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Abstract 

 

The objectives of this study were: (1) to study the quality of loan service of Prachuap 

Khiri Khan Hospital Saving and Credit Cooperative Limited; and (2) to compare Quality of Loan 

Service of Prachuap Khiri Khan Hospital Saving and Credit Cooperative Limited classified by 

personal factors. 

The population of this survey research consisted of 566 members who used loan services 

from Prachuap Khiri Khan Hospital Saving and Credit Cooperative Limited.  The sampling 

employed accidental sampling method and consisted of 234 members.  The instrument was a 

questionnaire and the data were analyzed by percentage, mean, standard deviation, one-way 

ANOVA, and LSD.  

The results revealed that: (1) quality of loan service of Prachuap Khiri Khan Hospital 

Saving and Credit Cooperative Limited was overall and in individual aspects at a high; and  

(2) quality of loan service of Prachuap Khiri Khan Hospital Saving and Credit Cooperative 

Limited classified by personal factors showed that members with different genders and incomes 

had different opinions towards the quality of loan service, while members with different ages, 

educational backgrounds and durations of being membership had different opinions, with a 

statistical significance at 0.05 level. As for the recommendations, Prachuap Khiri Khan Hospital 

Saving and Credit Cooperative Limited should provide a training course for officers, treat the 

information of members as confidential, take care, and give an advice for the members.  
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พระคุณ และขอกราบขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 ในส่วนขององคป์ระกอบอ่ืนท่ีช่วยสนบัสนุนให้การศึกษาคร้ังน้ีแลว้เสร็จ ไดแ้ก่ ดา้น

ข้อมูล ได้รับความสะดวกจาก คุณนุชนาฏ  แก้วไทย ผูจ้ดัการสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั และผูเ้ก่ียวขอ้งของสหกรณ์  การคน้หาเอกสาร ตาํรา ส่ิงพิมพ ์เพื่อประกอบ

เป็นเน้ือหา ตลอดจนความช่วยเหลือต่างๆ ซ่ึงไดรั้บการสนบัสนุนจากเพื่อนร่วมงานในสํานักงาน

สหกรณ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  

 คุณค่าและประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ผูศึ้กษาขอมอบเป็น

กตัญ�ุตาบูชาแด่บิดา มารดา ครู อาจารย์ ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีมีส่วนสร้างพื้นฐาน

การศึกษาใหแ้ก่ผูศึ้กษา 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.   ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

สหกรณ์เป็นองคก์ารธุรกิจอยา่งหน่ึงท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการดาํเนินงานคลา้ยๆ กบัหลกั

และอุดมการณ์ของทางศาสนา คือ มุ่งท่ีจะสอนให้คนเป็นคนดีมีศีลธรรม ให้เป็นคนซ่ือสัตยสุ์จริต

และเสียสละ มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่ไม่เอาเปรียบและเบียดเบียนกนั และให้รู้จกัช่วยเหลือตวัเองและ

ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ทั้งน้ี ก็เพื่อท่ีจะให้มนุษยไ์ด้อยู่ร่วมกนัอย่างเป็นสุข และอยู่ร่วมกนัอย่าง

เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ดงันั้น หลกัการและอุดมการณ์ของสหกรณ์ จึงมีความสําคญัต่อผลการ

ดาํเนินงานของสหกรณ์มาก หาไม่แล้ว การสหกรณ์ก็คงไม่เจริญก้าวหน้าอย่างท่ีกาํลงัเป็นอยู่ใน

หลายประเทศ เช่น ท่ีสวเีดน เดนมาร์ก เยอรมนันี เกาหลี ญ่ีปุ่น และอินเดีย อยา่งเช่นทุกวนัน้ี 

การสหกรณ์ในประเทศไทยเร่ิมข้ึนในปลายสมยัรัชการท่ี 5 และไดมี้การศึกษาพฒันา

อยา่งต่อเน่ือง จนกระทัง่มีการจดัตั้งสหกรณ์แห่งแรกคือ สหกรณ์วดัจนัทร์ไม่จาํกดัสินใช ้ณ ทอ้งท่ี

อาํเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยจดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ 2459 มีพระราชวรวงศ์เธอ

กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ ทรงเป็นนายทะเบียนสหกรณ์พระองค์แรก จากนั้นเป็นตน้มาการสหกรณ์

ในประเทศไทยไดเ้ติบโตข้ึนมาตามลาํดบั 

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ไดรั้บการจดทะเบียน เม่ือวนัท่ี 

16 เมษายน 2523 จนถึงปัจจุบัน มีระยะเวลา 34 ปี ปัจจุบันมีสมาชิกสามัญและสมาชิกสมทบ 

จาํนวน 566 คน จดัตั้งข้ึนมาเพื่อเป็นสวสัดิการของบุคลากรโรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ เป็นแหล่ง

บรรเทาความเดือดร้อนของสมาชิก และเป็นแหล่งลงทุนของสมาชิก สหกรณ์ไดด้าํเนินกิจกรรมตาม

วตัถุประสงคข์องการจดัตั้งสหกรณ์และมีความกา้วหนา้ข้ึนตามลาํดบั การไดรั้บรางวลัสหกรณ์ออม

ทรัพยดี์เด่น “ระดบัดี” เป็นส่ิงท่ีสะทอ้นความสําเร็จของการบริหารจดัการ ด้วยความร่วมมือของ

สมาชิกทุกคนท่ีเป็นแรงผลกัดนัสู่ความสําเร็จของสหกรณ์ แมว้่าในปีล่าสุดน้ีปัจจยัภายนอกของ

สหกรณ์ สถาบนัการเงินปรับอตัราดอกเบ้ียเงินกูสู้งข้ึน ส่งผลให้สหกรณ์มีตน้ทุนท่ีสูงข้ึนบา้ง แต่

สหกรณ์ยงัยืนหยดัในการบริการดา้นสินเช่ือแก่สมาชิกในอตัราเดิม ดา้นเงินรับฝากจากสมาชิกอยู่

ในอตัราท่ีสูงกว่าอตัราของสถาบนัการเงินอ่ืนๆ และปัจจุบนัสหกรณ์ยงัมีแนวทางการบริหารท่ี

มัน่คง ลดความเส่ียงในทุกดา้น มีความรัดกุมดา้นสินเช่ือ รณรงคด์า้นเงินฝาก โดยไดจ้ดัทาํบนัทึก



2 

 

ขอ้ตกลงกบัสํานกังานสหกรณ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เขา้ร่วมโครงการส่งเสริมการออมเฉลิมพระ

เกียรติสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ครบรอบ 60 พรรษา ทาํให้การระดมทุน

ของสหกรณ์มียอดเงินฝากจากสมาชิกเพิ่มมากข้ึน เป็นผลให้สหกรณ์มีสภาพคล่องเพิ่มข้ึน และยงั

สามารถช่วยเหลือสหกรณ์อ่ืนๆ ในขบวนการสหกรณ์ด้วยกัน จนส่งผลให้การดาํเนินงานของ

สหกรณ์ในปีล่าสุด มีกาํไรสุทธิประจาํปี 13 ลา้นบาทเศษ ในปัจจุบนัการให้บริการของพนกังานก็

เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งให้ความสําคญั เพราะการระดมทุน การฝาก การถอน การให้สินเช่ือและการ

ปฏิบติัการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วก็เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั และสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

กบัสหกรณ์ โดยเฉพาะการให้สินเช่ือ ซ่ึงเป็นธุรกิจหลกัของสหกรณ์  ดงันั้นคุณภาพการให้บริการ

ถือเป็นหัวใจสําคญัท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและจงรักภกัดีต่อสหกรณ์ พนักงาน

สหกรณ์จึงควรตอ้งใส่ใจในทุกรายละเอียด เพราะหากผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจเพียงจุดใด

จุดหน่ึงในการใชบ้ริการ ยอ่มทาํให้การบริการทั้งระบบส่งผลกระทบไปดว้ย คุณภาพการให้บริการ

จึงเป็นส่ิงสําคญัท่ีตอ้งศึกษา และนาํมาปรับใช้เพื่อสร้างคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  

ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเพื่อนาํผลการศึกษามาปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาเพื่อให้การบริการ

มีความเหมาะสมและเทียบเท่ากบัสหกรณ์ประเภทอ่ืนๆในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีมีการจดัขนาด

อยูใ่นระดบัเดียวกนัต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  

2.1 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

   

          ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4.   ขอบเขตการศึกษา 

 

4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออม

ทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ต่อสมาชิกสหกรณ์ท่ีมาเข้ารับบริการด้านสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

4.2 ขอบเขตของประชากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ สมาชิกสหกรณ์

ท่ีเขา้มาใช้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํนวน 

566 คน กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยทาํการคาํนวณไดจ้ากสูตร ทาโร ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 234 คน  

4.3 ขอบเขตด้านตัวแปร ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดแ้บ่งขอบเขตตวัแปร ดงัน้ี 

     4.3.1  ตัวแปรอิสระของผูรั้บบริการ ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ 

 อาย ุ รายได ้ การศึกษา  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 4.3.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 5 ด้าน คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ด้าน

ความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. รายได ้

4. การศึกษา 

5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 

คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออม

ทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  

5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

2. ความมัน่ใจ (Assurance) 

3. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

4. ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) 
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4.4  ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาท่ีใช้ศึกษา คือ ตั้งแต่เดือนมีนาคม– สิงหาคม พ.ศ. 
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5.   นิยามศัพท์เฉพาะ  

 

5.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ท่ีให้ความรู้สึกพึงพอใจ ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จาํกัด ทั้ ง 5 ด้าน คือ ด้านความ

น่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความดูแลเอาใจใส่  และดา้นการตอบสนอง 

5.2  ผู้รับบริการ หมายถึง สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ 

จาํกดั ซ่ึงมาขอใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ จากสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

5.3  ผู้ให้บริการ หมายถึง พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ท่ีมีหนา้ท่ีดาํเนินการตามคาํขอ 

5.4 ธุรกิจสินเช่ือ หมายถึง การทาํธุรกิจท่ีสหกรณ์จดัหาเงินทุนมาจ่ายให้แก่สมาชิก

สหกรณ์กู้ยืมตามวิธีการท่ีกาํหนดไว ้โดยมีวตัถุประสงค์ให้สมาชิกประหยดัค่าใช้จ่าย โดยคิด

