวไดว้่าประเทศไทยเร่ิมศึกษาวิธีการสหกรณ์
ข้ึนในปี พ.ศ. 2457 แต่กย็งัมิไดด้ าเนินการอยา่งไร 
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จนกระทัง่ในปี 2458 ไดมี้การเปล่ียนกรมสถิติพยากรณ์เป็นกรมพาณิชยแ์ละสถิติ
พยากรณ์ประกอบดว้ย 3 ส่วนราชการคือการพาณิชยก์ารสถิติพยากรณ์และการสหกรณ์การจดัตั้ง 
ส่วนราชการสหกรณ์ น้ีก็ เพื่ อจะให้ มี เจ้าหน้าท่ีด าเนินการทดลองจัดตั้ งสหกรณ์ ข้ึนและ 
พระราชวรวงศเ์ธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ์ในฐานะทรงเป็นอธิบดีกรมพาณิชยแ์ละสถิติพยากรณ์
ขณะนั้นไดท้รงพิจารณาเลือกแบบอย่างสหกรณ์เครดิตท่ีจดักนัอยู่ในต่างประเทศหลายแบบทรง
เลือกแบบ “ไรฟ์ไฟเซน” และทรงยนืยนัไวใ้นรายงานสหกรณ์ฉบบัแรกว่า “เม่ือไดพ้ิจารณาละเอียด
แลว้ไดต้กลงเลือกสหกรณ์ชนิดท่ีเรียกว่า ไรฟ์ไฟเซน ท่ีเกิดข้ึนในเยอรมนัและมุ่งหมายท่ีจะอุปถมัภ์
ค  ้ าจุนผูป้ระกอบกสิกรรมย่อมๆเห็นว่าเป็นสหกรณ์ชนิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับประเทศไทย” 
จากการท่ีพระองค์ท่านทรงเป็นผูบุ้กเบิกริเร่ิมงานสหกรณ์ข้ึนในประเทศไทยบุคคลทั้งหลายใน
ขบวนการสหกรณ์จึงถือว่าพระองค์ทรงเป็นพระบิดาแห่งการสหกรณ์ไทยส าหรับรูปแบบของ 
ไรฟ์ไฟเซน คือ สหกรณ์เพื่อการกูย้ืมเงินท่ีมีขนาดเลก็สมาชิกจะไดมี้ความรับผิดชอบร่วมกนัท าให้
สะดวกแก่การควบคุมทอ้งท่ีท่ีไดรั้บการพิจารณาให้จดัตั้งสหกรณ์คือจงัหวดัพิษณุโลกเน่ืองจาก 
เป็นจงัหวดัท่ีมีผูค้นไม่หนาแน่นและเป็นราษฎรท่ีเพิ่งอพยพมาจากทางใตจึ้งตอ้งการช่วยเหลือ 
ผูอ้พยพซ่ึงประกอบอาชีพการเกษตรให้ตั้งตวัไดร้วมทั้งเพื่อเป็นการชกัจูงราษฎรในจงัหวดัอ่ืนท่ีมี
ผูค้นหนาแน่นให้อพยพมาในจงัหวดัน้ีและเขา้ท าประโยชน์ในท่ีดินอย่างเต็มท่ีต่อมากรมพาณิชย์
และสถิติพยากรณ์จึงไดท้ดลองจดัตั้งสหกรณ์หาทุนข้ึนณทอ้งท่ีอ าเภอเมืองจงัหวดัพิษณุโลกเป็น
แห่งแรกใชช่ื้อว่า“สหกรณ์วดัจนัทร์ไม่จ ากดัสินใช”้โดยจดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ 2459 มี
พระราชวรวงศเ์ธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ์เป็นนายทะเบียนสหกรณ์พระองคแ์รกในประเทศไทย
อย่างสมบูรณ์ มีสมาชิกจ านวน 16 คน ทุนด าเนินงาน 3,080 บาท ซ่ึงเป็นเงินจากค่าธรรมเนียม 
แรกเขา้ 80 บาทและเงินทุนจ านวน 3,000 บาท ไดอ้าศยัเงินกูจ้ากแบงคส์ยามกมัมาจลจ ากดั หรือ
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นปัจจุบนั โดยมีกระทรวงพระคลงัมหาสมบติัเป็นผูค้  ้าประกนัและเสียดอกเบ้ีย
ใหธ้นาคารในอตัราร้อยละ 6 ต่อปีคิดดอกเบ้ียจากสมาชิกในอตัราร้อยละ 12 ต่อปีก าหนดใหส้มาชิก
ส่งคืนเงินตน้ในปีแรกจ านวน 1,300 บาท แต่เม่ือครบก าหนดสมาชิกส่งคืนเงินตน้ไดถึ้ง 1,500 บาท
ส่งดอกเบ้ียไดค้รบทุกรายแสดงว่าการน าวิธีการสหกรณ์เขา้มาช่วยแกไ้ขความเดือดร้อนของชาวนา
ไดผ้ลและจากความส าเร็จของสหกรณ์วดัจนัทร์ดงักล่าวรัฐบาลจึงคิดขยายกิจการสหกรณ์ไปยงั
จังหวดัอ่ืนๆแต่การจัดตั้ งสหกรณ์ในระยะแรกนั้ นนอกจากจะมีข้อจ ากัดเร่ืองเงินทุนแล้วยงัมี
ขอ้จ ากดัในทางกฎหมายเพราะพระราชบญัญติัเพิ่มเติมสมาคม พ.ศ. 2459 ท าให้การจดัตั้งสหกรณ์
ไม่กวา้งขวางพอท่ีจะขยายออกไปหากจะให้การจดัตั้ งสหกรณ์เจริญก้าวหน้าและมีความมัน่คง
จะตอ้งออกกฎหมายควบคุมใหมี้ขอบเขตกวา้ง 
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ในเวลาต่อมาทางราชการจึงได้ประกาศยกเลิกพระราชบัญญัติเพิ่มเติมสมาคม  
พ.ศ. 2459 แลว้ประกาศใชพ้ระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2471 นับเป็นกฎหมายสหกรณ์ฉบบัแรก
พระราชบญัญติัฉบบัน้ีไดเ้ปิดโอกาสให้มีการรับจดทะเบียนสหกรณ์ประเภทอ่ืนๆ จากนั้นไดมี้การ
แกไ้ขเพิ่มเติมพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2471 อีก 3 คร้ังนับว่าการประกาศให้พระราชบญัญติั
สหกรณ์ พ.ศ. 2471 ช่วยให้การจดัตั้งสหกรณ์ไดข้ยายออกไปอีกมากปี พ.ศ. 2478 มีการริเร่ิมจดัตั้ง
สหกรณ์เช่าซ้ือท่ีดินท่ีจงัหวดัปทุมธานีและไดจ้ดัตั้งสหกรณ์ประเภทใหม่ๆ ข้ึนอีกหลายประเภท 
เช่น สหกรณ์บ ารุงท่ีดินสหกรณ์ค้าขายสหกรณ์นิคมฝ้ายสหกรณ์หาทุนและบ ารุงท่ีดินในปี 
พ.ศ. 2480 ร้านสหกรณ์ได้ถูกจัดตั้ งข้ึนเป็นแห่งแรกท่ีอ าเภอเสนา จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ช่ือร้านสหกรณ์บา้นเกาะจ ากดัสินใช ้มีสมาชิกแรกตั้ง 279 คนและไดมี้การจดัตั้งร้านสหกรณ์ใน
ลกัษณะน้ีอีกหลายแห่งเพื่อช่วยเหลือประชาชนเก่ียวกบัปัญหาค่าครองชีพโดยจดัตั้งข้ึนทั้งในส่วน
ราชการรัฐวิสาหกิจและส่วนของประชาชน 

การเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญัท่ีสุดของขบวนการสหกรณ์ในประเทศไทย ก็คือ 
การควบสหกรณ์หาทุนเขา้ด้วยกัน โดยทางราชการได้ออกพระราชบัญญัติสหกรณ์ พ.ศ. 2511  
เปิดโอกาสให้สหกรณ์หาทุนขนาดเล็กท่ีด าเนินธุรกิจเพียงอย่างเดียวควบเขา้กนัเป็นขนาดใหญ่ 
สามารถขยายการด าเนินธุรกิจเป็นแบบอเนกประสงคซ่ึ์งจะเป็นประโยชน์แก่สมาชิก ไดม้ากกว่า 
ด้วยเหตุน้ีสหกรณ์หาทุนจึงแปรสภาพเป็นสหกรณ์การเกษตรมาจนปัจจุบัน และในปี 2511 
สันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทยได้ถือก าเนิดข้ึนมา เพื่อเป็นสถาบนัส าหรับให้การศึกษาแก่
สมาชิกสหกรณ์ทัว่ประเทศ มีหนา้ท่ีติดต่อประสานงานกบัสถาบนัสหกรณ์ต่างประเทศ เพื่อให้เกิด
ความสัมพนัธ์และความช่วยเหลือ ร่วมมือกนัระหว่างสหกรณ์สากลในดา้นอ่ืนๆ ท่ีมิใช่เก่ียวกบัการ
ด าเนินธุรกิจโดยมีสหกรณ์ทุกประเภทเป็นสมาชิก ซ่ึงนบัแต่สหกรณ์ไดถื้อก าเนิดข้ึนในประเทศไทย
จวบจนปัจจุบนั ผลการด าเนินงานของสหกรณ์ในธุรกิจต่างๆ ไดส้ร้างความเช่ือถือเป็นท่ีไวว้างใจ 
ของสมาชิกจนท าให้จ  านวนสหกรณ์ จ านวนสมาชิก ปริมาณเงินทุน และผลก าไรของสหกรณ์ 
เพิ่มข้ึนทุกปี ปัจจุบนัมีสหกรณ์ทัว่ประเทศ ขอ้มูล ณ วนัท่ี 1 มกราคม 2559 จ านวน 8,270 สหกรณ์ 
และจ านวนสมาชิก 11,487,227 คน การสหกรณ์ในประเทศไทยจึงมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจ 
ของประเทศโดยเฉพาะต่อประชาชนท่ียากจน สหกรณ์จะเป็นสถาบนัทางเศรษฐกิจและสังคม 
ท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาในการประกอบอาชีพ และช่วยยกระดบัความเป็นอยูข่องประชาชนใหดี้ข้ึน 
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1.3 ความหมายของสหกรณ์ 
จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของสหกรณ์ (Cooperatives) 

ไวด้งัน้ี 
พระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 มาตรา 4 ไดใ้ห้ความหมายของค าว่าสหกรณ์

คือ คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัด าเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมโดยช่วยตนเองและ
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัและจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัน้ี (พระราชบญัญติัสหกรณ์ 2542, น. 2) 
องคก์ารสัมพนัธภาพสหกรณ์ระหว่างประเทศ (ICA: International Co-operative Alliance) ไดใ้หค้  า
นิยามไวว้า่สหกรณ์คือ สมาคมอิสระของบุคคลหมู่หน่ึงซ่ึงรวมกนัดว้ยความสมคัรใจเพื่อบรรลุความ
ตอ้งการร่วมกนัทางเศรษฐกิจสังคมและวฒันธรรมโดยการเป็นเจา้ของร่วมกนัและควบคุมกิจการ 
ดว้ยวิถีทางประชาธิปไตย (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2548, น. 7) 

สหกรณ์ คือ "องค์กรๆ หน่ึง ท่ีเกิดข้ึนจากการรวมกลุ่มกันด้วยความสมัครใจ  
เพื่อด าเนินงานทั้งในดา้นความคิด ระบบบริหารจดัการผลผลิต และบุคคลโดยใชห้ลกัประชาธิปไตย 
เพื่อสนองความต้องการ (อันจ าเป็น) ทั้ งด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม" (กรมส่งเสริมสหกรณ์:  
เวบ็ไซต)์ 

สหกรณ์ คือ องคก์รทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีสมาชิกร่วมกนัจดัตั้งข้ึนดว้ยการลง
หุ้นร่วมกัน จัดการร่วมกันในการผลิต การจ าหน่ายสินคา้ หรือบริการตามความต้องการหรือ
ผลประโยชน์อย่างเดียวกันของบรรดาสมาชิก สมาชิกแต่ละคนมีสิทธ์ิออกเสียงได้หน่ึงเสียงใน 
การบริหารสหกรณ์ โดยไม่ข้ึนกบัจ านวนหุ้นท่ีถืออยู่ เช่น สหกรณ์ออมทรัพย ์สหกรณ์การเกษตร 
สหกรณ์โคนม (กฎ) คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัด าเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคม  
โดยช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และไดจ้ดทะเบียนตามกฎหมายวา่ดว้ยสหกรณ์(หนงัสือ
ราชบณัฑิตยสถาน ท่ี รถ ๐๐๐๔/๘๐๐ ลงวนัท่ี ๒๑ มีนาคม ๒๕๕๐) 

จากความหมายดังกล่าวขา้งต้น สรุปได้ว่า สหกรณ์ คือองค์กรธุรกิจท่ีเกิดจาก 
การรวมกลุ่มกนัของคณะบุคคลจดัตั้งข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อร่วมกนัด าเนินกิจการเพื่อช่วยเหลือ
ตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และไดจ้ดทะเบียนอยา่งถูกตอ้งตามกฎหมาย 

1.4  ประเภทของสหกรณ์ 
เม่ือวนัท่ี 12 เมษายน 2542 ทางราชการไดอ้อกพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 

ไดบ้ญัญติัให้ประเภทสหกรณ์ท่ีไดรั้บจดทะเบียนโดยกฎกระทรวงซ่ึงได้ออกกฎกระทรวงเร่ือง  
การก าหนดประเภทของสหกรณ์ท่ีจะรับจดทะเบียน พ.ศ. 2548 ได้แบ่งประเภทของสหกรณ์ออกเป็น  
7 ประเภท (พระราชกฤษฎีกา 2548, น. 1) คือ 1) สหกรณ์การเกษตร 2) สหกรณ์ประมง 3) สหกรณ์
นิคม 4) สหกรณ์ร้านคา้ 5) สหกรณ์บริการ 6) สหกรณ์ออมทรัพย ์และ 7) สหกรณ์เครดิตยเูนียน 
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1.4.1 สหกรณ์การเกษตร 
 สหกรณ์ท่ีจดัตั้งข้ึนในหมู่ ผูมี้อาชีพทางการเกษตร รวมกนัจดั ตั้งข้ึน และจด

ทะเบียนเป็นนิติบุคคลต่อนายทะเบียนสหกรณ์ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้สมาชิกด าเนินกิจการ
ร่วมกนัและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เพื่อแกไ้ขความเดือดร้อนในการประกอบอาชีพของสมาชิก 
และช่วยยกฐานะความเป็นอยูข่องสมาชิกใหดี้ข้ึน ความเป็นมา สหกรณ์การเกษตรแห่งแรกไดจ้ดัตั้ง
ข้ึนในปี พ.ศ. 2459 ช่ือว่า สหกรณ์วดัจันทร์ ไม่จ ากัดสินใช้ ในจังหวดัพิษณุโลก เป็นสหกรณ์ 
การเกษตรชนิดไม่จ ากัด มีขนาดเล็กในระดับหมู่บา้นตั้งข้ึนในหมู่เกษตรกรท่ีมี รายไดต้  ่าและมี
หน้ีสินมากมีสมาชิกแรกตั้ง จ  านวน 16 คน ทุนด าเนินงาน จ านวน 3,080 บาท เป็นค่าธรรมเนียม 
แรกเข้า จ านวน 80 บาท และเป็นทุนจากการกู้แบงก์สยามกัมมาจล (ธนาคารไทยพาณิชย์ใน
ปัจจุบนั) จ านวน 3,000 บาท 

วตัถุประสงค ์
สหกรณ์การเกษตรด าเนินธุรกิจแบบอเนกประสงค ์เพื่อส่งเสริมให้สมาชิก

ด าเนินธุรกิจร่วมกนั ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และช่วยเหลือส่วนรวมโดยใชห้ลกัคุณธรรม จริยธรรม
อนัดีงามตามพื้นฐานของมนุษย ์เพื่อให้เกิดประโยชน์แก่สมาชิกและส่วนรวมให้มีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
ทั้งทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคมตามท่ีก าหนดไวใ้นขอ้บงัคบัของสหกรณ์ 

ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
ท าใหส้มาชิกมีปัจจยัการผลิตเพิ่มข้ึน จากการกูเ้งินสหกรณ์ในอตัราดอกเบ้ียต ่า

มาประกอบอาชีพ ท าให้มีท่ีดินท ากินเป็นของตนเองหรือมีท่ีดินท ากินมากกว่าเดิม ทั้งในความรู้
เก่ียวกบัการใช้เทคโนโลยีในการผลิต ตั้งแต่การใช้พนัธ์ุพืช พนัธ์ุสัตว ์การใช้ปุ๋ย การใชย้าปราบ
ศตัรูพืช การเก็บรักษาผลผลิตอย่างมีคุณภาพ ผลิตผลท่ีไดจึ้งเป็นไปตามความตอ้งการของตลาด 
ส่งผลให้สหกรณ์และบุคคลในครอบครัวมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนทั้ งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 
การศึกษา และการอนามยั 

1.4.2 สหกรณ์ประมง 
 สหกรณ์ท่ีจดัตั้งข้ึนในหมู่ชาวประมง เพื่อแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการ

