
ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก 
สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

นางสาวพรรณ ี ปลโิพธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
แขนงวชิาสหกรณ์ สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2562 



Factors Affecting Services Decision of Members of Saving Cooperative of 
Border Patrol Police 41 Limited, Chumphon Province 

Ms. Pannee  Palipot 

An Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for 
the Degree of Master of Business Administration in Cooperatives 

School of Agriculture and Cooperatives  
Sukhothai Thammathirat Open University 

2019 





 ง 

ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร 

ผู้ศึกษา  นางสาวพรรณี  ปลิโพธ  รหัสนักศึกษา 2619002021 ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต(สหกรณ์) 
อาจารย์ที่ปรึกษา รองศาสตราจารย ์ดร.สุจิตรา  รอดสมบุญ ปีการศึกษา 2562 
 
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ปัจจัยส่วนบุคคลและการตัดสินใจออมเงินของ
สมาชิกสหกรณ์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร 2) ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ   3) 
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ และ 4) 
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ สมาชิกสหกรณ์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัด จงัหวดัชุมพร ณ 
วนัท่ี 30 กันยายน 2562 จ านวน 917 คน ก าหนดขนาดตัวอย่างจากสูตรของ ท่าโร่ ยามาเน่ ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 
จ านวน 279 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถาม โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอย่างอยา่งง่าย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบไคสแควร์ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 และการ
วเิคราะห์เน้ือหา 

ผลการศึกษาพบว่า1) สมาชิกสหกรณ์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัด จงัหวดัชุมพร กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง  36-50 ปี  สถานภาพสมรส ต าแหน่งดาบต ารวจ จบการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. รายไดต่้อเดือน 25,000 บาทข้ึนไป หน้ีสินทั้งหมด 600,000 บาทข้ึนไป สมาชิกในครอบครัว 2-4 คน ระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก 15 ปีข้ึนไป การตัดสินใจออมเงินของสมาชิกพบวา่ ออมเงินประเภทเงินฝากออมทรัพย ์ออมเงินต่อคร้ัง 500–
1,000 บาท และมีเงินออมรวมในสหกรณ์ 70,000 บาทข้ึนไป 2) ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ตามล าดบั  3)ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
ใช้บริการ คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน หน้ีสินทั้งหมด จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ส่วนคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการ ในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก และการจดัอุปกรณ์ สถานท่ีมีความเป็น
ระเบียบและสะอาด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ คือ การตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเอกสารการเปิดเผย
ขอ้มูลให้สมาชิกทราบการช้ีแจงเก่ียวกบัหลกัเกณฑ์ วิธีการปฏิบติังาน การช้ีแจงขอ้สงสัย การบนัทึกขอ้มูลอย่างถูกตอ้ง 
และการจ่ายคืนเงินฝาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ คือ การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั การประชาสัมพนัธ์การ
ฝากเงิน และข่าวสาร ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ คือ เจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็น มีใชบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ คือ การใหบ้ริการโดยค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของสมาชิก การใหบ้ริการมีความเสมอภาค 4) 
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ คือ ควรปรับปรุงข่าวสารในเวบ็ไซดส์หกรณ์ให้เป็นปัจจุบนั ปรับปรุง
การบริการใหร้วดเร็วข้ึน  และน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชก้บัสหกรณ์ 
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Abstract 

The objectives of this research were to study 1) personal factors and the 

saving decision of members of Saving Cooperative of Border Patrol Police 41 limited, 

Chumphon province 2) the opinion of members on the quality of service 3) the 

relationship between personal factors and service quality that affects the decision of 

cooperative members and 4) the recommendations in the improvement of service quality. 

The population of this study was 917 members of Saving Cooperative of 

Border Patrol Police 41 Limited, Chumphon province on 30 September, 2019. The 

sample size of 279 was determined by using Taro Yamane formula with the error value of 

0.05. The questionnaires were applied to collect data by using the simple random 

sampling method. Statistics used in this study were frequency, percentage, mean, standard 

deviation, Chi-square test at statistically significant level of 0.01 and content analysis. 

The results of the study found that 1) most of members of Saving Cooperative 

of Border Patrol Police 41 Limited, Chumphon province were male, age 36-50 years, 

married, held police senior sergeant position, graduated with high school/vocation 

certificate, with monthly income more than 25,000 baht, total debts of more than 600,000 

baht, had family members of 2-4 people, and had their membership period for more than 

15 years. The saving decision of members were saving account, saving 500-1,000 baht 

per time, and total saving in the cooperative more than 70,000 baht. 2)  The opinion of 

members on the quality of service that affected the decision had high level of service 

quality considering in each aspect, it was found that the reliability service had the highest 

level and followed by the operation service, the understanding and sympathy, the 

confidence and the responding, respectively. 3) Personal factors which related to the 

decision to use services were sex, age, status, education, monthly income, total debts, 

family members and membership period. The quality service related to the decision 

services was the operation service such as facilities and equipment, tidiness and 

cleanliness. The reliability service included document validation, the clarification of 

information and return of deposits. In term of the responding was ranking service, public 

relation for deposits. In term of the confidence boosting, it would be to listen to opinions. 

The understanding and sympathy was taking into account of members and equal services.  

4) The recommendation was that they should update the information on website, improve

service and apply modern technology. 

Keywords: Factors, decision, Saving Cooperative of Border Patrol Police 41 

Limited, Chumphon province 
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กติติกรรมประกาศ

การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได ้ด้วยผูศึ้กษาไดรั้บความอนุเคราะห์เป็น
อย่างดียิ่งจาก รองศาสตราจารย ์ดร.สุจิตรา รอดสมบุญ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีได้กรุณาสละเวลาให้
ค  าปรึกษาแนะน า และติดตามตรวจแก้ไขขอ้บกพร่องการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีอย่างใกล้ชิด
ตลอดมานับตั้งแต่เร่ิมต้นจนกระทั่งส าเร็จสมบูรณ์ รวมทั้ ง ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. ศิริลักษณ์ 
น าม วงศ์  แ ล ะคณ าจารย์ส าข าวิ ช า เก ษ ตรศ าส ต ร์แล ะสห ก รณ์  แขน งวิ ช าส ห ก รณ์
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีประสาทวิชาให้ผูศึ้กษาไดน้ าความรู้มาใช้ในการศึกษาคน้ควา้
อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านและขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ 
โอกาสน้ี 

ผูศึ้กษาขอขอบคุณคณะกรรมการด าเนินการ เจา้หน้าท่ี และสมาชิกของสหกรณ์ออม
ทรัพยต์ ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ทุกท่านท่ีเสียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม และเพื่อนนกัศึกษาแขนงวิชาสหกรณ์ เพื่อนร่วมงานส านกังานสหกรณ์จงัหวดัชุมพร 
และผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาให้การสนบัสนุน 
ช่วยเหลือ และใหก้ าลงัใจตลอดมา  

นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และญาติพี่น้องทุกคนท่ีได้กรุณา   
ใหก้ารสนบัสนุน ช่วยเหลือ และใหก้ าลงัใจตลอดมา ซ่ึงผูศึ้กษาถือวา่มีค่าเป็นอยา่งยิง่ 

สุดทา้ยน้ี ผูศึ้กษาหวงัวา่การศึกษาคา้ควา้อิสระเร่ืองน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูส้นใจและ 
ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ประโยชน์ใดๆ ท่ีจะไดรั้บจากการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ี ผูศึ้กษาขอน้อมอุทิศคุณ
ความดีทั้งมวลแด่ผูมี้พระคุณ และผูมี้ส่วนช่วยเหลือทุกท่าน 

พรรณี ปลิโพธ 
กรกฎาคม 2563  
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัสถาบนัการเงินมีบทบาทส าคญัต่อระบบการเงินและเศรษฐกิจของประเทศไทย 
เป็นอย่างมาก เน่ืองจากในสภาวการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนันั้นประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศตอ้ง 
ประสบกับภาวะความยากจน อยู่ในภาวะท่ีขาดแคลนไม่มีความมัน่คงทางเศรษฐกิจ และการมี 
หน้ีสิน จึงท าให้ประเทศไทยมีสถาบนัการเงินอยูห่ลากหลายเพื่อรองรับปัญหาต่างๆ สหกรณ์ออม
ทรัพย ์ถือเป็นสถาบนัการเงินหน่ึงในบรรดาสถาบนัการเงินในระบบเศรษฐกิจของประเทศ โดยมี
บทบาทเป็นสองสถานะคือเป็น “สหกรณ์” และเป็น “สถาบนัการเงิน” สหกรณ์ออมทรัพยคื์อ 
องคก์ารท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิกโดยสมาชิกแต่ละ 
คนออมรายไดฝ้ากไวก้บัสหกรณ์เป็นประจ าสม ่าเสมอเสมอในลกัษณะการถือหุ้นและการฝากเงิน 
นอกจากนั้นถา้หากสมาชิกประสบความเดือดร้อนเก่ียวกบัการเงินก็สามารถช่วยเหลือไดโ้ดยการ 
ให้กูย้มื สหกรณ์ออมทรัพยมี์สถานะเป็นนิติบุคคลตามกฎหมายสหกรณ์ การด าเนินธุรกิจสหกรณ์มี 
ทุนด าเนินงานจากค่าหุ้นและเงินรับฝากจากสหกรณ์ ซ่ึงมีทั้งเงินฝากประจ าและเงินฝากออมทรัพย ์
จุดเร่ิมตน้การก่อก าเนิดของสหกรณ์ออมทรัพยใ์นประเทศไทยมีเป้าหมายท่ีจะให้ขา้ราชการต่างๆ 
ไดมี้แหล่ง “เงินออม“ และแหล่ง “เงินกู”้ ในเวลาเดียวกนั โดยอาศยัหลกัการและวธีิการของสหกรณ์
เขา้มาด าเนินการในรูปแบบของ “สหกรณ์ออมทรัพย”์  

สหกรณ์ออมทรัพย ์ถือเป็นอีกสถาบนัการเงินหน่ึงท่ีมีความมัน่คงสูง เป็นท่ียอมรับใน 
สังคมว่าสหกรณ์ออมทรัพยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีส่งเสริมให้สมาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีดว้ยวิธีการ 
สหกรณ์ แต่เน่ืองจากสภาวะแวดล้อมทางการเงินได้เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วอนัเน่ืองจาก 
กระแสโลกาวิวฒัน์ทางการเงินของโลกและการด าเนินนโยบายการเงินเสรีของประเทศไทย ท าให ้
ธุรกิจดา้นสถาบนัการเงินตอ้งเผชิญกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนจากสถาบนัการเงินทั้งในประเทศ 
และต่างประเทศ และจากธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีสามารถให้บริการทางการเงินท่ีเกิดความเหล่ือมล ้ า ซ่ึง
สถาบนัการเงินต่างๆ ต่างก็พยายามท่ีจะมุ่งเน้นพฒันาคุณภาพการบริการให้มีความหลากหลาย 
รวดเร็ว มีการน าเทคโนโลยีต่างๆ มาพฒันาการให้บริการและน ากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้เพื่อ
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พฒันาองค์กรให้ประสบความส าเร็จ โดยการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
สูงสุด  
 สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัด จดัตั้งข้ึนมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ส่งเสริมฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของสมาชิกให้มีความกินดี อยูดี่ มีความสุข โดยวธีิช่วยตนเอง
และช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน โดยเร่ิมแรกข้าราชการต ารวจในสังกัดสังกัดกองก ากับการต ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 ได้ร่วมกนัเขา้ช่ือขอจดัตั้งสหกรณ์ ประเภทออมทรัพย ์นายทะเบียนรับจด
ทะเบียนเม่ือวนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2531 เลขทะเบียนสหกรณ์ท่ี สตส(อ)40/2531 ขณะแรกตั้งมีผูเ้ขา้
เป็นสมาชิกรวม 105 คน มีการระดมทุนจากสมาชิกเป็นค่าหุ้นคร้ังแรกจ านวน 3,012 หุ้น มูลค่าหุ้น
ละ 10 บาท รวมเป็นเงิน 30,120 บาท โดยส้ินปีบญัชีสหกรณ์ ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2562 มีสมาชิก
จ านวน 917 คน ลดลงจากปีก่อน จ านวน 23 คน มีทุนด าเนินงานทั้ งส้ิน 307,423,883.80 บาท 
เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 8.89 สหกรณ์ด าเนินธุรกิจดา้นการบริการรับฝากเงิน และให้กูย้ืมเงินแก่
สมาชิกสหกรณ์ โดยมีการรับฝากเงินจากสมาชิก จ านวน 22,954,748.87 บาท ลดลงจากปี 2561 ร้อย
ละ 28.83 และให้สมาชิกกู้ยืมเงิน จ านวน 537,015,459.00 บาท เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 6.86 
สหกรณ์มีก าไรสุทธิ  29,803,363.86 บาท เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 22.00  
  จากผลการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั พบวา่
การด าเนินธุรกิจดา้นบริการรับฝากเงินจากสมาชิก มีผลการด าเนินงานลดลง แต่การให้บริการเงิน
ให้กูย้ืมแก่สมาชิกกลบัมีผลการด าเนินงานเพิ่มข้ึน โดยเงินท่ีสหกรณ์ให้สมาชิกกู้ยืมยงัตอ้งอาศยั
เงินทุนจากแหล่งภายนอก ซ่ึงสหกรณ์ตอ้งรับภาระในการจ่ายดอกเบ้ียเงินกู้ ถ้าสหกรณ์สามารถ
ระดมเงินทุนจากการรับฝากเงินจากสมาชิกเพิ่มข้ึน จะสามารถน ามาเป็นเงินทุนในการให้บริการเงิน
กูย้ืมจากสมาชิก ซ่ึงท าให้สหกรณ์ลดตน้ทุนในเร่ืองของดอกเบ้ียได้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 
41 จ ากดั เพื่อจะไดน้ าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาน าเสนอต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อ
ประกอบการตดัสินใจในการวางแผนการบริหารงานในการพฒันาปรับปรุง แก้ไข คุณภาพการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และสร้างความมัน่ใจให้กบัสมาชิกให้ได้รับความพึงพอใจ 
ความสะดวก รวดเร็ว และการเตรียมความพร้อมของสหกรณ์ในการบริการเพื่อสนองความตอ้งการ
ในการบริการท่ีสมาชิกพึงจะไดรั้บให้ดียิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้สมาชิกมาใชบ้ริการดา้นรับฝากเงินกบั
สหกรณ์มากยิง่ข้ึน 
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2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและการตดัสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพยต์ ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 2.2 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 2.4 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 

 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
  จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง        
ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดการศึกษา ดงัน้ี 
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 ตัวแปรอสิระ                 ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัต าแหน่งงาน 
5. ระดบัการศึกษา 
6. รายไดต่้อเดือน 
7. หน้ีสินทั้งหมด 
8. จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 
9. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 
 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นรูปธรรมของการใหบ้ริการ   
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ   
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

การตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก 
สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่
41 จ ากดั   
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4. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

4.1 ขอบเขตเนือ้หำ 
   ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 

4.1.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
    1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัต าแหน่งงาน ระดบั
การศึกษา รายได้ต่อเดือน หน้ีสินทั้ งหมด จ านวนสมาชิกในครอบครัว และระยะเวลาการเป็น
สมาชิก 
   2) คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปธรรมของการให้บริการ   
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

4.1.2 ตัวแปรตาม  ได้แก่ การตัดสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ต ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 

4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ประชากรท่ีท าการศึกษาคือ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดน
ท่ี 41 จ ากัด จ  านวน 917 คน (ข้อมูล ณ 30 กันยายน 2562) โดยใช้สูตรของ Taro Yamane ระดับ
ความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 279 คน 

4.3 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
  ศึกษาสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ในเขตพื้นท่ี
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั อ าเภอเมือง จงัหวดัชุมพร 

4.4 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  ระยะเวลาในการศึกษาและเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน กุมภาพนัธ์ – มิถุนายน 2563 
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5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

5.1 สหกรณ์ หมายถึง สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ท่ีจดัตั้ง
ข้ึนเพื่อขา้ราชการต ารวจ  ขา้ราชการบ านาญ และเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ สังกัดกองก ากบัการต ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 ท่ีมีความประสงคส์มคัรเขา้ร่วมเป็นสมาชิกสหกรณ์ 

5.2 สมำชิกสหกรณ์  หมายถึง ข้าราชการต ารวจ ข้าราชการบ านาญ และเจ้าหน้าท่ี
สหกรณ์ ท่ีมีความประสงคส์มคัรเขา้ร่วมเป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 
จ ากดั ตามคุณสมบติัท่ีสหกรณ์ก าหนดเพื่อการออมทรัพยแ์ละกูย้มืเงิน รวมถึงไดรั้บผลตอบแทนใน
รูปของดอกเบ้ีย เงินปันผล และเงินเฉล่ียคืน  

5.3 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวน
ชายแดนท่ี 41 จ ากดั ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ ประเมิน
คุณภาพบริการจากการวดัคุณภาพ 5 ดา้น ดงัน้ี 

5.3.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของ
ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได้ ประกอบด้วย เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ให้บริการ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมี
ตวัตนซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ   

5.3.2 ด้ าน ค ว าม น่ าเช่ื อ ถือ ไว้ ว างใจ ใน ก ารบ ริก าร  (Reliability) ห ม าย ถึ ง 
ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ   

5.3.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่
เต็มใจท่ีจะ ช่วยเหลือผูรั้บบริการให้รวดเร็ว ฉับไว และพร้อมให้บริการเสมอ ซ่ึงสะท้อนถึงการ
เตรียมการขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ   

5.3.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้
บริการต้อง มีความรู้ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ 

5.3.5 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่ 
การใหค้วามสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
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6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

6.1 ผูบ้ริหารสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั สามารถน าปัญหา
จากการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และผลการศึกษามาพัฒนาปรับปรุง แก้ไข คุณภาพของการ
ใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของสมาชิก เพื่อน าไปพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ 

6.2 ผูบ้ริหารสหกรณ์ออมทรัพยอ่ื์น สามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางพฒันา
ดา้นการบริการแก่สมาชิก 