ดอกเบ้ียในอตัราท่ีเป็นธรรม และสมาชิกจะตอ้งนาํเงินไปใชป้ระโยชน์ตามท่ีกาํหนดไวใ้นเง่ือนไข

แห่งสัญญากู ้กรณีท่ีวตัถุประสงคข์องการใชเ้งินกูต้อ้งนาํไปซ้ือหรือจา้งเพื่อให้ไดสิ้นคา้หรือบริการ 

สหกรณ์อาจจดัหาสินคา้หรือบริการดงักล่าวบริการแก่สมาชิก แทนการจ่ายเงินกูใ้นรูปตวัเงินได ้

5.5 สหกรณ์ หมายถึง สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

5.6 สหกรณ์ออมทรัพย์ หมายถึง สหกรณ์ประเภทสหกรณ์ออมทรัพย ์ 

5.7 สมาชิก หมายถึง สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

5.8 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การให้บริการทุกคร้ังของพนกังานมีคามถูกตอ้ง

แม่นยาํ ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์และมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ การรับชําระหน้ีมีการออก

หลกัฐานให้ทุกคร้ัง การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขไดรั้บการแจง้ล่วงหน้าเสมอ และรักษาความลบัหรือ

ขอ้มูลของสมาชิก ไม่นาํขอ้มูลไปเปิดเผย 

5.9 ความมั่นใจ (Assurance) คือ พนกังานมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วิธีปฏิบติั ขั้นตอน

การปฏิบติังานเป็นอย่างดี สามารถให้บริการได้ตามท่ีสัญญาในทุกขั้นตอน เขา้ถึงความตอ้งการ  

เอาใจใส่และยอมรับฟังความคิดเห็น คาํติชมของสมาชิก มีกริยามารยาทท่ีดีกบัสมาชิก 
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5.10 ความเป็นรูปธรรม  (Tangibles) คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีเพียงพอต่อการ

ให้บริการ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั สามารถให้บริการรวดเร็ว สหกรณ์มีการ

ประชาสัมพนัธ์ดว้ยส่ือท่ีหลากหลายและเพียงพออยา่งเหมาะสม ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทางมา

ติดต่อ สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของสหกรณ์ ทาํใหรู้้สึกสะดวกสบาย  

5.11 ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือ พนักงานปกป้องผลประโยชน์ของสมาชิก มี

ความคุน้เคยและจดจาํสมาชิกได ้การให้บริการแก่สมาชิกมีความเสมอภาค ตามลาํดบั ให้บริการ

ดว้ยความกระตือรือร้น มีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่สมาชิก 

5.12 การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) คือ มีรูปแบบการให้สินเช่ือท่ีมากพอและ

ตรงกบัความตอ้งการของสมาชิก พนกังานให้บริการแก่สมาชิกดว้ยความเสมอตน้เสมอปลาย ดว้ย

มาตรฐานเดียวกนั สามารถช้ีแจงและตอบขอ้สงสัยของสมาชิกไดช้ดัเจน ตรงประเด็น และแก้ไข

ปัญหาไดท้นัท่วงที เป็นท่ีพอใจของสมาชิก 

 

6.   ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1  เพื่อให้ผูบ้ริหารสหกรณ์ได้แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

 6.2  เพื่อให้ผูบ้ริหารสหกรณ์นาํผลการศึกษาไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้าน

สินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

 6.3  เพื่อเป็นแนวทางหรือขอ้มูลให้กบัสหกรณ์อ่ืนๆ หรือผูท่ี้สนใจ ไดน้าํไปพฒันาและ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือต่อไป 

 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

  

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3. แนวคิดเก่ียวกบัสหกรณ์ 

4. บริบทสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

5. บริบทธุรกิจสินเช่ือ 

6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 

 

1.1 ความหมายของการบริการ 

 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า 

หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ  

 ไพรพนา (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้

ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมี

ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ

ไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจ ไมตรี เป่ียม

ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 

       สมิต สัชฌกร (2556: 51) กล่าววา่ เทคนิคการให้บริการ การสร้างความประทบัใจ

ในงานบริการความคาดหวงัโดยทัว่ไปของผูรั้บบริการ ได้แก่ การตอ้นรับท่ีอบอุ่นให้ความสนใจ

และความเอาใจใส่พูดสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเขามีความสําคญั เป็นผลให้เกิด

ความพอใจ แต่การท่ีจะทาํให้เกิดความประทบัใจได้นั้นตอ้งทาํให้ถึงขั้นท่ีผูรั้บบริการเกิดปีติยินดี  
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นั่นคือตอ้งให้บริการท่ีบรรลุความคาดหวงัและเหนือความคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติัตนของ 

ผูใ้หบ้ริการดว้ยไมตรีต่อผูรั้บบริการ และความประทบัใจจากการตอ้นรับยอ่มจะเป็นผลใหเ้ขามาใช้

บริการอีก 

 การให้บริการ หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติั ซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่าย

หน่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

 ผูใ้ห้บริการ หมายถึง บุคคลท่ีมีหนา้ท่ีปฏิบติังานให้บริการทั้งท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์

กบัผูรั้บบริการโดยตรงและผูท่ี้ไม่ไดติ้ดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง เช่น ผูป้ฏิบติังานบริการอาหาร 

ผูป้ฏิบติังานรับโทรศพัท ์เป็นตน้ 

 ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลท่ีมีความตอ้งการรับบริการ มีอาํนาจในการซ้ือบริการ 

มีพฤติกรรมการซ้ือบริการ และมีพฤติกรรมการบริโภคบริการ 

 จากการศึกษาสรุปไดว้่า การบริการหมายถึง กระบวนการในการปฏิบติัเพื่อตอบ 

สนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจจากการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่า

เทียมกนั รวดเร็ว ถูกตอ้ง ต่อเน่ืองในการได้รับการปฏิบติั และเพียงพอต่อความตอ้งการ รวมทั้ง

ไดรั้บการปฏิบติัท่ีมีความคืบหนา้มากข้ึนโดยท่ีใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

1.2 ความสําคัญของการบริการ 

 การบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผล

เสียหายอย่างร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีข้ึน การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพตอ้ง

อาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ ท่ีจะทาํใหช้นะใจผูรั้บบริการ โดยมีหลกัพื้นฐานของการบริการคือ 

     1.2.1 ทาํใหผู้รั้บบริการพอใจ 

     1.2.2 อยา่ใหผู้รั้บบริการอยูน่านเกินไป 

     1.2.3 อยา่ทาํผดิพลาดจนผูรั้บบริการเดือดร้อน 

     1.2.4 สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการ 

     1.2.5 ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคย 

     1.2.6 เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม 
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1.3 ลกัษณะการให้บริการ 

      Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระทาํท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือ

บุคคลคนหน่ึงนําเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ

สัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรือ

อาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อ

ความตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีสาํคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 

 1.3.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจบัต้องได้ ดงันั้ น

กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

                1) สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบั

ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

  2) บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พูดจา

ดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

               3) เค ร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ เก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี

ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

                  4) วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ

โฆษณาต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

                  5) สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการ

บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้

                   6) ราคา (Price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการท่ี

ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 

 1.3.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืน

ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัใน

เร่ืองของเวลา 

 1.3.3 ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้าย

บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

 1.3.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้เหมือน

สินคา้อ่ืนๆ ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่

มีลูกคา้ 
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1.4 หลกัการให้บริการ 

 การให้บริการซ่ึงเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของ

ผูอ่ื้นนั้ นต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการทําประโยชน์ต่อผู ้อ่ืน 

จะเป็นไปตามใจของเราผู ้ซ่ึงเป็นผู ้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรคํานึง  

(สมิต สชัฌุกร, 2542: 173-174) 

 1.4.1 สอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งคาํนึงถึง

ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งนําความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ 

แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดี และเหมาะสมแก่ผู ้รับบริการเพียงใด แต่ถ้า

ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

 1.4.2 ทําให้ผู้ รับบริการเกิดความพอใจ “คุณภาพ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็น

หลกัเบ้ืองตน้” เพราะฉะนั้นการให้บริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและถือเป็น

หลกัสําคญัในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็น

เพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

 1.4.3 ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ

ตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะทาํให้

ลูกคา้พึงพอใจแมจ้ะมีคาํขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

 1.4.4 เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการ

ตรงตามกาํหนดเวลาเป็นส่ิงสําคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนดทาํให้การให้บริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั

สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้

และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย 

 1.4.5 ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้ง

พิจารณาโดยรอบคอบในทุกดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์จะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้น ไม่เป็นการ

เพียงพอ จะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการ

ใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆดว้ย      
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2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 

 เรวดี ศิรินคร (2541: 6) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การบริการทั้งหมด

ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเป็นไปตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีลกัษณะในทางบวก เช่น 

ความรวดเร็ว สะดวกสบาย มีความปลอดภยั ผูใ้ห้บริการมีความสามารถ มีประสบการณ์ และ

ความรู้สึกท่ีดีในขณะใหบ้ริการ กิจกรรมการบริการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ (2541: 342) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของคุณภาพสําหรับการ

ให้บริการ (Service Quality) ของ Christopher H. Lovelock ไวว้า่ เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการ

บริการ โดยคาํนึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 

 1.  เขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กบัลูกคา้ ตอ้งอาํนวยความสะดวกใน

ดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถใน

การเขา้ถึงลูกคา้ 

 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ 

สัมพนัธ์และส่ือความหมายไดถู้กตอ้งชดัเจน  

 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน หรือ

งานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 

 4.  ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีดี มีความสุภาพ รู้จกัให้เกียรติ

ผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ 

 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย

ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังาน 

 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอการบริการตาม

คาํมัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

 7.  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะ

ช่วยเหลือและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัที 

 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและ

ปัญหาต่างๆ 

 9.  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ

สามารถจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
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 10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding and Knowing Customer) หมายถึง ความ

พยายามในการคน้หาและทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจใน

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

      ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 440) ไดอ้ธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เก่ียวกบั

ตวักาํหนดคุณภาพของการบริการไวด้งัน้ี ผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั

และส่ิงท่ีสําคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการก็คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ี