ประกอบอาชีพ ซ่ึงชาวประมงแต่ละคนไม่สามารถแกไ้ขให้ลุล่วงไปไดต้ามล าพงั บุคคลเหล่าน้ี 
จึงรวมกนัโดยยึดหลกัการช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกันและกนั ความเป็นมา สหกรณ์ประมง 
แห่งแรกไดจ้ดัตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2492 ช่ือว่า สหกรณ์ประมงพิษณุโลก จ ากดั ในทอ้งท่ีล าคลองกระบงั 
โป่งนก อ าเภอพรหมพิราม จงัหวดัพิษณุโลก เป็นสหกรณ์ประมงประเภทน ้ าจืด มีสมาชิกแรกตั้ง 
จ  านวน 54 คน ด าเนินการจดัสรรท่ีท ากิน การจ าหน่าย การแปรรูป และขออนุญาตสัมปทานให้
สมาชิกจบัสตัวน์ ้ าไดโ้ดยสะดวก 
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วตัถุประสงค ์
สหกรณ์ประสงด าเนินการให้ความรู้ทางดา้นวิชาการในเร่ืองการจดัหาวสัดุ

อุปกรณ์ท่ีเหมาะสม และมีคุณภาพในการเพาะเล้ียง การเก็บรักษาและการแปรรูปสัตวน์ ้ าแก่สมาชิก 
รวมทั้ งให้ความช่วยเหลือทางด้านธุรกิจการประมงคือ การจดัหาเงินทุนให้สมาชิกกู้ไปลงทุน 
ประกอบอาชีพ การจดัหาวสัดุการประมงมาจ าหน่ายการจดัจ าหน่ายสัตวน์ ้ าและผลิตภณัฑ์สัตวน์ ้ า  
การรับฝากเงินและสงเคราะห์สมาชิกเม่ือประสบภยัพิบติั 

ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
ท าให้สมาชิกมีแหล่งเงินกู้ท่ีมีอัตราดอกเบ้ียต ่ามาลงทุนประกอบอาชีพ 

 ซ้ือวสัดุอุปกรณ์และส่ิงของจ าเป็นท่ีสหกรณ์น ามาจ าหน่ายในราคาท่ีเป็นธรรม เม่ือมีผลผลิตหรือ
ผลิตภณัฑส์หกรณ์จะรวบรวมขายให้ในราคาท่ีสูงข้ึน บริการรับฝากเงินเพื่อความสะดวก ปลอดภยั
ให้แก่สมาชิก และสมาชิกจะไดรั้บการศึกษาอบรมเก่ียวกบัการประกอบอาชีพการประมง ตามหลกั
วิชาการแผนใหม่ให้สามารถผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพและปริมาณตรงกบัความตอ้งการของตลาด 
รวมถึงสิทธิ หนา้ท่ี และความรับผดิชอบของทุกคนตามหลกัการและวิธีการสหกรณ์ 

1.4.3 สหกรณ์นิคม 
 สหกรณ์การเกษตรในรูปแบบหน่ึง ท่ีมีการด าเนินการจดัสรรท่ีดินท ากินให้

ราษฎร การจัดสร้างปัจจัยพื้นฐาน และส่ิงอ านวยความสะดวกให้ผูท่ี้อยู่อาศยัควบคู่ไปกับการ
ด าเนินการจดัหาสินเช่ือ ปัจจยัการผลิตและส่ิงของท่ีจ าเป็น การแปรรูปการเกษตร การส่งเสริม
อาชีพ รวมทั้งกิจการใหบ้ริการสาธารณูปโภคแก่สมาชิก 

 สหกรณ์นิคม ได้เร่ิมด าเนินงานเป็นแห่งแรกท่ีอ าเภอล าลูกกา จังหวัด
ปทุมธานี เม่ือปี พ.ศ. 2478 โดยด าเนินการจดัซ้ือท่ีนาราชพสัดุ จากกระทรวงการคลงั เน้ือท่ี 4,109 
ไร่เศษ มาจดัสรรให้สมาชิก 69 ครอบครัวในรูปของสหกรณ์การเช่าซ้ือท่ีดิน ต่อมาในปี พ.ศ. 2481 
ไดจ้ดัตั้งนิคมสหกรณ์ในอ าเภอสนัทราย จงัหวดัเชียงใหม่ เน้ือท่ี 7,913 ไร่ และไดจ้ดัสหกรณ์การเช่า
ท่ีดินในเขตป่าสงวนแห่งชาติท่ีเส่ือมสภาพแลว้ ท่ีอ  าเภอบางสะพาน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เม่ือปี 
พ.ศ. 2518 วตัถุประสงคเ์พื่อการจดันิคม คือ การจดัหาท่ีดินมาจดัสรรให้แก่ราษฎรประกอบอาชีพ
ทางการเกษตร ตลอดจนจัดบริการด้านสาธารณูปโภคแก่สมาชิก เพื่อการจัดสหกรณ์ คือ การ
รวบรวมราษฎรท่ีได้รับจดัสรรท่ีดิน จดัตั้ งข้ึนเป็นสหกรณ์ งานจดันิคม เป็นงานท่ีดินท ากินให้
ราษฎรโดยวิธีการสหกรณ์ มีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 
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1) การจดัหาท่ีดิน 
(1) สหกรณ์นิคม โดยอาศยัพระราชบญัญติัจดัท่ีดินเพื่อการครองชีพ 

พ.ศ. 2511 โดยกรมส่งเสริมสหกรณ์ ขอรับท่ีดินรกร้างว่างเปล่าท่ีคณะกรรมการจดัท่ีดินแห่งชาติ
จ าแนกเป็นท่ีจดัสรรเพื่อการเกษตร น ามาจดัสรรใหร้าษฎรเขา้ครอบครองท าประโยชน์ และส่งเสริม
ให้จดัตั้งข้ึนเป็นสหกรณ์ ซ่ึงเม่ือสมาชิกไดป้ฏิบติัครบถว้นตามขอ้บงัคบัของสหกรณ์แลว้ ก็จะได้
กรรมสิทธ์ิในท่ีดินท่ีไดรั้บจดัสรรนั้นในท่ีสุด 

(2) สหกรณ์การเช่าซ้ือท่ีดิน โดยอาศยัประมวลกฎหมายท่ีดิน พ.ศ. 
2497 และนโยบายของรัฐบาลในเร่ืองการจดัหาท่ีดินให้ราษฎร กรมส่งเสริมสหกรณ์จึงจดัซ้ือท่ีดิน
ขององคก์าร หรือเอกชนน ามาปรับปรุงจดัสรรให้รวบรวมกนัจดัตั้งข้ึนเป็นสหกรณ์ซ่ึงเม่ือสมาชิก
ไดส่้งช าระเงินค่าเช่าซ้ือท่ีดินและปฏิบติัการอ่ืนครบถว้นตามขอ้บงัคบัของสหกรณ์แลว้ ก็จะได้
กรรมสิทธ์ิในท่ีดินท่ีไดรั้บจดัสรรนั้นในท่ีสุด 

(3) สหกรณ์การเช่าท่ีดิน กรมส่งเสริมสหกรณ์จะน าท่ีดินป่าสงวน
แห่งชาติท่ีเส่ือมโทรมแลว้ มาจดัสรรให้ราษฎร และจดัตั้งข้ึนเป็นสหกรณ์ สมาชิกจะมีสิทธ์ิเขา้
ครอบครองท ากินในท่ีดินท่ีไดรั้บจดัสรรนั้นโดยเสียค่าเช่าในอตัราต ่า และท่ีดินจะตกทอดทางมรดก
ไปยงัลูกหลานไดต้ลอดไป แต่หา้มมิใหโ้อนกรรมสิทธ์ิ สหกรณ์นิคมทั้ง 3 รูปน้ี คงมีเพียง 2 รูปแรก
ท่ีสมาชิกจะไดท่ี้ดิน เป็นกรรมสิทธ์ิของตนเอง ส่วนในรูปของสหกรณ์การเช่าท่ีดินนั้น สมาชิกจะ
ไดเ้พียงสิทธิการใหท่ี้ดินโดยการเช่า และสิทธิท่ีตกทอดทางมรดกตลอดไปเท่านั้น 

2) การวางผงัและปรับปรุงท่ีดิน เม่ือไดรั้บท่ีดินแปลงใดมาจดัสหกรณ์แลว้
ทางราชการจะส ารวจรายละเอียดสภาพภูมิประเทศ ชนิดและลกัษณะดิน ปริมาณน ้ าฝน จากนั้น 
จะวางแผนผงัการการใช้ท่ีดิน ว่าควรด าเนินการสร้างบริการสาธารณูปโภคอย่างไรบ้าง เช่น ถนน  
การชลประทาน โรงเรียน สถานีอนามยั ฯลฯ 

3) การรับสมคัร และคดัเลือกบุคคลเพื่อรับการจดัสรรท่ีดิน 
4) การอนุญาตใหเ้ขา้ท าประโยชน์ในท่ีดิน 
5) การก าหนดเง่ือนไขการใช้ท่ีดิน และการได้กรรมสิทธ์ิท่ีดิน งานจัด

สหกรณ์เม่ือจดัราษฎรเขา้ครอบครองท าประโยชน์ในท่ีดิน ท่ีจดัหามาเรียบร้อยแลว้ ขั้นต่อไป คือ 
การรวบรวมราษฎรท่ีได้รับจัดสรรท่ีดินนั้ นจัดตั้ งเป็นสหกรณ์ ข้ึน และขอจดทะเบียนตาม
พระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 เพื่อให้เกษตรกรมีสถาบนัของตนเอง ท่ีจะเป็นส่ือกลางในการ
อ านวยบริการด้านต่างๆ ส่วนการด าเนินธุรกิจของสหกรณ์จะมีลักษณะเช่นเดียวกับสหกรณ์
การเกษตร 
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ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
ท าให้สมาชิกสหกรณ์มีสหกรณ์เป็นสถาบนัท่ีเป็นส่ือกลางในการขอรับ

บริการต่างๆ จากรัฐบาล และเป็นสถาบนัท่ีอ านวยความสะดวกในดา้นการจดัหาสินเช่ือ การรวมกนัซ้ือ 
รวมกนัขาย การนส่งเสริมการเกษตรและการฝึกอบรม ซ่ึงเป็นการเสริมสร้างใหเ้กิดระบบท่ีดีในการ
จดัหาการผลิต และการตลาดโดยสมาชิก เพื่อสมาชิก ในการประกอบอาชีพอย่างมัน่คงจนมีความ
เป็นอยูท่ี่ดีข้ึน 

1.4.4 สหกรณ์ร้านค้า 
 สหกรณ์ท่ีมีผูบ้ริโภครวมกนัจดัตั้งข้ึนเพื่อจดัหาสินคา้ เคร่ืองอุปโภคบริโภค

มาจ าหน่ายแก่สมาชิกและบุคคลทัว่ไป โดยจดทะเบียนตามกฎหมายสหกรณ์ในประเภท สหกรณ์
ร้านคา้ มีสภาพเป็นนิติบุคคลซ่ึงสมาชิกผูถื้อหุ้นทุกคนเป็นเจา้ของ สมาชิกลงทุนร่วมกนัในสหกรณ์
ด้วยความสมคัรใจเพื่อแก้ไขความเดือดร้อนในการซ้ือเคร่ืองอุปโภคบริโภคและเพื่อผดุงฐานะ 
ทางเศรษฐกิจของตนและหมู่คณะ ความเป็นมา สหกรณ์ร้านคา้ จดัตั้งข้ึนโดยชาวชนบท อ าเภอเสนา 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในปี พ.ศ.2480 และไดเ้ลิกลม้ไป ต่อมารัฐบาลไดช่้วยเหลือ มีนโยบาย 
ท่ีจะช่วยเหลือดา้นการครองชีพให้กบัประชาชน โดยการส่งเสริม และสนับสนุนให้มีการจดัตั้ง
สหกรณ์ร้านคา้ข้ึน ทั้ งในส่วนกลางและส่วน ภูมิภาคทุกจงัหวดัทั่วประเทศ ซ่ึงสหกรณ์ร้านคา้ 
ท่ีตั้งข้ึนในเมืองท่ีประชาชน หนาแน่นจะประสบความส าเร็จมากกวา่สหกรณ์ร้านคา้ท่ีตั้งในชนบท 

 วตัถุประสงค ์
 สหกรณ์ร้านค้าจะจัดหาส่ิงของและบริการท่ีสมาชิกมีความต้องการมา

จ าหน่าย ช่วยจ าหน่ายผลิตผล ผลิตภณัฑ์ของสมาชิก ส่งเสริมและเผยแพร่ความรู้ทางดา้นสหกรณ์ 
และด้านการค้าให้แก่สมาชิกสหกรณ์ ปลุกจิตส านึกให้สมาชิกรู้จักประหยดั ช่วยตนเองและ
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ร่วมมือและประสานงานกบัสหกรณ์และหน่วยงานอ่ืนทั้งภายในและนอก
ประเทศ ในอนัท่ีจะเก้ือกลูกนัและกนั 

 ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
 ท าให้สมาชิกมีสถานท่ีซ้ือขายสินคา้จ าเป็นตามราคาตลาดในชุมชน ซ่ึงเป็น

สินคา้ท่ีดีมีคุณภาพ เท่ียงตรงในการชัง่ ตวง วดั ตามความตอ้งการของสมาขิก เม่ือส้ินปีสหกรณ์มี
ก าไรสุทธิประจ าปี สมาชิกจะไดรั้บเงินปันผลตาม หุ้น และเงินเฉล่ียคืนตามส่วนท่ีไดท้ าธุรกิจกบั
สหกรณ์ การซ้ือขายดว้ยเงิน สดสินคา้จะมีราคาท่ีถูกกว่าเงินผอ่น ท าให้สมาชิกมีความรอบคอบใน
การจดัหาสินคา้ราคาถูกมาจ าหน่ายเพื่อประโยชน์ ของสมาชิก 
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1.4.5 สหกรณ์บริการ 
 สหกรณ์ท่ีจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ โดยมีประชาชนไม่นอ้ยกว่า 

10 คน ท่ีมีอาชีพอย่างเดียวกนั ไดรั้บ ความเดือดร้อนในเร่ืองเดียวกนัรวมตวักนัโดย ยึดหลกัการ
ประหยดั การช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เพื่อแก ้ปัญหาต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริมใหเ้กิด
ความมัน่คงในอาชีพต่อไป 

 สหกรณ์บริการแห่งแรกจดัตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2484 เป็นการรวมตวักนัในกลุ่ม
ผูมี้อาชีพท าร่ม ช่ือ สหกรณ์ผูท้  าร่มบ่อสร้าง จ ากดัสินใช ้อยูท่ี่ต  าบลตน้เปา อ าเภอสันก าแพง จงัหวดั
เชียงใหม่ ต่อมาในปี พ.ศ. 2496 ได้มีการจัดตั้ งสหกรณ์บริการไฟฟ้าหนองแขม จ ากัด อ าเภอ 
หนองแขม กรุงเทพมหานคร เป็นสหกรณ์ท่ีให้บริการด้านสาธารณูปโภค และในปี พ.ศ. 2497 
จดัตั้งสหกรณ์มีดอรัญญิก จ ากดั ท่ีต  าบลทุ่งชา้ง อ าเภอนครหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา และ 
มีสหกรณ์บริการ อีกหลายแบบตามมา เช่น สหกรณ์เคหสถาน สหกรณ์แท็กซ่ี สหกรณ์ หัตถกรรม
ผลิตภณัฑ์ไม ้สหกรณ์บริการน ้ าประปา สหกรณ์ผูจ้ดัหางานแห่งประเทศไทย ฯลฯ วตัถุประสงค์
เพื่อด าเนินธุรกิจด้านการบริการตามรูปแบบของสหกรณ์ ส่งเสริมสวสัดิการ แก่สมาชิกและ
ครอบครัว ส่งเสริมการช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกัน และกันในหมู่สมาชิก ร่วมมือกับ
สหกรณ์อ่ืนและหน่วยงานอ่ืนเพื่อความ กา้วหนา้ของกิจการสหกรณ์ 

 ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
 สมาชิกมีสหกรณ์เป็นศูนยก์ลางในการพฒันาฝีมือการผลิตภณัฑต่์างๆ ให้มี

คุณภาพไดม้าตรฐานเป็นท่ีตอ้งการของตลาด มีแหล่งรวม ซ้ือรวม ขายผลิตภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในการ
ผลิตผลิตภณัฑ์ ช่วยให้สมาชิกสหกรณ์ ประกอบอาชีพไดถู้กตอ้งตามกฎหมาย เม่ือส้ินปีทางบญัชี 
ถ้าสหกรณ์มีก าไรสุทธิประจ าปี สมาชิกสหกรณ์จะได้รับเงินปันผลตามหุ้น และเงินเฉล่ียคืน 
ตามส่วนท่ีท าธุรกิจกบัสหกรณ์ 

1.4.6 สหกรณ์ออมทรัพย์ 
 สถาบนัการเงินแบบหน่ึงท่ีมีสมาชิกเป็นบุคคลซ่ึงมีอาชีพอยา่งเดียวกนัหรือ

ท่ีอาศยัอยู่ในชุมชนเดียวกนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัการออมทรัพย ์และให้กูย้ืม
เม่ือเกิดความจ าเป็นหรือเพื่ อ ก่อให้ เกิดประโยชน์งอกเงยและได้รับการจดทะเบียนตาม
พระราชบัญญัติสหกรณ์ สามารถกู้ยืมเงินได้เม่ือเกิดความจ าเป็นตาม หลกัการช่วยตนเอง และ
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ความเป็นมา สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งแรกในประเทศไทย จดัตั้งข้ึนในหมู่
ขา้ราชการสหกรณ์และพนกังานธนาคารเพื่อการสหกรณ์ จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2492 คือ  
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สหกรณ์ขา้ราชการสหกรณ์ จ ากัดสินใช้ และได้แพร่หลายไปในหน่วยงานของรัฐและเอกชน 
ทั่วประเทศ ส่วนสหกรณ์ออมทรัพย์ในชุมชนแห่งแรก คือ สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนแม่มูล จ ากัด  
จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 1 มกราคม 2522 