6.3 ส านักงานสหกรณ์จงัหวดั สามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางพฒันาการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์อ่ืนๆ  



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
  การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ตลอดจนเอกสารต่างๆ เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ   
 2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจและการตดัสินใจ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัสหกรณ์ออมทรัพย ์
 4. บริบทของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั   
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 
  1.1 ความหมายการบริการ 
  อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดีผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจและช่ืนชม
องค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองค์กรของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกั
พบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวชิาการ 
เป็นตน้ ดงันั้น ถ้าบริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาของ
องคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบั
ตอ้งไม่ได ้และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบติั
ของผูใ้ห้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อใช้บริการนั้น ๆ โดย
ทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ     
  จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือ กิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ 
(ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการ
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บริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีตอบสนองความตอ้งการ
อย่างใดอย่างหน่ึงให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิด
ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขาย
สินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
  อดุลย ์จาตุรงค์กุล (2550) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าท่ี
ฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้และไม่ท าใหเ้กิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคล
ใดบุคคลหน่ึง 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง กระบวนการส่ง
มอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น
จะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้ 
   วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าววา่ การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึง
เสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าหรือการปฏิบติัการ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่
สามารถน าไปครอบครองได ้  
   Kotler (2010) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึง
สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิง
ใดโดยมีเป้าหมายและความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้ งน้ีการกระท าดังกล่าวอาจจะรวม
หรือไม่รวมอยู ่กบัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้
  สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การกระท าหรือกระบวนการอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของการของบุคคลอ่ืน และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น
มากท่ีสุด 
 1.2 ความส าคัญของการบริการ 
  ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557, น.14) การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในงานดา้นต่างๆ เพราะ
บริการคือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงาน
ใดๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็
ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ย เสมอยิง่เป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือสินคา้ การขายจะประสบ
ผลส าเร็จได้ตอ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยู่ได้ตอ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” คือตอ้งการรักษา
ลูกคา้เดิมและเพิ่มเติมลูกคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมและชกัน าลูกคา้ใหม่ๆ ให้เขา้
มาจึงถือวา่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทัว่องคก์ร  
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  สมิต สัชฌุกร (2550, น.30-31) ความส าคญัของการบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 
ดา้น ดงัน้ี  
  1) บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตวัผู ้
ใหบ้ริการและ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี  
   (1) มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ  
   (2) มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
   (3) มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก  
   (4) มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน  
   (5) มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  
   (6) ความภกัดีต่อหน่วยบริการท่ีใหบ้ริการ  
   (7) มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  
   2) บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อ
ตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี  
   (1) มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  
   (2) มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
   (3) มีความผดิหวงัและไม่มาใชบ้ริการอีก  
   (4) มีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน  
   (5) มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าไม่ใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ  
   (6) มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  
  สรุปได้ว่า ความส าคัญของการบริการนั้ น มีความส าคัญทั้ งผู ้ให้บริการและ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงการให้การบริการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจมาใชบ้ริการซ ้ าและต่อเน่ือง 
 1.3 หลกัการให้บริการ 
  ธงชยั สันติวงษ์ (2539 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557 น.14) ไดใ้ห้แนวคิดไวว้่า 
วิธีการบริหารของรัฐให้ดีข้ึนจะตอ้งพฒันาระบบบริการให้มีกระบวนการและขั้นตอนท่ีสามารถ 
แกปั้ญหาจากปัจจยัท่ีเป็นแรงกดดนัใหลุ้ล่วงไปใหไ้ดม้ากท่ีสุด ดงัต่อไปน้ี  
  1) การจัดบริการท่ีมีคุณภาพ คือการรู้จกัน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้เพื่อการ
บริการในแง่ของผูค้นท างาน จะตอ้งมีการอบรมและพฒันาความรู้และทกัษะต่างๆ เพื่อให้สามารถ
ท างานให ้ดีข้ึน ส่งผลใหก้ารผลิตสินคา้และการใหบ้ริการท าไดดี้ข้ึน  
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  2) การลดต้นทุนท าได้หลายทาง เช่น ปรับปรุงการท างานโดยน าเอาเคร่ืองจกัร
สมยัใหม่ท่ี มีราคาถูก ท างานไดถู้กตอ้งแม่นย  าเขา้มาช่วยท างานในขั้นต่างๆ การให้ความรู้และการ
ฝึกอบรม วิเคราะห์การสูญเสียและปรับปรุง หรือลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นและท่ีก่อให้เกิดการ
ส้ินเปลืองใหน้อ้ยลง  
  3) การเพิ่มคุณค่าให้ผูม้าขอรับบริการ เช่น การให้มีบริการประชาสัมพนัธ์ด้าน
ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นแก่ผูม้าติดต่อ หรือสามารถเขา้รับบริการหลายๆ อยา่งในจุดเดียว  
  4) การปรับปรุงการใหบ้ริการใหท้ าไดร้วดเร็ว ส่ิงส าคญัท่ีสุดในยคุโลกาภิวฒัน์ คือ  
ความไวของส่ิงต่างๆ อันเกิดจากเทคโนโลยี ช่วยให้ด าเนินงานท าได้สะดวก ง่าย ฉับไว และ 
ครบถว้นถูกตอ้งมากข้ึน 
  สมิต สัชฌุกร (2550, น.94) กล่าวว่า การบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่วา่ การให้ความช่วยเหลือ 
หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปหลักการ
ใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี  
  1) สอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผู ้รับบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู ้รับบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า   
  2) ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัใน
การประเมินผลการให้บริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ 
แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้   
  3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน  การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัด คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา   
  4) เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง
ตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนดท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์นอกจากส่งสินคา้ ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และ
สนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย  
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  5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะต้อง
พิจารณาโดยรอบคอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการ
เพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการ
ใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
  ปรัชญา เวสารัชช์ (2523 น.20 - 21 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวีผล, 2550 น.15) กล่าวถึง 
การใหบ้ริการ ดงัน้ี  
  1) ท าให้ผูรั้บบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการ
ตอ้งท าใหป้ระชาชนเกิดความรู้สึกพอใจหรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด  
  2) อย่าปล่อยให้ผูรั้บบริการอยู่ท่ีหน่วยบริการนานเกินไปหากมีผูรั้บบริการมา
ติดต่อก็ตอ้งให้ผูรั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จ
เสียในคราวเดียวกนัจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม  
  3) อยา่ท าผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมาดูแลและพบปะ
ดว้ยตนเอง สร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถท าได ้ 
  4) สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่าร่ืนรมยโ์ดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืน มีท่ี
นัง่พกั พนกังานแต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด  
  5) ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะน า 
มีขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม  
  6) เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม จดัส่ิงอ านวยความสะดวกมีค าแนะน า 
  สุนนัทา ทวผีล (2550, น.13) กล่าวถึงการใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี  
  1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
   2) หลกัความสม ่าสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ 
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั  
  3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้ นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั  
  4) หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะไดรั้บ  
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  5) หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั
ไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู ้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
  สรุปไดว้า่ หลกัส าคญัในการบริการ คือ การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ บริการด้วย
ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ การ
ใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
 1.4 ลกัษณะของการบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2539 อ้างถึงใน มยุรี  เผือกไร่, 2554 น.27-28) ได้อธิบาย
ลกัษณะของการบริการไดเ้ป็น 4 ประการคือ  
  1) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึก ได้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือตวัอย่างคนไข้ไปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับ
บริการในรูปแบบใดเป็นการ ล่วงหน้า ดังนั้ น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อผูซ้ื้อต้องพยายามวาง
กฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขา้รับเพื่อสร้างความมัน่ใจในการซ้ือในแง่
ของสถานท่ีตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคาส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิง
ท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการ ตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน  
   (1) สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้เกิด กบั
ผูม้าใช้บริการ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถงออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อมีท่ี
นัง่ใหเ้พียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดีรวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย  
   (2) บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการ ต้องมีการแต่งตัวท่ี เหมาะสม 
บุคลิกภาพ หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดีเพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ว่า
บริการท่ี ซ้ือจะดีดว้ย  
   (3) เค ร่ืองมือ  (Equipment) อุปกรณ์ภายในสานักงานจะต้องทันสมัย มี
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ  
   (4) วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้  
   (5) สัญลักษณ์ (Symbols) ตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้บริการ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย  
   (6) ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการความเหมาะสมกบัระดบั การ
ใหบ้ริการชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบัการบริการท่ีแตกต่างกนั  
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  2) ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา  
  3) ไม่แน่นอน (Variality) ลักษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กับผูข้ายบริการ 
เป็นใครจะให้บริการเม่ือไหร่ท่ีไหนและอย่างไร หมอผ่าตดัหัวใจคุณภาพในการผ่าตดัข้ึนอยู่กับ
สภาพจิตใจและพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้น ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการ
บริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคมคุณภาพท า
ได ้2 ขั้นตอนคือ  
   (1) ตรวจสอบคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการรวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรม
ในการใหบ้ริการท่ีดี  
   (2) ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้าโดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและ 
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบท าให้ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน  
  4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืนถา้ตอ้งการมีสม ่าเสมอการให้บริการจะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน
จะท าใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัทีหรือไม่มีลูกคา้ 
  Kotler (1997 อ้างถึงในสุพัฒนิกา กองสุข, 2555 น.15-16) กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงโดย
ผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะควบคู่
ไปกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ หรือไม่ก็ได้การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเป็น
นามธรรมซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไป ดงันั้น การบริการจะเก่ียวขอ้งกบัการเสนอ
ขายการปฏิบติังานหรือการกระท าใดๆ ให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยท่ี  ผูใ้ช้บริการจะมิได้ครอบครองการ
บริการนั้นๆ เหมือนการครอบครองสินคา้ 
  สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 
มิได้ครอบครองการบริการนั้ นๆ เหมือนการครอบครองสินค้า ดังนั้ นผู ้ให้บริการต้องท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ รู้สึกประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีคุณภาพ 
และมาใชบ้ริการซ ้ า 
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 1.5 คุณภาพการบริการ 
  การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจดัการ
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพการศึกษาท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึง เป็นเร่ืองส าคญัและ 
จ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการบริการทุกระดับรวมทั้ งองค์การหรือหน่วยงาน 
บริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าให้การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
แก่ผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้บริการ ดงันั้นจึงมีผูใ้ห้ความหมายและค าจ ากดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการไว ้
หลายท่านดงัน้ี  
  กมลวรรณ เก็งสาริกิจ (2559, น.5) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีดีมี 
คุณภาพ เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้สึกตามท่ีคาดหวงัไวใ้นขณะท่ีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการ 
หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีความมัน่ใจในบริการว่ามีคุณภาพการบริการท่ีดีส่งผลให ้
รู้สึกมัน่ใจไวใ้จในการบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้
   ศุภลกัษณ์ สุริยะ (2556, น.34) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัระดับ
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัก่อนท่ีจะเขา้ใช้บริการ และการรับรู้ท่ี 
ผูรั้บบริการไดรั้บการส่งมอบจากผูใ้ห้บริการวา่มีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด หากการบริการนั้น 
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้รงหรือมากกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ 
หากสามารถตอบสนองความตอ้งการไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ 
  สิริวิมล ค าวงศ์ (2559, น.4) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ถึงความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวงัก่อนการใช้บริการของลูกค้า และการรับรู้ถึงผลปฏิบัติท่ีได้รับ
หลงัจากการใชบ้ริการ   
  สุทธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกุล (2558, น.10) คุณภาพการให้บริการ  หมายถึง ความ 
คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพในการให้บริการ 
โดยเปรียบเทียมการรับรู้จากส่ิงท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากบริการ 
นั้นๆ โดยพิจารณาจากบริการท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความมัน่ใจใน 
การบริการ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
  สวรรยา เวสประชุม  ( 2557, น.12) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิง
ส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการท่ี ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ี ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, น.340-342) กล่าวไวใ้นการบริการเป็นการบริหารความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Managing Competitive Differentiation) งานการตลาดของผูข้ายสินคา้ท่ี
เป็นบริการจะตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งขนัเป็นการล าบาก ท่ีจะสร้างให้เป็นขอ้แตกต่าง
ของบริการอยา่งเด่นชดัในความรู้สึกการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งสามารถท า
ไดใ้นลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี   
  1) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้าง
ความแตกต่างทางธุรกิจคือการรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพ
ให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะได ้
จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจโดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจ
แบบใดก็ตามคุณภาพของการใหบ้ริการมีหลกัการดงัน้ี คือ    
   (1) บริการท่ีเสนอ (Offer) โดยพิจารณาความคาดหวงัจากลูกคา้ซ่ึงประกอบดว้ย 
2 ประการ คือ  การให้บริการพื้นฐาน (Primary Service Package) ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดว่าจะไดรั้บ
จากกิจการ และลกัษณะการให้บริการเสริม ไดแ้ก่ บริการท่ีมีกิจกรรมเพิ่มเติมให้นอกเหนือจากการ
บริการพื้นฐานทัว่ไป    
   (2) การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอเหนือกว่าคู่แข่ง
โดยตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค   
   (3) ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับองค์กรท่ีให้บริการโดย
อาศยัสัญลกัษณ์ตราสินคา้เป็นเคร่ืองมือในการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ส าหรับองค์การท่ีให้บริการ
โดยอาศยัสัญลกัษณ์ตราสินคา้เป็นเคร่ืองมือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์และส่ือสารทางการตลาด 
อ่ืนๆ    
   (4) ลักษณะด้านนวัตกรรม (Innovative Feature) เป็นการเสนอบริการใน
ลกัษณะท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากการบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป  
   2) โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-Quality Model) ได้ก าหนดโมเดล
คุณภาพการให้บริการซ่ึงเน้นความต้องการท่ีส าคญัโดยเน้นการส่งมอบคุณภาพการให้บริการท่ี
คาดหวงั ซ่ึงเป็นสาเหตุท าให้การส่งมอบบริการคุณภาพไม่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงแสดงช่องว่าง 5 
ประการดงัน้ี 
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รูปแบบความคิดของคุณภาพการบริการ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-Quality Model) 
ท่ีมา: Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A. (1985) 
 