เหนือกว่าคู่แข่งอยู่เสมอ และเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าได้คาดหวงัไวโ้ดยทั่วไป

คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจ้ากตวักาํหนดคุณภาพท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

      1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การบริการท่ีให้จะตอ้งมีความ

ถูกตอ้งแม่นยาํและเหมาะสมตั้งแต่แรกรวมทั้งตอ้งมีความสมํ่าเสมอ หรือบริการทุกคร้ัง ตอ้งไดรั้บ

ผลเช่นเดิม (Process) ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้เช่น มีความเสมอภาค ยุติธรรม โปร่งใส

ในการให้บริการ ยกตวัอย่าง พนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

การบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสมํ่าเสมอ

ตลอดเวลา (Process) ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้บริการด้านสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ซ่ึงมีผลงานเป็นท่ี

ประจกัษ ์(Physical Evidence)  

      2.  ด้านความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

พนักงานจะตอ้งมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ สามารรถเสนอผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ี

ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ และแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที (Timelines) ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้

ตอ้งการ สามารถจดับริการไดต้ามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงใดท่ีผูใ้ห้บริการเห็นวา่ไม่

เหมาะสมก็สามารถให้การส่ือสารท่ีดี ปรับความพึงพอใจของผูรั้บบริการได้  ทาํให้คุณภาพการ

บริการท่ีถูกประเมินไม่เสียไป เช่น จากรายละเอียดความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานมีความพร้อม

ในการให้ขอ้มูล เก่ียวกบับริการด้านสินเช่ือ ด้านเงินฝาก ด้านการเงินและการธนาคาร แก่ลูกค้า 

(Process) ไดอ้ยา่งแม่นยาํและถูกตอ้ง 

      3.  ด้านความสามารถในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการ (People) ต้องมี

ทกัษะและความรู้ ความสามารถในการบริการท่ีให้ มีนกัวิชาการท่ีมีความรู้ความชาํนาญเฉพาะดา้น

กระบวนการดาํเนินงาน (Process) ของหน่วยงานหรือสาขาจะตอ้งเอ้ือในการให้บริการในขณะท่ี

บุคลากรอ่ืนๆ ตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถนาํมาใช้ในการบริการได้

อยา่งเต็มท่ี เช่น พนักงานมีทกัษะในการบริการดา้นเงินฝาก มีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัอตัรา

ดอกเบ้ียของเงินฝากแต่ละประเภท มีความสามารถในการคาํนวณดอกเบ้ีย และจ่ายดอกเบ้ียเงินฝาก

อยา่งถูกตอ้ง 
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      4.  ด้านการเข้าถึงลูกค้า (Access) กระบวนการบริการ (Process) ท่ีให้ลูกค้าต้อง

อาํนวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานท่ีแก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทาํเลท่ีตั้ ง

เหมาะสม (Place) อนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ ตวัอยา่ง ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก

ด้านการคมนาคมจากการมารับบริการท่ีสํานักงาน พนักงานบริการอย่างรวดเร็ว การบริการมี

ระเบียบและเป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน สามารถเรียกใชบ้ริการไดง่้าย  

      5.  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเป็นมิตร (Courtesy) บุคลากร

ทุกคน (People) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการจะตอ้งมีคุณภาพ ตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 

มีความเป็นกนัเองมีวิจารณญาณ เช่น พนกังานมีความเอาใจใส่และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การมี

กิริยามารยาทใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ การแต่งกายสุภาพ เหมาะสม อาทิ พนกังาน

สวมใส่ Uniform ของธนาคาร ไม่สวมใส่กางเกงยนีส์ 

      6.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถใหก้ารอธิบาย

อย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะ

ไดรั้บจากการฝากเงินอย่างชดัเจน (Product) และให้ขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ผูรั้บบริการพึงทราบ

และประสงค์จะทราบ เช่นขั้นตอนต่างๆ (Process) ในการให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ 

เอกสารหลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีตอ้งเสียเป็นตน้ อาจจะอยูใ่นรูปการสนทนา การ

โฆษณาประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ เช่น โปสเตอร์ แผน่พบั โดยคาํนึงถึงเหมาะสม 

     7.  ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความ

เช่ือมัน่ท่ีเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) และสร้างความไวว้างใจในการบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

มีการสํารวจความตอ้งการของลูกคา้ และนาํผลการสํารวจมาบริหารจดัการเพื่อตอบสนองความ

จาํเป็นและเร่งด่วน ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํเสมอ นอกจากความน่าเช่ือถือน้ีอาจเกิดจาก

ปัจจยัอ่ืนเสริม เช่น ช่ือ (name) และช่ือเสียง (goodwill) ขององคก์รหน่วยงานและบุคลากรต่างๆ 

      8.  ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการท่ีให้ต้องปราศจากอันตราย  

ความเส่ียง และปัญหาต่างๆ ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําให้เกิดความเช่ือใจได้ในตัว

ผูรั้บบริการ เช่น พนักงานสามารถรักษาความลบัของผูรั้บบริการ มีระบบป้องกนัภยัท่ีจะเกิดกบั

ลูกคา้ เช่น มีป้ายเตือนภยัให้ลูกคา้ในบริเวณท่ีมีความเส่ียง มีการปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น 

ระวงัมิจฉาชีพ เป็นตน้ 
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      9.  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้ง

พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว เช่น 

เม่ือพนักงานได้พูดคุยกบัลูกคา้แล้วสามารถรู้ความตอ้งการของลูกคา้และมีการตอบสนองความ

ต้องการได้ทนัท่วงที พนักงานสามารถจดจาํช่ือลูกค้าได้ทุกราย มีระบบเก็บข้อมูลลูกค้าอย่าง

ละเอียดสามารถนาํกลบัมาใช้ไดอ้ย่างรวดเร็วไม่ผิดพลาด เช่น วนั เดือน ปีเกิดของลูกคา้ คู่สมรส 

บุตรเพื่อทาํกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ 

     10.  ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตอ้งทาํให้ลูกคา้

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกล่าวได้อย่างเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เป็นลักษณะท่ี

ปรากฏใหเ้ห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั อาคารสถานท่ี พนกังาน

มีความรู้ ทกัษะ ความสามารถให้คาํแนะนาํปรึกษา พนกังานกล่าวคาํทกัทายดว้ยวาจา หรือการไหว ้

หรือรอยยิ้มดว้ยอธัยาศยัไมตรีเป็นกนัเอง พนักงานให้ความสนใจ ดูแลลูกคา้ทุกราย และมีสัมมา

คารวะ 

 องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ คุณภาพในการบริการจะมีองค์ประกอบดงัน้ี 

(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547: 106) 

 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ได้แก่ เคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ป้าย

ประชาสัมพนัธ์ท่ีจอดรถ การตกแต่งสาํนกังาน เป็นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้

 2.  ความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนอง

ความตอ้งการไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น ภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

 3.  ความรวดเร็ว เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือโดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

 4.  การรับประกนั เป็นการรับประกนัว่าพนักงานท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีความ

สุภาพ มีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีมีมาตรฐาน 

 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยดูแลเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งใจในการ

แก้ปัญหาตามวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั โดยมีการส่ือสารทาํความเข้าใจโดยองค์ประกอบของ

ความสําเร็จในการให้บริการ ท่ีเป็นส่วนท่ีมีความสําคัญในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้

ผูรั้บบริการไดม้าก             

       เสาวนิต ปทุมวฒัน์ (2545: 18-19) ไดอ้า้งถึง Parasuraman et.al ในการประเมินคุณภาพ

การบริการไวว้่า คือการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงัซ่ึงการประเมินข้ึนอยู่กบัการรับรู้

ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั การรับรู้ถึงบริการท่ีมีคุณภาพและความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนน้ี นับเป็นปัจจยั

สําคญัท่ีกาํหนดพฤติกรรม การซ้ือ และความภกัดีของผูบ้ริโภคในลกัษณะการบอกเล่าปากต่อปาก 
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ในทางท่ีดีนั้น ย่อมส่งผลดีต่อองค์กรในแง่ท่ีทาํให้ส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึนทั้งยงัช่วยสร้างเกราะ

กาํบังจากสภาพการแข่งขนัด้านราคาได้ ด้วยเหตุน้ีการท่ีองค์กรผูใ้ห้ผูบ้ริโภคจะเป็นผูป้ระเมิน

คุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบว่าบริการท่ีคาดหวงัไวก้บับริการท่ีไดรั้บจริงมีความสอดคลอ้ง

กนัเพียงใดหากผูบ้ริโภคเห็นว่าการให้บริการมีคุณภาพ ยอ่มแสดงว่าการบริการนั้นสอดคล้องกบั

ความคาดหวงัหรือตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคไม่ประสงคจ์ะไดรั้บ 

    ความหมายของคุณภาพการให้บริการ แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1985) เก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่า 

ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกว่า “คุณภาพของ

การบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึง 

ก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาได้รับบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการ

บริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดวา่มีความสําคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547: 183-186) 

 1.  Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สัญญากบัลูกค้า 

ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 

 2.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

 3.  Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว 

และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 

 4.  Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 

 5.  Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสัย 

 6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 

 7.  Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้

ภาษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้

 8.  Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะทาความรู้จกัและเรียนรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ 

 9.  Competence (ความสามารถ) ความรู้และทักษะท่ีจาเป็นของพนักงาน ในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ 

 10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้

ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
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 ใน การวิจัยค ร้ังต่อมาคณ ะผู ้วิ จ ัยทั้ ง  3 คนดังกล่ าวข้างต้นพ บ ว่า มี ระดับ ของ

ความสัมพนัธ์ (Degree of Correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑ์ในการ

ประเมินคุณภาพของบริการใหม่ใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมด รวม 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

 1.  Reliability (ความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ) ความสามารถในการให้บริการอย่าง

ถูกตอ้งแม่นยาํ (Accurate Performance) การให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ และบริการท่ีให้

ทุกคร้ัง มีความสมํ่าเสมอ ทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถให้ความ

ไวว้างใจได ้(Dependable) 

 2.  Assurance (ค วาม มั่น ใจ) ผู ้ให้ บ ริ ก ารมี ค วาม รู้ แล ะทั ก ษ ะ ท่ี จํา เป็ น ใน ก าร

บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้าง

ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

 3.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิง

อาํนวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

 4.  Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย  

(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ (Good Communication) ความ 

เห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) 