วตัถุประสงค ์
เพื่อส่งเสริมการออมทรัพย ์โดยการับฝากเงินและให้ผลตอบแทน ในรูป 

ของดอกเบ้ียอตัราเดียวกบัธนาคารพาณิชย ์และโดยการถือหุ้นหกั ณ ท่ีจ่าย เป็นรายเดือน แต่ไม่เกิน 
1 ใน 5 ของหุน้ทั้งหมด เม่ือส้ินปีทางบญัชีตอ้ง จ่ายเงินปันผลค่าหุน้ใหแ้ก่สมาชิกในอตัราท่ีกฎหมาย
ก าหนด รวมทั้ง ใหบ้ริการดา้นเงินกูแ้ก่สมาชิกตามความจ าเป็น 

ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
เป็นแหล่งเงินฝากและเงินกูข้องสมาชิก ท าให้สมาชิกรู้จกัเก็บออมเงินและ

ไม่ตอ้งไปกูเ้งินนอกระบบ ท าใหส้ถาบนัครอบครัวมีความมัน่คงข้ึน 
1.4.7 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 
 สหกรณ์อเนกประสงค์ ตั้ งข้ึนโดยความสมัครใจของสมาชิกท่ีอยู่ในวง

สัมพนัธ์เดียวกนั เช่น อาศยัในชุมชนเดียวกนั ประกอบอาชีพเดียวกนั หรือในสถานท่ีเดียวกนั หรือมี
กิจกรรมร่วมกนัเพื่อการรู้จกัช่วยเหลือตนเองอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งเนน้ให้สมาชิกประหยดัและออม 
เพื่อการรู้จักช่วยตนเองเป็นเบ้ืองต้นและเป็นพื้นฐานในการสร้างความมั่นคงแก่ตนเองและ
ครอบครัว 

 สหกรณ์ เครดิตยู เน่ี ยน  เป็น อีกสหกรณ์ประเภทห น่ึงตามประกาศ
กฎกระทรวงก าหนดประเภทของสหกรณ์ท่ีจะรับจดทะเบียน พ.ศ. 2548 เม่ือวนัท่ี 4 สิงหาคม 2548 
เพื่อส่งเสริมให้เกิดการรวมคน เพื่อท ากิจกรรมเร่ืองการออมและพัฒนาคุณภาพชีวิตให้ดีข้ึน  
ในประเทศไทยไดเ้ร่ิมจดัตั้งกลุ่มข้ึนแห่งแรกเม่ือวนัท่ี 25 กรกฎาคม 2508 "กลุ่มเครดิตยเูน่ียนแห่ง
ศูนยก์ลางเทวา" และไดแ้พร่ขยายการจดัตั้งสหกรณ์และกลุ่มเครดิตยเูน่ียนทัว่ประเทศไทยข้ึนเป็น
จ านวนมากภายใตป้รัชญาและอุดมการณ์สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน ท่ีมุ่งจะพฒันาคนใหช่้วยตนเองและ
ช่วยเหลือซ่ึงกันและกันตามหลกัการและวิธีการสหกรณ์ รวมทั้ งเพื่อพฒันาชุมชนให้เกิดความ
เขม้แขง็ 

 ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ 
1) เป็นคนรู้จกัประหยดัและออม สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนจดัตั้งในชุมนุมของ

สมาชิก สมาชิกของสหกรณ์จึงมีท่ีสะสมเงินท่ีสะดวกและรวดเร็วไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทาง 
ไปฝากเงินท่ีไกลๆ แมมี้เงินจ านวนนอ้ยหรือมากกต็าม สมาชิกกส็ามารถท่ีจะสะสมได ้
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2) ช่วยแกไ้ขปัญหาการเงิน เม่ือสมาชิกมีความเดือดร้อนหรือความจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งใชจ่้ายเงินสมาชิกมีสิทธิท่ีจะขอกูเ้งินจากสหกรณ์ไดใ้นอตัราดอกเบ้ียท่ีเป็นธรรม 

3) สร้างความมั่นคงแก่สมาชิกและครอบครัว สหกรณ์เครดิตยูเน่ียน 
แต่ละแห่งจะจดัใหมี้บริการในรูปแบบต่างๆ แลว้แต่ความตอ้งการของสมาชิกและเงินทุนท่ีสหกรณ์
มีอยู ่ซ่ึงมีส่วนสร้างความมัน่คงใหเ้กิดข้ึนแก่ครอบครัวและสมาชิก 

4) สามารถพฒันาชุมชนและสังคม กิจกรรมของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียน 
ช่วยให้ประชาชนในชุมชนเกิดการประหยดัและออม เพื่อสร้างกองทุนข้ึนในชุมชน เพื่อช่วยเหลือ
บ าบดัความทุกขร้์อนท่ีเกิดข้ึน เพื่อให้รู้จกัการแกไ้ขและตดัสินใจช่วยเหลือกนัในชุมชนของตนเอง 
เป็นการฝึกผูน้ าในชุมชน 

1.5 คุณค่าของสหกรณ์ (Cooperative Values) 
 “การท่ีสหกรณ์ตั้ งอยู่บนพื้นฐานของการช่วยเหลือตนเอง ความรับผิดชอบต่อ

ตนเอง ความเป็นประชาธิปไตย ความเสมอภาค ความเท่ียงธรรม และมีความเป็นเอกภาพ และใน
ขณะเดียวกนั สมาชิกสหกรณ์กมี็ความเช่ือมัน่ในความสุจริต ความเปิดเผย ความรับผดิชอบต่อสงัคม 
และความเอ้ืออาทรต่อผูอ่ื้น โดยมีการปฏิบติัสืบทอดกนัมาจากผูริ้เร่ิมการสหกรณ์” 

1.6 หลกัการสหกรณ์ (Cooperative Principles) 
 หลกัการสหกรณ์ คือ “แนวทางท่ีสหกรณ์ยึดถือปฏิบติัเพื่อให้คุณค่าทางสหกรณ์

เกิดผลเป็นรูปธรรม” ซ่ึงประกอบดว้ยการท่ีส าคญัรวม 7 ประการ กล่าวคือ 
1.6.1 หลักการที่  1 การเป็นสมาชิกโดยสมัครใจและเปิดกว้าง (Voluntary and Open 

Membership) 
1)  พึงตระหนักว่าการเขา้และออกจากการเป็นสมาชิก จะตอ้งเป็นไปโดย

ความสมคัรใจของบุคคล (ค าว่า "บุคคล" หมายถึง ทั้งบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล) ไม่ใช่ถูกชกัจูง 
โนม้นา้ว ล่อลวง บงัคบั ข่มขู่จากผูอ่ื้น 

2)  อย่างไรก็ดี การก าหนดคุณสมบติัสมาชิกของสหกรณ์ต่างๆ เพื่อให้ได้
บุคคลท่ีเขา้มาเป็นสมาชิกแลว้สามารถร่วมกนัด าเนินกิจกรรมในสหกรณ์ได ้และไม่สร้างปัญหา
ความเดือดร้อนใหแ้ก่เพื่อนสมาชิกและสหกรณ์ ไม่ถือวา่ขดักบัหลกัการสหกรณ์ขอ้น้ี 

3)  สมาชิกสมทบนั้ น ควรมีแต่เฉพาะกรณีของสหกรณ์บางประเภทท่ีมี
ลกัษณะพิเศษและจ าเป็นเท่านั้น ไม่ควรให้มีในสหกรณ์ทัว่ไปหรือทุกประเภท เพราะตามปกติ
สมาชิกสมทบมาจากบุคคลซ่ึงขาดคุณสมบติัท่ีจะเป็นสมาชิกธรรมดา หากสหกรณ์ใดรับสมาชิก
สมทบจ านวนมาก ก็อาจกระทบต่อการส่งเสริมผลประโยชน์ของสมาชิกธรรมดาไดแ้มว้่ากฎหมาย 
จะไดห้า้มมิใหส้มาชิกสมทบมีสิทธิบางประการกต็าม 
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1.6.2 หลักการที่  2 การควบคุมโดยสมาชิกตามหลักประชาธิปไตย  (Democratic 
Member Control) 

 พึงตระหนักว่าเป็นหน้าท่ีของสมาชิกทุกคนท่ีจะตอ้งร่วมแรงกายใจ และ
สติปัญญาในการด าเนินการและควบคุมดูแลการด าเนินงานของสหกรณ์ตามวิถีทางประชาธิปไตย 
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยผา่นช่องทางหรือองคก์รต่างๆ  
เช่น คณะกรรมการด าเนินการ ผูต้รวจสอบกิจการและท่ีประชุมใหญ่ 

1.6.3 หลักการที่ 3 การมีส่วนร่วมทางเศรษฐกิจของสมาชิก (Member Economic 
Participation) 

 1)  หลกัการสหกรณ์ขอ้น้ี มุ่งเนน้ใหส้มาชิกทุกคนพึงตระหนกัวา่บทบาทท่ี
ส าคญัของตนคือ การท่ีตอ้งเป็นทั้งเจา้ของและลูกคา้ในคนเดียวกนั (Co-owners and Customers)  
จึงตอ้งท าหนา้ท่ีเป็นผูส้มทบทุน ผูค้วบคุม และผูอุ้ดหนุน หรือผูใ้ชบ้ริการของสหกรณ์ มิใช่มาเป็น
สมาชิกเพียงเพื่อมุ่งหวงัไดรั้บประโยชน์จากสหกรณ์เท่านั้น 

 2)  ในการจัดสรรก าไรสุทธิเพื่อความเป็นธรรมแก่สมาชิก ส่วนหน่ึง
ตอ้งกนัไวเ้ป็นทุนส ารอง ซ่ึงจะน าไปแบ่งกนัมิได ้แต่เป็นทุนเพื่อพฒันาสหกรณ์ของพวกเขาเอง  
ถือว่าเป็นทุนทางสังคม นอกนั้นอาจแบ่งเป็นเงินปันผลในอตัราจ ากดั และเป็นเงินเฉล่ียคืนตามส่วน
แห่งธุรกิจ 

1.6.4 หลักการที่  4 การปกครองตนเองและความเป็นอิสระ (Autonomy and 
Independence) 

 1)  สมาชิก กรรมการและพนักงานสหกรณ์รวมทั้ งหน่วยงานส่งเสริม
สหกรณ์ตอ้งส านึกและตระหนักอยู่เสมอว่าสหกรณ์เป็นองคก์ารช่วยตนเอง และปกครองตนเอง 
เพราะฉะนั้นสหกรณ์ตอ้งเป็นอิสระในการตดัสินใจ หรือท าสัญญาใดๆ ตามเง่ือนไขท่ีสหกรณ์
ยอมรับไดก้บับุคคลภายนอกหรือรัฐบาล 

 2)  การรับความช่วยเหลือหรือสนบัสนุนจากรัฐ หรือบุคคลภายนอกไม่ขดั
กบัหลกัความเป็นอิสระของสหกรณ์ หากผูใ้ห้ความช่วยเหลือมุ่งหมายให้สหกรณ์ช่วยเหลือตนเอง
ได ้และควบคุมตามหลกัประชาธิปไตย รวมทั้งธ ารงไวซ่ึ้งความเป็นตวัของตวัเองของสหกรณ์ 

1.6.5 หลักการที่ 5 การศึกษา ฝึกอบรมและสารสนเทศ (Education, Training and 
Information) 

 1)  หลักการขอ้น้ีเป็นจุดอ่อนของสหกรณ์ในประเทศไทยทุกระดับ ทั้ ง
สหกรณ์ขั้นปฐมและสหกรณ์ขั้นสูง เพราะขาดแผนแม่บทในการพฒันาการศึกษาทางสหกรณ์ให้
เป็นบทบาท และความรับผิดชอบของขบวนการสหกรณ์อย่างแทจ้ริง ทั้งๆ ท่ีไดรั้บเร่ิมให้จดัตั้ง
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กองทุนสะสมจดัสหภาพสหกรณ์จากก าไรของสหกรณ์มาตั้งแต่ พ.ศ. 2492 และแมจ้ะมีการจดัตั้ง
สันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทยและมีชุมนุมสหกรณ์ระดบัชาติบา้งแลว้ส่วนราชการท่ีท าหนา้ท่ี
ส่งเสริมสหกรณ์ก็ยงัคงด าเนินการให้การศึกษาและฝึกอบรมทางสหกรณ์แทบจะเรียกไดว้่าซ ้ าซอ้น
กบัขบวนการสหกรณ์โดยไม่มีเป้าหมายท่ีชดัเจนให้ขบวนการสหกรณ์สามารถรับผิดชอบการให้
การศึกษาและฝึกอบรมทางสหกรณ์ไดด้ว้ยตนเองในท่ีสุดโดยมีหน่วยงานของรัฐท าหน้าท่ีให้การ
สนับสนุนอย่างเพียงพอตามความจ าเป็นและเน้นการฝึกอบรมขา้ราชการให้ปฏิบติัหน้าท่ี อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 2)  การศึกษาฝึกอบรมและสารสนเทศมีความมุ่งหมายและเน้นกลุ่ม 
เป้าหมาย ดงัน้ี 

(1) การศึกษามุ่งให้สมาชิกและบุคคลทั่งไปซ่ึงถือว่าเป็นผูท่ี้จะเป็น
สมาชิกในอนาคต มีความรู้ และความเขา้ใจเก่ียวกบัสหกรณ์ รวมทั้งมีความส านึก และตระหนกัใน
สิทธิและหนา้ท่ีของสมาชิก หรือใหเ้ป็นผูมี้จิตวิญญาณสหกรณ์ 

(2) การฝึกอบรมมุ่งให้กรรมการ ผูจ้ ัดการและพนักงานสหกรณ์ มี
ความรู้ ความสามารถ และทกัษะ รวมทั้งความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของตน 

(3) ส่วนสารสนเทศนั้นมุ่งใหบุ้คคลทุกกลุ่ม โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ส าหรับ
เยาวชนและผูน้ าดา้นความคิดเป็น เช่น ผูน้ าชุมนุม นักหนังสือพิมพ ์นักเขียน ผูน้ าองคก์ร พฒันา
ชุมชน ฯลฯ โดยเนน้การติดต่อส่ือสาร 2 ทาง 

3)  หลกัสูตรและเน้ือหาของการศึกษาอบรม ควรครอบคลุมทั้งดา้นเศรษฐกิจ 
สังคม การเมืองและวฒันธรรม 

1.6.6 หลักการที่ 6 การร่วมมือระหว่างสหกรณ์ (Cooperation Among Cooperatives) 
 1)  แทจ้ริงการร่วมมือระหว่างสหกรณ์เป็นหลกัการเดียวกนักบัการร่วมมือ

ระหว่างบุคคลธรรมดาในการจดัตั้งสหกรณ์นัน่เอง ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดการประหยดัดว้ยขนาด มีอ านาจ
การต่อรองสูงข้ึน และน าไปสู่การรับใชส้มาชิกอยา่งมีประสิทธิผลยิง่ข้ึน 

 2)  การร่วมมือระหว่างสหกรณ์อาจท าไดท้ั้งในแนวนอนและแนวตั้ง ใน
แนวนอนสหกรณ์ทุกสหกรณ์ไม่ว่าประเภทเดียวกันหรือไม่ สามารถร่วมมือกันได้ในทุกระดับ 
เพื่อประโยชน์สูงสุดของสมาชิกและขบวนการสหกรณ์ในแนวตั้งสหกรณ์ทอ้งถ่ินประเภทเดียวกนั
ควรรวมตวักนัทางธุรกิจเป็นชุมนุมสหกรณ์ระดบัภูมิภาค หรือระดบัประเทศ และระดบัระหว่าง
ประเทศ และสหกรณ์ทุกประเภท ทุกระดบั ทุกสหกรณ์ควรรวมตวักนัเป็นองคก์ารสหกรณ์สูงสุด  
(Apex Organization) เพื่อประโยชน์ในการส่งเสริมด้านอุดมการณ์  การศึกษา การฝึกอบรม  
การส่งเสริมแนะน า การก ากบัดูแล การตรวจสอบ การวิจยั และการพฒันา ฯลฯ 
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 3)  วตัถุประสงคส์ าคญัของการร่วมมือระหว่างสหกรณ์ คือ เพื่อใหส้หกรณ์
สามารถมีอ านาจผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ เพราะฉะนั้ นสหกรณ์ท้องถ่ินแต่ละสหกรณ์และ
สหกรณ์ขั้นสูงตอ้งเป็นสหกรณ์ท่ีมีความเขม้แขง็และยัง่ยืน มีชีวิตชีวา (Viable & Sustainable) และ
ร่วมมือกนัในลกัษณะของ "ระบบรวม" หรือเป็นเอกภาพ 

1.6.7 หลกัการที ่7 การเอ้ืออาทรต่อชุมชน (Concern for Community) 
 1)  สหกรณ์เป็นองค์การทางเศรษฐกิจและสังคม และเป็นส่วนหน่ึงของ

ชุมชนท่ีสหกรณ์ตั้งอยู่ เพราะฉะนั้นการด าเนินงานของสหกรณ์ตอ้งเป็นไปเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน
ของชุมชนนั้นๆ ซ่ึงหมายความว่าเป็นการพฒันาท่ีไม่ท าลายทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้ม และ
ระบบนิเวศ หรือเป็นการพัฒนาท่ีสนองความต้องการและความใฝ่ฝันของคนรุ่นปัจจุบัน โดย 
ไม่ท าลายโอกาส ความสามารถ และอนาคตของคนรุ่นหลงั 

 2)  เน่ืองจากสมาชิกสหกรณ์กเ็ป็นสมาชิกของชุมชนนั้นเอง สหกรณ์จึงควร
มีส่วนช่วยเหลือในการพฒันาชุมชนนั้นแบบยัง่ยนื 