   ช่องว่างที่ 1 คือช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ของ
ผู ้บริหารกิจการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผู ้บริหารอาจไม่ เข้าใจถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้เพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งท าให้การตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิด
ความผดิพลาดได ้ 
   ช่องว่างที่ 2 คือมาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องวา่งน้ีผูบ้ริหารอาจเขา้ใจ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือหลกัเกณฑ์ในการ
ท างานท่ีชดัเจนรวมทั้งผูบ้ริหารไม่ไดใ้หก้ารสนบัสนุนอยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการ
บริการ   
   ช่องว่างที่ 3 คือการให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการท่ีได้
ก าหนดไว ้(Service Delivery Gap) ช่องว่างน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรงซ่ึง
มาจากวธีิการและวธีิปฏิบติัท่ีไม่มีคุณภาพไม่มีประสิทธิภาพตลอดจนความสามารถในการท างานซ่ึง
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จะรวมถึงแนวความคิดเทคนิคและทกัษะในการให้บริการรวมทั้งการตลาดภายในขององคก์รท่ียงั
ไม่มีประสิทธิผล  
   ช่องว่างที่ 4 คือการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ไม่ตรงกบัท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บั
ลูกคา้ (The Marketing Communication Gap) ช่องวา่งน้ีเป็นการคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีควรจะไดรั้บ
การบริการตามท่ีทางองคก์รไดล้งในส่ือโฆษณาขององคก์รท่ีปรากฏออกมาแต่เม่ือมารับบริการกลบั 
ท าใหผู้บ้ริโภคไม่ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้ 
   ช่องว่างที่ 5 คือการบริการท่ีลูกค้ารับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการท่ีลูกค้า
คาดหวงัไว้หรือต้องการ (The Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือ
ผูบ้ริโภคได้รับการบริการท่ีแตกต่างกับการบริการท่ีได้คาดหวงัไวซ่ึ้งการบริการต่างๆจะอยู่ใน
ช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4      
  ดงันั้นการพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผิดพลาดระหว่างความคาดหวงั
ของผูใ้ช้บริการ (Consumer) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใ้ห้บริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิด
กั้นช่องวา่งดงักล่าวและท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาท 
ส าคญัมากเพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถนามาเปรียบเทียบกนัไดคื้อคุณภาพท่ีลูกคา้ได้รับ 
(Perceived quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกค้าได้คาดหวงัไว ้(Customer 
expectations)  
  สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
 1.6 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
  เกษตรพนัธ์ ชอบท ากิจ (2546 ) กล่าวว่า สภาพความเป็นจริงท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั
แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศวา่ประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบริการ เช่น 
ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจการท่องเท่ียว แต่คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐหลาย
แห่งยงัมีปัญหายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของการขาดแคลนวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
หรือขาดบุคลากร ท่ีแตกต่างกนัมากก็คือพฤติกรรมการบริการนัน่เอง  
  “การบริการท่ีดี” คือ การให้ส่ิงท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เม่ือประชาชนมารับบริการจาก
เราส่ิงท่ีเขาตอ้งการคือ ความถูกตอ้ง รวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคญั ความอบอุ่น ไมตรีจิต  
มิตรภาพ 
  “คุณภาพการบริการ” ไม่วา่จะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว โรงแรม
ธุรกิจ บนัเทิงหรือแมแ้ต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ-้ชนะกบัท่ีการให้ความส าคญั ความอบอุ่น  
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ความสะดวกสบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยั 
หลกั 3 ประการ คือ   
  1) ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  าในงาน   
  2) ความรู้สึก (Feeling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ   
  3) ประสบการณ์ (Experience) คือ ความเจนจดัช านาญในงาน 
  แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภาพการบริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการ คุณภาพ 
บริการจึงเร่ิมตน้จากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้ห้บริการน าหนา้มาก่อนเสมอ ขณะให้บริการประชาชนต่อ 
ให้มีความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์มากมายเพียงใด หากแต่ปราศจากความรู้สึกท่ีดี หรืออยู่ใน
ระหวา่งก าลงัโมโห หรือโกรธเพื่อนร่วมงานอยู ่อารมณ์บริการท่ีไม่พึงประสงคเ์หล่าน้ีนอกจาก จะ
ส่งกระแสไปรบกวนจิตใจผูรั้บบริการโดยตรงแล้ว ยงัเป็นการก าหนดรูปแบบของพฤติกรรม 
บริการท่ีไม่มีคุณภาพอนัเป็นการท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพไดเ้ป็นอย่างมาก
ดว้ย ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจากความยิม้แยม้ แจ่มใส เต็มใจไมตรีจิตรมิตรภาพ สร้างความพอใจ 
ประทบัใจแก่ผูบ้ริการแลว้ ทุกส่ิงทุกอยา่งก็สะดวกสบายและง่ายไปหมด 
 1.7 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ   
  ในการประเมินคุณภาพของการบริการทั่ว ๆ ไป มักใช้เกณฑ์ในการพิจารณา
คุณภาพการบริการท่ีได้รับ โดยค านึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ Parasuraman et al. (1990) 
นกัวิชาการ นกัวิจยั และผูท้รงวุฒิทางการตลาดท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกาไดศึ้กษาและ
พฒันาเกณฑ์ช้ีวดัคุณภาพการบริการมุมมองของผูรั้บบริการท่ีเรียกว่า “SERVOQUAL” (Service 
quality) ประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น คือ   
  1) ความน่าเช่ือถือในดา้นบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองค์กรให้
การ บริการอยา่งสม ่าเสมอนั้น คือการท่ีองคก์รไดใ้ห้บริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีผูรั้บบริการมา
ใชบ้ริการ และรวมถึงการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ   
  2) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั้ งใจ หรือความ
พร้อมของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการ รวมถึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งทนัทีทนัใด 
ทนัใจแก่ผูม้ารับบริการ   
  3) ความสามารถในการให้บริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ใน
การให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อ
กบับุคลคลอ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริมสนบัสนุนการปฏิบติังาน   
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  4) การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ีท่ีให้บริการสะดวกหรือ 
ความง่ายในการท่ีผูรั้บบริการจะติดต่อหรือเขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการ
ใชบ้ริการไม่ติดขดั และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัผูรั้บบริการ   
  5) อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การให้เกียรติ ความเอา
ใจใส่ ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ   
  6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองค์กรพยายามให้ข้อมูล
ข่าวสารแก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ โดยใช้ภาษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใช้
บริการ การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายหากผูบ้ริการไดรั้บบริการนั้น ๆ   
  7) ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ
น่าเช่ือถือ และซ่ือสัตย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รมีส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญั ซ่ึงจะช่วยให้
ผูรั้บบริการ เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงขององคก์ร บุคลิก และลกัษณะของ
ผูใ้หบ้ริการท าใหน่้าเช่ือถือ   
  8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความ
เส่ียงและความสงสัย เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษา
ขอ้มูล ของผูรั้บบริการใหเ้ป็นความลบั   
  9) การเขา้ใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing) เก่ียวข้องกบัการท่ี
ผูใ้ห้บริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีตรงความสนใจของผูบ้ริการแต่ละราย 
รวมถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสามารถจดจ าผูรั้บบริการประจ าของตนเองได ้  
  10) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถจบั
ตอ้งได ้หรือสามารถสังเกตได้ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ 
การแต่งกายของผูใ้ชบ้ริการ   
  หลงัจากนั้นไดมี้การวิจยัต่าง ๆ มากมายเก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงพบว่าแต่ละเกณฑ์มีความสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และบาง
เกณฑ์สามารถรวมเข้าไวเ้ป็นเกณฑ์เดียวกันได้ Parasuraman et al. (1990) ได้พัฒนาเกณฑ์การ
ประเมิน คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ พบว่าส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วดั
คุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น โดยเรียกเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการน้ีวา่ “RATER” (Reliability, 
Assurance, Tangibility, Empathy & Responsiveness)   
  ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ผูศึ้กษาเลือกแนวคิดของ Parasuraman et al. 



 21 

(1990) มาใชใ้นการก าหนดตวัแปรของคุณภาพการใชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ทั้ง 5 ดา้น
ดงัน้ี 
  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ เจา้หน้าท่ีผู ้
ให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดก้ารประเมิน 
จึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตนซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ 
   2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ  
  3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมให้บริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึง 
การเตรียมการขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ  
  4) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคารวะ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูบ้ริการท่ีมา
ใชบ้ริการดว้ยความมัน่ใจในการบริการ 
  5) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่  
การใหค้วามสนใจ และการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 

2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจและการตัดสินใจ 
 
 2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
  ความหมายของความพึงพอใจและลกัษณะความพึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นปัจจยั
ส าคญัประการหน่ึง ท่ีมีผลต่อความส าเร็จของงานท่ีบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอนั
เป็นผลจากการไดรั้บการ ตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความตอ้งการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ี
เขาประสงค์ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรง กับค าในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction และยงัมีผูใ้ห้
ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ” พอสรุปไดด้งัน้ี    
  กิติมา ปรีดิลก (2524, น.321-322) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ
หรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงาน และเขาไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการของเขาได ้
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  ศิริโสภาคย ์บูรพาเดชะ (2528, น.156-157) กล่าวถึง ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจ
ไวว้่าบุคคลพอใจกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีให้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความ
ทุกขห์รือความล าบาก อาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ     
  1) ความพอใจด้านจิตวิทยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความ
พอใจวา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติแลว้ตอ้งแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ     
  2) ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistical hedonism) เป็นทศันะของความพอใจว่า 
มนุษย์จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตัวแต่ไม่จ  าเป็นว่าการแสวงหาความสุขจะต้องเป็น
ธรรมชาติของมนุษย ์เสมอไป      
  คณิต ดวงหัสดี (2538, น.29) ได้สรุปแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกชอบ หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อการท างานและองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืนๆ ถา้งานท่ี
ท าหรือองคป์ระกอบเหล่านั้น ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ
ในงานข้ึน จะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ  รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงค์
อยา่งมีคุณภาพ    
  วิรุฬ พรรณเทวี (2542, น.111) หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีไม่
เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจ
มากและไดรั้บการ ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่
พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ได ้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่
มีมากหรือนอ้ย ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือ กระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษารวบรวม
และสรุปได ้ดงัน้ี      
  1) ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material Inducement) ไดแ้ก่เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกาย
ท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ     
  2) สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้มใน
การประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย     
  3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความ 
ตอ้งการของบุคคล     
  4) ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันท์
มิตรกบัผูร่้วมกิจกรรมอนัจะท าให้เกิดความผกูพนั ความพึงพอใจ และสภาพการเป็นอยูร่่วมกนัเป็น 
ความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าใหรู้้สึกมีหลกัประกนั และ
มีความมัน่คง ในการประกอบกิจกรรม 



 23 

  สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรมเก่ียวกับจิตใจ อารมณ์ 
ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกด้านบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนก็
ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลได ้ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถ 
เปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล  
  2.2 องค์ประกอบของความพงึพอใจ    
  Aday & Andersen (1978) กล่าวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
พึงพอใจของผูม้าใช้บริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วย
ประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ     
  1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ดงัน้ี      
   (1) การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (Office Waiting Time)      
   (2) การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of Care  When Needs) 
   (3) ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care)     
  2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination)  ซ่ึงแยก
ออกเป็นของผูใ้ชบ้ริการ (Getting all needs met at one place) 
   (1) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
   (2) ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-up) 
  3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information)     
  4) ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การ
แสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการและความสนใจห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ     
  5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการ
บริการต่อผูใ้ชบ้ริการ     
  6) ความพึ งพอใจต่อค่าใช้ จ่ายเม่ือใช้บ ริการ (Output-off-pocket cost) ได้แก่ 
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.3 ความหมายของการตัดสินใจ  
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น.46) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจ (Decision 
Making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยู ่ 
  สร้อยตระกลู (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2550, น.387) ได้กล่าวว่า การตดัสินใจ 
หมายถึง การเลือกทางเลือกท่ีเป็นไปไดเ้พื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 
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  ณัฎฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551, น.138) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การตดัสินใจ หมายถึง 
กระบวนการใช้ความคิดและการกระท าของการรับรู้โดยการศึกษาและวิเคราะห์ปัญหา (Problem) 
หรือโอกาส (Opportunity) และประเมินทางเลือกท่ีเหมาะสมเพื่อจดัการกบัปัญหาหรือโอกาสท่ี
เกิดข้ึน  
  สรุปไดว้า่ การตดัสินใจ หมายถึง การใชค้วามคิดในการศึกษาและวิเคราะห์ปัญหา
หรือโอกาสในการประเมินหรือพิจารณาทางเลือกท่ีเหมาะสมและดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกเพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 2.4 ความส าคัญของการตัดสินใจ  
  วรพจน์ บุษราคมัวดี (2551, น.109) การตดัสินใจเป็นกระบวนการพิจารณาหาทาง
เลือกท่ีมีอยู่จากหลายทางเลือก โดยสามารถเลือกทางเลือกท่ีเป็นไปได ้ดงันั้นการตดัสินใจจึงเป็น
หนา้ท่ีท่ีบ่งบอกถึงแตกต่างระหวา่งบุคคล โดยผูท่ี้ท  าการตดัสินใจนั้นจะตอ้งมีหลกัการและเหตุผล มี
เจตคติและวิจารญาณท่ีดีเน่ืองจากการตดัสินใจเป็นวิ ธีท่ีสามารถน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายท่ีได้
ก าหนดไว ้การตดัสินใจจึงมีความส าคญั  
  1) มีทางเลือกหลายทาง การตัดสินใจเพื่อในกรณีท่ีทางเลือกมีหลายทางเลือก
อาจจะต้องอาศัย ดุลพินิจสวนตัวของบุคคลเพื่อการตดัสินใจ ซ่ึงการมีหลายทางเลือกนั้ นอาจ
ตดัสินใจผดิพลาดข้ึนได ้ดงันั้น จึงตอ้งอาศยัเคร่ืองมือหรือเกณฑท่ี์มีความเหมาะสมในดา้นต่างๆ เขา้
มาช่วยเพื่อท าการตดัสินใจ  
  2) การมีขอมูลเป็นจ านวนมากในการตดัสินใจ หากบุคคลน าดุลยพินิจส่วนตวัมา
ใช้ในการตดัสินใจบ่อยคร้ังอาจเกิดโอกาสผิดพลาดและขาดความรอบคอบไดเ้น่ืองจากไม่สามารถ
น าขอ้มูลท่ีมีอยูท่ ั้งหมดมาพิจารณาไดอ้ยา่งครบถว้นสมบูรณ์  
  3) เพื่อลดความขดัแยง้ เน่ืองจากพื้นฐานความรู้รวมทั้งประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคลมีความแตกต่างกัน ดังนั้ นในการติดสินใจถ้าหากไม่อาศัยหลักเกณฑ์หรือเคร่ืองมือท่ี
เหมือนกนัมาท าการตดัสินใจแล้วอาจะท าให้การตดัสินใจแตกต่างกนัออกไปจนท าให้เกิดความ
ขดัแยง้ข้ึนได ้ 
  4) เพื่อลดความเส่ียงหรือความไม่แน่นอนในการตดัสินใจของบุคคลท่ีปราศจาก
กฎเกณฑ์หรือเคร่ืองมือ ดงันั้นการตดัสินใจโดยใช้เคร่ืองมือท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมจะช่วยโอกาส
ของการตดัสินใจท่ีผดิพลาดลดลงได ้ 
  สรุปไดว้่า การตดัสินใจมีความส าคญัอยา่งยิ่งโดยเฉพาะการตดัสินใจท่ีดี โดยการ
ใชเ้คร่ืองมือหรือใชเ้กณฑ์การตดัสินใจท่ีเหมาะสมจะก่อให้เกิดแนวทางปฏิบติัท่ีมีคุณภาพ สามารถ
แกไ้ขปัญหาไดแ้ละยงัสามารถช่วยลดความขดัแยง้ลงไดอี้กดว้ย 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัสหกรณ์ออมทรัพย์ 

 
 3.1 ความหมายของสหกรณ์ 
  พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) สหกรณ์ คือ องคก์รทางเศรษฐกิจและ
สังคมท่ีสมาชิกร่วมกนัจดัตั้งข้ึนดว้ยการลงหุน้ร่วมกนั จดัการร่วมกนัในการผลิต การจ าหน่ายสินคา้ 
หรือบริการตามความตอ้งการหรือผลประโยชน์อยา่งเดียวกนัของบรรดาสมาชิก สมาชิกแต่ละคนมี
สิทธ์ิออกเสียงได้หน่ึงเสียงในการบริหารสหกรณ์ โดยไม่ข้ึนกบัจ านวนหุ้นท่ีถืออยู่ เช่น สหกรณ์
ออมทรัพย์ สหกรณ์การเกษตร สหกรณ์โคนม, (กฎ) คณะบุคคลซ่ึงร่วมกันด าเนินกิจการเพื่อ
ประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคม โดยช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และไดจ้ดทะเบียน
ตามกฎหมาย  
  กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2562) สหกรณ์ หมายความวา่ คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัด าเนิน
กิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมของสมาชิกสหกรณ์ผูมี้สัญชาติไทย โดยช่วยตนเอง
และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และไดจ้ดทะเบียนตามพระราชบญัญติัน้ี   
  สรุปไดว้า่ สหกรณ์ คือคณะบุคคลท่ีรวมกลุ่มกนัโดยความสมคัรใจ เพื่อประโยชน์
ทางเศรษฐกิจและสังคม โดยช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน เพื่อแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนท่ีไม่อาจแกไ้ขไดโ้ดยล าพงั ซ่ึงตอ้งจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ดว้ย 
 3.2 ประวตัิของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
  กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2563) สหกรณ์ออมทรัพย ์คือ สถาบนัการเงินแบบหน่ึงท่ีมี
สมาชิกเป็นบุคคลซ่ึงมีอาชีพอย่างเดียวกันหรือท่ีอาศยัอยู่ในชุมชนเดียวกนั มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัการออมทรัพย ์และให้กูย้ืมเม่ือเกิดความจ าเป็นหรือเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์
งอกเงยและได้รับการจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ สามารถกู้ยืมเงินได้เม่ือเกิดความ
จ าเป็นตามหลักการช่วยตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั โดยสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งแรกใน
ประเทศไทย จดัตั้งข้ึนในหมู่ขา้ราชการสหกรณ์และพนกังานธนาคารเพื่อการสหกรณ์ จดทะเบียน
เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2492 คือ สหกรณ์ขา้ราชการสหกรณ์ จ ากดัสินใช้ และได้แพร่หลายไปใน
หน่วยงานของรัฐและเอกชนทัว่ประเทศ ส่วนสหกรณ์ออมทรัพยใ์นชุมชนแห่งแรก คือ สหกรณ์
เครดิตยเูน่ียนแม่มูล จ  ากดั จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 1 มกราคม 2522 มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมการออม
ทรัพย ์โดยการับฝากเงินและให้ผลตอบแทนในรูปของดอกเบ้ียอตัราเดียวกบัธนาคารพาณิชย ์และ
โดยการถือหุ้นหัก ณ ท่ีจ่าย เป็นรายเดือน แต่ไม่เกิน 1 ใน 5 ของหุ้นทั้งหมด เม่ือส้ินปีทางบญัชีตอ้ง 
จ่ายเงินปันผลค่าหุ้นให้แก่สมาชิกในอตัราท่ีกฎหมายก าหนด รวมทั้งให้บริการดา้นเงินกูแ้ก่สมาชิก
ตามความจ าเป็นส่วนประโยชน์ท่ีสมาชิกจะได้รับเป็นแหล่งเงินฝากและเงินกูข้องสมาชิก ท าให้
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สมาชิกรู้จกัเก็บออมเงิน และไม่ตอ้งไปกูเ้งินนอกระบบ ท าให้สถาบนัครอบครัวมีความมัน่คงข้ึน
  สรุปได้ว่า สหกรณ์ออมทรัพย์ คือสถาบันการเงินท่ีจดัตั้ งข้ึนโดยคนท่ีมีอาชีพ
เดียวกนัหรือท่ีอาศยัอยูใ่นชุมชนเดียวกนั มีวตัถุประสงค ์เพื่อใหส้มาชิกรู้จกัการออมเงิน และใหกู้ย้ืม
เงินเม่ือสมาชิกมีความจ าเป็น โดยสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งแรกในประเทศไทย จดัตั้ งข้ึนในหมู่
ขา้ราชการสหกรณ์และพนกังานธนาคารเพื่อการสหกรณ์ จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2492 คือ 
สหกรณ์ขา้ราชการสหกรณ์ จ ากดัสินใช้ และได้แพร่หลายไปในหน่วยงานของรัฐและเอกชนทัว่
ประเทศ 
 3.3 วตัถุประสงค์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
  สหกรณ์ออมทรัพยเ์ป็นองค์กรท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อช่วยเหลือผูท่ี้มี
รายไดน้อ้ยท่ีไดรั้บความเดือดร้อนเพราะไม่สามารถจะหารายไดเ้พิ่มใหเ้พียงพอกบัรายจ่ายท่ีเพิ่มข้ึน 
และมกัจะแกไ้ขปัญหาดว้ยการกูย้ืมเงินจากนายทุน โดยยอมเสียดอกเบ้ียในอตัราสูง จึงก่อให้เกิด
หน้ีสินผกูพนัและก่อให้เกิด ความเดือดร้อนแก่ตนเองและครอบครัว ภายหลงับุคคลท่ีประสบปัญหา
ความเดือดร้อนดงักล่าว จึงร่วมกนัแกไ้ขปัญหาดว้ยการรวมกลุ่มกนั จดัตั้งสหกรณ์ออมทรัพยข้ึ์น
เพื่อบรรเทาปัญหาความเดือดร้อน โดยยดึหลกัการช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
 อุดม เชยกีวงศ์ และนคร จิโรจพันธ์ (2540, น.92) กล่าวว่า สหกรณ์ออมทรัพย์เป็น
สหกรณ์ ท่ีจดัตั้งข้ึนในหมู่ประชาชนมีรายไดป้ระจ าโดยมีวตัถุประสงคใ์นการส่งเสริมการประหยดั
และการออมโดยวิธีสหกรณ์และเพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาการครองชีพของสมาชิก โดยการให้กูย้ืมเงิน
ไปใชจ่้ายตามความจ าเป็น  
  บุญฤทธ์ิ  เผือกวฒันะ (2550, น.73) กล่าววา่ การให้กูย้ืมของสหกรณ์ออมทรัพยจ์ะ
ให้กู้ยืม เฉพาะบุคคลท่ีเป็นสมาชิกเท่านั้ น ซ่ึงมักได้แก่ข้าราชการ ลูกจ้าง ครู ลูกจ้างสถาน
ประกอบการ เป็นตน้ โดย คิดดอกเบ้ียในอตัราท่ีต ่าเพราะสหกรณ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมฐานะ
ทางเศรษฐกิจของสมาชิก การกูย้ืมเงินจากสหกรณ์ออมทรัพยม์กัก าหนดให้ตอ้งมีบุคคลอ่ืนซ่ึงเป็น
สมาชิกดว้ยกนัค ้าประกนั หรืออาจตอ้งมีหลกัทรัพยม์าค ้าประกนัดว้ยก็ได ้  
  ประพันธ์ เศวตนันทน์ (2541, น.122) กล่าวว่า วตัถุประสงค์ของสหกรณ์ออม
ทรัพยคื์อ เพื่อส่งเสริมใหส้มาชิกรู้จกัการออมทรัพยแ์ละการใหกู้เ้งินเน่ืองจากการส่งเสริมให้สมาชิก
รู้จกัการออมทรัพยเ์ป็นวตัถุประสงค์หลกั และยงัสนบัสนุนให้สมาชิกน าเงินมาฝากประจ าและฝาก
ออมทรัพย ์ส่วนการกูน้ั้นถือเป็นวตัถุประสงค์รอง การจ่ายเงินกูใ้ห้สมาชิกจึงตอ้งมีการตรวจสอบ
ก่อน การช าระเงินกูคื้นใหส้มาชิก น าส่งเป็นงวดๆ มิใหเ้กิดความเดือดร้อนแก่สมาชิก 