 5. Responsiveness (ก าร ส น อ ง ต อ บ ลู ก ค้ า ) ค ว าม เต็ ม ใ จ ท่ี จ ะ ใ ห้ บ ริ ก าร ทั น ที 

 (Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 

 Parasuraman และคณะ (อา้งในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552: 186) พบว่าผลลพัธ์ท่ี

เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ี

ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบ “บริการท่ี

คาดหวงั” (Expected Service) กับ  “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ี

เกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง โดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ ให้

เลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ  (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance) 

ซ่ึงได้แก่ความสามารถของพนักงานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูล

ของลูกคา้ และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ การทาํงานไม่ผิดพลาด การบาํรุงรักษา

อุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ และการมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
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 2.  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นในการ

บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถ

สร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ ความรู้

ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยัและ

เช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังานใน

การสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

 3.  ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิ งอํานวยความสะดวกต่างๆ

สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม

ของสถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้ 

 4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ

ไดง่้าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเขา้ใจลูกคา้ 

(Customer Understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังาน

บริการ เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูล

ต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการ 

เขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 

 5.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที 

(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 

ความพร้อมท่ีจะให้บริการ การติดต่อกบัลูกค้าอย่างต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกค้า  

เป็นตน้ 

 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการการพัฒนาขั้ นตอนการประเมินคุณภาพการ

ให้บ ริการ ให้ผู ้รับ บ ริการเกิดความพึ งพ อใจ ในปี  1988 Parasuraman, Zeithaml และ Berry 

(1988:15) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก 5 ดา้น ดงัน้ี  

 1.  ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles) งานให้บริการควรมีความเป็น

รูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ 

อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ในการติดต่อส่ือสารนั้น เพื่อช่วยให้ผูรั้บบริการรับรู้ว่าพนักงานมี

ความตั้งใจใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 

 2.  ความเช่ือมั่นไวว้างใจได้ (Reliability) การให้บริการต้องตรงตามการส่ือสารท่ี

นาํเสนอแก่ผูรั้บบริการ งานให้บริการท่ีมอบหมายให้แก่ผูรั้บบริการทุกคร้ัง ตอ้งมีความถูกตอ้ง

เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือไวว้างใจในงานใหบ้ริการ 
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 3.  การตอบสนอง (Responsive) พนักงานมีหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจและมี

ความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการทนัที เพื่อไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

 4.  การให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) การให้บริการจากพนักงานท่ีมี

ความรู้ ความสามารถ ทักษะในการทาํงานตอบสนองความต้องการ และมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี

สามารถทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการท่ีดี 

 5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) พนกังานท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ 

ศึกษาความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใช้เป็น

แนวทางในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 กล่าวอยา่งสรุป คือ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการเป็นส่ิงสําคญั ให้ไดค้วามพึงพอใจสูงสุด คุณภาพ

ของบริการเป็นส่ิงสําคัญท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้การเสนอ

คุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ ณ 

สถานท่ีท่ีผูรั้บตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัสหกรณ์ 
 

 3.1 ความหมายของสหกรณ์ 

 กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2552: 3) การสหกรณ์ในประเทศไทย กล่าวว่า คณะ 

กรรมการชาํระพจนานุกรมแห่งราชบณัฑิตยสถาน ไดใ้หบ้ทนิยามของคาํวา่ “สหกรณ์” ไวว้า่  

 สหกรณ์ คือ คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัดาํเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและ

สังคม โดยช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และตอ้งจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ 

พ.ศ. 2542 สหกรณ์เป็นของสมาชิก บริหารงานโดยสมาชิก และเพื่อผลประโยชน์ของสมาชิก ทั้งน้ี

เพื่อสร้างสรรคแ์ละปรับปรุงการประกอบสัมมาชีพและความเป็นอยูใ่หดี้ข้ึน ส่งผลให้ประเทศชาติมี

การพฒันาเศรษฐกิจ สังคม และประชาธิปไตยดว้ยวิธีการสหกรณ์ ซ่ึงยดึอุดมการณ์ ช่วยตนเองและ

ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เป็นวธีิการในการดาํเนินงาน 
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 ลกัษณะมูลฐานของสหกรณ์ ประกอบดว้ย 

1. กลุ่มบุคคลท่ีมี ผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคม อยา่งเดียวกนั 

2. เจตนารมณ์ท่ีจะช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 

3. จดัตั้ งองค์กรธุรกิจ ข้ึน และร่วมกัน ดาํเนินการอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงค ์

4. วตัถุประสงค์ขององค์กรธุรกิจน้ีคือ ส่งเสริมผลประโยชน์ของสมาชิกและ

ครอบครัว 
 

 3.2 ประเภทของสหกรณ์ 

 กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2552: 58) การสหกรณ์ในประเทศไทย กล่าววา่ การกาํหนด

ประเภทของสหกรณ์ กาํหนดโดยกฎกระทรวง ใน พ.ศ. 2548 กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ไดอ้อก

กฎกระทรวง เพื่อกาํหนดประเภทสหกรณ์ท่ีจะรับจดทะเบียน โดยอาศยัอาํนาจตามความในมาตรา 5 

และมาตรา 33 วรรค 2 แห่งพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 ประเภทสหกรณ์ท่ีจะรับจดทะเบียน 

คือ 

1. สหกรณ์การเกษตร 

2. สหกรณ์ประมง 

3.  สหกรณ์นิคม 

4.  สหกรณ์ร้านคา้ 

5.  สหกรณ์บริการ 

6.  สหกรณ์ออมทรัพย ์

 7.  สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 

 3.3 ความหมายและลกัษณะของสหกรณ์ประเภทสหกรณ์ออมทรัพย์ 

 กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2552: 67) ได้อธิบายความหมายและลกัษณะของสหกรณ์

ประเภทสหกรณ์ออมทรัพยไ์ว ้ดงัน้ี 

 สหกรณ์ออมทรัพย ์คือ สถาบนัการเงินแบบหน่ึงท่ีมีสมาชิกเป็นบุคคลท่ีมีอาชีพ

อยา่งเดียวกนัหรืออาศยัในท่ีชุมชนเดียวกนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัการออมทรัพย ์

และให้กูย้ืมเงินเม่ือเกิดความจาํเป็น หรือเพื่อก่อให้เกิดผลประโยชน์งอกเงย และไดรั้บการจดทะเบียน

ตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ สามารถกูย้ืมไดเ้ม่ือเกิดความจาํเป็นตามอุดมการณ์ในการช่วยเหลือ

ตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
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 ความเป็นมา ในภาวะปัจจุบนัประชาชนประสบปัญหาเก่ียวกบัค่าครองชีพท่ีสูงข้ึน 

ผูท่ี้มีรายได้น้อยได้รับความเดือดร้อนเพราะไม่สามารถจะหารายได้เพิ่มให้เพียงพอกบัรายจ่ายท่ี

เพิ่มข้ึน และมกัจะแก้ไขปัญหาด้วยการกู้ยืมเงินจากนายทุนโดยยอมเสีย ดอกเบ้ียในอตัราสูง จึง

ก่อให้เกิดหน้ีสินผูกพนั และก่อให้เกิดความเดือดร้อนแก่ตนเองและครอบครัวภายหลงับุคคลท่ี

ประสบปัญหาความเดือดร้อนดงักล่าว จึงร่วมกนัแกไ้ขปัญหาดว้ยการรวมกลุ่มกนั จดัตั้งสหกรณ์

ออมทรัพยข้ึ์นเพื่อบรรเทาปัญหาความเดือดร้อน โดยยึดหลกัการช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึง

กนัและกนั  

  สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งแรกในประเทศไทย คือ สหกรณ์ออมทรัพยท่ี์จดัตั้งข้ึนใน

หมู่ข้าราชการสหกรณ์และพนักงานธนาคารเพื่อการพฒันาสหกรณ์ (ธนาคารเพื่อการสหกรณ์ 

ปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนเป็น "ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร") จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 28 

กนัยายน 2429 โดยใช้ช่ือว่า “สหกรณ์ขา้ราชการสหกรณ์ จาํกัดสินใช้” ปัจจุบนัช่ือว่า "สหกรณ์

ขา้ราชการสหกรณ์ จาํกดั" 

      วตัถุประสงค ์เพื่อส่งเสริมการออมทรัพย ์โดยการรับฝากเงินและให้ผลตอบแทน

ในรูปของดอกเบ้ียอตัราเดียวกบัธนาคารไทยพาณิชย ์และโดยการถือหุ้นหัก ณ ท่ีจ่ายเป็นรายเดือน 

แต่ไม่เกิน 1 ใน 5 ของหุ้นทั้งหมด เม่ือส้ินปีทางบญัชีตอ้งจ่ายเงินปันผลค่าหุ้นให้แก่สมาชิกในอตัรา

ท่ีกฎหมายกาํหนด รวมทั้งใหบ้ริการดา้นเงินกูแ้ก่สมาชิกตามความจาํเป็น 

      ประโยชน์ท่ีสมาชิกจะไดรั้บ เป็นแหล่งเงินฝากและเงินกูข้องสมาชิก ทาํให้สมาชิก

รู้จกัเก็บออมเงิน และไม่ตอ้งไปกูเ้งินนอกระบบ ทาํใหส้ถาบนัครอบครัวมีความมัน่คงข้ึน 

 การจดัขนาดของสหกรณ์ 

 กรมตรวจบญัชีสหกรณ์ (2556) รายงานขนาดของสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกรใน

ประเทศไทย ปี 2556 ไดแ้สดงเกณฑก์ารจดัขนาดของสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกรไว ้ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงเกณฑก์ารจดัขนาดของสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกร  

 

ตวัแปรในการวิเคราะห์ขนาดสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกร คะแนนรวม 3 ตวัแปร 

ช้ีวดัขนาดสหกรณ์ 

และกลุ่มเกษตรกร 
สมาชิก (นํ้าหนกั 3) ทุนดาํเนินงาน (นํ้าหนกั 4) รายไดธุ้รกิจหลกั (นํ้าหนกั 5) 

ช่วงขอ้มูล 

 