1.7 อุดมการณ์สหกรณ์ (Cooperative Ideology) คือ “ความเช่ือร่วมกนัท่ีว่าการช่วย
ตนเองและการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัการสหกรณ์ (หลกัการสหกรณ์ 7 ขอ้) จะน าไปสู่
การกินดีอยูดี่ มีความเป็นธรรมและสนัติสุขในสงัคม” 

1.8 วิธีการสหกรณ์ (Cooperative Practices) คือ “การน าหลกัการสหกรณ์มาประยกุตใ์ช้
ในการด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม เพื่อประโยชน์ของมวลสมาชิกและชุมชน  
โดยไม่ละเลยหลกัการธุรกิจท่ีดี” 

1.9 การด าเนินงานของสหกรณ์ 
 อเนก เธียรถาวร และอุทิศ ขาวเธียร (2548, น. 108) กล่าวว่า การด าเนินงานของ

สหกรณ์จะเร่ิมจากการพิจารณาทรัพยากรท่ีมีอยู่ เช่น คน เงิน วสัดุ ซ่ึงจะมีการปฏิบติังานเก่ียวกบั
การซ้ือ การผลิต การขายสินคา้และบริการท่ีสหกรณ์ด าเนินการอยู่ โดยค านึงถึงอรรถประโยชน์
สูงสุดและตน้ทุนท่ีต ่าสุด รายไดจ้ากการจ าหน่ายกจ็ะกลบัมาเป็นเงินทุนส าหรับใชใ้นการด าเนินการ
ของสหกรณ์ต่อไป 

 หลกัการสหกรณ์ทัว่ไปท่ีว่าดว้ยหลกัความเสมอภาค คือ สมาชิกทุคนมีสิทธิเสมอ
ภาคกนัหมดในการจดัการงานของสหกรณ์ โดยสิทธิเขา้ร่วมประชุมในท่ีประชุมใหญ่ สิทธิท่ีจะ
ไดรั้บเลือกให้เป็นกรรมการ และสิทธิออกเสียงลงคะแนน การท่ีสมาชิกเขา้ร่วมประชุมใหญ่ใน
สหกรณ์น้ี ถือไดว้่าเป็นการใชสิ้ทธิในการด าเนินงานของสหกรณ์อย่างแทจ้ริง เพราะในท่ีประชุม
ใหญ่เป็นผูเ้ลือกตั้งกรรมการด าเนินงานใหก้ารรับรองนโยบายการสหกรณ์ 
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1)   การบริหารงานสหกรณ์ สมาชิกของสหกรณ์ทุกคนตอ้งร่วมประชุมกนั ซ่ึง
เรียกการประชุมน้ีว่า “การประชุมใหญ่” และท าการเลือกตั้ง “คณะกรรมการด าเนินการ” เพื่อเป็น
ตวัแทนของสมาชิกในการบริหารงาน และการด าเนินงานของสหกรณ์ให้บรรลุวตัถุประสงค์
เป้าหมาย คณะกรรมการด าเนินงานจะเป็นผูก้  าหนดนโยบายในการบริหารงาน โดยไดรั้บความ
เห็นชอบจากท่ีประชุมใหญ่ มีอ านาจในการพิจารณาเลือกตั้ง “ผูจ้ดัการ” เพื่อท าหนา้ท่ีรับผดิชอบใน
การบริหารกิจกรรมของสหกรณ์ ภายใตน้โยบายของคณะกรรมการด าเนินงาน และการแนะน าของ
เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมสหกรณ์ ผูจ้ดัการจะมีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายต่างๆ เป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ปฏิบติังานประจ า
ต าแหน่งต่างๆ ตามความจ าเป็น และเม่ือครบรอบระยะเวลาตามปีบญัชี สมาชิกจะร่วมประชุมกนั
เพื่อรับทราบถึงกิจการท่ีคณะกรรมการไดด้ าเนินการไปแลว้ 

2)   สมาชิกสหกรณ์ หมายถึง ผูท่ี้ลงช่ือขอจดทะเบียนและผูท่ี้มีช่ืออยู่ในบัญชี
รายช่ือสมาชิกของสหกรณ์ทั้งหมด และในกรณีท่ีผูข้อเขา้เป็นสมาชิกสหกรณ์จ ากดัสินใช ้ภายหลงัท่ี
สหกรณ์จ ากดัไดจ้ดทะเบียนให้ถือว่าไดเ้ป็นสมาชิกเม่ือไดช้ าระค่าหุ้นตามขอ้บงัคบัของสหกรณ์
จ ากดัแลว้ ส าหรับการเขา้เป็นสมาชิกของสหกรณ์ไม่จ ากดัสินใช ้ให้ถือว่าการเป็นการสมาชิกเม่ือท่ี
ประชุมไดรั้บรองการเป็นสมาชิกใหม่หลงัจากจดทะเบียนสหกรณ์แลว้ 

3)   คณะกรรมการด าเนินการ หมายถึง ผู ้ท่ีได้รับเลือกจากท่ีประชุมใหญ่ให้
ควบคุม ดูแล การด าเนินงานของสหกรณ์ใหบ้รรลุเป้าหมาย 

4)   ผูจ้ดัการ หมายถึง ผูรั้บผิดชอบในการบริหารงานให้บรรลุเป้าหมาย ผูจ้ดัการ
จึงควรท่ีจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ในการบริหารงานทัว่ๆ ไป และ
จะตอ้งมีความเช่ียวชาญในสาขางานท่ีรับผิดชอบด้วย ตลอดจนตอ้งมีความรู้ด้านกระบวนการ
บริหาร ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การบริหารงานบุคคล การประสานงาน และการควบคุมงาน 

5)   ความสัมพนัธ์ระหว่างคณะกรรมการด าเนินการกับสมาชิก คณะกรรมการ
หมายถึงผูท่ี้ได้รับเลือกจากสมาชิกจากท่ีประชุมใหญ่ ให้ท าหน้าท่ีควบคุมการด าเนินงานของ
สหกรณ์แทนสมาชิก มีอ านาจหนา้ท่ีด าเนินนโยบายท่ีไดรั้บอนุมติัจากท่ีประชุมใหญ่ ซ่ึงถือว่าเป็น 
ผูมี้อ  านาจสูงสุด สามารถท านิติกรรมหรือการลงมติใดๆ ในการปฏิบติังานแทนสมาชิก ภาระหนา้ท่ี
ดงักล่าวจึงมีความสมัพนัธ์กบัเหล่าสมาชิกในฐานตวัแทนของสมาชิกสหกรณ์นัน่เอง 

6)   ความสัมพนัธ์ระหว่างคณะกรรมการด าเนินการกบัผูจ้ดัการ คณะกรรมการใน
ฐานะผูค้วบคุมการด าเนินงานของสหกรณ์กบัผูจ้ดัการในฐานะผูรั้บผิดชอบการบริหารงานของ
สหกรณ์ จะตอ้งเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ของสหกรณ์ โดยผูจ้ดัการจะตอ้ง
ปฏิบัติหน้าท่ีและรายงานผลการปฏิบัติงานต่อท่ีประชุมคณะกรรมการ พร้อมข้อเสนอแนะ  
ซ่ึงจะท าใหก้ารวางนโยบายและการตดัสินใจในการบริหารงานถูกตอ้ง  
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 นลินทร์พร จุลมนต์ (2542, 15) กล่าวถึงการด าเนินงานของสหกรณ์ทุกประเภท  
มีการด าเนินงานคลา้ยคลึงกนั กล่าวคือ มีผูเ้ก่ียวขอ้งอยู ่3 ฝ่าย คือ สมาชิก คณะกรรมการด าเนินการ 
และฝ่ายจดัการ โดยทั้ง 3 ฝ่ายจะท างานกนัเป็นคณะเพื่อบรรลุเป้าหมาของสหกรณ์ วิธีบริหารงาน
ของสหกรณ์จะเร่ิมจากการท่ีสมาชิกท าการเลือกตั้งกรรมการด าเนินการในท่ีประชุมใหญ่ เพื่อท า
หนา้ท่ีเป็นตวัแทนสมาชิกในการบริหารและก าหนดนโยบายของสหกรณ์ จากนั้นคณะกรรมการจะ
ด าเนินการพิจารณาจดัจา้งฝ่ายจดัการ ซ่ึงประกอบดว้ย ผูจ้ดัการและเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ เพื่อมาท า
หนา้ท่ีท างานประจ าของสหกรณ์ มีการตรวจสอบกิจการโดยผูต้รวจสอบกิจการสหกรณ์ มีเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมสหกรณ์และผูส้อบบญัชีสหกรณ์ ให้ค  าแนะน า ส่งเสริม สหกรณ์
ในการด าเนินกิจการรวมไปถึงสอบบัญชีสหกรณ์ เม่ือครบรอบปีทางบัญชี คณะกรรมการ
ด าเนินการจะรายงานผลการด าเนินงานต่อท่ีประชุมใหญ่ เพื่อให้สมาชิกพิจารณาผลงานท่ีผ่านมา 
และใหค้วามเห็นชอบในแผนการด าเนินงานในปีถดัไป 

 จากการด าเนินงานของสหกรณ์ข้างต้น สรุปได้ว่า สหกรณ์ทุกประเภทมีการ
ด าเนินงานและบริหารงานท่ีสอดคล้องกับหลักการและวิธีการสหกรณ์ โดยมีคณะกรรมการ
ด าเนินการเขา้มาเป็นตวัแทนของสมาชิกในการควบคุมดูแลการด าเนินงานของสหกรณ์ ผูจ้ดัการมี
หนา้ท่ีบริหารจดัการสหกรณ์ใหบ้รรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย แผนงาน โครงการท่ีก าหนด เจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์มีหน้าท่ีปฏิบติังานตามความรับผิดชอบท่ีไดรั้บมอบหมาย ผูต้รวจสอบกิจการสหกรณ์มี
หนา้ท่ีตรวจสอบกิจการและผลการด าเนินงานดา้นต่างๆ ของสหกรณ์ 

 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1 ความหมายของการบริการ 
 ความหมายของการบริการ มีผูใ้หค้วามส าคญัและศึกษาถึงแนวคิดการใหบ้ริการไว้

เป็นจ านวนมาก ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2535, น. 6-7 อา้งถึงใน จิตตินันท์ เดชะคุปต์ 

2551) ได้รวบรวมความหมายของการบริการไวด้ังน้ี ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
พุทธศกัราช 2525 ไดใ้หค้  าจ ากดัความของค าว่า “การบริการ” หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การให้ความ
สะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ เป็นตน้  
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ค าว่า “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Service” ในความหมายท่ีว่า เป็นการ
กระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  
ศพัทภ์าษาองักฤษอีกค าท่ีนิยมใชใ้นความหมายใกลเ้คียงกนั คือ ค  าว่า “Hospitality” ซ่ึงพบใชบ่้อย 
ในธุรกิจโรงแรมและมีความหมายท่ีลึกซ้ึงในทางปฏิบติั โดยเป็นการกระท าให้แก่ผูอ่ื้นในลกัษณะ 
ของการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด อบอุ่น และมีไมตรีจิต 

Kotler (1994) กล่าวว่า “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคล
หน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดส่้งผลของความเป็น
เจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได”้ 

Lehtinen (1983 อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร 2549, น. 9) ไดอ้ธิบายว่า “การ
บริการ คือ กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรือ
อุปกรณ์ อย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ” ดา้น กรอนส์ (Gronroos) ไดข้ยาย
ความค าจ ากดัความท่ีกล่าวมาขา้งตน้ไวว้่า “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลาย
อย่างท่ีมี ลกัษณะไม่มากก็น้อย จบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้งทุกกรณีเกิดข้ึน จากการ
ปฏิสัมพนัธ์ ระหว่างลูกคา้กบัพนักงานบริการ และลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ และลูกคา้กบัระบบ
ของการ ใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้” 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์, สุภา เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช 2546)  
กล่าวในความหมายท่ีคลา้ยคลึงว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนอง 
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ ตวัอย่างเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม เป็นตน้ ทั้งน้ี  
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ ยงัอธิบายว่า การบริการ (Service) หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการ 
ด าเนินการ เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์2551, น. 13) 

 ความหมายกวา้งๆ ของค าว่า“การบริการ” ก็คือ การกระท าหรือด าเนินการอย่างใด 
อย่างหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหรือองคก์รให้ไดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่ง
หมายท่ีบุคคล หรือองคก์รนั้นตอ้งการ เน่ืองจากผลส าเร็จของการบริการข้ึนอยู่กบั “ความพึงพอใจ” 
ซ่ึงเป็นเร่ือง ของ “ความรู้สึก” ไม่มีหน่วยวดั นิยามของค าว่าบริการจึงข้ึนอยู่กบัการพยายามอธิบาย
เพื่อใหเ้ขา้ใจ ตรงกนั 
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2.2 ความส าคญัของการบริการ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2551) กล่าวว่า การด าเนินการในองค์การ ไม่ว่าจะเป็น

ราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือธุรกิจเอกชน ต่างก็ให้ความสนใจกบัการเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์าร
ด้วยการ ให้บริการท่ีมีคุณภาพ องค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ประกอบดว้ย ดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2540, น. 18-20) 

1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย
อยู่ท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั โดยพนกังานท่ีให้บริการจะตอ้งมีจิตส านึกของการให้บริการ  
มีความรู้ ความสามารถ เจตคติ บุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกบังานบริการ และการจดัสภาพแวดลอ้ม  
ให้สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณ์ เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั จะช่วย 
เสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดีและความพึงพอใจตามจุดมุ่งหมายท่ีลูกคา้
คาดหวงั 

2) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้
และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อ
สนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวงั ซ่ึงได้แก่ การบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพ และ
แสดงออก ดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีงาม 

3) ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีเป็นท่ีตอ้งการ 

4) ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ รวมทั้งพยายามท่ีจะท าให้ลูกคา้ชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง 
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าและเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

5) ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกคา้
ทุกระดบั และทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนั เป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ี
ส าคญัท่ีสุด โดยการปฏิบติัต่อลูกคา้ด้วยความสุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติ และควรให้บริการ
ตามล าดบั ก่อนหลงั 

6) การมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
ท่าท่ีสุภาพ อ่อนโยน มีอธัยาศยัไมตรีและบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง จะส่งผลให ้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ 

7) ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของ
การบริการข้ึนอยู่กับการบริการอย่างเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนชัดเจน ตรวจสอบและปรับปรุงการ
ด าเนินงานอย่างสม ่าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการ
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ฝึกอบรม บุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการให้สามารถปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดม้าตรฐานคุณภาพของงาน
บริการอยา่งสม ่าเสมอ 

ความส าคญัของการบริการเป็นการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึง
ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ และความแนบเนียมต่างๆ ท่ีจะท าให้ชนะใจลูกคา้ ผูท่ี้มาติดต่อ
ธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ จึงถือไดว้่ามีความส าคญัอย่างยิ่ง ในปัจจุบนัน้ีการให้บริการ
สามารถกระท าไดท้ั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการ
จากตัวบุคคลทุกระดับภายในองค์กร รวมทั้ งผูบ้ริหารขององค์กรนั้ นๆ การบริการท่ีดีจะเป็น
เคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และการสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมี
ผลในการจดัซ้ือหรือบริการอ่ืนๆ ในโอกาสหนา้ 

 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

3.1  ความหมายคุณภาพการบริการ 
ชุติมา ห้าวหาญ (2559) คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการท่ีตอบสนอง

ความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งคุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการส่งมอบ 
ตลอดจนการดูแลหลังจากการให้บริการนั้ นๆ แล้ว ซ่ึงท าให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
ในขณะท่ีจนัทร์เพ็ญ กรวิทยาคุณ (2559) อธิบายว่าคุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีมี
มาตรฐาน สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ 
ของธนาคาร ซ่ึงความพึงพอใจท่ี เกิดจากการบริการท่ี มี คุณภาพนั้ นประกอบด้วย 5 ด้าน  
ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และ
ความเห็นอกเห็นใจ 

นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว (2557) ให้ความหมายของคุณภาพของการบริการ คือ 
ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี โดยการพิจารณาจาก
ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุม้ค่า ทั้งดา้นราคาคุณภาพและปริมาณของ
สินคา้และบริการ ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพนั้นจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดเ้ปรียบเทียบกบัการรับรู้ 
ท่ีแทจ้ริงกบัความ คาดหวงันั้นแต่ส าหรับอคัรเดช ป่ินสุข (2557) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ไวว้่า หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
กระท าผูรั้บบริการจะถูกใจหาก ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ี 
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ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการในรูปแบบ สอดคลอ้งกบัพฤติกรรม อย่างไรก็ตามไพศาล เกษมพิพฒัน์กุล 
(2557) กล่าวถึงคุณภาพบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้จริง
ภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการ ซ่ึงเป็น แนวทางการวดัระดบัคุณภาพการบริการตามความสนใจหรือไม่ 
โดยความต่างระหว่างคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ก่อนรับบริการและคุณภาพของบริการ 
ท่ีลูกคา้รับรู้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการ ประเมินของลูกคา้ระหวา่งการส่งมอบการบริการ 

พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al. 1988) กล่าวถึงความหมายของ
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความแตกต่างในการให้บริการท่ีตรงกบัหรือตรงกบัความ
คาดหวงัของ ผูใ้ชบ้ริการและการรับรู้ท่ีมีต่อการบริการจริง ซ่ึงยงัเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการ
แสดงความ คิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้  
ผลการศึกษา ของนักวิชาการช่วยท าให้เห็นว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคเป็นไปใน รูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการ
ตามท่ีรับรู้ว่ามีความ สอดคลอ้งกนัเพียงไร สอดคลอ้งกับ Ahn, Ryu & Han (2007) ท่ีได้กล่าวว่า 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือการบริการ  
ซ่ึงเม่ือไหร่ก็ตามท่ีมีการให้การ บริการแก่ลูกคา้จะไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้การบริการอาจจะเป็น
ประสบการณ์ ความทรงจ า การใช้ บริการหรือการบริโภคการบริการไม่มีลกัษณะทางกายภาพ  
ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Perreault & Jeromc 1996) รวมไปถึงคุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
ท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาด ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ 
ท าให้เกิดความรู้สึกประทบัใจ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ 2552) โดยคุณภาพของการให้บริการเป็น
ปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อการ สร้างโอกาสในการแข่งขนัขององคก์าร โดยเฉพาะ 
อยา่งยิง่ ธุรกิจธนาคารท่ีจ าเป็นตอ้งมีคุณภาพของ การให้บริการในระดบัสูง (Choudbury 2008; Liu 
& Wang 2017; Siddiq, 2011; Yousfani; Solangi & Lakhiar 2019) 

จากขอ้ความท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ี 
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการตามมาตรฐาน
และคุณภาพท่ีเหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของ 
การบริการในลกัษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลกัษณะท่ีปราศจากขอ้ผดิพลาด ท าใหเ้กิดผลลพัธ์
ท่ีดีท่ามกลางการแข่งขนัของธุรกิจ เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกถึงความประทบัใจ 
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3.2 ลกัษณะของการบริการ 
โคลเลอร์ (Kotler 2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานใด

หน่วยงานหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึง 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด สินคา้และการ
บริการอาจเก่ียวขอ้ง หรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์ แต่เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ
ความพึงพอใจท่ีสนองตอบ ต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงาน
บริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 

1) ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (intangibility) บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้ ดังนั้ น
กิจการ ตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

(1) สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบั 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

(2) บุคคล (people) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

(3) เค ร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ เก่ียวข้องกับการให้บ ริการ ต้องมี 
ประสิทธิภาพ ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

(4) วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ 
โฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

(5) สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือหรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการบริการ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้

(6) ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการท่ี 
ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 

2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้ ง 
การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืน
ให้บริการแทน ได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากดั 
ในเร่ืองของเวลา 

3) ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กบัผูข้าย
บริการจะเป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) การให้บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้
เหมือนสินคา้อ่ืนๆ ดงันั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนั
หรือไม่มีลูกคา้ 
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ส่วน ควิน ฮาน (Qin Han, 2010) กล่าวว่า การบริการมี 5 ลักษณะท่ียอมรับกัน
โดยทัว่ไป คือ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ไม่แน่นอน สูญสลาย และไม่มี
เจา้ของ 

1) ไม่สามารถจับต้องได้ โดยทั่วไปเช่ือว่าการบริการไม่สามารถสัมผสัหรือ 
มองเห็นได ้อย่างไรก็ตามจากมุมมองของลูกคา้ การบริการจะตอ้งผ่านการเผชิญหน้ากนัระหว่าง 
องคป์ระกอบท่ีเป็นรูปธรรมและไม่เป็นรูปธรรม ตวัอย่างเช่น ในบริการรถไฟทัว่ไป การเดินทาง
ของ ผูโ้ดยสารจะแจง้โดยใชต้ารางเวลาท่ีมีสีสันในส านักงานขายตวั การเรียกข้ึนรถ ป้ายบนชาน
ชาลาท่ีน าไปสู่รถไฟ การตกแต่งภายในของรถไฟ และเบาะนัง่แสนสบาย ซ่ึงไม่เพียงแต่จบัตอ้งได ้
แต่ยงัดึงดูด ความรู้สึกท่ีจบัตอ้งไม่ไดด้ว้ย 

2) ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้เน่ืองจากเป็นกระบวนการของการผลิตและ
การบริการได ้ระบบบริการสร้างคุณค่าให้กบัทั้งผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการในระหว่างการโตต้อบ
กนัไปมา เรียกไดว้า่ทั้งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างกเ็ป็นผูใ้ชบ้ริการ 

3) ไม่แน่นอน ความไม่แน่นอนเกิดจากความไม่สามารถจับต้องได้และไม่
สามารถ แยกออกจากกนัได ้มนัแสดงถึงประสบการณ์ท่ีไม่เหมือนใครท่ีผูรั้บบริการรู้สึกระหว่าง
โตต้อบกบัระบบบริการ ความไม่แน่นอนสามารถเกิดข้ึนไดจ้ากหลายสาเหตุ เช่น ความคุน้เคยกบั
บริการ บุคลิกภาพ ความคาดหวงั และอิทธิพลจากเพื่อนลูกคา้ 

4) สูญสลายในการบริการ ผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อเวลา กิจกรรมของมนุษย ์
เม่ือเวลาผ่านไปเป็นตวัขบัเคล่ือนระบบบริการ กิจกรรมดงักล่าวประกอบดว้ย การมีปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างพนกังานดว้ยกนัเอง พนกังานและลูกคา้ ลูกคา้และส่ือการบริการ โดยรอบท่ีสนบัสนุนการ
บริการถูกผลิตและใชอ้ยา่งต่อเน่ืองผา่นการบริการท่ีแตกต่างกนั 

5) ไม่มีเจา้ของ เม่ือมีการบริการ จะไม่มีการโอนถ่ายความเป็นเจา้ของให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ แต่การบริการจะมีความหลากหลาย ทั้งส าหรับผูรั้บและบริการและผูใ้ห้บริการ ความ
เป็นเจา้ของไม่ใช่หัวใจของการบริการ เน่ืองจากการบริการจะมีการแลกเปล่ียนคุณค่าท่ีไม่เหมือนกบัการ
บริโภคสินคา้  

3.3 เกณฑ์ในการพจิารณาคุณภาพการบริการ 
นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงาน

บริการใหเ้ป็นไปตามนโยบายท่ีผูบ้ริหารไดก้ าหนดเอาไวส้ าหรับคุณภาพตามสายงานดงัน้ี 
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1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว ลูกคา้เขา้ถึงการบริการนั้นไดง่้าย ค านึงถึงความสะดวกสบายของลูกคา้ เช่น ดา้นท าเลท่ีตั้ง 
สถานท่ีติดต่อ ขั้นตอนการบริการ เพื่อไม่ให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการรอนานจนเกิดความรู้สึกเบ่ือหน่าย
และเปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน 

2) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของการ
บริการ ยิ่งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดจ้ะสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
มากยิง่ข้ึน 

3) ความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) เป็นสาเหตุเกิดข้ึนจากความแตกต่าง
ของลกัษณะของลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงลูกคา้อาจจะมีคาดหวงัแตกต่างกนัออกไป 

4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ทราบถึงรายละเอียด 
และการบริการต่างๆ ของสินคา้ โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายเพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจมากท่ีสุด 

5) ความพร้อมในการบริการ (Readiness) เป็นความพร้อมในการใหบ้ริการส่งผล
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการนั้นๆ 

6) ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) เป็นความเช่ือมโยง
ระหว่างความรู้ความสามารถ รวมทั้งความช านาญในการให้บริการ จนสามารถสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บั ผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้

7) คุณค่าของการบริการ (Value) เป็นคุณค่าของงานบริการข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีลูกคา้
ไดรั้บจากการใช้บริการ ซ่ึงเป็นความรู้สึกประทบัใจ หรือไม่เสียดายเก่ียวกบัค่าบริการ เน่ืองจาก
ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) เป็นการแสดงความมีน ้ าใจของพนักงาน 
ความจริงใจและความรู้สึกยินดีท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บ 

9) ความสนใจในลูกคา้ (Interest) เป็นการแสดงความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้
นั้น ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดในการบริการ ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งมีความดูแลเอาใจใส่ พยายาม
ไม่ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ตนเองถูกทอดท้ิงโดยไม่ไดรั้บการเอาใจใส่จากพนกังาน 

10) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือจากมาตรฐานท่ี
สม ่าเสมอจนท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในการบริการ ซ่ึงอาจจะเป็นรางวลัท่ีไดรั้บ หรือ 
การบอกต่อจากลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ 
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11) ความไวว้างใจ (Reliability) เป็นการท่ีลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง
สม ่าเสมอเท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืน ๆ ท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจจนกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ัง 

12) การตอบสนองลูกคา้ (Response) เป็นการให้บริการท่ีตอบสนองทันที เม่ือ
ลูกค้าต้องการได้รับการใช้บริการหรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อสงสัยได้อย่างรวดเร็ว  
จนปัญหาคล่ีคลายได ้

13) ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะไดรั้บความปลอดภยัในการ
ใชบ้ริการ ไม่เส่ียงหรือเกิดปัญหาอ่ืนๆ รวมถึงความผิดพลาดจากการท างานของผูใ้ห้บริการตามมา
ภายหลงั 

14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) เป็นวิ ธีการท่ีผู ้
ให้บริการจะตอ้งทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร จากนั้นผูใ้ห้บริการตอ้งแสวงหาส่ิงต่างๆ เหล่านั้นมา
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ยิ่งผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และ
ตอบสนองลูกคา้ไดม้ากข้ึนเท่าใดหมายถึงความมีประสิทธิภาพในการท างานเช่นกนั 

3.4 การจัดการคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ เป็นตวัช้ีวดัของวิธีการท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ (Joewono & Kubota 2007) โดยคุณภาพการให้บริการจะน าไปสู่ความพึงพอใจ ตามการ
วิจยัของ เวน และชิง (Wen & Ching 2011) ท่ีกล่าวว่าคุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ พร้อมการพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ใน 
การเขา้รับบริการและการให้บริการแก่ลูกคา้ (Oliver 1980) นอกจากน้ีคุณภาพการให้บริการท่ีจะ
ประสบความส าเร็จไดน้ั้น ข้ึนอยูก่บัความพอใจของลูกคา้ท่ีไม่จ าเป็นตอ้งใชว้ิธีการท่ีดีท่ีสุดเพียงวิธี
เดียวเท่านั้น และวิธีการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูงกไ็ม่สามารถรับประกนัว่าผลลพัธ์กบัท่ีอ่ืนดว้ย
เสมอไป ทั้ งท่ี เป็นสินค้าเดียวกันหรือบริการเดียวกัน ส่ิงท่ีส าคัญท่ีจะน าเสนอรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ โดยทัว่ไปแต่ละบริษทัจะมีกระบวนการท่ีมีความเฉพาะตวั
เป็นกญุแจไปสู่ความส าเร็จ อาจจะตอ้งคน้หาใหพ้บและปรับปรุง รวมถึงสร้างเป็นวฒันธรรมองคก์ร
ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ของลูกคา้ภายในและภายนอก (Spechler 1988) รวมถึงควรแสดง
ความเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั และการตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ โดยเสนอส่ิงท่ี
เหนือความคาดหวงั รวมถึงความสามารถในการแก้ปัญหาให้ลูกคา้ได้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม  
(ดนยั เทียนพฒุ 2543) 



35 

ถึงแม้ว่าปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการใน SERVQUAL ทั้ ง 5 ปัจจัยเป็น
พื้นฐานท่ี ผูบ้ริโภคใชใ้นการก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยคุณภาพการบริการเป็น 
ผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ  
ซ่ึงเรียกรูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการน้ีวา่ "Gap Model" ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ คือ 

1) ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้จากการจดัการ (Gap 
between Consumer expectation and management perception) ถา้ผูบ้ริหารไม่สามารถสร้างการรับรู้
ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวก้จ็ะเกิดช่องวา่งน้ีข้ึน 

2) ช่องว่างระหว่างการรับรู้จากการจดัการ และลกัษณะคุณภาพการให้บริการ  
(Gap between management perception and service-quality specification) ผู ้บ ริหารอาจจะแก้ไข
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีรับรู้ แต่ไม่ไดก้ าหนดมาตรฐานการท างานเฉพาะอยา่งชดัเจน 

3) ช่องว่างระหว่างลกัษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ (Gap 
between service-quality specification and service delivery) ถา้ผูใ้ห้บริการท่ีไม่ไดรั้บการ ฝึกอบรม
จะไม่สามารถท างานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน 

4) ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก (Gap between 
service delivery and external communications) โดยความคาดหวงัของลูกคา้ไดรั้บ ผลกระทบจาก
ตวัแทนและการโฆษณาของบริษทั 

5) ช่องว่างระหว่างบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap between perceived 
service and expected service) ช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดว้ดัการท างานขององคก์รและไม่เป็นไปตาม
คาดหวงั 

3.5  มิติของคุณภาพการบริการ 
พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al. 1988) ให้ความหมายของ คุณภาพ  

การบริการ หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและการรับรู้ 
ท่ีมีต่อการบริการจริงโดยได้สร้างเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า SERVQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพ 
การบริการออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1) ด้านการสัมผสัและการรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility) 
เป็นทรัพยากรและส่ิงแวดล้อมท่ีปรากฏในลักษณะท่ีผู ้รับบริการผ่านประสาทสัมผัส เช่น  
การแต่งกายกับพนักงาน ความสะดวกสบายของสถานท่ีให้บริการ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ  
เป็นตน้ 
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2) ด้านความน่าเช่ือถือของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability)  
เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือ 
ท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น 
การรักษา ขอ้มูลของลูกคา้ การรักษาเวลาในการใหบ้ริการ 

3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความตั้งใจ
ท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้ความส าคัญกับการบริการอย่างรวดเร็ว ซ่ึงมาจากพนักงานและ
กระบวนการในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ความรวดเร็วในการไดรั้บบริการ ความเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการ ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4) ด้านความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ (Assurance) 
เป็นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าจะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน อาทิ ความรู้สึก 
เช่ือมัน่ไวใ้จในช่ือเสียง ความมัน่คงของบริการ ความสุภาพของพนักงาน และความพร้อมในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน  

5) ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) เป็นการแสดงความเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ มีความใส่ใจดูแลให้บริการลูกคา้อย่างตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาท่ีความ
ต้องการของลูกค้าท่ีต้องได้รับการตอบสนอง มุ่งเน้นการบริการท่ีจะแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

ต่อมา นักวิจัย Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ 
(Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดั
จากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมี
ความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพตามสาเหตุท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น 
อุปกรณ์ เคร่ืองใช้ส านักงาน สภาพแวดล้อม การตกแต่ง ป้ายประกาศ เอกสารต่างๆ เป็นต้น  
โดยพิจารณาถึงความสะอาดและความเป็นระเบียบท่ีลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญา
ไวก้บัลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ัง ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความ
สม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
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3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้นเม่ือเห็น
ลูกคา้แลว้จะตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ รวมทั้งสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย
ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมี
ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการท างาน ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และสร้างมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยั สร้างความ
มัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

5) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกค้า 
แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และการให้ความเป็นกนัเอง และดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ มีการแจง้
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย มีความเหมือนและความ
แตกต่างในบางเร่ือง โดยใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

เชิดชาติ ตะโกจีน (2559) ไดก้ล่าวถึงการสร้างมิติแห่งการบริการ เพื่อให้มัน่ใจว่า 
การบริการนั้ นพอดีท่ีจะท าให้ลูกคา้รับรู้และรู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนท่ีได้ใช้จ่ายออกไป  
เพื่อสร้างความผกูพนัระยะยาว ไดก้ าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1) ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ 
การมีท่ีนัง่ส าหรับรับรองลูกคา้ การมีหอ้งน ้าท่ีสะอาด 

2) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่าง
ถูกตอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นในเวลาท่ีเหมาะสม 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ไม่ควรใหลู้กคา้
รอนาน รวมถึงใหค้วามช่วยเหลือเม่ือลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการอยา่งเร็วท่ีสุด 

4) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้นั้น เป็นผูมี้ความรู้ความสามารถท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือได ้

5) การเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) ตอ้งเขา้ใจถึงปัญหา ความตอ้งการและการ
แกไ้ข ปัญหาตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป และจะตอ้งส่ือสารการท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง เป็นตน้ 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ ผูศึ้กษาจึงได้
น าตวัแปรคุณภาพของการให้บริการเข้ามาศึกษาโดยเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชซ้ ้ า
ของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ท่ีรับรู้ว่าองคก์ารนั้นให้การบริการท่ีมีคุณภาพ ทั้งการให้บริการท่ีสัมผสั 
จบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือหรือความมีมาตรฐานของการบริการ ความรวดเร็วในการตอบสนอง
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ความตอ้งการของลูกคา้ การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในการบริการ รวมทั้งมีความเอาใจใส่ต่อ
ลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ีท าให้ลูกคา้เกิดความประทับใจในการบริการ จึงมีความเป็นไปได้ว่าลูกคา้จะ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง  
 

4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วข้องกบัความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
 

ไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญนกัวิชาการและนกัวิจยัหลายท่านใหค้วามหมายของ ของความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) และความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวและลูกคา้
หรือผูบ้ริโภคบุคคลหรือกลุ่มคนทัว่ไปท่ีมีต่อความตอ้งการจากคุณภาพในการใหบ้ริการดงัน้ี 

Parasuraman, et al. (1988) ไดใ้หค้วามหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Satisfaction) หมายถึง  เป็ น คุณภาพการให้บ ริการ ท่ี มี ก ารพัฒน ามาจาก 
การดูแลเอาใจใส่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และการตอบสนองตามความตอ้งการของนักท่องเท่ียว ท่ี
สามารถส่งผลกระทบต่อกระบวนการการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase) โดยองคป์ระกอบของ
คุณภาพของการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น5 มิติ ดงัน้ี คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) 2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อลูกค้าท่ีรวดเร็ว 
(Responsiveness) 4) การประกนัคุณภาพหรือการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และ 5) การ
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1998) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นปัจจัยท่ีส าคัญต่อองค์กรธุรกิจ
ท่องเท่ียว และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการเป็นหลกั เน่ืองจากองคก์รธุรกิจท่องเท่ียว 
บริษทัน าเท่ียว และอุตสาหกรรมการการท่องเท่ียว และการใหก้ารบริการทัว่ไป โดยท่ีจะมุ่งเนน้การ
ให้บริการเป็นประการส าคญั  และการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบั บุคคล นักท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง 
ลูกค้าห รือผู ้บ ริโภค ห รือผู ้รับบริการเป็นการอ านวยความสะดวกสบาย ความไว้วางใจ  
ความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจใหก้บั นกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค   

Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Satisfaction) หมายถึง การให้คุณภาพการบริการท่ีดีแก่นักท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความ
น่าเช่ือถือของหน่วยงานการให้บริการทางด้านผลิตภัณฑ์สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว  
หากบริการอยา่งมีคุณภาพท่ีดีสามารถท าใหน้กัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจเกินความคาดหวงัจะช่วย 
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ส่งผลให้มีการการบอกต่อหรือเป็นการส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ในเชิงบวก  
และแนะน าใหผู้อ่ื้น (Recommendation to Others) ทราบ ท าใหน้กัท่องเท่ียวเกิดความภกัดีจึงมีความ
ตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง (Repurchase) 

Lujun Su.etal (2016); Parasuraman & Zeithaml and Berry (1988) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการก าหนด
คุณภาพของการบริการเป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวในการให้บริการ 
ท่ีไดรั้บและการรับรู้ถึงการบริการท่ีไดรั้บจริง (SERVQUAL) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ การบริการท่ี
เป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง การเอาใจใส่ และการรู้จกัและเขา้ใจ 

Su, Swanson & Chen (2016) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
การให้บริการทางดา้นผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว องคก์รธุรกิจท่องเท่ียวหรือ
อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียววา่ผลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการมีประสิทธิภาพหรือคุณภาพ
หรือไม่ ซ่ึงการให้บริการนั้นๆจะมีความเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียวและประเมินในภาพรวมของ
คุณภาพทางดา้นการใหบ้ริการ 

Hamari, Hanner & Koivisto (2017) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง คุณภาพการให้บริการเป็นความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทางลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการแลว้ 

Hanks, Line & Kim (2017) การให้บริการในด้านดูแลนักท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง 
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค บุคคลหรือกลุ่มคนทัว่ไปท่ีองคก์รธุรกิจการให้บริการตอ้งการการเอาใจใส่ใน
คุณภาพของการให้บริการจากองค ์ไม่ว่าจะเป็นจากธุรกิจองคก์รท่องเท่ียว บริษทัน าเท่ียว บริษทั
ท่องเท่ียว หรืออุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวหรือการใหบ้ริการทางดา้นผลิตภณัฑสิ์นคา้
และบริการทางการท่องเท่ียว  เป็นการให้กับนักท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 
บุคคลหรือกลุ่มคนทัว่ไป เพื่อท าใหเ้กิดความเช่ือถือในดา้นคุณภาพของบริการ 

James, Villacis Calderon & Cook (2017) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง คุณภาพของการบริกการเป็นการท าให้
นักท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกถึงความพึงพอใจ ความสุขไดก้บั 
ส่ิงท่ีคาดหวงัไวท่ี้ได้ใช้บริการด้วยตามเต็มใจจากผูใ้ห้บริการ Rubogora Felix (2017) หรือเป็น
รูปแบบของทัศนคติท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ แต่ไม่เท่ากับความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจาก 
การเปรียบเทียบความคาดหวงัและผลการปฏิบติังานของการให้บริการ ลูกคา้มกัใชเ้กณฑบ์างอยา่ง
ในการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการดว้ยการตรวจสอบความน่าเช่ือถือ 
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Gusti Ngurah Joko Adinegara et.al. (2017); Parasuraman et al. (1985) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง การประเมิน
ความรู้ความเขา้ใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใหบ้ริการของสถานท่องเท่ียว แหล่งท่องเท่ียวหรือบริษทั
น าเท่ียวหรือองค์กรท่ีเก่ียวขอ้งกับอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  
นั้นยากท่ีจะประเมินมากกว่าคุณภาพของผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการส าหรับผูบ้ริโภค ประการ 
ท่ีสองการรับรู้ คุณภาพการบริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบจากความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
กับประสิทธิภาพของการบริการท่ีเกิดข้ึน ประการท่ีสามการประเมินคุณภาพไม่ได้ท าเพียง 
อย่างเดียวกบัผลการให้บริการรวมถึงการประเมินผลในกระบวนการให้บริการความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัของการบริการกบัส่ิงท่ีไดรั้บ 
ดังนั้ น  คุณภาพของบริการจึงเป็นกลยุทธ์ ท่ีส าคัญส าหรับความส าเร็จในสภาพแวดล้อม 
การแข่งขนัในธุรกิจปัจจุบนั 

Melo, Hernandez-Maestro & Munoz-Gallego (2017) ได้ให้ความหมายของความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการบริการท่ีมีคุณลกัษณะ
ท่ีเพิ่มข้ึนจากการรับรู้และความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการและ 
ความพึงพอใจ เป็นเร่ืองของคุณค่าของการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยการ
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจดูแลเอาใจใส่อย่างเป็นกนัเองโดยองคก์รธุรกิจผูใ้ห้บริการ บริการ
ดว้ยคุณภาพท่ีมีความเป็นเลิศ และคุณภาพของการบริการเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

Munoz-Gallego (2017) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีเป็นการตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวในขณะท่ีการรักษาคุณค่าของลูกคา้ คุณภาพการบริการ
หมายถึง การประเมินระดบัการใหบ้ริการโดยรวมขององคก์รและการประเมิน จะข้ึนอยูก่บัการรับรู้
ในระหว่างการพบปะกบัผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการ ความตอ้งการส่วนบุคคล
ประสบการณ์ในอดีตและความพยายามทางการตลาดขององคก์ร 

See-Ying Kwok et. al. (2017) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง ข้ึนอยูก่บัระดบัของประสิทธิภาพการบริการจริงใน
การตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว ดงันั้นคุณภาพการบริการสามารถ
เขา้ใจได้ว่าเป็นไปตามขอ้ก าหนดของนักท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีมีความ 
พึงพอใจต่อคุณภาพท่ีใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 
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Sedjai Asma et. al. (2018) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีคาดว่าจะ
ไดรั้บกบัการบริการท่ีรับรู้ นอกจากน้ีพบว่ามนัยากท่ีจะประเมินคุณภาพของการบริการเน่ืองจาก
การจดัส่งพร้อมกนัและการบริโภค ส าหรับคุณภาพการบริการท าให้ทศันคติของนักท่องเท่ียวมี 
การประเมินโดยรวม ถือเป็นการแสดงออกของเคร่ืองมือและประสิทธิภาพการแสดงออกถึง 
ความแตกต่างระหวา่งการบริการท่ีคาดวา่จะรับรู้โดยนกัท่องเท่ียว ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคนัน่เอง 

Nuri Wulandari and Andi Novianti Maharani (2018) ได้ให้ความหมายของความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
คุณภาพของการบริการท่ีสามารถมองเห็นหรือจับต้องได้จากสองมุมมองท่ีมาจากคุณภาพ 
การด าเนินงานและนักท่องเท่ียวรับรู้คุณภาพเม่ือใชผ้ลิตภณัฑ์สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว 
จะท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการและการด าเนินงาน คุณภาพท่ีรับรู้ของลูกค้าเป็นการ
ตดัสินใจหรือพิจารณาถึงคุณภาพของบริการเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกของบุคคลในการใชผ้ลิตภณัฑ์
สินคา้หรือบริการ ดงันั้นบริษทัท่องเท่ียวหรืออุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวจะตอ้งใส่ใจ
กับคุณภาพของบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง ลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภค และเป็นการสร้างความภกัดีในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ังและยงัมีการบอกต่อและ
แนะน าใหค้นรอบขา้งหรือคนรู้จกั 

Tondani Nethengwe et. al. (2018) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพ 
การบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการ และการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานท่ีท่องเท่ียวหรือบริษทัท่องเท่ียวท่ีเป็นผูจ้ดัการ 
การให้บริการและจะบ่งบอกถึงความเป็นไปไดว้่าเม่ือใดการจดัการและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว
หรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจะไดรั้บทราบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีดีมีความสอดคลอ้ง
กนัหรือความคลา้ยคลึงกัน จะท าให้ความพึงพอใจของลูกคา้อาจเป็นท่ีประจกัษ์หรือเป็นไปได้ 
มากข้ึน และสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีและมีการบอกต่อ 
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5.  งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

นันทพรรด์ิ นิตยพงศ์ชัย และพิมพ์ชนก สังข์แก้ว  (2563, บทคดัย่อ) ผลการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัแม่โจ ้จ ากดั พบว่า ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยท่ีดา้นคุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ มีผลการประเมินสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ดา้นมาตรฐานการให้บริการ 
และดา้นความปลอดภยั ตามล าดบั และพบว่า สมาชิกท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุระดบัการศึกษา 
รายได ้และระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลัยแม่โจ ้จ ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ไม่มีความแตกต่างกนั 

แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัแม่โจ ้
จ ากดั พบว่า มี 2 แนวทาง คือ แนวทางท่ี 1 การพฒันาเชิงระบบ โดยน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้
ในการให้บริการสมาชิก สามารถท าธุรกรรมการเงินผ่านระบบออนไลน์บนมือถือ ตูเ้อทีเอ็ม และ
เคาน์เตอร์เซอร์วิสได้ แนวทางท่ี 2 การเสริมคุณภาพการให้บริการ มี 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการแก่สมาชิก 2) ดา้นการพฒันาบุคลากร 3) ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และ 
4) ดา้นสวสัดิการ 

เบญญภา ช่างสุวรรณ์  (2559, บทคดัย่อ) ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของสมาชิก
ต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์วิทยาลยัป้องกันราชอาณาจกัร และโรงเรียน 
เสนาธิการทหาร จ ากดั ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 
ด้านการรับประกัน ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ และด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้/ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า สมาชิกท่ีมีชั้นยศต่างกัน ระยะเวลาของการเป็น
สมาชิกแตกต่างกนั ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยต่์อปีต่างกนั และการใชบ้ริการเงินกู้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05  
แต่สมาชิกท่ีมีการใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพยใ์นภาพรวมแตกต่าง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้/ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อ
ผูใ้ช้บริการด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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มยุรี เผือกไร่ (2554, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพย ์สาธารณสุขจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากัด พบว่า สมาชิกท่ีใช้บริการสหกรณ์อมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดั อุบลราชธานี จ ากดั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
ออมทรัพย ์สาธารณสุขจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากัด ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาความ
คิดเห็นเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี คือ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภาพ
และคุณภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา และค่าใชจ่้ายอ่ืนของสมาชิกผูรั้บบริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาดและการใหค้วามรู้สมาชิกดา้นสถานท่ี และการจดัสภาพแวดลอ้ม 

มาฤทธ์ิ อินอยู่ (2554, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาทศันคติของสมาชิกต่อการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพย์ต  ารวจตะเวนชายแดนท่ี 31 จ ากัด จังหวัดพิษณุโลก พบว่า กลุ่มตัวอย่าง  
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 46 ปีข้ึนไป สถานภาพสมรสแลว้ เป็นต ารวจชั้นประทวน ซ่ึงมีระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี โดยมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001-22,220 บาท มีระยะเวลาเป็น
สมาชิก 5-15 ปี เพื่อใชบ้ริการซ้ือหุ้นและกูเ้งิน โดยการติดต่อกบัสหกรณ์ทางโทรศพัทแ์ละติดต่อ
ดว้ยตนเองท่ีส านักงานสหกรณ์ออมทรัพย ์และจะติดต่อสหกรณ์ 2-3 คร้ัง ปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้
ประกอบการพิจารณาในการใชบ้ริการในภาพรรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมา คือ ด้านสถานท่ีประกอบการ ด้านระบบการให้การ
บริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของสมาชิกต่อการใหบ้ริการ
ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วถูกตอ้ง ตามล าดบั 

อจัฉราพร ค าพุฒ (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ก าแพงเพชร จ ากัด วิเคราะห์เชิงเหตุและผล พบว่า การส ารวจปัญหาคุณภาพการบริการจาก
ผูรั้บบริการ จะไดป้ระเด็นปัญหา 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นนโยบาย ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากรและ
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ เม่ือน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุแห่งการบริการในการหาแนวทางอย่างมี
ส่วนร่วมโดยบุคลากรของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูแลว้จะท าให้น าไปสู่ขอ้เสนอแนะท่ีตรงประเด็น
และท าใหอ้งคก์รมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

ณัฐพนัธ์ พิณสุวรรณ์ (2557, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์
ออมทรัพยท่ี์มีต่อการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 42 จ ากดั พบว่า 
1. ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยท่ี์มีต่อการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 42 จ ากัด โดยภาพรวมและรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ยกเว้น  
ดา้นอาคาร สถานท่ีอยูใ่นระดบัมาก 2. ดา้นการบริหารสหกรณ์ออมทรัพยโ์ดยภาพรวมและรายขอ้
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง 3. ด้านบุคลากรและการให้บริการโดยภาพรวมและรายข้อ 
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ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง 4. ดา้นการจดัสวสัดิการโดยภาพรวมและรายขอ้ทุกขอ้อยูใ่นระดบั
ปานกลาง 5. ด้านอาคารสถานท่ีโดยภาพรวมและรายขอ้ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก 6. ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง  

นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
การเกษตร เมืองอุบลราชธานี จ ากัด พบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
อุบลราชธานี จ ากัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

สรัญญา เน่ืองนิยม (2551) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมในการใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์านักงานปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
จ ากัด พบว่า สมาชิกให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง ความเช่ือมั่น การเข้าถึงจิตใจ ดังนั้ นสหกรณ์ออมทรัพย์สานักงานการปฏิรูปท่ีดิน 
เพื่อเกษตรกรรม จ ากัด ควรจะให้ความส าคญักับคุณภาพการให้บริการเพื่อท าให้มีสมาชิกใหม่
เพิ่มข้ึนและรักษาสมาชิกเก่าใหค้งอยู ่

จุฑาไล ธรรมสัตย์ (2553) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์อุบลราชธานี  จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า การเปรียบเทียบความ
คิดเห็นสมาชิกต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มท่ีมีเพศ
อายุ สถานภาพสมรส รายได้ และระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อภาพรวม
คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามเพศพบว่า ชายและหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ  
การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์อุบลราชธานี จ ากดั ทั้งใน
ภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั้ง 7 ดา้นท่ีไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอายพุบว่า สมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์
อุบลราชธานี จ ากัด ทั้ งในภาพรวมและแยกแต่ละด้านทั้ ง 7 ด้านท่ีไม่แตกต่างกัน จ าแนกตาม
สถานภาพสมรสพบว่า สมาชิกท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นพนกังาน  
ผูใ้ห้บริการแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จ าแนกตามรายไดพ้บว่า สมาชิกท่ีมีรายไดต่้างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นสถานท่ีวสัดุอุปกรณ์แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และจ าแนก
ตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกพบว่า สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพดา้นสถานท่ีวสัดุอุปกรณ์ดา้นราคาแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
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มาฤทธ์ิ อินอยู่ (2554) ได้ศึกษาทัศนคติของสมาชิกต่อการให้บริการของสหกรณ์ 
ออมทรัพยต์  ารวจตะเวนชายแดนท่ี 31 จ ากดั จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย มีอายุ 46 ปี ข้ึนไป สถานภาพสมรสแลว้เป็นชั้นต ารวจขั้นประทวน ซ่ึงมีระดบัการศึกษา 
ต ่ากว่าปริญญาตรี โดยมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 15,001-22,220 บาท มีระยะเวลาเป็นสมาชิก 5-15 ปี 
เพื่อใช้บริการซ้ือหุ้นและกู้เงิน โดยการติดต่อกับสหกรณ์ทางโทรศพัท์และติดต่อด้วยตนเองท่ี 
ส านักงานสหกรณ์ออมทรัพย์ และจะติดต่อสหกรณ์ 2-3 คร้ัง ต่อ 1 คร้ัง ปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้
ประกอบการพิจารณาในการใชบ้ริการในภาพรรวมทั้ง 4 ดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมา คือ ด้านสถานท่ีประกอบการ ด้านระบบการให้ 
การบริหาร และด้านขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดับ กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจของสมาชิกต่อการ
ให้บริการในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นการให้บริการ
อย่างเพียงพอ รองลงมา คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม  
และดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วถูกตอ้ง ตามล าดบั 

นรินทร นามวงษ์ (2554) ได้ศึกษาคุณภาพในการให้บริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียน 
ศรีหฤทัยขลุง (เครดิตบ้านญวน) จังหวดัจันทบุรี พบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัท่ี
คุณภาพมากท่ีสุด อนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้รองลงมา คือ ด้านความเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ และอันดับสุดท้าย คือ ด้านความเช่ือมั่นไวว้างใจได้ ตามล าดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) 
จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ 
ท่ีมีเพศ และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์เครดิต 
ยูเน่ียนศรีหฤทัยขลุง (เครดิตบ้านญวน) จังหวดัจันทบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 

 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษา ‘‘คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2” เป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) 
ท่ีเน้นการวิจยัเชิงปริมาณเพื่อประเมินค่าความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยภายในองค์กรท่ีมีผลต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์ กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
มีสาระส าคญัถึงวิธีการด าเนินการ วิธีการศึกษาอย่างเป็นขั้นตอน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลจากประชากร 
ท่ีศึกษา และน าไปวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติต่อไป ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน
ดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มอยา่ง  
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 
 1.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำคร้ังนี้ คือ คณะกรรมการสหกรณ์และเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ 
ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร  
พื้นท่ี 2 ทั้งหมด 18 แห่ง จ านวน 173 คน รายละเอียดตามตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1  จ านวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
 