  ส านกันายทะเบียนและกฎหมาย กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2563) สหกรณ์ออมทรัพย์
เป็นสถาบันการเงินท่ีส่งเสริมให้บุคคลท่ีเป็นสมาชิกรู้จกัการประหยดั รู้จกัการออมทรัพย์และ
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สามารถบริการเงินกูใ้ห้แก่สมาชิกเพื่อน าไปใช้จ่ายเม่ือเกิดความจ าเป็น โดยยึดหลกัการช่วยเหลือ
ตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั จึงเป็นการร่วมกนัแกไ้ขปัญหาทางเศรษฐกิจและสังคมอีกทาง
หน่ึง ดงัน้ี 
  1) การส่งเสริมการออมทรัพย ์เป็นวตัถุประสงค์หลกัของสหกรณ์ออมทรัพยแ์บ่ง 
ออกเป็น 2 วธีิคือ 
   (1) การส่งเสริมสหกรณ์ออมทรัพยโ์ดยการถือหุ้น สหกรณ์ก าหนดให้สมาชิก 
ส่งช าระค่าหุ้นเป็นประจ าทุกเดือน โดยการหกัเงินค่าหุ้น ณ ท่ีจ่ายเงินเดือนและจ่ายเงินปันผลค่าหุ้น
ให้แก่ สมาชิกตามอตัราท่ีพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 ก าหนดไว ้เงินปันผลท่ีไดรั้บน้ีไม่ตอ้ง
เสียภาษีใหแ้ก่ รัฐ และเม่ือสมาชิกลาออกจากสหกรณ์ก็สามารถถอนค่าหุน้คืนได ้
   (2) การส่งเสริมสหกรณ์ออมทรัพยโ์ดยการรับฝากเงิน สหกรณ์มีบริการดา้น 
เงินฝากทั้งประเภทเงินฝากประจ าและเงินฝากออมทรัพยแ์ละใหผ้ลตอบแทนในรูปดอกเบ้ียในอตัรา 
เดียวกบัธนาคารพาณิชยห์รือสูงกวา่ตามฐานะของแต่ละสหกรณ์ 
  2) การให้เงินกู้แก่สมาชิก สหกรณ์จะน าเงินค่าหุ้นและเงินฝากของสมาชิกมา 
หมุนเวียนให้สมาชิกท่ีมีความจ าเป็นหรือเดือดร้อนกูย้ืม โดยคิดดอกเบ้ียต ่ากวา่เอกชน การให้เงินกู้
นั้นอาจให้ได้แก่สมาชิกสหกรณ์หรือสหกรณ์อ่ืน การให้เงินกู้แก่สมาชิกนั้น ให้คณะกรรมการ
ด าเนินการมีอ านาจพิจารณาวนิิจฉยัใหเ้งินกูไ้ดต้ามขอ้บงัคบั และตามระเบียบของสหกรณ์ 
  3) ประเภทของการให้เงินกู้ สหกรณ์อาจให้เงินกู้แก่สมาชิกได้ตามประเภท
ดงัต่อไปน้ี 
   (1) เงินกู้เพื่อเหตุฉุกเฉิน ในกรณีท่ีสมาชิกมีเหตุฉุกเฉินหรือเหตุอันจ าเป็น
รีบด่วน และมีความประสงค์ขอกู้เงิน คณะกรรมการด าเนินการอาจให้เงินกู้เพื่อเหตุนั้นได้ตาม
ระเบียบของสหกรณ์ 
   (2) เงินกูส้ามญั ในกรณีท่ีสมาชิกมีความประสงคข์อกูเ้งินส าหรับใชจ่้ายเพื่อการ
อนัจ าเป็นหรือมีประโยชน์ต่างๆ คณะกรรมการด าเนินการอาจพิจารณาให้เงินกูส้ามญัแก่สมาชิกนั้น
ไดต้ามระเบียบของสหกรณ์ 
   (3) เงินกูพ้ิเศษ เม่ือสหกรณ์มีฐานะการเงินกา้วหน้าพอท่ีจะช่วยเหลือให้เงินกู ้
เพื่ อส่งเสริมฐานะความมั่นคงหรือเพื่ อการเคหะ หรือก่อประโยชน์งอกเงยแก่สมาชิกได้
คณะกรรมการ ด าเนินการอาจให้เงินกู้พิเศษแก่สมาชิกนั้นได้ตามท่ีเห็นสมควร โดยผูกู้ ้ตอ้งระบุ
ความมุ่งหมายแต่ละอยา่ง ของเงินกูป้ระเภทน้ี ตลอดจนเง่ือนไขและวิธีการ และตอ้งมีหลกัประกนั
ตามท่ีก าหนดไวใ้นระเบียบของ สหกรณ์ 
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  สรุปไดว้่า สหกรณ์ออมทรัพยมี์วตัถุประสงค์ส าคญัเพื่อส่งเสริมให้สมาชิกมีการ
ประหยดัในการใช้จ่ายในชีวิตประจ า มีเก็บออมเงิน อ านวยความสะดวกให้สมาชิกในการกูย้ืมใน
ลกัษณะต่างๆ เพื่อพฒันาคุณภาพชีวิต ขณะเดียวกันส่งเสริมให้มีการช่วยเหลือระหว่างสมาชิก
ดว้ยกนั 
 3.4 สถานการณ์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ในปัจจุบัน 
  สถานการณ์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ในทั่วประเทศ จากข้อมูลศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร กรมตรวจบญัชีสหกรณ์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2.1 ผลการด าเนินงานและฐานการเงินของสหกรณ์ออมทรัพย์ทั่วประเทศ ประจ าปี        
  2561-2562 
 

ที่ รายการ หน่วย                    ปี 2562          ปี 2561 

 1. จ  านวนสหกรณ์ แห่ง 1,375 1,394 
 2. จ  านวนสมาชิก คน 3,332,360 3,274,090 
 3. ปริมาณธุรกิจ    
      -  สินเช่ือ ลา้นบาท 1,143,892.95 1,102,707.17 
      -  รับฝากเงิน ลา้นบาท 616,336.96 604,987.38 
 4. สินทรัพย ์ ลา้นบาท 2,814,602.76 2,634,477.71 
 5. หน้ีสิน ลา้นบาท 1,487,505.98 1,406,492.11 
 6. ทุน ลา้นบาท 1,327,096.78 1,227,985.60 
 7. รายได ้ ลา้นบาท 155,727.45 147,460.57 
 8. ค่าใชจ่้าย ลา้นบาท 65,632.55 63,056.72 
 9. ก าไรสุทธิ ลา้นบาท 90,103.90 84,403.85 

ท่ีมา:  กรมตรวจบญัชีสหกรณ์ (2562) 
 
   ผลการด าเนินงานและฐานะการเงินของสหกรณ์ออมทรัพยท์ัว่ประเทศ ประจ าปี 
2562 โดยรวบรวมข้อมูลส้ินสุด วนัท่ี 30 พฤศจิกายน 2562 สหกรณ์ออมทรัพย ์(ไม่รวมชุมนุม
สหกรณ์) ท่ีด าเนินธุรกิจ ไม่ด าเนินธุรกิจ และหยุดด าเนินธุรกิจ มีจ  านวนทั้งส้ิน 1,375 แห่ง สมาชิก
ทั้งส้ิน 3.33 ลา้นคน ส่วนใหญ่ประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน โดยมีผลก าไรสุทธิ 1,344 แห่ง 
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คิดเป็นร้อยละ 97.74 ของจ านวนสหกรณ์ทั้งส้ิน มูลค่าสินทรัพยร์วม 2.81 ลา้นลา้นบาท เพิ่มจากปี 
2561 ร้อยละ 6.84 การด าเนินธุรกิจในรอบปี 2562 มีมูลค่าทั้งส้ิน 1.76 ลา้นลา้นบาท เพิ่มจากปี 2561 
ร้อยละ 3.08 โดยธุรกิจสินเช่ือมีมูลค่าสูงสุดคิดเป็นร้อยละ 64.99 ของมูลค่าธุรกิจทั้งส้ิน ผลการ
ด าเนินงานมีรายได้รวม 155,727.45 ล้านบาท ค่าใช้จ่ายรวม 65,623.55 ล้านบาท มีก าไรสุทธิ 
90,103.90 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 57.86 ของรายได้รวมทั้งส้ิน เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 6.75 
โครงสร้างเงินทุน จ านวน 2.81 ล้านล้านบาท ประกอบด้วยหน้ีสิน ร้อยละ 52.85 และทุนของ
สหกรณ์ ร้อยละ 47.15  
   สรุปไดว้่า จากผลการด าเนินงานและฐานทางการเงินของสหกรณ์ออมทรัพยท์ัว่
ประเทศในปี 2562 สหกรณ์ออมทรัพยโ์ดยส่วนใหญ่ประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน มีผล
ก าไรสุทธิเพิ่มข้ึน และมูลค่าสินทรัพยร์วมเพิ่มข้ึนจากปี 2561 การด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จ 
ทั้งดา้นธุรกิจสินเช่ือและธุรกิจเงินรับฝาก มีรายไดม้ากกวา่ค่าใชจ่้าย  
 

4. บริบทของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั   
 
 4.1 ประวตัิของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
   สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ไดจ้ดัตั้งข้ึนมีวตัถุประสงค์
เพื่อส่งเสริมฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของสมาชิกให้มีความกินดี อยู่ดี มีความสุข โดยวิธีช่วย
ตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน โดยเร่ิมแรกข้าราชการต ารวจในสังกัดสังกัดกองก ากับการ
ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 ไม่อยากเห็นความล าบาก และการถูกเอารัดเอาเปรียบของสมาชิก
ขา้ราชการต ารวจในสังกดัสังกดักองก ากบัการต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 บางคนท่ีตอ้งไปกูเ้งิน
นอกระบบมาใช้ ต้องเสียดอกเบ้ียแพง ท าให้มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน จึงพยายามหาทาง
ช่วยเหลือด้านการเงินแก่สมาชิก โดยการร่วมกนัจดัตั้งสหกรณ์ออมทรัพยข้ึ์นในกองก ากับการ
ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั นายทะเบียนรับจดทะเบียนเม่ือ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2531 รับจด
ทะเบียนช่ือ สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั เลขทะเบียนสหกรณ์ท่ี สตส(อ)
40/2531 ขณะแรกตั้งมีผูเ้ขา้เป็นสมาชิกรวม 105 คน มีการระดมทุนจากสมาชิกเป็นค่าหุ้นคร้ังแรก
จ านวน 3,012 หุ้น มูลค่าหุ้นละ 10 บาท รวมเป็นเงิน 30,120 บาท ปี ส้ินสุดทางบัญชีวนัท่ี  30 
กนัยายน ของทุกปี 
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   สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั มีวิสัยทศัน์ “เป็นสหกรณ์ท่ี
มุ่งส่งเสริมคุณภาพชีวิตของสมาชิกภายใตก้ารบริหารจดัการอย่างมีประสิทธิภาพมีประสิทธิผล            
มีธรรมาภิบาล” และพนัธกิจ ดงัน้ี 
   1) พฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการและจดัสวสัดิการแก่สมาชิก 
   2) พฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
   3) ส่งเสริมและสนับสนุนให้สมาชิกยึดการด าเนินชีวิต ตามแนวพระราชด ารัส 
ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงพึ่งตนเองใหม้ากท่ีสุด 
   4) พฒันาสหกรณ์ใหมี้ความมัน่คงทางการเงิน 
   5) พฒันาคุณภาพชีวติของสมาชิกใหดี้ข้ึน 
 4.2 วตัถุประสงค์สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
   4.2.1 การส่งเสริมการออมทรัพย์ เป็นวตัถุประสงค์หลกัของสหกรณ์ออมทรัพย ์
แบ่งออกเป็น 2 วธีิ คือ  
      1) ส่งเสริมการออมทรัพยโ์ดยการถือหุน้ สหกรณ์ก าหนดใหส้มาชิกส่งช าระ
ค่าหุ้นเป็นประจ าทุกเดือน โดยการหักเงินค่าหุ้น ณ ท่ีจ่ายเงินเดือน และจ่ายเงินปันผลค่าหุ้น ให้แก่
สมาชิกจากผลก าไรสุทธิโดยไม่เกินอตัราท่ีก าหนดในกฎกระทรวง เงินปันผลท่ีไดรั้บน้ีไม่ตอ้งเสีย
ภาษีใหแ้ก่รัฐ และเม่ือสมาชิกลาออกจากสหกรณ์ก็สมามารถถอนค่าหุน้คืนได ้   
      2) ส่งเสริมการออมทรัพยโ์ดยการรับฝากเงิน สหกรณ์มีบริการดา้นเงินฝาก
และใหผ้ลตอบแทนในรูปของดอกเบ้ีย  
   4.2.2 การให้เงินกู้แก่สมาชิก สหกรณ์จะน าเงินค่าหุ้น และเงินฝากของสมาชิกมา
หมุนเวยีน ใหส้มาชิกท่ีมีความเดือดร้อนกูย้มื เงินกูท่ี้สหกรณ์จ่ายใหส้มาชิกมี 2 ประเภท คือ    
      1) เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน    
      2) เงินกูส้ามญั    
   4.2.3 ให้สวัสดิการหรือการสงเคราะห์ ตามสมควรแก่สมาชิกและครอบครัว 
 4.3 โครงสร้างการด าเนินงานสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
   โครงสร้างการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 
จ ากดั ประกอบดว้ยสมาชิกสามญั  917 คน (ขอ้มูล ณ 30 กนัยายน 2562) คณะกรรมการด าเนินการ 
15 คน ผู ้จ ัดการ 1 คน ผู ้สอบบัญชี  1 คน ผู ้ตรวจสอบกิจการ 1 และเจ้าหน้าท่ี  4 คน ส าหรับ
โครงสร้างการด า เนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัด แสดงไว ้      
ดงัภาพ 
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ภาพท่ี 2.2 โครงสร้างการด าเนินงานของสหกรณ์ 
ท่ีมา: สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั (2562) 

 
 4.4 การด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั  
   สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัดได้ด าเนินงานมาตั้งแต่ปี 
พ.ศ.2531 เป็นตน้มาจนถึงปัจจุบนัปรากฏว่าไดรั้บความส าเร็จดว้ยดีมาตามล าดบั ซ่ึงเกิดจากความ
ร่วมมือของสมาชิกท่ีตระหนกัในความเป็นเจา้ของสหกรณ์ และคณะกรรมการด าเนินการซ่ึงไดรั้บ
การเลือกตั้งจากท่ีประชุมใหญ่ก็ได้อุทิศเวลาร่วมประชุมพิจารณาก าหนดนโยบายและวางแผน
ปฏิบติังานอยา่งรอบคอบ รวมทั้งคณะกรรมการฝ่ายต่าง ๆ ก็ไดร่้วมกนัปฏิบติังานตามนโยบายของ
คณะกรรมการ าเนินการ โดยมีเจา้หน้าท่ีจากกรมส่งเสริมสหกรณ์และเจา้หน้าท่ีกรมตรวจบญัชี
สหกรณ์ให้ค  าแนะน าอย่างใกล้ชิด  สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัดได้
ด าเนินงานให้เป็นไปตาม วตัถุประสงค์และขอ้บงัคบัสหกรณ์โดยยึดหลกัอุดมการณ์และหลกัการ
ของสหกรณ์ ดงัน้ี 