คะแนน 

 

ช่วงขอ้มูล 

 

คะแนน 

 

ช่วงขอ้มูล 

 

คะแนน 

 

ช่วงคะแนน

รวม 

 
ขนาด

สหกรณ์ 
(หน่วย:คน) (1) (หน่วย:บาท) (2) (หน่วย:บาท) (3) 

(1)+(2)+(3) 
1-12 0.25 >1-1,100 0.33 >1-300 0.42 

13-22 0.5 >1,100-4,800 0.67 >300-1,300 0.83 1.00-3.75 เล็ก 

23-29 0.75 >4,800-20,500 1.00 >13,00-6,400 1.25 3.76-6.50 กลาง 

40-69 1.00 >20,500-87,800 1.33 >6,400-60,000 1.67 6.51-9.25 ใหญ่ 

70-123 1.25 >87,800-375,000 1.67 >60,000-140,000 2.08 9.26-12.00 ใหญ่มาก 

124-165 1.50 >375,000-776,000 2.00 >140,000-303,000 2.50   

166-293 1.75 >776,000-3,320,000 2.33 >303,000-1,415,000 2.92   

294-520 2.00 >3,320,000-

14,000,000 

2.67 >1,415,000-

6,600,000 

3.33   

521-923 2.25 >14,000,000-

60,700,000 

3.00 >6,600,000-

30,800,000 

3.75   

924-1,639 2.50 >60,700,000-

259,500,000 

3.33 >30,800,000-

144,000,000 

4.17   

1,640-

2,912 

2.75 >259,500,000-

1,110,000,000 

3.67 >144,000,000-

672,000,000 

4.58   

>2,913 3.00 >1,110,000,000 4.00 >672,000,000 5.00   

 

4. บริบทสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบครีีขนัธ์ จาํกดั 

 

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ตั้งอยู่เลขท่ี 237 ถนนพิทกัษ์ชาติ 

ตาํบลประจวบคีรีขันธ์ อาํเภอเมือง จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ได้รับการจดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 16 

เมษายน 2523 จนถึงปัจจุบนั มีระยะเวลา 34 ปี ไดรั้บการจดัขนาดจากกรมตรวจบญัชีสหกรณ์เป็น

สหกรณ์ขนาดใหญ่มาก จดัตั้งข้ึนมาเพื่อเป็นสวสัดิการของบุคลากรโรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์  

เป็นแหล่งบรรเทาความเดือดร้อนของสมาชิก และเป็นแหล่งลงทุนของสมาชิก สหกรณ์ไดด้าํเนิน

กิจกรรมตามวตัถุประสงคข์องการจดัตั้งสหกรณ์และมีความกา้วหนา้ข้ึนตามลาํดบั การไดรั้บรางวลั

สหกรณ์ออมทรัพยดี์เด่น “ระดับดี” ประจาํปี 2557 เป็นส่ิงท่ีสะท้อนความสําเร็จของการบริหาร
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จดัการ ดว้ยความร่วมมือของสมาชิกทุกคนท่ีเป็นแรงผลกัดนัสู่ความสําเร็จของสหกรณ์ แมว้า่ในปี

ล่าสุดน้ีปัจจยัภายนอกของสหกรณ์ สถาบนัการเงินปรับอตัราดอกเบ้ียเงินกูสู้งข้ึน ส่งผลให้สหกรณ์

มีตน้ทุนท่ีสูงข้ึนบา้ง แต่สหกรณ์ยงัยนืหยดัในการบริการดา้นสินเช่ือแก่สมาชิกในอตัราเดิม ดา้นเงิน

รับฝากจากสมาชิกอยูใ่นอตัราท่ีสูงกวา่อตัราของสถาบนัการเงินอ่ืนๆ และปัจจุบนัสหกรณ์ยงัมีแนว

ทางการบริหารท่ีมัน่คง ลดความเส่ียงในทุกดา้น มีความรัดกุมดา้นสินเช่ือ รณรงคด์า้นเงินฝาก โดย

ไดจ้ดัทาํบนัทึกขอ้ตกลงกบัสาํนกังานสหกรณ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เขา้ร่วมโครงการส่งเสริมการ

ออมเฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ครบรอบ 60 พรรษา ทาํให้

การระดมทุนของสหกรณ์มียอดเงินฝากจากสมาชิกเพิ่มมากข้ึน เป็นผลให้สหกรณ์มีสภาพคล่อง

เพิ่มข้ึน และยงัสามารถช่วยเหลือสหกรณ์อ่ืนๆ ในขบวนการสหกรณ์ด้วยกัน  จนส่งผลให้การ

ดาํเนินงานของสหกรณ์ในปีล่าสุด มีกาํไร  

สหกรณ์มีการดาํเนินธุรกิจ 2 ดา้น ประกอบดว้ย  

1.  การรับฝากเงิน ประเภท เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ สหกรณ์รับเงินฝากออมทรัพย์

พิเศษจากสมาชิกไดต้ามท่ีสหกรณ์เห็นสมควร ผูฝ้ากคนหน่ึงเปิดบญัชีเงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษได ้

ไม่เกินสามบญัชีโดยจาํนวนเงินฝากในบญัชีนั้นในคร้ังแรกตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 1,000 บาท 

2.  ธุรกิจสินเช่ือ โดยอาํนวยประโยชน์ให้แก่สมาชิกตามประเภทเงินให้กู ้3 ประเภท 

คือ เงินใหกู้ฉุ้กเฉิน เงินใหกู้ส้ามญั และเงินกูพ้ิเศษ 

ผลการดาํเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ในรอบปี

ท่ีผ่านมาประสบผลสําเร็จเป็นอย่างดียิ่ง สามารถอาํนวยประโยชน์แก่สมาชิกผูใ้ช้บริการในด้าน

ต่างๆ  ด้านการให้สินเช่ือเป็นไปตามเป้าหมายเพื่อช่วยเหลือบรรเทาความเดือดร้อนของสมาชิกใน

ความจาํเป็น และจดัหลกัประกนัให้เหมาะสม ลดความเส่ียงขององค์กร ด้านการรับเงินฝากจาก

สมาชิก ด้วยอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงเป็นแรงจูงใจให้สมาชิกฝากเงินกบัสหกรณ์เพิ่มมากข้ึน สหกรณ์

สามารถนาํเงินไปบริหารจดัการบริการสมาชิก และนาํไปลงทุนกบัสหกรณ์อ่ืนตามความเหมาะสม  

ด้านการให้บริการ ฝ่ายจดัการประกอบดว้ยผูจ้ดัการและเจา้หนา้ท่ีซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีของนิติบุคคล มี

ความตั้งใจในการให้บริการสมาชิกด้วยความเสมอภาค ยึดระเบียบ ขอ้บงัคบั และนโยบายของ

คณะกรรมการดาํเนินการเป็นสําคญั ด้านประชาสัมพันธ์ได้ดาํเนินการประชาสัมพนัธ์หลายวิธี

เพื่อใหถึ้งสมาชิกมากท่ีสุดในรูปแบบ แผน่ป้าย แผน่ปลิว แผน่พบั จดับอร์ดข้ึน winpop และผา่นส่ือ

วิทยุทางสถานีวิทยุ อสมท.ประจวบคีรีขนัธ์ เป็นการปฏิบติังานเชิงรุก เพื่อให้สมาชิกไดมี้ความรู้ 

ความเขา้ใจในการดาํเนินงานตามวิธีการ หลักการและอุดมการณ์สหกรณ์ ด้านการแก้ไขปัญหา 

นอกจากการดาํเนินกิจกรรมปัจจุบนัแลว้ยงัดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีผ่านมาในอดีต เพื่อให้

ส้ินสุดลงตามท่ีนายทะเบียนสหกรณ์และกฎหมายกาํหนด 
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ณ วนัส้ินปีทางบัญชีสหกรณ์ ส้ินสุดวนัท่ี 30 กันยายน 2557 สหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จาํกัด มีสมาชิกจาํนวน 566 คน เพิ่มข้ึนจากปีก่อน 8 คน มีทุน

ดาํเนินงานทั้งส้ิน 356,436,718.44 บาท เพิ่มข้ึนจากปีก่อน 65,110,027.94 บาท หรือร้อยละ 22.35  

ในรอบปีสหกรณ์มีการดําเนินธุรกิจ 2 ด้าน ปริมาณธุรกิจรวมทั้ งส้ิน 339,688,435.33 บาท  

ประกอบดว้ยธุรกิจสินเช่ือ 257,262,575.00 บาท และรับฝากเงิน จาํนวน 82,425,860.33 บาท ผลการ

ดําเนินงานมีกําไรสุทธิ 13,207,748.36 บาท คิดเป็นร้อยละ  63.39 ของรายได้ดอกเบ้ียและ

ผลตอบแทนจากการลงทุน เพิ่มข้ึนจากปีก่อน 1,240,507.75 บาท หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 10.37 และ

ไดรั้บการประเมินคุณภาพสหกรณ์ตามหลกัเกณฑ์ท่ีกรมตรวจบญัชีสหกรณ์กาํหนด ปรากฏวา่มีชั้น

คุณภาพอยูใ่นระดบั “ดีมาก”   

 

5. บริบทของธุรกจิสินเช่ือ  

 

 5.1 ความสําคัญของธุรกจิสินเช่ือ 

 กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2551: 1-2) คู่มือการบริหารสินเช่ือและแนวทางแกไ้ขปัญหา

ลูกหน้ีเงินให้กูผ้ิดนดัชาํระหน้ี กล่าวว่า จากการศึกษาและวิเคราะห์ผลการดาํเนินงานในภาพรวม

ของสถาบนัเกษตรกร อนัไดแ้ก่ สหกรณ์การเกษตรและกลุ่มเกษตรกร พบวา่ความสามารถในการ

ทาํกาํไร ข้ึนอยู่กับความสําเร็จและประสิทธิภาพในการบริหารจดัการธุรกิจสินเช่ือ ทั้ งน้ีปัญหา