ล าดบั
ท่ี 

ช่ือสหกรณ์ 
จ านวน 

คณะกรรมการ (คน) 
1 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนฉตัรหลวง จ ากดั 9 
2 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน มีนบุรี จ  ากดั 9 
3 ร้านสหกรณ์ยเูน่ียนบางชนั จ ากดั 7 
4 สหกรณ์เคหสถานศิริมีนพฒันา จ ากดั 11 
5 สหกรณ์บริการไทยธรรม จ ากดั 7 
6 สหกรณ์บริการเจียระไน จ ากดั 7 
7 สหกรณ์บริการ เค.ซี.เนเชอรัลวิลล ์ร่มเกลา้ 11 จ ากดั 7 
8 สหกรณ์ออมทรัพยเ์นชัน่มลัติมีเดีย กรุ๊ป จ ากดั 12 
9 สหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไมอ้ดัไทย จ ากดั  7 
10 สหกรณ์เคหสถานโพธ์ิทองพฒันา จ ากดั   8 
11 สหกรณ์ออมทรัพย ์อลัมอนด ์(ไทยแลนด)์ จ ากดั  9 
12 สหกรณ์ออมทรัพยเ์อ้ือวิทยา จ ากดั 9 
13 สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานในเครือสหยเูน่ียน เขตบางชนั จ ากดั 14 
14 สหกรณ์ออมทรัพย ์กลุ่มบริษทั อุตสาหกรรมไหมไทย จ ากดั 9 
15 สหกรณ์ออมทรัพยอ์งคก์ารแกว้ จ ากดั 9 
16 สหกรณ์ออมทรัพยก์รมอุตุนิยมวิทยา จ ากดั  13 
17 สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานคริสเตียนนีและนีลเส็น (ไทย) จ ากดั 11 
18 สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานในเครือ แพรนดา้จิวเวลร่ี จ  ากดั  15 
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การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาไดใ้ช้สูตรของทาโร่ ยามาเน (Yamane 1973,  
p. 125 อา้งถึงใน จิตราภา กณุฑลบุตร 2550, น. 120 - 121) 

 

จากสูตร  n    = N 
            1 + Ne2 
 

เม่ือ   N  คือ จ านวนของประชากรทั้งหมด 
  e คือ  ระดบัของความถูกตอ้ง หรือระดบัความคลาดเคล่ือนอยา่งสุ่ม 
  n คือ  จ  านวนขนาดตวัอยา่ง 
 

กรณีน้ี ผูศึ้กษาต้องการหาขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีระดับความถูกตอ้ง 5% หรือระดับ
ความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 ค  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 

 

แทนค่า  n    = 173 
        1 + (173)(0.05)2 
 

  N   =    173 
                  1.43 
     n =          120 
 

ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจะเท่ากนั  120 คน 
 

1.2 กำรสุ่มตัวอย่ำง ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ตามสัดส่วน 
ของประชากรในแต่ละสหกรณ์ได ้ดงัตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
 

ล าดบั
ท่ี 

ช่ือสหกรณ์ ประชากร 
กลุ่ม

ตวัอยา่ง 
1 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียนฉตัรหลวง จ ากดั 9 6 
2 สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน มีนบุรี จ ากดั 9 6 
3 ร้านสหกรณ์ยเูน่ียนบางชนั จ ากดั 7 5 
4 สหกรณ์เคหสถานศิริมีนพฒันา จ ากดั 11 8 
5 สหกรณ์บริการไทยธรรม จ ากดั 7 5 
6 สหกรณ์บริการเจียระไน จ ากดั 7 5 
7 สหกรณ์บริการ เค.ซี.เนเชอรัลวิลล ์ร่มเกลา้ 11 จ ากดั 7 5 
8 สหกรณ์ออมทรัพยเ์นชัน่มลัติมีเดีย กรุ๊ป จ ากดั 12 8 
9 สหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไมอ้ดัไทย จ ากดั  7 5 
10 สหกรณ์เคหสถานโพธ์ิทองพฒันา จ ากดั   8 6 
11 สหกรณ์ออมทรัพย ์อลัมอนด ์(ไทยแลนด)์ จ ากดั  9 6 
12 สหกรณ์ออมทรัพยเ์อ้ือวิทยา จ ากดั 9 6 
13 สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานในเครือสหยเูน่ียน เขตบางชนั จ ากดั 14 10 
14 สหกรณ์ออมทรัพย ์กลุ่มบริษทั อุตสาหกรรมไหมไทย จ ากดั 9 6 
15 สหกรณ์ออมทรัพยอ์งคก์ารแกว้ จ ากดั 9 6 
16 สหกรณ์ออมทรัพยก์รมอุตุนิยมวิทยา จ ากดั  13 9 
17 สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานคริสเตียนนีและนีลเส็น (ไทย) จ ากดั 11 8 
18 สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานในเครือ แพรนดา้จิวเวลร่ี จ ากดั 15 10 

 รวม 173 120 
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2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 

การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูล โดยผูศึ้กษาไดจ้ดัท าแบบสอบถามข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ต ารา เอกสาร และวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ ต  าแหน่งงาน  
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์  5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 มีลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ ซ่ึงก าหนด
ไว ้5 ระดบัตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามเกณฑ์ของ Likert ซ่ึงก าหนด
เกณฑก์ารใหน้ ้ าหนกัคะแนนดงัน้ี (ยทุธพงษ ์กยัวรรณ์ 2543, น. 108)  

 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกับความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ

คุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
3.1 ท าหนังสือติดต่อขอความอนุเคราะห์ไปยงัสหกรณ์ เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล 
3.2 จัดส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างด้วยตัวเองท่ีสหกรณ์ และขอความร่วมมือจาก

เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมสหกรณ์ท่ีรับผิดชอบ ส่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม พร้อมแบบสอบถาม
ไปยงัสหกรณ์ 
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3.3 รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามจากคณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ ภายในระยะเวลา 
15 วนั 

3.4 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาน าแบบท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายมาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
หลงัจากนั้นน าขอ้มูลทั้ งหมดมาเขา้รหัส (Coding) แลว้น าไปวิเคราะห์ประเมินผลด้วยคอมพิวเตอร์  
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปช่วยในการวิเคราะห์ ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 

4.1 วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระยะการเป็นสมาชิก ใช้สถิติเชิงบรรยาย โดยการแจกแจงค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

4.2 ขอ้มูลคุณภาพบริการของสหกรณ์ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

4.3 ทดสอบความแตกต่าง โดยใชค่้าสถิติ t-test และ One-way ANOVA และการทดสอบ
รายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) 

เพื่อให้สอดคลอ้งกบัระดบัการประเมินท่ีมีอยู ่5 ระดบั ผูศึ้กษาจึงใชค้ะแนนเฉล่ียท่ีไดจ้าก
ขอ้มูลตวัอย่างเป็นเกณฑ์ในการแปลความหมายโดยการจดัแบ่งระดับความส าคญัเป็น 5 ระดับ คือ  
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ไดด้งัน้ี (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ 2540, น. 280) 

คะแนน 4.50 – 5.00 หมายถึง มีคุณภาพในระดบัมากท่ีสุด  
คะแนน 3.50 – 4.49 หมายถึง มีคุณภาพในระดบัมาก  
คะแนน 2.50 – 3.49 หมายถึง มีคุณภาพในระดบัปานกลาง  
คะแนน 1.50 – 2.49 หมายถึง มีคุณภาพในระดบันอ้ย  
คะแนน 1.00 – 1.49 หมายถึง มีคุณภาพในระดบันอ้ยท่ีสุด 



 

 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่ม
ส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 (2) เปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ โดยเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
เป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
  
 การศึกษา “คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2” เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ต าแหน่ง ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก สรุปไดด้งัตารางท่ี 4.1  
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ    

ชาย 41 34.2 
หญิง 79 65.8 

                      รวม 120 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
2.  อาย ุ   

20 – 30 ปี 6 5.0 
31 – 40 ปี 29 24.2 
41 – 50 ปี 55 45.8 
51 – 60 ปี 26 21.7 
มากกวา่ 60 ปี 4 3.3 

                   รวม 120 100 
3.   ต  าแหน่ง   

ประธานสหกรณ์ 8 6.7 
รองประธานสหกรณ์ 3 2.5 
เหรัญญิก 
เลขานุการ 
กรรมการ 
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

6 
4 
70 
29 

5.0 
3.3 
58.3 
24.2 

                         รวม 120 100 
4.   ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

 
37 

 
30.8 

ปริญญาตรี 72 60.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 10 8.3 

                       รวม 120 100 
5.   ระยะเวลาการเป็นสมาชิก   

ต  ่ากวา่ 5 ปี 26 21.7 
5-10 ปี 58 48.3 
11-15 ปี 27 22.5 
16  ปีข้ึนไป 9 7.5 

                     รวม 120 100 
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 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 79 คน (ร้อยละ65.8) ช่วงอายุท่ีพบมากท่ีสุดอยู่ในระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 55 
คน (ร้อยละ 46.74) ต าแหน่งส่วนใหญ่ คือ กรรมการ จ านวน 70 คน (ร้อยละ 58.3) ระดบัการศึกษา 
อยูใ่นระดบัปริญญาตรีโดยส่วนใหญ่ จ านวน 72 คน (ร้อยละ 60) ระยะเวลาการเป็นสมาชิกส่วนใหญ่
อยูใ่นช่วง 5-10 ปี จ านวน 58 คน (ร้อยละ 48.3) 
 

ส่วนที่ 2  คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พืน้ที ่2 

  
 การศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  ประกอบด้วย (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility)  

(2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability)  (3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) (4) การให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) (5)  การเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ (empathy) ผลการศึกษา 
มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.2 – 4.7 
 
ตารางท่ี 4.2 ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์

กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 โดยภาพรวม 
 

รายการ X  S.D. ระดบั 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.65 0.42 มาก 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.03 0.34 มาก 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 4.04 0.35 มาก 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.03 0.30 มาก 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.07 0.38 มาก 

รวม 3.86 0.35 มาก 
  

จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นว่าระดบัคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ทั้ง 5 ดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.86 ซ่ึงสามารถจ าแนกเป็นรายดา้น จากมากไปนอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี 
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1) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.07) 
2) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04) 
3) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยูใ่นระดบัมาก 

( X  = 4.03) 
4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.65) 

  
ตารางท่ี 4.3 ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์

กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) 
 

รายการ X  S.D. ระดบั 
1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง 
มารับบริการ 

3.91 0.50 มาก 

2. สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย และเป็นระเบียบ 3.82 0.55 มาก 
3. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 2.93 0.90 ปานกลาง 
4. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
5. มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการเพียงพอ 

4.00 
3.62 

0.36 
0.63       

มาก 
มาก 

รวม 3.65 0.42 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นว่า ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 
5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.65  ซ่ึงสามารถจ าแนกแต่ละรายการเรียงล าดับจากมาก 
ไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.00) 
2) สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.91) 

3) สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย และเป็นระเบียบอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.82) 
4) มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการเพียงพออยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.62) 
5) มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 2.93) 
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ตารางท่ี 4.4 ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) 

 
รายการ X  S.D. ระดบั 

1. ท่านไดรั้บบริการตรงตามท่ีท่านตอ้งการ 4.00 0.41 มาก 
2. บริการท่ีท่านไดรั้บมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 4.00 0.41 มาก 
3. ความชดัเจนในการใหบ้ริการ และแนะน าขั้นตอน 
ในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 

3.94 0.43 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ช่วยแกปั้ญหาได ้
อยา่งถูกตอ้ง 
5. เจา้หนา้ท่ีมีความมีความประพฤติเหมาะสม 
6. เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้
7. เจา้หนา้ท่ีแสดงถึงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหา 

4.01 
 
 

4.08 
4.08 
4.07 

0.35 
 
 

0.35 
0.35 
0.42 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.03 0.34 มาก 
  

จากตารางท่ี 4.4  แสดงให้เห็นว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัมาก  
โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.03 ซ่ึงสามารถจ าแนกแต่ละรายการเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) เจา้หน้าท่ีมีความมีความประพฤติเหมาะสมและ เจา้หน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือ และ
ไวว้างใจไดอ้ยูใ่นระดบัมากเท่ากนั ( X = 4.08) 

2) เจา้หนา้ท่ีแสดงถึงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหาอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.07) 
3) ท่านไดรั้บบริการตรงตามท่ีท่านตอ้งการ และบริการท่ีท่านไดรั้บมีความถูกตอ้ง

เหมาะสม อยูใ่นระดบัมากเท่ากนั ( X = 4.00) 
4) ความชดัเจนในการใหบ้ริการ และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ

อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.94) 
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ตารางท่ี 4.5 ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) 

 
รายการ X  S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.03 0.40 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.96 0.47 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในงานท่ีท่านติดต่อทุกคร้ัง 4.08 0.35 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
5. ท่านไดรั้บบริการหรือความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีทนัที 

3.90 
4.06 

0.55 
0.39 

มาก 
มาก 

รวม 4.04 0.35 มาก 
  
  จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริม
สหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่น
ระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.04 ซ่ึงสามารถจ าแนกแต่ละรายการเรียงล าดับจากมาก 
ไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในงานท่ีท่านติดต่อทุกคร้ังอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.08) 
2) ท่านไดรั้บบริการหรือความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีทนัทีอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06) 
3) เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.03) 
4) เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.96) 
5) เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.90) 
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ตารางท่ี 4.6  ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) 

 
รายการ X  S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ ความรู้ในการตอบค าถาม 4.03 0.36 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 4.10 0.41 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการใหบ้ริการท่ีดี 3.81 0.58 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีแสดงใหผู้บ้ริการมัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บ 
5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

3.96 
4.03 

0.50 
0.36 

มาก 
มาก 

รวม 4.03 0.30 มาก 
  

จากตารางท่ี 4.6  แสดงให้เห็นว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ  อยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.03 ซ่ึงสามารถจ าแนกแต่ละรายการเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.10) 
2) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ ความรู้ในการตอบค าถาม และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นมาตรฐาน

เดียวกนัอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั ( X = 4.03) 
3) เจา้หนา้ท่ีแสดงใหผู้บ้ริการมัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.96)  
4) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการใหบ้ริการท่ีดีอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.81)  
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ตารางท่ี 4.7 ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นการเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ (empathy) 

 
รายการ X  S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ 4.08 0.40 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.11 0.44 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใหบ้ริการ 4.03 0.46 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามเวลาปฏิบติัราชการ 
5. ถา้มีขอ้สงสัยในการบริการจะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า 

4.15 
4.08 

0.44 
0.43 

มาก 
มาก 

รวม 4.07 0.38 มาก 
  

จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดา้นการเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.07 ซ่ึงสามารถจ าแนกแต่ละรายการเรียงล าดับจากมาก 
ไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามเวลาปฏิบติัราชการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15) 
2) เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11)  
3) เจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการอยู่ในระดบัมาก และถา้มีขอ้สงสัย 

ในการบริการจะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั ( X = 4.08) 
4) เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.03) 

 

ส่วนที่ 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 

ผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐาน: ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี  2 ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็น 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.8 – 4.14 
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ตารางท่ี 4.8  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2 จ าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 40 3.92 0.29 

.46 .89 
หญิง 80 3.95 0.32 

 
จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2 จ าแนกตามเพศ พบว่า สหกรณ์ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.9  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 

ของสหกรณ์ต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม .718 4 .179 

1.887 .117 
ภายในกลุ่ม 10.940 115 .095 

รวม 11.658 119    
 

จากตารางท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามอาย ุพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.10  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงาน
ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามต าแหน่ง 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 2.055 5 .411 

4.878 .00* 
ภายในกลุ่ม 9.604 114 .084 

รวม 11.658 119    
 

จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามต าแหน่ง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2 แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  จ  าแนกตามต าแหน่ง ดว้ยวิธีการ LSD 

 
 

ต  าแหน่ง 
 
ค่า 
เฉล่ีย 

1.ประธาน 
2.รอง
ประธาน 

3.เหรัญญิก 4.เลขานุการ 5.กรรมการ 6.เจา้หนา้ท่ี 

3.81 4.12 3.93 3.99 3.85 3.94 
1.ประธาน 3.81     - -.34* 
2.รองประธาน 4.12     - 0.35 
3.เหรัญญิก 3.93     - -.22 
4.เลขานุการ 3.99     - -.15 
5.กรรมการ 3.85     - -.29* 
6.เจา้หนา้ท่ี 3.94      - 
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จากตารางท่ี 4.11 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ต่างกนั ดงัน้ี 

ผูรั้บบริการต าแหน่งประธานสหกรณ์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่ม
ส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 แตกต่างจากผูรั้บบริการ
ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูรั้บบริการต าแหน่งประธาน
สหกรณ์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดีกวา่ผูรั้บบริการต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 

ผูรั้บบริการต าแหน่งกรรมการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มส่งเสริม
สหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 แตกต่างจากผูรั้บบริการต าแหน่ง
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูรั้บบริการต าแหน่งกรรมการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์  5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ดีกวา่ผูรั้บบริการต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
 
ตารางท่ี 4.12  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงาน
ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม .386 2 .193 

1.986 .142 
ภายในกลุ่ม 11.262 116 .097 

รวม 11.647 118    
 

จากตารางท่ี 4.12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีระดับ 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงาน
ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม .355 3 .118 
1.215 .307 