สมาชิก สมาชิก สมาชิก สมาชิก สมาชิก 

ท่ีประชุมใหญ่ 

ผูส้อบบญัชี ผูต้รวจสอบกิจการ 

คณะกรรมการด าเนินการ 

ผูจ้ดัการ 

การเงิน บญัชี สินเช่ือ ธุรการ 
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   4.4.1 การออมทรัพย์ สหกรณ์ได้มีการส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัการออมเงินโดย
แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ    
     1) การสะสมเงินหุ้น โดยสมาชิกทุกคนตอ้งถือหุ้นตามสัดส่วนของเงินได้
รายเดือนตามระเบียบของสหกรณ์ 
     2) การรับฝากเงิน โดยสหกรณ์ไดเ้ปิดรับฝากเงินจากสมาชิก 2 ประเภท คือ 
      (1) เงินฝากออมทรัพย ์คิดอตัราดอกเบ้ียใหร้้อยละ 3 
      (2) เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ คิดอตัราดอกเบ้ียใหร้้อยละ 4 
   4.4.2 การบริการเงินกู้ คณะกรรมการด าเนินการไดพ้ิจารณาเห็นความจ าเป็นและ
ความเดือดร้อนของสมาชิก สหกรณ์ให้เงินกู้แก่สมาชิก 2 ประเภท คือ เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน และ
เงินกู้สามญั ซ่ึงสหกรณ์คิดอตัราดอกเบ้ียร้อยละ 7.75 ต่อปี โดยสมาชิกตอ้งมีทุนเรือนหุ้น 1 ใน 5 
ของวงเงินกู ้และมีเงินไดร้ายเดือนคงเหลือหลงัจากช าระหน้ีแลว้ไม่นอ้ยกวา่ 10 เปอร์เซ็นต ์มีสิทธ์ิกู้
ไดไ้ม่เกิน 1,500,000 บาท 
   4.4.3 การให้สวัสดิการ สหกรณ์จะจดัสรรเงินส่วนหน่ึงจากก าไรสุทธิประจ าปี เพื่อ
ช่วยเหลือสมาชิกโดยมีการปรับปรุงจ านวนเงินให้ความช่วยเหลือ เพื่อให้สมาชิกไดรั้บประโยชน์
เพิ่มมากข้ึน ไดแ้ก่ เงินสวสัดิการค่าบ ารุงขวญัและก าลงัใจส าหรับสมาชิกบาดเจบ็ขณะปฏิบติัหนา้ท่ี 
สวสัดิการเพื่อจดัหาอุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีเป็นประโยชน์แก่สมาชิก สวสัดิการจดัพวงหรีดเคารพศพ
สมาชิกและครอบครัว และเงินสงเคราะห์แก่สมาชิกกรณีถึงแก่กรรม และเงินสวสัดิการส่งเสริม
การศึกษาบุตรสมาชิก                        
   4.4.4.การเสริมสร้างประสิทธิภาพและเพิ่มพูนความรู้ในการบริหารงานสหกรณ์ 
ไดจ้ดัให้คณะกรรมการด าเนินการและเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ เขา้อบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ความเขา้ใจ 
และประสบการณ์ในการบริหารงานสหกรณ์เป็นประจ าทุกปี 
 
ตารางท่ี  2.2 ผลการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี  41จ ากัด                 
  ปี 2560-2562 
 

รายการ  ปี 2562   ปี 2561   ปี 2560  

1. จ านวนสมาชิก (คน) 917 940 908 
2. สินทรัพย ์   552,284,596.20        521,414,575.52          455,835,532.77  
3. หน้ีสิน   249,860,712.40        243,681,338.08          206,284,377.55  
4. ทุนเรือนหุน้   237,505,350.00        221,121,120.00          199,085,510.00  
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 

รายการ  ปี 2562   ปี 2561   ปี 2560  

5. ทุนส ารองและทุนสะสม     35,115,169.94          32,184,104.97            29,182,986.39  
6. เงินรับฝากทุกประเภท     22,954,748.87          32,251,984.81            34,289,084.79  
7. เงินใหส้มาชิกกูย้มื   537,015,459.00        502,553,078.00          445,105,659.45  
8. ทุนด าเนินงาน   302,423,883.80        277,733,237.44          249,551,155.22  
9. รายไดจ้ากการด าเนินงาน     41,254,601.53          38,213,813.40            31,389,764.45  
10. ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน     11,451,237.67          13,785,800.93            10,107,105.62  
11. ก าไรสุทธิ     29,803,363.86          24,428,012.47            21,282,658.83  

ท่ีมา: สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั  (2561-2562) 
 
 ผลการด าเนินงานในรอบปีบญัชี 2562 สหกรณ์มีสมาชิก จ านวน 917 คน ลดลงจากปี
ก่อน จ านวน 23 คน มีทุนด าเนินงานทั้งส้ิน 307,423,883.80 บาท เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 8.89 
สหกรณ์ด าเนินธุรกิจดา้นการบริการรับฝากเงิน และใหกู้ย้ืมเงินแก่สมาชิกสหกรณ์ โดยมีการรับฝาก
เงินจากสมาชิก จ านวน 22,954,748.87 บาท ลดลงจากปี 2561 ร้อยละ28.83 และให้สมาชิกกูย้ืมเงิน 
จ านวน 537,015,459.00 บาท เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 6.86 สหกรณ์มีก าไรสุทธิ  29,803,363.86 
บาท เพิ่มข้ึนจากปี 2561 ร้อยละ 22.00 
 

8. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  
 นิศาชล สหัสสา, ธนสุวิทย์ ทบัหิรัญรักษ์ และสุคนธ์ เครือน ้ าค  า (2558: บทคดัย่อ) 
ศึกษาคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลกูแ้กว้ จงัหวดัอุดรธานี มีวตัถุประสงคก์ารศึกษา เพื่อ
ศึกษาระดบั คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แกว้ และเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลทีส่งผล
ต่อคุณภาพใน การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวดัอุดรธานี ผลการศึกษาพบว่า 1) 
ประชาชนผูรั้บบริการ โรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง    
46 – 60 ปี อาชีพ เกษตรกรรม รายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 5,000 บาท ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ คือ 
ระดบัประถมศึกษา และสิทธิการรักษาพยาบาลประกนัสุขภาพ 30 บาท 2) ระดบัคุณภาพในการ
ให้บริการของโรงพยาบาลกู่แกว้ จงัหวดัอุดรธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือแยกพิจารณา
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เป็นรายดา้น พบว่า ทุกด้านมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ดงัน้ี ด้านการให ้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ ดา้น
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของ ผูรั้บบริการ ตามล าดับ 3) 
เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการต่อคุณภาพในการให้บริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือได้และไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของ 
ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมนัแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ กบัปัจจยัส่วน
บุคคล  คือ เพศ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา และสิทธิการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่าง
กนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นในแต่ละดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 นพคุณ เดชะผล (2558: บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ของสหกรณ์การเกษตรปฏิรูปท่ีดินหนองกอก จ ากดั มีวตัถุประสงค์การศึกษา เพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจ ของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการและทศันะของสมาชิก ต่อแนวทางการ
พฒันาคุณภาพ การให้บริการของสหกรณ์การการเกษตรปฏิรูปท่ีดินหนองกอก จ ากดั ผลการศึกษา
พบว่า ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 51-60 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา 
สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีสมาชิกในครอบครัวจ านวน 4-5 คน รายไดเ้ฉล่ีย
ของครอบครัวต่อปีอยูร่ะหวา่ง 100,000-300,000 บาท และเงินออมเฉล่ียของครอบครัวต่อปีนอ้ยกวา่ 
100,000 บาท การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรปฏิรูปท่ีดิน
หนองกอก จ ากดั อยู่ในระดับมาก โดยกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิกในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76 และมีความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อการ
ให้บริการสมาชิกมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.71 และมีความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบั
นอ้ยท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 การศึกษาความคิดเห็นต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีความคิดเห็นต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นการ
พฒันาบุคลากรมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 รองลงมาคือ มีความคิดเห็นต่อการพฒันาคุณภาพ
การให้บริการดา้นการพฒันา สถานท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 และมีความคิดเห็นต่อการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการพฒันาธุรกิจของสหกรณ์นอ้ยท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 
 เบญญภา ช่างสุวรรณ (2559: บทคดัยอ่) ศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ วิทยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร 
จ ากดั มีวตัถุประสงคก์ารศึกษา เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการ
ให้ บริการของสหกรณ์ออมทรัพยว์ิทยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร 
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จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยว์ิทยาลัยป้องกันราชอาณาจกัร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร 
จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมี ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นการรับประกนั ดา้น
ความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ และด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้/ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ สมาชิกท่ีมีชั้นยศต่างกนั ระยะเวลาของการเป็น
สมาชิกแตกต่างกนั ความถ่ีท่ีมาใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพยต่์อปีต่างกนั และการใช้บริการเงินกู้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
แต่สมาชิกท่ีมีการใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพย์ในภาพรวมแตกต่าง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้/ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความรวดเร็ว/ การตอบสนองต่อ
ผูใ้ช้บริการด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อจัฉราภรณ์ ชูวงษ์ (2559: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากัด มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ผลการวิจยั พบวา่ 1. คุณภาพการให้บริการ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพการให้บริการเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย 5 ดา้นดงัน้ี 1) ดา้น
การติดต่อส่ือสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 2) ดา้นความ ปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก 3) ดา้นมาตรฐานการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 4) ดา้นความเช่ือถือใน มาตรฐานคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก 5) 
ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากดั โดยภาพรวม เม่ือจ าแนกตาม เพศ อายุ สังกัด 
ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได ้ต่อเดือน สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 รุ่งทิพย ์มณเทียร, ณัชชา กร่ิมใจ และชนิดาภา ดีสุขอนันต์ (2560: บทคดัย่อ) ศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์ พนกังานมหาวิทยาลยัมหา
มกุฎราชวิทยาลยั จ  ากดั  มีวตัถุประสงค์การศึกษา เพื่อศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการ
ให้บริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นักงานมหาวิทยาลยัมหามกุฎราชวิทยาลยั จ  ากดั เพื่อเปรียบเทียบ
ระดบัความ พึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการให้บริการสหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานมหาวิทยาลยัมหา
มกุฎราช วิทยาลยั จ  ากดั และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาการให้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์
พนกังาน มหาวทิยาลยัมหามกุฎราชวิทยาลยั จ  ากดั ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมี
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ต่อการให้บริการสหกรณ์ออมทรัพย ์พนกังานมหาวทิยาลยัมหามกุฎราชวทิยาลยั จ  ากดั  โดยรวมอยู่
ในระดับมากได้แก่ ด้านสถานท่ี ด้าน บุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ  ส่วนผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกท่ี มีต่อ การให้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์พนักงาน
มหาวิทยาลยัมหามกุฎราชวิทยาลยั จ  ากดั  พบว่า สมาชิกท่ี มีเพศ สถานภาพ  และรายได ้โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนสมาชิกท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก  สมาชิกมีความพึงพอใจ  ไม่แตกต่างกนั และ แนวทาง ในการพฒันาการให้บริการ
สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานมหาวิทยาลยัมหามกุฎราชวทิยาลยั จ  ากดั พบวา่ ควรมีการปรับปรุงเร่ือง
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารใหส้มาชิกไดท้ราบ  และน าเทคโนโลยี สมยัใหม่มาประยกุตใ์ชใ้ห้
ทนัสมยัมากข้ึน 
 ทชัชา แตงเพ็งนที, กุลชลี พวงเพ็ชร์ และนัทนา แจง้สว่าง (2561: บทคดัย่อ) ศึกษา
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ข้าราชการกองบิน 4 จ ากัด จงัหวดันครสรรค์ มี
วตัถุประสงค์การศึกษา เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 
จ ากดั จงัหวดันครสรรค์ตามทัศนะของสมาชิก และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 จ ากดั จงัหวดันครสรรค ์ตามทศันะของสมาชิก เม่ือจ าแนก
ตามอายุ สถานภาพสมรส ประเภทก าลงัพล ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคือ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 
จ ากดั จงัหวดันครสรรค ์จ านวน 307 คน สุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามประเภทก าลงัพล การเก็บขอ้มูล
โดยใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน เม่ือน าไปทดลองใช้ ได้ค่าความเช่ือมั่น 0.978 สถิติท่ีใช้
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
และการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ตามวิธีการของฟิชเชอร์ ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 จ ากดั จงัหวดันครสรรค ์ตามทศันะของ
สมาชิก ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ด้านความมั่นใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความใส่ใจ และด้านส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได้ 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยข์้าราชการ
กองบิน 4 จ ากดั จงัหวดันครสรรค์ ตามทศันะของสมาชิก เม่ือจ าแนกตามอายุ แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จ าแนกตามประเภทก าลงัพล และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561: บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์การศึกษา เพื่อศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
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รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร การเก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บ รวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค 
จ านวน 220 คนท่ีอาศยัอยูใ่นคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมาน
ท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ ความพึงพอใจ ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร 
 ดารณี แสงแกว้ (2561: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยข์า้ราชการทอ้งถ่ินนครสวรรค์ จ  ากดั มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการทอ้งถ่ินนครสวรรค์ จ  ากดั เปรียบเทียบระดบัคุณภาพ
การให้บริการของสหกรณ์ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ และศึกษาปัญหา และ
ข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ผลการศึกษา พบว่า 1) ปัจจัยส่วนบุคคลของ
สมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41-50 ปี รายไดต่้อเดือน 15,000-20,000 บาท ระดบัการศึกษา
สูงสุดระดบัปริญญาตรี ต าแหน่งงานระดบัช านาญการ ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 6-10 ปี จ  านวน
คร้ังท่ีมาใช้บริการในรอบปีท่ีผ่านมา 1-3 คร้ัง และประเภทรับบริการสูงสุดคือ กูเ้งินสามญั ระดบั
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้/สมาชิก ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้/สมาชิก ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้/สมาชิก และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั 2) เปรียบเทียบระดบั
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า สมาชิกท่ีมีเพศและจ านวน
คร้ังท่ีมาใชบ้ริการในรอบปีท่ีผา่นมาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้งในภาพรวม
และรายด้านไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสมาชิกท่ีมีอายุ รายได้ต่อ
เดือน ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และประเภทการรับบริการท่ีต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 3) ปัญหา และขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ ไดแ้ก่ ควรเตรียม
สถานท่ีจอดรถให้เพียงพอ ตอ้งการให้มีตูเอทีเอ็มของสหกรณ์ และสถานท่ีของสหกรณ์ไม่สะดวก
ในการติดต่อดว้ยตนเองตามล าดบั 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ มีวธีิการ
ด าเนินการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
  3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดน
ท่ี 41 จ ากดั จ  านวน 917 คน (ขอ้มูล ณ 30 กนัยายน 2562) 

1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวน
ชายแดนท่ี 41 จ ากดั โดยใชสู้ตรของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ยอมให้เกิดความ
คลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 หรือ 0.05 
     n   =       N     . 
               1+N(e)2 
 

   เม่ือ   n  คือ  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  N  คือ  ขนาดประชากร 
   e  คือ  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้เท่ากบั 0.05 

      n   =        917             =   278.51 
                 1+917(0.05)2       

  ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน  279 คน 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 2.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร 
โดยแบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัต าแหน่งงาน  ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน หน้ีสินทั้งหมด จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
และระยะเวลาการเป็นสมาชิก มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed-Ended Questions) 
  ตอนที่ 2 การตดัสินใจออมเงินของสมาชิก ประกอบดว้ย ออมเงินประเภทใด ออม
เงินคร้ังละเท่าไหร่ และมีเงินออมทุกประเภทเท่าไหร่ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed -Ended 
Questions)   
  ตอนที ่3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
  2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
  3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
  4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
  5. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  
  โดยค าถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซ่ึงมีการก าหนดระดบัความคิดเห็น
จากมากไปหานอ้ยโดยใชเ้กณฑ ์5 ระดบัดงัน้ี   
  ระดบั 5  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด 
  ระดบั 4  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจมาก 
  ระดบั 3  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจปานกลาง 
  ระดบั 2  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจนอ้ย 
  ระดบั 1  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 
  ตอนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั มีลกัษณะเป็น
ค าถามปลายเปิด (Open-Ended Questions) 
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 2.2 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  2.2.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
แลว้น าผลการศึกษามาสร้างแบบสอบถาม โดยใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบครอบคลุมของเน้ือหา 
และปรับปรุงแบบสอบถาม เพื่อใหไ้ดเ้คร่ืองมือวดัท่ีสมบูรณ์ 
  2.2.2 น าแบบสอบถามไปทดลองก่อนใช้จริง (Pretest) โดยน าแบบสอบถามไป
แจกให้กบัสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัชุมพร จ ากดั ซ่ึงมีคุณสมบติัเหมือนกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 30 ชุด และหาขอ้บกพร่อง น ามาแกไ้ขปรับปรุง แลว้จึงน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวม 
  2.2.3 ทดสอบเคร่ืองมือ โดยการค านวณหาความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามท่ีทดลองกบักลุ่มตวัอย่าง 30 ชุด มาค านวณหาความน่าเช่ือถือ
ดว้ยโปรแกรมสถิติ ซ่ึงค านวณความน่าเช่ือถือไดเ้ท่ากบั 0.88 แสดงวา่แบบสอบถามท่ีท าข้ึนสามารถ
น าไปใชใ้นการศึกษาได ้เพราะมีค่าความน่าเช่ือถืออยูใ่นเกณฑท่ี์เป็นค่าท่ียอมรับได ้
 