สาํคญัในการดาํเนินธุรกิจสินเช่ือ ไดแ้ก่ 

 1.  การเร่งรัดติดตามหน้ีไม่มีประสิทธิภาพ 

 2.  ปัญหาลูกหน้ีผดินดัและลูกหน้ีคา้งนาน 

 3.  ปัญหาดา้นสภาพคล่องลดลง 

 4.  ปัญหาความสามารถในการก่อหน้ีของสถาบนัลดลง 

 5.  ปัญหาความเส่ียงดา้นเงินทุนของสถาบนัเพิ่มข้ึน 

 6.  ปัญหาความสามารถในการชาํระหน้ีในอนาคตของลูกหน้ีลดลง 

 7.  ปัญหาขาดทุนจากการดาํเนินธุรกิจสินเช่ือ 

 ทุกปัญหามีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั ซ่ึงอาจมีสาเหตุจากปัญหาของสหกรณ์/กลุ่ม

เกษตรกรเอง ปัญหาของสมาชิกท่ีส่งผลต่อความสามารถในการชาํระหน้ีของสมาชิก โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งเม่ือสถาบนัพิจารณาอนุมติัสินเช่ือแล้ว หากเกิดปัญหาในการเร่งรัดติดตามหน้ี หรือการ

เร่งรัดหน้ีไม่มีประสิทธิภาพ เช่น ไม่มีผูเ้ร่งรัดติดตามหน้ี การเร่งรัดติดตามหน้ีไม่มีประสิทธิภาพ

เท่าท่ีควร ไม่มีการเร่งรัดติดตามหน้ีตามขั้นตอนการปฏิบติังาน หรือไม่มีการส่ือสารเพื่อสร้างความ
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เขา้ใจกบัสมาชิกเก่ียวกบัหน้าท่ีความรับผิดชอบ ในฐานะลูกหน้ี และในฐานะสมาชิกท่ีดี ปัญหาท่ี

ตามมาคือ ปัญหาลูกหน้ีผิดนดัการชาํระหน้ี เกิดปัญหาลูกหน้ีคา้งนาน ซ่ึงจะส่งผลโดยตรงต่อสภาพ

คล่องในการดาํเนินงานของสถาบนัลดลง ขาดเงินทุนหมุนเวยีนในการดาํเนินงานและการใหสิ้นเช่ือ 

ความสามารถในการก่อหน้ีเพื่อนําเงินมาให้สินเช่ือลดลง เน่ืองจากสถาบนัการเงินผูใ้ห้กู้เห็นถึง

ปัญหาดา้นสภาพคล่อง ส่งผลให้เกิดปัญหาการขาดทุนในการดาํเนินธุรกิจสินเช่ือและการขาดทุน

ในการดําเนินงานของสถาบันในท่ีสุด ซ่ึงแสดงปัญหาและความเช่ือมโยงของปัญหาตามภาพ

ดงัต่อไปน้ี 

 

  

ท่ีมา: กรมส่งเสริมสหกรณ์ 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงความเช่ือมโยงของปัญหาในการบริหารจดัการธุรกิจสินเช่ือ 

 

  

 

 

 

ความสามารถในการทาํกาํไรลดลง 

ปัญหาการเร่งรัดและ

ติดตามหน้ี 

ปัญหาดา้น

สภาพคล่อง

ลดลง 

ปัญหาความสามารถ 

ในการก่อหน้ีของ 

สหกรณ์ลดลง 

ความเส่ียงดา้น

เงินทุนของ

สหกรณ์เพ่ิมข้ึน 

ปัญหาลกูหน้ีผิด

นดัชาํระหน้ี 
ปัญหาลูกหน้ีคา้งนาน ลูกหน้ีเงิน 

ใหกู้ย้มืเพ่ิมข้ึน 

ความสามารถในการชาํระหน้ี

ของลูกหน้ีลดลง 

ปัญหาการบริหารจดัการสินเช่ือ 
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 5.2 ผู้มีส่วนได้เสียทีสํ่าคัญในการบริหารสินเช่ือ 

 กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2551: 20-24) คู่มือการบริหารสินเช่ือและแนวทางการแกไ้ข

ปัญหาลูกหน้ีเงินให้กูผ้ิดนดัชาํระหน้ี กล่าววา่ จากการศึกษาขอ้มูลพบวา่ในการบริหารสินเช่ือของ

สถาบนัเกษตรกร ประกอบดว้ยผูมี้ส่วนไดเ้สีย (Stakeholders) ท่ีสาํคญั คือ 

1.  สมาชิกผูกู้ห้รือผูข้อสินเช่ือ ซ่ึงนอกจากจะมีฐานะเป็นลูกหน้ีท่ีมีความรับผิดชอบ

ตอ้งชาํระหน้ีตามกาํหนดเวลาท่ีตกลงกนัไว ้ สมาชิกยงัมีฐานะอ่ืน ๆ อีก ไดแ้ก่ 

 1.1  ฐานะของการเป็นเจา้ของ เพราะสมาชิกเป็นผูถื้อหุน้ในสถาบนั 

 1.2 ฐานะผูล้งทุน ไดแ้ก่ การนาํเงินมาฝากในสถาบนัเพื่อหวงัผลตอบแทนใน

รูปของดอกเบ้ีย 

 1.3  ในรูปของลูกคา้ โดยเป็นผูใ้ชบ้ริการซ้ือสินคา้จากสหกรณ์ 

 1.4  ในฐานะคู่คา้ ได้แก่ การขายผลผลิตแก่สหกรณ์ เพื่อจดัจาํหน่ายยงัตลาด

ปลายทาง 

2.  ประธานกลุ่มสมาชิก เป็นผูรั้บรองการกูเ้งินของสมาชิกในกลุ่ม รับรองวตัถุประสงค์

แห่งเงินกู้ รับรองความมีตวัตนของสมาชิก ซ่ึงเสมือนเป็นจุดเร่ิมตน้แห่งการเป็นหน้ีของสมาชิก 

แต่ละราย ประธานกลุ่มจึงมีความสาํคญัอยา่งมากในการปกป้องปัญหา ร่วมแกปั้ญหาต่าง ๆ  

3.  เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือ เป็นผูมี้หน้าท่ีโดยตรงในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือ เป็น

ปราการด่านแรกท่ีสมาชิกไดพ้บ ณ ท่ีทาํการของสหกรณ์ ซ่ึงตอ้งเป็นผูท่ี้เขา้ใจขอ้มูลความตอ้งการ

และปัญหาของสมาชิก เป็นผูต้อ้งทาํหนา้ท่ีเกือบตลอดกระบวนการของสินเช่ือ ตั้งแต่การรับคาํขอกู ้

พิจารณาเบ้ืองตน้ เสนอผูมี้อาํนาจอนุมติัแจง้ผลการอนุมติั นัดหมายสมาชิกมารับเงิน ทาํสัญญากู ้

บันทึกบัญชี เรียกเก็บหน้ี เร่งรัดติดตามหน้ี รายงานการแก้ไขปัญหาการเร่งรัดติดตามหน้ี ซ่ึง

เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือต้องปฏิบัติงานด้วยความรู้ ความเข้าใจ ในระเบียบ ข้อบังคับ ขั้ นตอนการ

ปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ นอกจากน้ียงัตอ้งมีความมุ่งมัน่ ตั้งใจทาํงาน อดทน อดกลั้น ต่อส่ิงย ัว่ยุ กิเลส 

ความโลภ ความเห็นแก่อามิสสินจา้ง  

4.  ผูจ้ดัการ เป็นผูมี้บทบาทสําคญั และบางคร้ังอาจตอ้งไปทาํหน้าท่ีเช่นเดียวกบั

เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ คือ พิจารณาคาํขอกู ้แผนการดาํเนินงาน วตัถุประสงค์ของการกูเ้งิน ประวติัการ

ชําระหน้ี รวมทั้ งจะต้องเข้าใจในข้อมูลความต้องการและปัญหาของสมาชิก หน้าท่ีสําคญัของ

ผูจ้ดัการ คือ การกาํกับ ดูแล ตรวจสอบการปฏิบัติของเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือ ว่าเป็นไปตามระเบียบ 

ขอ้บงัคบั ตลอดจนขั้นตอนท่ีกาํหนดไวห้รือไม่ นอกจากนั้นยงัตอ้งสามารถให้คาํปรึกษา แนะนาํ  
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ร่วมแกปั้ญหาลูกหน้ีผิดนดัชาํระหน้ี ไม่ใช่ปล่อยเป็นหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือทั้งหมด เช่น การ

ออกหนังสือเตือนสมาชิกให้ชาํระหน้ี วิเคราะห์ให้เห็นภาพของประสิทธิภาพการบริหารจดัการ

สินเช่ือ และตอ้งรายงานท่ีประชุมคณะกรรมการเป็นประจาํทุกเดือน 

5.  คณะกรรมการ/คณะอนุกรรมการสินเช่ือ เป็นผูรั้บผิดชอบในการประเมินและ

พิจารณาอนุมัติเงินกู้ข ั้นต้น ก่อนนําเสนอคณะกรรมการดําเนินการพิจารณาในขั้นตอนต่อไป

คณะกรรมการ/คณะอนุกรรมการสินเช่ือ ตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัวงเงินกูแ้ต่ละประเภท 

และแต่ละวตัถุประสงคว์า่มีจาํนวนเท่าใดและเพื่อการใด อตัราดอกเบ้ีย และจะตอ้งมีความสามารถ

ในการประเมินรายไดจ้ากการประกอบอาชีพของสมาชิก ซ่ึงจะสามารถประเมินความสามารถใน

การชาํระหน้ี งวดชาํระหน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม นอกจากน้ีจะตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบติดตามการใชเ้งินกู้

ของสมาชิกแต่ละรายว่าเป็นไปตามวตัถุประสงค์หรือไม่ หากพบปัญหาต้องรายงานท่ีประชุม

คณะกรรมการดาํเนินการโดยเร็ว 

6.  คณะกรรมการดาํเนินการของสหกรณ์ จะเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีความสําคญัยิ่ง 

ตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบในการอนุมติัสินเช่ือ ซ่ึงการอนุมติัสินเช่ือท่ีดี จาํเป็นตอ้งมีขอ้มูลหรือสอบถาม

ขอ้มูล จากเจา้หน้าท่ีสินเช่ือหรือคณะกรรมการ/คณะกรรมการเงินกู้ จนเพียงพอแก่การตดัสินใจ

อนุมติัสินเช่ือ หากตดัสินใจผิดพลาดยอ่มเป็นปัญหาต่อสมาชิกและต่อสหกรณ์ในอนาคต ปัญหาท่ี