ภายในกลุ่ม 11.303 116 .097 
รวม 11.658 119    

 
จากตารางท่ี 4.13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนัมี
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.14 สรุปผลการทดสอบทางสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.ผูรั้บบริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์ 
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 
2. ผูรั้บบริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์ 
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
3. ผูรั้บบริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์ 
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
4. ผูรั้บบริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์ 
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ยอมรับสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริม
สหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.1.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังาน

ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  
 1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นของกลุ่มส่งเสริม

สหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประาากรศาสตร์ 
1.2 สมมติฐานการศึกษา 
 ผูใ้า้บริการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร  

พื้นท่ี 2 ท่ีมีลกัษณะประาากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีแตกต่างกนั  

1.3 วธีิด าเนินการศึกษา 

 1.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ คณะกรรมการ
ด าเนินงานของสหกรณ์และเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ านวน 18 แห่ง จ านวนทั้งส้ิน 173 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 120 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
(Simple Random Sampling) ตามสดัส่วนของประชากรในแต่ละสหกรณ์เพื่อตอบแบบสอบถาม  
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 1.3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

                ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคล   
    ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการ 

ของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ประกอบด้วย   
(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (3)  การตอบสนองต่อลูกค้า  
(4) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ (5) การเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ   
     ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริม 
สหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2    

 1.3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาได้น าผลการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ 
ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS น ามาแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สถิติ t-test และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่  
ดว้ยวิธี LSD ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

1.4  ผลการศึกษา 

 1.4.1 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการส่วนบุคคลของคณะกรรมการ
ด าเนินงานของสหกรณ์และเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

1) เพศ  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  
79 คน ร้อยละ 65.8  และเพศชาย จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 

2) อายุ  ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.74 รองลงมามีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2  อายรุะหว่าง 51 – 60 ปี 
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7  อายรุะหวา่ง 20 – 30 ปี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 และอายุ
มากกวา่ 60 ปี จ านวน 3 คน  คิดเป็นร้อยละ 3.3  

3) ต าแหน่ง ส่วนใหญ่ต าแหน่ง คือ กรรมการ จ านวน 70 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 58.3 รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2  ประธานสหกรณ์ 
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 เหรัญญิก จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 เลขานุการ จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.3 และรองประธานสหกรณ์ 3 คิดเป็นร้อยละ 2.5 
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4) ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 72 
คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือระดับต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8  
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3   

5) ระยะเวลาการเป็นสมาชิกส่วนใหญ่ อยู่ในช่วง 5-10 ปี จ านวน 58 คน 
คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมาอยู่ในช่วง 11-15 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ต ่ากว่า 5 ปี 
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7  และ 16  ปีข้ึนไป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5  

 1.4.2 ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม
สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นที่  2 พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  ทั้ง 5 ดา้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.07 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  

  1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.65)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า สหกรณ์มีการก าหนดโครงสร้างอ านาจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบไว้
อย่างชดัเจนเจา้หน้าท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 4.00) และมีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ( X = 2.93) 

  2)  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.03) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าท่ีมีความมีความประพฤติเหมาะสม และเจ้าหน้าท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได้มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 4.08) และ ความชัดเจนในการให้บริการ และ
แนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ( X = 3.94) 

  3)  การตอบสนองต่อลูกค้าในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.04)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการในงานท่ีท่านติดต่อทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียสูงสุด  
( X  = 4.08) และเจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ( X = 3.90) 

  4)   การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.03) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 4.10) และ
เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการใหบ้ริการท่ีดีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ( X = 3.81) 

  5)   การเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 
4.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามเวลาปฏิบติัราชการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด  
( X = 4.15) และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามเวลาปฏิบติัราชการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ( X = 4.03) 
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1.4.3  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผู้ รับบริการต่อคุณภาพ 
การให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นที่ 2 
พบว่า ผูรั้บบริการจากกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
ท่ีมีต าแหน่งต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

1.4.4 ผลก าร เป รียบ เที ยบ ระดับ ความ คิด เห็ น ของผู ้ รับ บ ริก าร ต่ อ คุณ ภ าพ 
การให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
พบว่า ผูรั้บบริการจากกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
ท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

2. อภปิรายผล 
 
ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์

กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 พบวา่ มีประเดน็ท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 
2.1  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงาน

ส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นที ่2 โดยภาพรวมและรายดา้น พบว่า มีคุณภาพการใหบ้ริการอยู่
ในระดบัมาก ผ่านเกณฑ์ท่ีน่าพอใจ ทั้งน้ี เน่ืองจากกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ให้ความส าคญักบัการให้บริการสหกรณ์ อีกทั้งเจา้หน้าของกลุ่มส่งเสริม
สหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 เป็นผูมี้จิตใจในการให้บริการ 
เป็นส าคญั โดยให้การสนับสนุน ช่วยเหลือ แนะน า ให้ค  าปรึกษา แก่คณะกรรมการด าเนินการ
สหกรณ์เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ และสมาชิกสหกรณ์ และบริการในดา้นอ่ืนๆไม่ว่าจะเป็นการให้ขอ้มูล
ข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ การให้การตอนรับอยา่งเท่าเทียมกนั การให้บริการท่ีถูกตอ้ง เพื่อสร้าง
ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นันทพรรด์ิ นิตยพงศ์ายั และพิมพา์นก สังขแ์กว้ (2563) 
ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการสมาาิกของสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลัยแม่โจ้  จ  ากัด  
ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการสมาาิกของสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัแม่โจ ้จ ากดั  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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2.2  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นที่ 2  จ าแนกตาม
ต าแหน่ง พบว่า ผูใ้าบ้ริการท่ีมีต าแหน่งต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 โดยรวมแตกต่างกนั 
ผูรั้บบริการต าแหน่งประธานสหกรณ์และกรรมการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 มากกว่าผูรั้บบริการ
ต าแหน่งเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ อาจเป็นเพราะว่าเจา้หน้าท่ีส่งเสริมสหกรณ์ กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5  
มีความคุน้เคยและรู้จักกับประธานและคณะกรรมการสหกรณ์เป็นอย่างดี อีกทั้ งยงัได้เขา้ร่วม
ประาุมกับสหกรณ์เป็นประจ า และได้ให้ค  าปรึกษา แนะน าในการด าเนินงานของสหกรณ์แก่
ประธานและคณะกรรมการด าเนินการของสหกรณ์เป็นประจ า ส่วนผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ระดับความคิดเห็นในการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประาากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา 
และระยะเวลาการเป็นสมาาิก พบวา่โดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ จุฑาไล 
ธรรมสัตย ์(2553) ท่ีไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงคอุ์บลราาธานี จ ากดั ผลการศึกษาพบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นสมาาิกต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ สมรส 
รายได้ และระยะเวลาการเป็นสมาาิกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้

จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ถึงแมจ้ะพบว่า คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริม
สหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 มีคุณภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
แต่การใหบ้ริการใน 5 ดา้นยงัมีเร่ืองตอ้งปรับปรุง ซ่ึงผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีสถานท่ี
จอดรถไม่เพียงพอส าหรับผูใ้ช้บริการ ดังนั้ น ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  
ควรแจง้ให้เจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัช่วยจดัระเบียบการจอดรถ หรือแนะน าสถานท่ีจอดรถ
ใกลเ้คียง เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
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2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ความชดัเจนใน
การให้บริการและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ควรปรับปรุงป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจนมากยิ่งข้ึน เพื่อให้
ประชาชนเขา้ใจง่ายยิง่ข้ึน 

3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ประเดน็ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ดังนั้ น ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ควรให้
บุคลากรในหน่วยงานไดแ้สดงความคิดเห็นและมีส่วนร่วมกบัเป้าหมาย เพื่อสร้างแรงจูงใจท่ีจะ
ท างานให้บรรลุเป้าหมายและตนเองได้รับประโยชน์ตอบแทน ซ่ึงอาจเป็นได้หลายรูปแบบ 
ทั้งเป็นตวัเงินและไม่ใช่ตวัเงิน 

4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ี 
มีทกัษะในการให้บริการท่ีดี ดงันั้น ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ควรจดัอบรม
หรือสัมมนาใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ี เพื่อเพิ่มพนูความรู้ ทกัษะท่ีจ าเป็นในการท างานใหม้ากยิง่ข้ึน 

5) ด้านการเอาใจใส่และเข้าใจผูรั้บบริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ 
เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ควรจดัท าคู่มือ
การให้บริการของบุคลากรของส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2  เพื่อให้บุคลากร 
ในหน่วยงานมีคุณสมบติั/คุณลกัษณะในการใหบ้ริการท่ีดี มีมาตรฐานการใหบ้ริการเป็นแนวทางเดียวกนั 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

1) ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของทั้งส านักงานส่งเสริมสหกรณ์ กรุงเทพ 
มหานคร พื้นท่ี 2 

2) ควรศึกษาเชิงคุณภาพร่วมกบัเชิงปริมาณเพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
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ภาคผนวก ก 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญ 
 
 

1. รองศาสตราจารย ์เภสชักรหญิง ดร.อโนทยั  งามวิชยักิจ   
อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 

2. นายอิทธิพล โตรส   
ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5  
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
 

3. นางสาววาสนา แบก้ระโทก   
ผูอ้  านวยการกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ภาคการเกษตรและเกษตรกร  
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 
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ภาคผนวก ข 
หนงัสือขอความอนุเคราะห์ 
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ภาคผนวก ค 
วิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



82 
 

ผลการวเิคราะห์ความตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถาม  
โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคาถามกบัวตัถุประสงค์ (IOC)  

ประเมินโดยผู้เช่ียวชาญ จานวน 3 คน 
 

วตัถุประสงค์ 
ค าถาม
ข้อที่ 

ค าถาม 

คะแนนความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิ ผลรวม

ของ 
คะแนน 

ค่า IOC คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ขอ้ท่ี 1 เปรียบเทียบ
ระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการในแต่ละดา้น
ของกลุ่มส่งเสริม
สหกรณ์ 5 ส านกังาน
ส่งเสริมสหกรณ์
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 
2 จ าแนกตามปัจจยั 
ดา้นประชากรศาสตร์ 

1 เพศ 1 1 1 3 1 
2 อาย ุ 1 1 0 2 0.66667 
3 ต าแหน่ง 1 1 0 2 0.66667 
4 ระดบัการศึกษา 1 1 0 2 0.66667 
5 รายไดต่้อเดือน 1 0 0 1 0.33333 
6 สถานภาพ 1 0 0 1 0.33333 
7 ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 1 1 0 2 0.66667 

ขอ้2 ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของ 
กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริม
สหกรณ์ กรุงเทพ 
มหานคร พื้นท่ี 2 
 
 
 
 
 
 

1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 

สะดวกในการเดินทาง 
มารับบริการ 

1 1 0 2 0.66667 

1.2 สถานท่ีมีความสะอาด 
เรียบร้อย และเป็นระเบียบ 

1 1 1 3 1 

1.3 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ
ส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

1 1 0  2 0.66667 

1.4 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

1 1 1 3 1 

1.5 มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการ
เพียงพอ 

1 1 1 3 1 
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วตัถุประสงค์ 
ค าถาม
ข้อที่ 

ค าถาม 

คะแนนความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิ ผลรวม

ของ 
คะแนน 

ค่า IOC คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 2 ความเช่ือถือไว้วางใจ 
2.1 ท่านไดรั้บบริการตรงตามท่ี

ท่านตอ้งการ 
1 1 1 3 1 

2.2 บริการท่ีท่านไดรั้บ 
มีความถูกตอ้ง เหมาะสม 

1 1 1 3 1 

2.3 ความชดัเจนในการ
ใหบ้ริการ และแนะน า
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ
แก่ผูรั้บบริการ 

1 1 0 2 0.66667 

2.4 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย 

1 1 1 3 1 

2.5 เจา้หนา้ท่ีมีความประพฤติ
เหมาะสม 

1 1 0 2 0.66667 

2.6 เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
และไวว้างใจได ้

1 1 1 3 1 

2.7 เจา้หนา้ท่ีแสดงถึงความ
จริงใจในการแกไ้ขปัญหา 

1 1 0 2 0.66667 
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วตัถุประสงค์ 
ค าถาม
ข้อที่ 

ค าถาม 

คะแนนความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิ ผลรวม

ของ 
คะแนน 

ค่า IOC คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
3.1 เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ

อยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

1 1 1 3 1 

3.2 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1 

3.3 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจ 
ในการใหบ้ริการ 

0 1 -1 0 0 

3.4 มีตวัอยา่งแบบฟอร์มต่างๆ
ไวบ้ริการ 

1 1 -1 1 0.33333 

3.5 เจา้หนา้ท่ีใชค้  าพูดส่ือสารท่ี
เขา้ใจง่าย 

1 1 -1 1 0.33333 

3.6 เจา้หนา้ท่ีอธิบาย/ให้
ค  าแนะน า/ตอบขอ้สงสัย
ดว้ยกิริยาวาสุภาพ 

1 1 -1 1 0.33333 

3.7 เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1 

3.8 ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

1 1 -1 1 0.33333 

 4 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้รับบริการ 
4.1 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ ความรู้ 

ในการตอบค าถาม 
1 1 0 2 0.66667 

4.2 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ท่ีดี 

1 1 0 2 0.66667 

4.3 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการ
ใหบ้ริการท่ีดี 

1 1 0 2 0.66667 

4.4 เจา้หนา้ท่ีแสดงใหผู้บ้ริการ
มัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

1 1 1 3 1 

4.5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 

0 1 1 2 0.66667 
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วตัถุประสงค์ 
ค าถาม
ข้อที่ 

ค าถาม 

คะแนนความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิ ผลรวม

ของ 
คะแนน 

ค่า IOC คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 5 การเอาใจใส่และเข้าใจผู้รับบริการ 
5.1 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเอาใจใส่

ต่อผูม้ารับบริการ 
1 1 1 3 1 

5.2 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

1 1 1 3 1 

5.3 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

1 1 0 2 0.66667 

5.4 ถา้มีขอ้สงสัยในการบริการ
จะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า 

1 1 1 3 1 

5.5 มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใน
งานท่ีท่านติดต่อทุกคร้ัง 

1 1 -1 1 0.66667 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5  
ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พืน้ที ่2 

 
ค าช้ีแจง 

1.  แบบสอบถามในการวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของ
กลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ซ่ึงแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Checklist)เ ก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของ
คณะกรรมการสหกรณ์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ต  าแหน่งงาน ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 
สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ซ่ึงประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ
ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ และ 
การเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

2.  ขอความกรุณาตอบตามความเป็นจริงและขอให้ตอบทุกค าถาม ข้อมูลท่ีได้รับ 
จะน าไปใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษา และเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ โดยจะเสนอในภาพรวม
และการตอบในคร้ังน้ีไม่ส่งผลใดๆ ต่อท่าน 

 
 
 

นายมานะ โกศล 
นกัศึกษาปริญญาโท แขนงวชิาบริหารธุรกิจ 

สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ตอนที ่1 สถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
1. เพศ 

ชาย      หญิง 
 

2. อาย ุ
 20-30 ปี     31-40 ปี 
 41-50 ปี     51-60 ปี 
 61 ปีข้ึนไป 
 

3. ต าแหน่ง 
ประธานกรรมการ    รองประธานกรรมการ 
เหรัญญิก     เลขานุการ 
 กรรมการ                                                เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
 

4. ระดบัการศึกษา 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรี 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

5.ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
ต ่ากวา่ 5 ปี     5-10 ปี 
 11-15 ปี     16 ปีข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  คุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริมสหกรณ์

กรุงเทพมหานคร พืน้ที ่2 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 โดยค่าคะแนนท่ีก าหนดมีความหมาย ดงัน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการมาก 
ระดบั 3 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการนอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 

ขอ้ท่ี 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5  
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์  
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

ระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ      
1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง 

มารับบริการ 
     

2 สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย และเป็นระเบียบ      
3 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ      
4 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย      
5 มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการเพียงพอ      
 ความเช่ือถือไว้วางใจ      
6 ท่านไดรั้บบริการตรงตามท่ีท่านตอ้งการ      
7 บริการท่ีท่านไดรั้บมีความถูกตอ้ง เหมาะสม      
8 ความชดัเจนในการใหบ้ริการ และแนะน าขั้นตอน 

ในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
     

9 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ช่วยแกปั้ญหาได ้
อยา่งถูกตอ้ง  

     

10 เจา้หนา้ท่ีมีความมีความประพฤติเหมาะสม      
11 เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้      
12 เจา้หนา้ท่ีแสดงถึงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหา      
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ขอ้ท่ี 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5  
ส านกังานส่งเสริมสหกรณ์  
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

ระดบัความคิดเห็นของการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ      
13 เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและ 

มีประสิทธิภาพ 
     

14 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
15 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในงานท่ีท่านติดต่อทุกคร้ัง      
16 เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
17 ท่านไดรั้บบริการหรือช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีทนัที      

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้รับบริการ      
18 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ ความรู้ในการตอบค าถาม      
19 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี      
20 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการใหบ้ริการท่ีดี      
21 เจา้หนา้ท่ีแสดงใหผู้บ้ริการมัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บ      
22 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั      

 การเอาใจใส่และเข้าใจผู้รับบริการ      
23 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ      
24 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
25 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใหบ้ริการ      
26 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามเวลาปฏิบติัราชการ      
27 ถา้มีขอ้สงสัยในการบริการจะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า      
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ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของกลุ่มส่งเสริมสหกรณ์ 5 ส านักงานส่งเสริม

สหกรณ์กรุงเทพมหานคร พืน้ที ่2 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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