3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี  
 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบั
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ในช่วงเดือนเมษายน – พฤษภาคม 
พ.ศ. 2563 จ านวน 279 คน โดยใช้สูตรค านวณของยามาเน่ (Taro Yamane) ในการก าหนดกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ได้จากการศึกษาค้นควา้จากหนังสือ วารสาร 
บทความ รายงานการวิจยั  รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ และฐานขอ้มูลจากเวบ็ไซด์ต่างๆ โดย
น าเสนอในรูปแบบเชิงพรรณนา 
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4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 4.1 สถิติเชิงพรรณนำ  
  ตอนที่ 1 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive) เป็นการหาค่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และ
น าเสนอในรูปตารางพร้อมค าอธิบาย 
  ตอนที่ 2 วิเคราะห์การตดัสินใจออมเงินของสมาชิก โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive) เป็นการหาค่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และ
น าเสนอในรูปตารางพร้อมค าอธิบาย 
  ตอนที่ 3 วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าหาค่าคะแนน
เฉล่ีย (Weight Mean Score) ละค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลว้น าเสนอในรูป
ของตารางแจกแจงความถ่ีประกอบการบรรยาย โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  มากท่ีสุด  เท่ากบั  5 คะแนน 
  มาก     เท่ากบั  4 คะแนน 
  ปานกลาง  เท่ากบั  3 คะแนน 
  นอ้ย    เท่ากบั  2 คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั  1 คะแนน 

 วิธีการแปลผลแบบทดสอบส่วนน้ีได้ค่าคะแนนเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เป็นดชันีในการแบ่งระดบัการประเมินซ่ึงก าหนดเป็น 5 ระดบั และในแต่ละระดบั
มีค่าพิสัยท่ีไดจ้ากการค านวณจากสูตร ดงัน้ี  
   พิสัย       = คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 

        จ  านวนชั้น 
    = 5  -  1 
         5 
    = 0.80 
  

 



 42 

  จากการค านวณจะได้ค่าเฉล่ียในแต่ละระดับห่างกัน 0.80 ซ่ึงสามารถแปล
ความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียแต่ละระดบั ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  ตอนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั โดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive) เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-Ended Questions) ร่วมกบัการ
วิเคราะห์เน้ือหาและแจกแจงความถ่ี (Frequency) ตามแต่ละหัวข้อ น าเสนอในรูปตารางพร้อม
ค าอธิบาย 
 4.2 สถิติเชิงอนุมำน 
  วเิคราะห์เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล และคุณภาพการให้บริการ
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั โดยใช้
สถิติทดสอบ ไคสแควร์ Chi-Square (2)  
 
 
 
 
 

 
 
 



 บทที่  4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสหกรณ์ออม
ทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัด จังหวดัชุมพรได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 279 คน และน าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดม้า
ท าการวเิคราะห์ โดยแบ่งการวเิคราะห์เป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 
จ ากดั 
 ตอนท่ี 2 การตดัสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 
41 จ ากดั 
 ตอนท่ี 3 ระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 ตอนท่ี 4 ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 ตอนท่ี 5 ปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 

ตอนที ่1    ปัจจัยส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ 41
  จ ากดั 

 
 ปัจจัยส่วนบุคคลของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี  41 จ ากัด 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับต าแหน่งงาน ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน หน้ีสิน
ทั้งหมด จ านวนสมาชิกในครอบครัว และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ซ่ึงผลการวิเคราะห์ข้อมูล
จ าแนกรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1  ปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 
                 (n=279) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
     ชาย  243 87.10 
     หญิง   36 12.90 
อายุ   
 ต  ่าวา่ 25 ปี  24   8.60 
 25-35 ปี  80 28.70 
 36-50 ปี 107 38.40 
 50 ปีข้ึนไป  68 24.40 
สถานภาพ   
 โสด   46 16.50 
 สมรส 224 80.30 
 หมา้ย/หย่าร้าง    9   3.20 
ระดับต าแหน่งงาน   
 สิบต ารวจตรี–เอก   85 30.50 
 จ่าสิบต ารวจ   23   8.20 
 ดาบต ารวจ 114 40.90 
 ร้อยต ารวจตรี–เอก   51 18.30 
 สูงกวา่ร้อยต ารวจเอก   4   1.40 
 อ่ืนๆ   2   0.70 
ระดับการศึกษา   
 มธัยมศึกษาตอนตน้   4   1.40 
 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 160 57.30 
 ปวส./ปวท./อนุปริญญา หรือเทียบเท่า   21   7.50 
 ปริญญาตรี   78 28.00 
 สูงกวา่ปริญญาตรี   16   5.70 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)  
 
                                                                                                                            (n=279) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน   
 5,000–10,000 บาท  9   3.20 
 10,001–15,000 บาท 27   9.70 
 15,001–20,000 บาท 65 23.30 
 20,001–25,000 บาท 28 10.00 
 25,000 บาท ข้ึนไป 150 53.80 
หนี้สินทั้งหมด   
 ต  ่ากวา่ 50,000 บาท 27   9.70 
 50,000–100,000 บาท  9   3.20 
 100,001–200,000 บาท 18   6.50 
 200,001–300,000 บาท 23   8.20 
 300,001–400,000 บาท 27   9.70 
 400,001–500,000 บาท 20   7.20 
 500,001–600,000 บาท 32 11.50 
 600,000 บาท ข้ึนไป 123 44.10 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว   
 1 คน   23   8.20 
 2-4 คน 229 82.10 
 5-7 คน   27   9.70 
ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก   
 ต  ่ากวา่ 5 ปี   75 26.90 
 5-10 ปี   35 12.50 
 11–15 ปี   59 21.10 
 15 ปี ข้ึนไป 110 39.40 
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 จากตารางท่ี 4.1 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จ านวน 279 คน พบวา่  
 เพศ สมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 87.10 และ
เพศหญิง จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 12.90 

อายุ สมาชิกสหกรณ์ใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 36-50 ปี จ  านวน 107 ราย คิดเป็นร้อยละ 
38.40 รองลงมาคือ อายุ 25-35 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 อายุ 50 ปี ข้ึนไป จ านวน 68 
คน คิดเป็นร้อยละ 24.40  อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60 ตามล าดบั 

สถานภาพ  สถานภาพสมรส จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 80.3 รองลงมาคือ 
สถานภาพโสด จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 สถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.20 ตามล าดบั  

ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัต าแหน่งดาบต ารวจ จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 40.90   
รองลงมาคือ ต าแหน่งสิบต ารวจตรี-เอก จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 ต าแหน่งร้อยต ารวจ
ตรี-เอก จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 ต าแหน่งจ่าสิบต ารวจ จ านวน 23 คน  คิดเป็นร้อยละ 
8.20 ต าแหน่งสูงกวา่ร้อยต ารวจเอก 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.40 และต าแหน่งอ่ืนๆ จ านวน 2 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.70 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 160 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.30 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 ระดบั
การศึกษาปวส./ปวท./อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.70 และระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนตน้ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.40 ตามล าดบั  

รายได้ต่อเดือน รายได้ต่อเดือน 25,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.80 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 15,001–20,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 รายได้
ต่อเดือน 20,001–25,000 บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 รายได้ต่อเดือน 10,001–15,000 
บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.70 และรายไดต่้อเดือน 5,000– 10,000 บาท จ านวน 9 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.20 ตามล าดบั 

หน้ีสินทั้งหมด หน้ีสินทั้งหมด 600,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.10 รองลงมาคือ หน้ีสินทั้ งหมด 500,001-600,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 
หน้ีสินทั้งหมด 300,001-400,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.70 หน้ีสินทั้งหมดต ่ากว่า 
50,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.70 หน้ีสินทั้งหมด 200,001- 300,000 บาท จ านวน 23 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 หน้ีสินทั้งหมด 400,001-500,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20
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หน้ีสินทั้ งหมด 100,001-200,000 บาท จ านวน 18  คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และหน้ีสินทั้ งหมด 
50,000-100,000 บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 ตามล าดบั 

จ านวนสมาชิกในครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว 2-4 คน จ านวน 229 คน คิด
เป็นร้อยละ 82.10 รองลงมาคือ จ านวนสมาชิกในครอบครัว 5-7 คน จ านวน 27  คน คิดเป็นร้อยละ 
9.70  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว 1 คน จ านวน  23 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.20 ตามล าดบั 

ระยะเวลาการเป็นสมาชิก ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 15 ปี ข้ึนไป จ านวน 110 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.40 รองลงมาคือ ระยะเวลาการเป็นสมาชิกต ่ากวา่ 5 ปี จ  านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.90 ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 11-15 ปี จ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 21.10  และระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก 5-10 ปี จ  านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ12.50 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2 การตัดสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดน
  ที ่ 41 จ ากดั 
 
  การตดัสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
ไดแ้ก่ ประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ ผลการศึกษา 
จ าแนกรายละเอียด ดงัน้ี 
  
ตารางที่ 4.2  การตดัสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ 41 
 จ  ากดั 
 
                 (n=279) 

การตัดสินใจออมเงิน จ านวน ร้อยละ 

ประเภทเงินออม   
     เงินฝากออมทรัพย  ์ 248 88.90 
     เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ   31 11.10 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 
                                                                                                                                               (n=279) 

การตัดสินใจออมเงิน จ านวน ร้อยละ 

จ านวนเงินออมต่อคร้ัง   
 ต  ่ากวา่ 500 บาท   17   6.10 
 500–1,000 บาท   72 25.80 
 1,001–1,500 บาท   70 25.10 
 1,501–2,000 บาท   24   8.60 
 2,001–2,500 บาท   18   6.50 
 2,501–3,000 บาท   12   4.30 
 3,001–3,500 บาท   11   3.90 
 3,500 บาท ข้ึนไป   55 19.70 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์   
 ต  ่ากวา่ 10,000 บาท   20   7.20 
 10,000–20,000 บาท   20   7.20 
 20,001–30,000 บาท   31 11.10 
 30,001–40,000 บาท   19   6.80 
 40,001–50,000 บาท   11   3.90 
 50,001–60,000 บาท    6   2.20 
 60,001–70,000 บาท   13   4.70 
 70,000 บาท ข้ึนไป 159 57.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการศึกษาการตดัสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จ านวน 279 คน พบวา่ 
 ประเภทเงินออม สมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่มีเงินออมประเภทเงินฝากออมทรัพย์
จ  านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 88.90 และมีเงินออมประเภทเงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ จ านวน 31 คน
คิดเป็นร้อยละ 11.10 
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 จ  านวนเงินออมต่อคร้ัง จ านวนเงินออมคร้ังละ 500-1,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.80 รองลงมาคือ จ านวนเงินออมคร้ังละ 1,001-1,500 บาท จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.10 จ านวนเงินออมคร้ังละ 3,500 ข้ึนไป จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70 จ านวนเงินออมคร้ัง
ละ 1,501-2,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60 จ านวนเงินออมคร้ังละ 2,001-2,500บาท 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 จ านวนเงินออมคร้ังละต ่ากว่า 500 บาท จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.10 จ านวนเงินออมคร้ังละ 2,501-3,000 บาท จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30 และ
จ านวนเงินออมคร้ังละ 3,001-3,500 บาท จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามล าดบั  
 จ  านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ เงินออมรวมในสหกรณ์ 70,000 บาทข้ึนไป จ านวน 
159 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาคือ เงินออมรวมในสหกรณ์ 20,001-30,000 บาท จ านวน 31
คน คิดเป็นร้อยละ 11.10 เงินออมรวมในสหกรณ์ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ
7.20 เงินออมรวมในสหกรณ์ 10,000-20,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20 เงินออมรวม
ในสหกรณ์ 30,001-40,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 เงินออมรวมในสหกรณ์ 
60,001-70,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.70 เงินออมรวมในสหกรณ์ 40,001-50,000 
บาท จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 และเงินออมรวมในสหกรณ์ 50,001-60,000 บาท จ านวน 6
คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3 ระดับคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก            
  สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
 
 ระดบัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
คือ ดา้นรูปธรรมของการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ผู ้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจ าแนกรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.3  คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      ค่าเฉลีย่        S.D. แปลผล อนัดับ 

1.ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ 4.03 .781 มาก 1 
2.สถานท่ีตั้ งสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.00 .671 มาก 2 

3.ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 

3.84 .774 มาก 3 

4.ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก     
เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ น ้าด่ืม บริเวณท่ี 3.68 .730 มาก 5 
จอดรถ หอ้งสุขา     
5.การจัดอุปกรณ์และสถานท่ี มีความ เป็น 
ระเบียบและสะอาด 

3.54 .644 มาก 6 

6.ก ารใช้ เท ค โน โลยี ท่ี ทัน ส มัย เพื่ อ เพิ่ ม 
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

3.70 .664 มาก 4 

รวม 3.80 0.466 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.80 และเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ช่ือเสียงหรือภาพลักษณ์ของสหกรณ์ มีค่าเฉล่ีย 4.03
รองลงมาคือ สถานท่ีตั้ งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.00 ความเพียงพอของ
อุปกรณ์ /เค ร่ืองมือในการให้บ ริการ มีค่ าเฉ ล่ีย 3.84 การใช้ เทคโนโลยี ท่ีทันสมัยเพื่ อ เพิ่ ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ีย 3.70 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่
คอยรับบริการ น ้ าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ ห้องสุขา มีค่าเฉล่ีย 3.68 และการจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมี
ความเป็นระเบียบและสะอาด มีค่าเฉล่ีย 3.70 ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.4  คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
   การบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ      ค่าเฉลีย่       S.D. แปลผล อนัดับ 

1.การให้บริการมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และ
โปร่งใส 

3.98 .681 มาก 2 

2.มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอย่าง
ถูกตอ้ง 

3.91 .686 มาก 5 

3.การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสาร
ต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก 

3.93 .583 มาก 4 

4.การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งใหส้มาชิกทราบ 3.79 .635 มาก 6 
5.มี ก า ร ช้ี แ จ ง ห รื อ ให้ ข้ อ มู ล เ ก่ี ย ว กั บ 
หลกัเกณฑ์ วิธีการปฏิบติังานดา้นการบริการ
ใหท้ราบ 

3.69 .738 มาก 7 

6.สามารถช้ีแจงขอ้สงสัย หรือขอ้ค าถามของ
สมาชิกท่ีตอ้งการทราบไดถู้กตอ้ง และชดัเจน 

3.94 .660 มาก 3 

7.สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากได้อย่าง
แน่นอน 

4.52 .709 มากท่ีสุด 1 

รวม 3.97 0.468 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 และเม่ือพิจารณาในแต่ละข้อของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่ง
แน่นอน มีค่าเฉล่ีย 4.52 รองลงมาคือ การให้บริการมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และโปร่งใส มีค่าเฉล่ีย
3.98 สามารถช้ีแจงขอ้สงสัย หรือข้อค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการทราบได้ถูกตอ้ง และชัดเจน มี
ค่าเฉล่ีย 3.94 การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก มีค่าเฉล่ีย 3.93
มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.91 การเปิดเผยข้อมูลท่ีถูกตอ้งให้
สมาชิกทราบ มีค่าเฉล่ีย 3.79 และมีการช้ีแจงหรือให้ขอ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ์ วิธีการปฏิบติังาน
ดา้นการบริการใหท้ราบ มีค่าเฉล่ีย 3.69 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ       ค่าเฉลีย่       S.D. แปลผล อนัดับ 

1.มีการก าหนดขั้ นตอนการให้บ ริการ ท่ี
เหมาะสม 

3.76 .695 มาก 2 

2.ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.80 .644 มาก 1 
3.การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้า
ก่อนไดก่้อน 

3.68 .684 มาก 3 

4.มีความมุ่งมั่น  ความพร้อม เต็มใจในการ
ใหบ้ริการ 

3.48 .762 มาก 4 

5.การใหบ้ริการและประชาสัมพนัธ์ข่าวสารถึง
สมาชิกมีความทัว่ถึง 

3.36 .636 ปานกลาง 5 

6.มีการประชาสัมพนัธ์จูงใจให้สมาชิกมาฝาก
เงินกบัสหกรณ์ 

3.32 .653 ปานกลาง 6 

รวม 3.57 0.503 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.57 และเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ของคุณภาพการให้บริการ ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบวา่ พบวา่ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.80
รองลงมาคือ มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.76 การใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อน-หลงั เช่น ผูม้าก่อนไดก่้อน มีค่าเฉล่ีย 3.68 มีความมุ่งมัน่ ความพร้อม เตม็ใจในการใหบ้ริการ มี
ค่าเฉล่ีย 3.48 การให้บริการและประชาสัมพนัธ์ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง มีค่าเฉล่ีย 3.36 และ
มีการประชาสัมพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ มีค่าเฉล่ีย 3.32 ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 



 53 

ตารางท่ี 4.6  คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่
 ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ      ค่าเฉลีย่      S.D. แปลผล อนัดับ 

1.คณะกรรมการด าเนินการมีการด าเนินงานท่ี
2.เป็นระบบ โปร่งใส ค านึงถึงประโยชน์
ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง 

3.75 .750 มาก 2 

3.เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ทกัษะ  ความสามารถใน
การใหบ้ริการ 

3.62 .725 มาก 3 

4.เจ้าหน้ า ท่ี มี ความ ซ่ื อสั ตย์สุ จ ริ ต   แล ะ
ปราศจากอคติในการปฏิบติังาน 

3.90 .785 มาก 1 

5.เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ทุกคน 

3.52 .729 มาก 4 

รวม 3.70 0.584 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 และเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ เจา้หน้าท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต และปราศจากอคติในการ
ปฏิบัติงาน มีค่าเฉล่ีย 3.90 รองลงมาคือ คณะกรรมการด าเนินการมีการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ
โปร่งใส  ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็น ท่ีตั้ ง มีค่ าเฉ ล่ีย 3.75 เจ้าหน้าท่ี มีความ รู้ ทักษะ
ความสามารถในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.62 และเจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุก
คน มีค่าเฉล่ีย 3.52 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



 54 

ตารางท่ี 4.7  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
 ผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ       ค่าเฉลีย่       S.D. แปลผล อนัดับ 

1.สามารถให้บริการตรงตามความต้องการ
ของสมาชิก 

3.66 .686 มาก 3 

2.การให้บริการ ค านึงถึงสิทธิประโยชน์ ท่ี
สมาชิกพึงไดรั้บอยา่งเหมาะสม 

3.87 .715 มาก 1 

3.การให้บริการมีความเสมอภาคไม่ เลือก
ปฏิบติั 

3.77 .822 มาก 2 

รวม 3.76 0.594 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 และเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ของคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู ้รับบริการ พบว่า การให้บริการ ค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.87 รองลงมาคือ การให้บริการมีความเสมอ
ภาคไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ีย 3.77 และสามารถให้บริการตรงตามความต้องการของสมาชิก มี
ค่าเฉล่ีย 3.66 ตามล าดบั 
   