พบบางประการ คือ คณะกรรมการดาํเนินการขาดความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบัระบบงานสหกรณ์

ทั้งหมด ไม่มีความซ่ือสัตย ์ทุจริต กระทาํผิดเสียเอง จนทาํให้สมาชิกขาดความศรัทธา ขาดความ

ไวว้างใจต่อสหกรณ์และอาจเกิดการเลียนแบบหรือใชเ้ป็นขอ้อา้งไม่ชาํระหน้ีต่อสหกรณ์ 

7.  เจา้หนา้ท่ีภาครัฐ เช่น เจา้หน้าท่ีของกรมส่งเสริมสหกรณ์ เจา้หน้าท่ีของกรม

ตรวจบญัชีสหกรณ์นั้น เป็นผูมี้ความสําคญัในการกาํกบั แนะนาํ ให้ความรู้ ให้ขอ้แนะนาํในการ

ดาํเนินธุรกิจสินเช่ือของสหกรณ์ แต่ไม่ไดล้งมือปฏิบติัโดยตรง นอกจากน้ียงัมีเจา้หนา้ท่ีจากธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในส่วนของสหกรณ์ท่ีตอ้งใช้สินเช่ือจากธนาคารในการ

ดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงนอกจากจะทาํหน้าท่ีในการให้คาํแนะนําให้ความรู้ในการทาํธุรกิจสินเช่ือของ

สหกรณ์แล้ว ยงัเป็นผูพ้ิจารณาให้เงินกู้แก่สหกรณ์ท่ีจะนาํมาหล่อเล้ียงธุรกิจสินเช่ือ โดยอาจเพิ่ม

วงเงินหรือลดยอดวงเงินตามผลการดาํเนินธุรกิจสินเช่ือของสหกรณ์นั้น ๆ  
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 5.3 หลกัในการปฏิบัติงานสินเช่ือ 

 กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2549: 5-8) คู่มือการบริหารสินเช่ือของสหกรณ์ภาคการเกษตร 

กล่าวว่า การให้สินเช่ือเพื่อการเกษตรมีความเส่ียง ทั้งด้านการผลิตและการขายผลผลิต เพื่อลด 

ความเส่ียง ตอ้งดาํเนินการในสาระสาํคญั คือ 

1. คดัเลือกทอ้งท่ีท่ีมีลู่ทางเหมาะสมในการทาํการเกษตร 

2. คดัเลือกสมาชิกผูกู้ท่ี้มีความซ่ือสัตย ์มีขีดความสามารถ 

3. มีการให้การศึกษาอบรม ถึงประโยชน์หรือโทษของการใชสิ้นเช่ือ การทาํการผลิต 

การวางแผนการเงิน 

4. ช่วยเหลือในการทาํแผนงานการผลิต ให้สินเช่ือโดยคาํนึงถึงแผนงานผลิต 

ความสามารถในการชาํระหน้ี และสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้าย 

5. ตอ้งออกไปตรวจสอบการใชสิ้นเช่ือ ใหข้อ้แนะนาํดา้นการดาํเนินงานเกษตร 

6. ทะเบียนเกษตรกรรม โดยช่วยในการจดัทาํทะเบียนเกษตรกรรม การจดัทาํงบ

แสดงฐานะการเงิน 

7. หลกัประกนั ตอ้งมีหลกัประกนัท่ีเหมาะสม 

8. มีการเช่ือมโยงงานสินเช่ือเขา้กบัธุรกิจอ่ืน เช่น การรวบรวมผลผลิต 

9. เหตุสุดวสิัย ดว้ยความไม่แน่นอนของการประกอบอาชีพเกษตร จึงควรให้

สินเช่ือไม่เกินร้อยละห้าสิบของค่าผลผลิตท่ีเหลือขาย 

10.  การไม่ชาํระหน้ีโดยจงใจ หากทวงถามแลว้ไม่ไดผ้ลตอ้งดาํเนินการทาง

กฎหมาย 

กรมส่งเสริมสหกรณ์(2551: 24-27) คู่มือการบริหารสินเช่ือและแนวทางแก้ไข

ปัญหาลูกหน้ีเงินให้กูท่ี้ผิดนดัชาํระหน้ี กล่าววา่ บทบาทหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของผูมี้ส่วนได้

เสียท่ีสาํคญัในการบริหารงานสินเช่ือ ไดแ้ก่ 

1.   สมาชิกผูกู้ ้ตอ้งให้ความร่วมมือในการทาํกิจกรรมของสหกรณ์  เช่น การเขา้

ประชุมใหญ่ ประชุมกลุ่มติดตามหน้ี ร่วมทาํธุรกิจด้านต่างๆ เป็นลูกหน้ีท่ีดี ช่วยให้ขอ้มูลท่ีเป็น

ประโยชน์ในการติดตามหน้ี เป็นตวัอย่างท่ีดีในความซ่ือสัตยสุ์จริต ช่วยสร้างความเขา้ใจอนัดีแก่

สมาชิกอ่ืนต่อสหกรณ์ 

2.   ประธานกลุ่ม รับรองคาํขอกูแ้ละให้ความเห็นตามจริง ช่วยสหกรณ์เร่งรัดหน้ี 

แจง้เหตุผดิปกติแก่สหกรณ์ 

3.   เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความโปร่งใสเสมอภาค ขยนัหมัน่เพียร มี

ความต่อเน่ืองในการติดตามหน้ี เฝ้าระวงัและสังเกตการณ์ เหตุผดิปกติของสมาชิก 
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4.   ผูจ้ดัการ ปฏิบตัิหน้าที่ดว้ยความโปร่งใส เสมอภาค เฝ้าระวงัเหตุผิดปกติท่ี

เกิดข้ึน และรายงานคณะกรรมการดาํเนินการ ให้คาํแนะนํา ติดตาม กาํกับการปฏิบัติงานของ

เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ร่วมวิเคราะห์สาเหตุและปัญหาของลูกหน้ี เป็นกาํลังสําคญัในการติดตามหน้ี

ร่วมกบักรรมการ และเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ และไม่ทุจริตเสียเอง อนัจะทาํใหส้มาชิกเส่ือมศรัทธา 

5.   คณะกรรมการดาํเนินการ/คณะอนุกรรมการพิจารณาสินเช่ือ  ตอ้งพิจารณา

อนุมติัสินเช่ือตามหลกัเกณฑ์ โดยมีขอ้มูลเพียงพอ เป็นตวัอยา่งท่ีดีในการชาํระหน้ี ไม่ทุจริตเสียเอง 

อนัจะทาํใหส้มาชิกเส่ือมศรัทธา และใชเ้ป็นเหตุผลในการไม่ชาํระหน้ี ติดตามผลการปฏิบติังานของ

ฝ่ายจดัการ เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือและผูเ้ก่ียวขอ้ง กาํชบัเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือทาํรายงานการติดตามเร่งรัดหน้ี

เสนอเป็นประจาํทุกเดือน 

6.   เจา้หน้าท่ีส่งเสริมสหกรณ์  ตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรับผิดชอบ  พร้อมช่วย

แกปั้ญหาอยา่งเตม็กาํลงั ใหข้อ้แนะนาํเชิงป้องกนั ติดตามดูแลอยา่งสมํ่าเสมอ 

7.  เจา้หน้าที ่กรมตรวจบญัชีสหกรณ์ ตอ้งรายงานผลการตรวจสอบโดย

ครบถ้วนถูกตอ้ง ไม่ปิดบงัพร้อมใหค้าํแนะนาํอยา่งใกลชิ้ด และติดตามผลการปฏิบติัตามคาํแนะนาํ 

มีการประเมินระบบการควบคุมภายในอยา่งทัว่ถึงทุกสหกรณ์ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2553 หน่วยท่ี 2: 12-16) ประมวลสาระชุด

วิชาการบริหารธุรกิจเฉพาะสหกรณ์ กล่าวว่า เน่ืองจากธุรกิจสินเช่ือเป็นธุรกิจหลกัของสหกรณ์ 

โดยเฉพาะสหกรณ์ภาคการเกษตร สหกรณ์ออมทรัพย ์สหกรณ์เครดิตยูเน่ียน หากมีการบริหาร

จดัการอย่างมีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิก สหกรณ์จะมีกาํไรเพื่อปันผล

เฉล่ียคืนและพฒันาสหกรณ์ให้ย ัง่ยืนต่อไป สหกรณ์จึงควรให้ความสําคญัแก่การบริหารจดัการ

ธุรกิจสินเช่ือ เพือ่ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของสหกรณ์ ดงัน้ี 

1.   สมาชิกผูใ้ช้บริการ สมาชิกเป็นทั้งเจา้ของสหกรณ์และผูใ้ช้บริการสินเช่ือ พึง

เขา้ใจบทบาท สิทธิ หนา้ท่ีของตน 

2.   บุคลากรของสหกรณ์ 

 2.1  เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ตอ้งสืบขอ้เท็จจริงและเสนอขอ้มูลโดยไม่ลาํเอียง ถา้มี

ความรู้เร่ืองการเกษตรและใหข้อ้แนะนาํสมาชิกได ้ก็จะเป็นประโยชน์ 

  2.2  ประธานกลุ่ม ตอ้งประเมินผลและเสนอความเห็นตามขอ้เท็จจริง รวมทั้ง

ตอ้งมีหนา้ท่ีในการเตือนติดตามหน้ี 

  2.3  คณะกรรมการพิจารณาเงินกู้ ควรได้รับเลือกตามความรู้ความสามารถ 

การประเมินราคาหลกัทรัพยเ์พื่อคํ้าประกนัหน้ีตอ้งพิจารณาตามจริง 
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3.   ระเบียบ ขอ้บงัคบั ระเบียบและข้อบงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจสินเช่ือ ตอ้งมี

ความถูกตอ้งและรัดกุม มีการกาํหนดไวโ้ดยละเอียดและรอบคอบ 

4.   การตรวจสอบการใชเ้งินกู ้ซ่ึงตอ้งมีการตรวจสอบ เพื่อให้สมาชิกนาํเงินกูไ้ป

ใชต้ามวตัถุประสงค ์รวมทั้งการใหข้อ้แนะนาํอ่ืนในทางท่ีเป็นประโยชน์แก่การใชเ้งินกู ้