ตารางท่ี 4.8  สรุปคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
 ต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดัในภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ       ค่าเฉลีย่       S.D. แปลผล อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.80 0.466 มาก 2 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.97 0.468 มาก 1 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.57 0.503 มาก 5 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.70 0.584 มาก 4 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ผูรั้บบริการ 3.76 0.594 มาก 3 

รวม 3.76 0.418 มาก  



 55 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 
และเม่ือพิจารณารายดา้นของคุณภาพการบริการ พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
มีค่าเฉล่ีย 3.97 รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.80 ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจ ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.76 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.70 
และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.57 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่4 ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการ
  ตัดสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่
  41 จ ากดั 
  
  4.1 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ 41 จ ากดั ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
และ 0.05 มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.9  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ 
 

การตดัสินใจใช้บริการ เพศ 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม 11.625    0.001** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 16.933      0.001** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 15.952  0.026* 
หมายเหตุ   * นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
    ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ด้านประเภทการออม ด้านจ านวนเงินออมต่อคร้ัง และ
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
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ตารางท่ี 4.10  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ 

 

การตดัสินใจใช้บริการ อายุ 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม  16.717 0.001** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 124.732 0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 168.120 0.000** 
หมายเหตุ ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก

สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นประเภทการออม ดา้นจ านวนเงินออมต่อ
คร้ัง และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  

 
ตารางท่ี 4.11  ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ 
 

การตดัสินใจใช้บริการ สถานภาพ 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม 19.142 0.000** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 59.692 0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 84.097 0.000** 
หมายเหตุ ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า สถานภาพมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใช้บริการของ
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นประเภทการออม ดา้นจ านวนเงิน
ออมต่อคร้ัง และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
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ตารางท่ี 4.12  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัต าแหน่งงานกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิก 
  สหกรณ์ 

 

การตดัสินใจใช้บริการ ระดบัต าแหน่งงาน 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม   39.231 0.000** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 141.636   0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 154.968 0.000** 
หมายเหตุ ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ระดบัต าแหน่งงานมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นประเภทการออม ดา้นจ านวน
เงินออมต่อคร้ัง และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  

 
ตารางท่ี 4.13  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระการศึกษากบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ 

 
การตดัสินใจใช้บริการ ระดบัการศึกษา 

 
2 Asymp. Sig. 

(2-sided) 

ประเภทการออม 36.748   0.000** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 84.839   0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 43.342 0.032* 
หมายเหตุ   * นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

   ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของ

สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นประเภทการออม ดา้นจ านวนเงิน
ออมต่อคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
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ตารางท่ี 4.14  ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ 
 

การตดัสินใจใช้บริการ รายได้ต่อเดือน 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม  16.916 0.002** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 201.204   0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 231.306 0.000** 
หมายเหตุ ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการของ

สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นประเภทการออม ดา้นจ านวนเงิน
ออมต่อคร้ัง และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  

 

ตารางท่ี 4.15  ความสัมพนัธ์ระหวา่งหน้ีสินทั้งหมดกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ 
 

การตดัสินใจใช้บริการ หนีสิ้นทั้งหมด 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม 12.065 0.098 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 94.969    0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 178.629    0.000** 
หมายเหตุ ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า หน้ีสินทั้งหมดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของ

สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง และดา้น
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
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ตารางท่ี  4.16  ความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนสมาชิกในครอบครัวกบัการตดัสินใจใช้บริการของ
    สมาชิกสหกรณ์ 

 

การตดัสินใจใช้บริการ จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
 

2 Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ประเภทการออม    0.618 0.734 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 69.919       0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์   36.581       0.001** 
หมายเหตุ   ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ จ านวนสมาชิกในครอบครัวมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ

ใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นจ านวนเงินออมต่อ
คร้ัง และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  

 
ตารางท่ี 4.17  ความสัมพนัธ์ระยะเวลาการเป็นสมาชิกกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิสหกรณ์ 

 
การตดัสินใจใช้บริการ ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 
2 Asymp. Sig. 

(2-sided) 

ประเภทการออม 22.594 0.000** 
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง 112.537 0.000** 
จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 133.663 0.000** 
หมายเหตุ ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ระยะเวลาการเป็นสมาชิกมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดา้นประเภทการออม ดา้น
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และดา้นจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
 



 60 

 4.2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ 41 จ ากัด ท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 และ 0.05 มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.18  ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใช้บริการด้านประเภท
   เงินออม 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ประเภทเงนิออม 

2 Asymp. Sig. (2-sided) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   

1. ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ 2.016 0.569 
2. สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.942 0.176 
3. ความเพียงพอของอปุกรณ์/เคร่ืองมือ ในการใหบ้ริการ 2.554 0.635 
4. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ  
    น ้ าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ หอ้งสุขา 

22.812     0.000** 

5. การจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบและสะอาด 7.470 0.058 
6. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 0.935 0.817 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ   
1. การใหบ้ริการมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และโปร่งใส 0.796 0.850 
2. มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง 7.274 0.064 
3. การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือ
สมาชิก                     

20.999     0.000** 

4. การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งใหส้มาชิกทราบ 10.103     0.018** 
5. มีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ ์วธีิการปฏิบติังานดา้น
การบริการใหท้ราบ 

11.125     0.011** 

6. สามารถช้ีแจงขอ้สงสยั หรือขอ้ค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการทราบได ้             
ถูกตอ้ง และชดัเจน 

10.668    0.014** 

7. สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่งแน่นอน 2.660 0.447 
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

  

คุณภาพการให้บริการ ประเภทเงนิออม 
 2 Asymp. Sig. (2-sided) 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   
1. มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 4.897 0.180 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.492 0.213 
3. การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้าก่อนไดก่้อน 13.503     0.004** 
4. ความมุ่งมัน่ ความพร้อม เตม็ใจในการใหบ้ริการ 8.552 0.073 
5. การใหบ้ริการและประชาสมัพนัธ์ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง 1.139 0.768 
6. มีการประชาสมัพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ 14.852      0.002** 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ   

1. คณะกรรมการด าเนินการมีการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ โปร่งใส    
ค  านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง 

1.490 0.685 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการใหบ้ริการ 3.395 0.335 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริต  และปราศจากอคติในการปฏิบติังาน 3.691 0.297 
4. เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุกคน 15.804     0.003** 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ   

1. สามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก 2.253 0.522 
2. การใหบ้ริการค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอยา่ง 
    เหมาะสม 

11.681   0.020* 

3. การใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 8.656   0.034* 

หมายเหตุ   * นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

  
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการ

ตดัสินใจใชบ้ริการดา้นประเภทเงินออม พบวา่ 
 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้น
ประเภทเงินออม คือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งคอยรับบริการ น ้ าด่ืม 
บริเวณท่ีจอดรถ หอ้งสุขา  
 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้น
ประเภทเงินออม คือ การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก การ
เปิดเผยข้อมูลท่ีถูกต้องให้สมาชิกทราบ มีการช้ีแจงหรือให้ข้อมูลเก่ียวกับ หลักเกณฑ์ วิธีการ
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ปฏิบติังานดา้นการบริการใหท้ราบ และสามารถช้ีแจงขอ้สงสัย หรือขอ้ค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการ
ทราบไดถู้กตอ้ง และชดัเจน 

 3) ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการด้าน
ประเภทเงินออม คือ การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เช่น ผู ้มาก่อนได้ก่อน และมีการ
ประชาสัมพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์  

 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้น
ประเภทเงินออม คือ เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุกคน 

 5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการด้านประเภทเงินออม คือ การให้บริการค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงได้รับอย่าง
เหมาะสม และการใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั  

 
ตารางท่ี 4.19  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นจ านวนเงิน                   
          ออมต่อคร้ัง 
 

คุณภาพการให้บริการ จ านวนเงนิออมต่อคร้ัง 

 2 Asymp. Sig. (2-sided) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   

1. ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ 14.107 0.865 
2. สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 20.906 0.465 
3. ความเพียงพอของอปุกรณ์/เคร่ืองมือ ในการใหบ้ริการ 16.053 0.965 
4. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ  
    น ้ าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ หอ้งสุขา 

28.455 0.441 

5. การจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบและสะอาด 33.708  0.039* 
6. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 32.086 0.057 
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ จ านวนเงนิออมต่อคร้ัง 

 2 Asymp. Sig. (2-sided) 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ   
1. การใหบ้ริการมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และโปร่งใส 25.898 0.210 
2. มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง 34.101   0.035* 
3. การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก                     28.096 0.137 
4. การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งใหส้มาชิกทราบ 26.804 0.177 
5. มีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ ์วธีิการปฏิบติังานดา้นการ
บริการใหท้ราบ 

21.565 0.425 

6. สามารถช้ีแจงขอ้สงสยั หรือขอ้ค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการทราบได้
ถูกตอ้ง และชดัเจน 

21.939 0.403 

7. สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่งแน่นอน 38.040   0.013* 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   
1. มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 24.479 0.270 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 14.852 0.830 
3. การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้าก่อนไดก่้อน 27.796 0.146 
4. ความมุ่งมัน่ ความพร้อม เตม็ใจในการใหบ้ริการ 40.742 0.057 
5. การใหบ้ริการและประชาสมัพนัธ์ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง 47.373      0.001** 
6. มีการประชาสมัพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ 45.603      0.001** 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ   

1. คณะกรรมการด าเนินการมีการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ โปร่งใส    
ค  านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง 

16.614 0.734 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการใหบ้ริการ 26.651 0.183 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริต  และปราศจากอคติในการปฏิบติังาน 12.044 0.938 
4. เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุกคน 34.551 0.183 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ   

1. สามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก 29.507 0.102 
2. การใหบ้ริการค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอยา่ง 
    เหมาะสม 

34.093 0.198 

3. การใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 32.902   0.047* 

หมายเหต ุ  * นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 ** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
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 จากตารางท่ี 4.19 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง พบวา่ 
 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้น
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง คือ การจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็น ระเบียบและสะอาด  
 2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ด้านจ านวนเงินออมต่อคร้ัง คือ มีการบนัทึกข้อมูลต่าง ๆ ของสมาชิกอย่างถูกต้อง และสหกรณ์
สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่งแน่นอน 
 3) ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการด้าน
จ านวนเงินออมต่อคร้ัง คือ การให้บริการและประชาสัมพนัธ์ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง และมี
การประชาสัมพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ 
 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง  

  5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง คือ การใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั  

 
ตารางท่ี 4.20  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ดา้น
   จ  านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 

 
คุณภาพการให้บริการ จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 

 2 Asymp. Sig. (2-sided) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   
1. ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ 29.550 0.101 
2. สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 24.013 0.292 
3. ความเพียงพอของอปุกรณ์/เคร่ืองมือ ในการใหบ้ริการ 33.338 0.224 
4. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ  
    น ้ าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ หอ้งสุขา 

40.289 0.062 

5. การจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบและสะอาด 15.225 0.811 
6. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 21.901 0.405 
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 
 2 Asymp. Sig. (2-sided) 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ   
1. การใหบ้ริการมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และโปร่งใส 21.249 0.444 
2. มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง 21.958 0.402 
3. การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก                     22.046 0.397 
4. การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งใหส้มาชิกทราบ 23.182 0.334 
5. มีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ ์วธีิการปฏิบติังานดา้น 
การบริการใหท้ราบ 

21.621 0.422 

6. สามารถช้ีแจงขอ้สงสยั หรือขอ้ค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการทราบได้
ถูกตอ้ง และชดัเจน 

20.109 0.514 

7. สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่งแน่นอน 21.264 0.443 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   
1. มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 9.357 0.986 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 12.817 0.915 
3. การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้าก่อนไดก่้อน 19.044 0.582 
4. ความมุ่งมัน่ ความพร้อม เตม็ใจในการใหบ้ริการ 32.013 0.274 
5. การใหบ้ริการและประชาสมัพนัธ์ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง 18.050 0.646 
6. มีการประชาสมัพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ 21.601 0.423 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ   
1. คณะกรรมการด าเนินการมีการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ โปร่งใส    
ค  านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง 

18.625 0.609 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการใหบ้ริการ 11.739 0.946 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริต  และปราศจากอคติในการปฏิบติังาน 9.765 0.982 
4. เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุกคน 31.349 0.302 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ   
1. สามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก 16.101 0.764 
2. การใหบ้ริการค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอยา่ง 
    เหมาะสม 

23.823 0.691 

3. การใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 23.432 0.321 
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  จากตารางท่ี 4.20 ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการให้บริการทุกดา้นไม่มีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ดา้นจ านวนรวมในสหกรณ์  

 

ตอนที ่5 ปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจ
 ตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 

   
ตารางท่ี 4.21  ปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวน
   ชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน 
1. ควรปรับปรุงข่าวสารในเวบ็ไซด์สหกรณ์ให้เป็นปัจจุบนั 13 
2. ปรับปรุงการบริการให้รวดเร็วข้ึน 10 
3. น าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้กบัสหกรณ์ 6 
4. ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการบริการให้มากข้ึน 3 
5. ส ารวจความตอ้งการของสมาชิกเก่ียวกบัการใช้บริการ 3 

รวม 35 

 
 จากตารางท่ี 4.21 ปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาคือ 
สหกรณ์ควรมีการประชาสัมพนัธ์จูงใจให้สมาชิกมาใช้บริการ และมีการส ารวจความตอ้งการของ
สมาชิกเก่ียวกบัการใชบ้ริการ และขอ้เสนอแนะคือ ควรปรับปรุงข่าวสาวในเวบ็ไซด์สหกรณ์ให้เป็น
ปัจจุบนั ปรับปรุงการบริการใหร้วดเร็วข้ึน และน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชก้บัสหกรณ์ 

 
  

  
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร มีวตัถุประสงค์ เพื่อ 1) ศึกษา
ขอ้มูลทัว่ไปและการตดัสินใจออมเงินของสมาชิก 2) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิก และ4) ศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ซ่ึงผูศึ้กษา
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปการศึกษา 
 
 ผลจากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลและการตัดสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์
ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
  จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจ
ตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากัด ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างจ านวน 279 ราย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 243 ราย คิดเป็นร้อยละ 87.10  อายอุยูใ่นช่วง 36-50 ปี จ  านวน 107 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.40 
สถานภาพสมรส 224 ราย คิดเป็นร้อยละ 80.30 ต าแหน่งดาบต ารวจ จ านวน 114 ราย คิดเป็นร้อยละ 
40.90 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.30 รายไดต่้อ
เดือน 25,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 150 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.80 หน้ีสินทั้งหมด 600,000 บาท ข้ึน
ไป จ านวน 123 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.10 จ านวนสมาชิกในครอบครัว 2-4 คน จ านวน 229 ราย คิด
เป็นร้อยละ 82.10 ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 15 ปี ข้ึนไป จ านวน 110 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.40 
ตดัสินใจออมเงินประเภทเงินฝากออมทรัพย ์จ านวน 248 ราย คิดเป็นร้อยละ 88.90 จ านวนเงินออม
คร้ังละ 501-1,000 บาท จ านวน 72 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.80 จ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 70,000 
บาทข้ึนไป จ านวน 159 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.00 
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 1.2 ระดับคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
  จากการศึกษา คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยภาพรวม
อยูร่ะดบัมาก โดยพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ตามล าดบั และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ โดยสรุปเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ส่ิงท่ีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกมากท่ีสุด 
คือ ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของสหกรณ์ รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการให้บริการ การใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ 
น ้ าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ ห้องสุขา และน้อยท่ีสุดคือ การจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบ
และสะอาด 
  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ โดยรวมมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ส่ิงท่ีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกมากท่ีสุด 
คือ สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ย่างแน่นอน รองลงมาคือ การให้บริการมีความครบถว้น 
ถูกตอ้ง และโปร่งใส สามารถช้ีแจงขอ้สงสัย หรือขอ้ค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการทราบไดถู้กตอ้ง 
และชดัเจน การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก มีการบนัทึก
ขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งให้สมาชิกทราบ และนอ้ยท่ีสุดคือ 
มีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ ์วธีิการปฏิบติังานดา้นการบริการใหท้ราบ 
  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ส่ิงท่ีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกมากท่ีสุด คือ 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมาคือ มีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการท่ี
เหมาะสม การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้าก่อนไดก่้อน และมีความมุ่งมัน่ ความพร้อม 
เต็มใจในการให้บริการ การให้บริการและประชาสัมพนัธ์ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง และนอ้ย
ท่ีสุดคือ มีการประชาสัมพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ 
  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ โดยรวมมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ส่ิงท่ีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกมากท่ีสุด คือ 
เจา้หน้าท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต และปราศจากอคติในการปฏิบติังาน รองลงมาคือ คณะกรรมการ



 69 

ด าเนินการมีการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ โปร่งใส ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง เจา้หน้าท่ีมี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการให้บริการ และน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการทุกคน 
  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ โดยรวมมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ส่ิงท่ีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกมาก
ท่ีสุด คือ การให้บริการค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอย่างเหมาะสม รองลงมาคือการ
ให้บริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ และน้อยท่ีสุดคือ สามารถให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการของสมาชิก 
 1.3 ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 

  1.3.1 ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
สมาชิก  
    ผลการศึกษา ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการของสมาชิกสหกรณ์ ในด้านประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออม
รวมในสหกรณ์ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติร้อยละ 0.01 และ 0.05 พบวา่ 
    เพศ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ ในดา้น
ประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 
    อายุ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ ในดา้น
ประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์   
    สถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ 
ในดา้นประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
    ระดับต าแหน่งงาน มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ ในดา้นประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์   
    ระดับการศึกษา มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ ในดา้นประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์  
    รายได้ต่อเดือน  มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ ในดา้นประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมในสหกรณ์ 
    หนี้สินทั้ งหมด  มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ในดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมใน 
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    จ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการของ
สมาชิกสหกรณ์ ในดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมใน   
    ระยะเวลาการเป็นสมาชิก มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการของ
สมาชิกสหกรณ์ ในด้านประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออมรวมใน
สหกรณ์ 
  1.3.2 ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
สมาชิก 
    ผลการศึกษา ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ ในดา้นประเภทการออม จ านวนเงินออมต่อคร้ัง และจ านวนเงินออม
รวมในสหกรณ์ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติร้อยละ 0.01 และ 0.05  พบวา่ 
    ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในดา้นความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวกมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการดา้นประเภทการออม การจดัอุปกรณ์และ
สถานท่ีมีความเป็นระเบียบและสะอาดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการด้านจ านวนเงิน
ออมต่อคร้ัง 
    ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ  ในด้านการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งใหส้มาชิกทราบมีการ
ช้ีแจงหรือให้ขอ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ์ วิธีการปฏิบติังานดา้นการบริการให้ทราบ มีการช้ีแจงหรือ
ให้ขอ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ์ วิธีการปฏิบติังานดา้นการบริการให้ทราบ มีการช้ีแจงขอ้สงสัย หรือ
ขอ้ค าถามของสมาชิกท่ีตอ้งการทราบได้ถูกตอ้ง และชัดเจน มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้
บริการดา้นประเภทเงินออม มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง และสหกรณ์สามารถ
จ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่งแน่นอนมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง  
    ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ในด้านการให้บริการตามล าดับก่อน-
หลัง เช่น ผูม้าก่อนได้ก่อน และมีการประชาสัมพนัธ์จูงใจให้สมาชิกมาฝากเงินกับสหกรณ์ มี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการด้านประเภทเงินออม การให้บริการและประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารถึงสมาชิกมีความทัว่ถึง และมีการประชาสัมพนัธ์จูงใจให้สมาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์มี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง  
    ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ในดา้นเจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการทุกคน มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นประเภทเงินออม  
    ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ในดา้นการให้บริการค านึงถึง
สิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอยา่งเหมาะสม และการให้บริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
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มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการดา้นประเภทเงินออม การให้บริการมีความเสมอภาคไม่
เลือกปฏิบติั มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นจ านวนเงินออมต่อคร้ัง 
  1.4 ปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจ
ตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั 
   จากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 279 คน มีสมาชิกแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา
และข้อเสนอแนะจ าวน 43 คน โดยสมาชิกความคิดเห็นเก่ียวกับปัญหาคือ สหกรณ์ควร
ประชาสัมพนัธ์จูงใจให้สมาชิกมาใชบ้ริการ และมีการส ารวจความตอ้งการของสมาชิกเก่ียวกบัการ
ใช้บริการการ และมีข้อเสนอแนะคือ ควรปรับปรุงข่าวสารในเว็บไซด์สหกรณ์ให้เป็นปัจจุบัน 
ปรับปรุงการบริการใหร้วดเร็วข้ึน และน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชก้บัสหกรณ์  
 

2. อภิปรายผล 
 

ผลจากการศึกษา คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพรสามารถอภิปรายผลได้ ดงัน้ี
 คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ พบว่า โดยภาพรวมมีผลต่อการ
ตดัสินใจระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ตามล าดบั และนอ้ยท่ีสุด
คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อปรายผลในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ ช่ือเสียงหรือ
ภาพลักษณ์ของสหกรณ์ ท่ีตั้ งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือ ในการให้บริการ การใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก และการจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบและ
สะอาด ซ่ึงสอดคล้องกับศึกษาของ ดารณี แสงแก้ว (2561) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการส่วนทอ้งถ่ินนครสวรรค์ จ  ากัด ผลการศึกษาพบว่า ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า สถานท่ีท่ีตั้ง/
ส านกังานสหกรณ์สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการ
ให้บริการ ความพอเพียงของส่ิงอ านวยความสะดวก การใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และการจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบและสะอาด และ
สอดคล้องกับผลการวิจยัของ รุ่งทิพย ์มณเทียร, ณัชชา กร่ิมใจ และชนิดาภา ดีสุขอนันต์ (2560) 
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ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์พนกังานมหาวิทยาลยั
มหามกุฏราชวิทยาลยั จ  ากัด พบว่า ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการให้บริการสหกรณ์ออม
ทรัพย์ พนักงานมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย จ  ากัด โดยรวมอยู่ในระดับมากได้แก่ ด้าน
สถานท่ี ดา้น บุคลากร และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ สหกรณ์
สามารถจ่ายคืนเงินฝากได้อย่างแน่นอน การให้บริการมีความครบถ้วน ถูกต้อง และโปร่งใส 
สามารถช้ีแจงข้อสงสัย หรือข้อค าถามของสมาชิกท่ีต้องการทราบได้ถูกต้อง และชัดเจน การ
ตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของ
สมาชิกอย่างถูกต้อง การเปิดเผยข้อมูลท่ีถูกต้องให้สมาชิกทราบ และมีการช้ีแจงหรือให้ข้อมูล
เก่ียวกบั หลกัเกณฑ์ วิธีการปฏิบติังานดา้นการบริการให้ทราบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัศึกษาของ อจัฉรา
ภรณ์ ชูวงษ์ (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั ผลการศึกษา พบวา่ ความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพการให้บริการมากกวา่ขอ้อ่ืนๆ สามอนัดบัแรก 
คือ การออกใบเสร็จรับเงินของสหกรณ์มีความถูกตอ้ง มีการบนัทึกขอ้มูลต่างๆของสมาชิกอย่าง
ถูกตอ้ง และมีการตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ ระยะเวลาการ
ให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมาคือ มีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการท่ีเหมาะสม การ
ให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้าก่อนไดก่้อน และมีความมุ่งมัน่ ความพร้อม เต็มใจในการ
ให้บ ริการ การให้บ ริการและประชาสัมพันธ์ข่ าวสารถึงสมาชิกมีความทั่วถึง และมีการ
ประชาสัมพนัธ์จูงใจให้สมาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ ซ่ึงแตกต่างกบัผลศึกษาของ เบญญภา ช่าง
สุวรรณ (2559) ศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
วิทยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ ากดั ผลการศึกษาพบว่า ดา้นความ
รวดเร็ว/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี พนักงานให้บริการดว้ยความรวดเร็วและรายการ
ถูกตอ้ง สหกรณ์มีการให้บริการท่ีตรงเวลาสะดวกรวดเร็ว สหกรณ์มีการจดัระบบคิว ให้บริการ
สมาชิกสหกรณ์ให้บริการอย่างต่อเน่ืองไม่หยุดชะงกัหรือติดขดัและพนักงานมีจ านวนเพียงพอ 
ส าหรับการใหบ้ริการ 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ เจา้หน้าท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต และปราศจากอคติในการปฏิบติังาน รองลงมาคือ คณะกรรมการด าเนินการมีการ
ด าเนินงานท่ีเป็นระบบ โปร่งใส ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ทกัษะ 
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ความสามารถในการให้บริการ และน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุก
คน ซ่ึงสอดคล้องกบัศึกษาของ ทชัชา แตงเพ็งนที, กุลชลี พวงเพ็ชร์ และนัทนา แจง้สว่าง (2561) 
ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการกองบิน 4 จ ากดั จงัหวดันครสรรค ์ผล
การศึกษา พบว่า ด้านความมั่นใจ ในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับ  และสอดคล้องกับ นพคุณ    
เดชะผล (2558) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ ของสหกรณ์การเกษตร
ปฏิรูปท่ีดินหนองกอก จ ากดั ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรปฏิรูปท่ีดินหนองกอก จ ากดั อยูใ่นระดบัมาก โดยกลุ่มตวัอยา่ง
มีความพึงพอใจดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิกในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 และมี
ความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อการให้บริการสมาชิกมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.71 และมีความพึง
พอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบันอ้ยท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ การ
ให้บริการค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกพึงไดรั้บอยา่งเหมาะสม การให้บริการมีความเสมอภาค
ไม่เลือกปฏิบติั และสามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของสมาชิก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัศึกษาของ 
เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการให้บริการ ดา้นการเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไวห้ากพนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และให้ความเป็น
กนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติโดยเฉพาะอยา่งยิ่งการท่ีพนกังานของรถไฟฟ้า BTS มีการ
ให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรับผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผูพ้ิการทางสายตา เป็นตน้ มีการ
ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัรายละเอียดการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารแต่ละคน ส่ิง
เหล่าน้ีจะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจได ้ซ่ึงแตกต่างจากผลการศึกษาของ นิศาชล สหสัสา, 
ธนสุวิทย์ ทับหิ รัญรักษ์ และสุคนธ์  เครือน ้ าค  า (2558) ศึกษาคุณภาพในการให้บริการของ
โรงพยาบาลกู้แก้ว จังหวดัอุดรธานี ผลการศึกษา พบว่า ระดับคุณภาพในการให้บริการของ
โรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอุดรธานี โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ทุกดา้นมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ดงัน้ี ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ บริการ ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ 
ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ ผูรั้บบริการ 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชใ้ชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจตะเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั จงัหวดัชุมพร ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช ้
และในการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

  3.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพย์ต ารวจตะเวนชายแดนที่ 41 จ ากัด ดงันั้น ผูบ้ริหารสหกรณ์ควรพิจารณาความแตกต่างของ
สมาชิกทั้งเร่ือง เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน หน้ีสิน
ทั้งหมด จ านวนสมาชิกในครอบครัว และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 3.1.2 การศึกษาการตัดสินใจออมเงินของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตะเวน

ชายแดนที่ 41 จ ากัด พบวา่ สมาชิกส่วนใหญ่มีการออมประเภทเงินฝากออมทรัพย ์โดยออมคร้ังละ 
500–1,500 บาท ดงันั้น สหกรณ์สามารถวางแผนจูงใจให้สมาชิกมาออมเงินต่อคร้ังกบัสหกรณ์ให้
มากข้ึน โดยการก าหนดดอกเบ้ียเงินฝากท่ีสูงกวา่ธนาคารหรือสถาบนัการเงินอ่ืนๆ เพื่อเป็นแรงจูงใจ
ใหก้บัสมาชิกไดเ้ขา้มาออมเงินกบัสหกรณ์ และท าใหก้ารด าเนินงานธุรกิจของสหกรณ์มีความมัน่คง
  3.1.3 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  สหกรณ์ควรปรับปรุงระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศการให้บริการแก่สมาชิกให้มีความทนัสมยัมากข้ึน และมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกแก่ผูม้ารับบริการอย่างเพียงพอ เช่น ท่ีนั่งคอยรับบริการ น ้ าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ ห้องสุขา 
เกา้อ้ี  

 3.1.4 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ สหกรณ์ควรมีการช้ีแจงหรือให้
ขอ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ ์วธีิการปฏิบติังานดา้นการบริการใหส้มาชิกทราบอยา่งทัว่ถึง  

 3.1.5 ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ สหกรณ์ควรมีการประชาสัมพนัธ์จูงใจให้
สมาชิกมาฝากเงินกบัสหกรณ์ใหม้ากข้ึน 

 3.1.6 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ควรรับฟังความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการทุกคน เพื่อน ามาพฒันา ปรับปรุง การด าเนินงานของสหกรณ์ 

 3.1.7 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ สหกรณ์ควรให้บริการตรง
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
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3.2 ข้อเสนอแนะการศึกษาคร้ังต่อไป 
 3.2.1 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแยกตามขนาดของสหกรณ์

เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการเป็นท่ีมีประสิทธิภาพ 
 3.2.2 ควรมีการศึกษากลยุทธ์ในการพัฒนาสหกรณ์โดยพิจารณาจากจุดแข็ง 

จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการวางแผนก าหนดนโยบายและแนวทาง
ในการปฏิบติัของสหกรณ์ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสมาชิก 

สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที ่41 จ ากดั จังหวดัชุมพร 

 
**************************** 

ค าช้ีแจง :การตอบหรือกรอกแบบสอบถาม 

 1. โปรดตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ท่ีตรงกบัความจริงหรือความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุดหรือเติมขอ้ความในช่องวา่งใหไ้ดค้วามสมบูรณ์ 

 2. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ตอน 
  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 การตดัสินใจออมเงินของสมาชิก  
  ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

               ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั  
  ตอนท่ี 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจ

              ใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 
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ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง :โปรดตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง         ท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
 1) ชาย     2) หญิง 
2. อาย ุ
 1) ต ่ากวา่ 25 ปี    2) 25-35 ปี  

3) 36-50 ปี    4) 50 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพ 

1)โสด      2) สมรส  
3)หมา้ย/หยา่ร้าง 

4. ระดบัต าแหน่งงาน 
 1) สิบต ารวจตรี – เอก   2) จ่าสิบต ารวจ 
 3) ดาบต ารวจ    4) ร้อยต ารวจตรี – เอก 
 5) สูงกวา่ร้อยต ารวจเอก   6) อ่ืนๆ............................. 
5. ระดบัการศึกษา 

1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษา   2) มธัยมศึกษาตอนตน้  
 3) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  4) ปวส./ปวท./อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  

 5) ปริญญาตรี    6) สูงกวา่ปริญญาตรี 
6. รายไดต่้อเดือน 
  1) ต ่าวา่ 5,000 บาท   2) 5,000 – 10,000 บาท 
  3) 10,001 – 15,000 บาท   4) 15,001 – 20,000 บาท 
  5) 20,001 – 25,000 บาท   6) 25,000 บาท ข้ึนไป 
7. หน้ีสินทั้งหมด 
  1) ต ่ากวา่ 50,000 บาท   2) 50,000 – 100,000 บาท 
  3) 100,001 – 200,000 บาท  4) 200,001 – 300,000 บาท 
  5) 300,001 – 400,000 บาท  6) 400,001 – 500,000 บาท 
  7) 500,001 – 600,000 บาท  8) 600,000 บาท ข้ึนไป 
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8. จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 
   1) 1 คน(อยูค่นเดียว)       2) 2-4 คน  

   3) 5-7 คน        4) มากกวา่ 7 คน     

    9. ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 

1) ต ่ากวา่ 5 ปี    2) 5 - 10 ปี   
3) 11 – 15 ปี    4) 15 ปี ข้ึนไป 

 
ตอนที ่2 การตดัสินใจออมเงินของสมาชิก 
ค าช้ีแจง :โปรดตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมายลงในช่อง         ท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด 
 1. เงินออมของท่านส่วนใหญ่อยูใ่นประเภทใดกบัสหกรณ์ (ตอบเพยีงข้อเดียว) 
  1) เงินฝากออมทรัพย ์   2) เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ 
 2. ท่านออมเงินกบัสหกรณ์แต่ละคร้ังเป็นจ านวนเงินเท่าไหร่ 
  1) ต ่ากวา่ 500 บาท   2) 500 – 1,000 บาท 
  3) 1,001 – 1,500 บาท   4) 1,501 – 2,000 บาท 
  5) 2,001 – 2,500 บาท   6) 2,501 – 3,000 บาท 
  7) 3,001 – 3,500 บาท   8) 3,500 บาท ข้ึนไป 
 3. ปัจจุบนัท่านมีเงินออมทุกประเภทกบัสหกรณ์จ านวนเท่าไหร่ 
  1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท   2) 10,000 – 20,000 บาท 
  3) 20,001 – 30,000 บาท   4) 30,001 – 40,000 บาท 
  5) 40,001 – 50,000 บาท   6) 50,001 – 60,000 บาท 
  7) 60,001 – 70,000 บาท   8) 70,000 บาท ข้ึนไป  
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั 

 ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่องว่างตามท่ีท่านเห็นว่าตรงกบัระดบัความ
คิดเห็นของท่านมากเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41 จ ากดั ดงัน้ี 
 5 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 4 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 3 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 2 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 1 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
1.ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของสหกรณ์      
2. สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
3. ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 

     

4. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ี
นัง่คอยรับบริการ น ้าด่ืม บริเวณท่ีจอดรถ ห้องสุขา 

     

5. การจดัอุปกรณ์และสถานท่ีมีความเป็น ระเบียบ
และสะอาด 

     

6. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อเพิ่ม 
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

     

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ      
7. การใหบ้ริการมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และ
โปร่งใส 

     

8. มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

9. การตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่างๆ 
ก่อนส่งถึงมือสมาชิกถูกตอ้ง 

     

10. การเปิดเผยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งใหส้มาชิกทราบ      
11. มีการช้ีแจงหรือใหข้อ้มูลเก่ียวกบั หลกัเกณฑ ์
วธีิการปฏิบติังานดา้นการบริการใหท้ราบ 

     

12.สามารถช้ีแจงขอ้สงสัย หรือขอ้ค าถามของ
สมาชิกท่ีตอ้งการทราบไดถู้กตอ้ง และชดัเจน 
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13. สหกรณ์สามารถจ่ายคืนเงินฝากไดอ้ยา่งแน่นอน      

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      
14. มีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม      
15. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
16. การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ผูม้า
ก่อนไดก่้อน 

     

17. มีความมุ่งมัน่ ความพร้อม เตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ 

     

18. การใหบ้ริการและประชาสัมพนัธ์ข่าวสารถึง
สมาชิกมีความทัว่ถึง 

     

19. มีการประชาสัมพนัธ์จูงใจใหส้มาชิกมาฝากเงิน
กบัสหกรณ์ 

     

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ      
20. คณะกรรมการด าเนินการมีการด าเนินงานท่ีเป็น
ระบบ โปร่งใส ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็น
ท่ีตั้ง 

     

21. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 
 

     

 
คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

22. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต และปราศจาก
อคติในการปฏิบติังาน 

     

23. เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการทุก
คน 

     

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ      
24. สามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
สมาชิก 
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ตอนที ่4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจตระเวนชายแดนท่ี 41จ ากดั
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
      

ขอขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

25. การใหบ้ริการ ค านึงถึงสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิก
พึงไดรั้บอยา่งเหมาะสม 

     

26. การใหบ้ริการมีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั      
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