5.   การจดัชั้นสมาชิกเพื่อสร้างการมีส่วนร่วมในธุรกิจสินเช่ือ โดยมีกติกาสร้าง

แรงจูงใจให้สมาชิกถือปฏิบติั กติกาดงักล่าว เช่น ประวติัการชาํระหน้ี การร่วมกิจกรรมในสหกรณ์ 

ผลการจดัชั้นท่ีดีคือการคิดอตัราดอกเบ้ียเงินกูท่ี้ต ํ่ากวา่ 

6.   การติดตามเร่งรัดหน้ี เม่ือใกล้ถึงกําหนดชําระหน้ีต้องออกหนังสือเตือน 

รวมทั้งมีการประชุมเพื่อซักซ้อมเก่ียวกบักาํหนดเวลาและจาํนวนเงินกบักรณีจาํเป็นตอ้งออกไป

ติดตามทวงถาม 

7.   การสอบทานหน้ี ทุกๆปี ควรมีการสอบทานหน้ีว่ามีความถูกต้องตรงกัน

ระหว่างหลกัฐานในมือสมาชิกกบัหลกัฐานของสหกรณ์โดยบุคคลท่ีเช่ือถือได้ และผูต้รวจสอบ

กิจการหรือกรรมการ ควรมีการสุ่มสอบทานตามควร 

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ (2558: 17-27) คู่มือสมาชิก หมวด

ท่ี 4 การใหเ้งินกู ้กล่าววา่ 

 ข้อกาํหนดท่ัวไป 

1.  สหกรณ์ใหเ้งินกูแ้ก่สมาชิก 3 ประเภท คือ  

      1.1 เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน  

      1.2 เงินกูส้ามญั  

      1.3 เงินกูพ้ิเศษ  

2.  สหกรณ์จะใหเ้งินกูเ้ฉพาะแก่สมาชิกเท่านั้น  

3.  การให้เงินกู้แก่สมาชิกนั้ นจะให้ได้เฉพาะกรณีเพื่อการอันจําเป็นหรือมี

ประโยชน์ตามท่ีคณะกรรมการดาํเนินการเห็นสมควรแต่จะให้เงินกูเ้พื่อการสุรุ่ยสุร่ายหรือการเก็ง

กาํไรไม่ได ้ 

4.  สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินตอ้งเสนอคาํขอกูต่้อสหกรณ์ตามแบบท่ีกาํหนดไว ้  

5.  การให้เงินกูทุ้กประเภทนั้นผูกู้ต้อ้งทาํหนงัสือกูแ้ละหนงัสือคา้ประกนั (ถา้มี) 

ใหไ้วต่้อสหกรณ์ตามแบบท่ีกาํหนดไว ้ 
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6.  การส่งเงินงวดชาํระหน้ีเงินกู้ทุกประเภทซ่ึงผูกู้ต้อ้งส่งต่อสหกรณ์นั้น ให้ส่ง

โดยวิธีการส่งเงินงวดชาํระหน้ีเงินกูทุ้กประเภทดอกเบ้ียเงินกูร้วมทั้งเงินอ่ืนๆ ของสมาชิกรวมกนั

จะตอ้งไม่เกินเงินไดร้ายเดือนของสมาชิกนั้น ให้ถือว่าเงินงวดชาํระหน้ีแต่ละงวดถึงกาํหนดส่ง

ภายในวนัส้ินเดือนนั้นๆ  

 เงินกู้ เพ่ือเหตุฉุกเฉิน  

1. การให้เงินกู้เพื่อเหตุฉุกเฉิน คณะกรรมการดําเนินการอาจมอบอาํนาจให้

ประธาน กรรมการ หรือรองประธานกรรมการ หรือเหรัญญิก หรือผูจ้ดัการ ตามท่ีเห็นสมควร เป็นผู ้

วินิจฉัยให้เงินกู้ เพื่อเหตุฉุกเฉินแทนคณะกรรมการดาํเนินการก็ได ้และให้ผูท่ี้ได้รับมอบหมาย

ดงักล่าวนั้น แถลงรายการเงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินท่ีให้ไปและส่งคืน เพื่อให้คณะกรรมการดาํเนินการ

ทราบทุกเดือน  

2. เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินท่ีให้แก่สมาชิก ผูกู้ค้นหน่ึงๆ นั้นให้ไดไ้ม่เกินจาํนวนร้อย

ละหกสิบ แห่งเงินไดร้ายเดือนของสมาชิกนั้น แต่ตอ้งไม่เกิน 30,000 บาท (สามหม่ืนบาทถว้น) ใน

กรณีท่ีสมาชิกนั้นยงัมีเงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินรายก่อนเหลืออยู ่เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินรายใหม่ และราย

ก่อนรวมกนั จะมีจาํนวนตน้เงินกวา่จาํกดัท่ีกล่าวในวรรคก่อนไม่ได ้  

3. หลกัประกนัสําหรับเงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน นอกจากหนงัสือกูซ่ึ้งผูกู้ไ้ดท้าํไวต่้อ

สหกรณ์แลว้ ก็ไม่ตอ้งมีหลกัประกนัอยา่งอ่ืนอีก  

4. การส่งเงินงวดชาํระหน้ี สาํหรับเงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินให้ผูกู้ส่้งคืนเงินกูเ้พื่อเหตุ

ฉุกเฉิน เต็มจาํนวนพร้อมดอกเบ้ียเป็นงวดเดียว หรืออาจแบ่งส่งคืนไม่เกินส่ีงวด โดยงวดแรกให้

ส่งคืนเงินตน้เงินกูไ้ม่ต ํ่ากวา่หน่ึงในส่ีของตน้เงินกูพ้ร้อมดอกเบ้ียในวนัส้ินเดือนแรกท่ีรับเงินกู ้ ส่วน

ตน้ท่ีเหลือให้แบ่งจ่ายพร้อมดอกเบ้ียให้ส่งภายในส้ินเดือนถดัๆ ไป ทั้งน้ีโดยไม่มีการผ่อนเวลาแต่

อยา่งไรอีก  

เงินกู้สามญั  

1. การให้เงินกู้สามญั ให้คณะกรรมการดาํเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกู้มี

อาํนาจพิจารณา วินิจฉัยให้เงินกู้สามญัแก่สมาชิกตามรายละเอียดตารางแนบทา้ย โดยจะประกาศ

แจง้สมาชิกทราบทุกคราวเม่ือมีการ เปล่ียนแปลง  

2. สมาชิกซ่ึงอาจไดรั้บเงินกูส้ามญั ตอ้งเป็นสมาชิกในสหกรณ์น้ีติดต่อกนัมาเป็น

เวลาไม่นอ้ยกวา่หกเดือนเวน้แต่สมาชิกท่ีเคยลาออก และสมาชิกท่ีสมคัรเขา้ใหม่ตอ้งเป็นสมาชิกไม่

นอ้ยกวา่ 1 ปี (12 เดือน) จึงมีสิทธิขอกูส้ามญัได ้ซ่ึงเป็นไปตามหลกัเกณฑ ์แนบทา้ยระเบียบ  
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3. จาํนวนเงินกูส้ามญัท่ีให้แก่สมาชิกผูกู้ค้นหน่ึงๆนั้น ยอ่มสุดแต่คณะกรรมการ

ดาํเนินการพิจารณาเห็นสมควรแต่ตอ้งอยู่ภายในจาํกดัไม่เกิน 2,500,000.- บาท (สองล้านห้าแสน

บาทถ้วน) และให้ เป็นไปตามหลักเกณฑ์การพิจารณาเงินกู้สามัญของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  ตามท่ีแนบทา้ยระเบียบ  

 ในกรณีท่ีสมาชิกผูกู้ ้เงินสามญัโดยมีค่าหุ้นเป็นหลกัประกันให้กู้ได้ภายใน

จาํนวนไม่เกินร้อยละ 90 ของค่าหุ้นทั้ งหมดท่ีเป็นหลักประกันโดยคณะกรรมการอาจมอบให้

ประธานกรรมการ หรือรองประธาน กรรมการ หรือเหรัญญิก หรือผูจ้ดัการ ตามท่ีเห็นสมควร เป็น 

ผูว้นิิจฉยัใหเ้งินกูแ้ทนคณะกรรมการดาํเนินการก็ได ้  

4. ถ้าคณะกรรมการดาํเนินการเห็นสมควรจะให้เงินกู้สามัญ แก่สมาชิกท่ียงั

ส่งคืนเงินกู้สามญัรายก่อนไม่เสร็จก็ได ้แต่สมาชิกตอ้งชาํระเงินกูส้ามญัรายก่อนมาไม่น้อยกว่า 9 

เดือน ของเงินกูร้ายก่อนนั้น และสมาชิกผูกู้จ้ะตอ้งไม่มีจาํนวนตน้เงินเกินกว่าจาํกดัท่ีกล่าวในขอ้ 3 

ไม่ได ้ 

5. ในการให้เงินกูส้ามญันั้นถา้ปรากฏว่าสหกรณ์มีเงินทุนท่ีจะให้กู้ไดไ้ม่พอแก่

การขอกู ้อนัมีลกัษณะพึงให้กูน้ั้นทุกรายให้ถือลาํดบัในการพิจารณาใหเ้งินกูด้งัต่อไปน้ี (1) เงินกูซ่ึ้ง

ถือค่าหุ้นเป็นหลกัประกนั พึงให้ในลาํดบัก่อนเงินกูซ่ึ้งมีหลกัประกนัอย่างอ่ืน (2) เงินกูน้อกจากท่ี

กล่าวในข้อ (1) ให้พิจารณ าตามลําดับการเสนอคําขอกู้ ก่อน -หลัง  ทั้ งน้ี เว ้นแต่ในกรณี ท่ี

คณะกรรมการดาํเนินการเห็นวา่มีเหตุผลพิเศษจะวนิิจฉยัเป็นอยา่งอ่ืนก็ได ้  

เงินกู้พิเศษ  

1.  ให้คณะกรรมการดาํเนินการมีอาํนาจพิจารณาวินิจฉัยการให้เงินกู้พิเศษแก่

สมาชิก  

2.  การใหเ้งินกูพ้ิเศษนั้นใหเ้ฉพาะเพื่อการตามขอ้กาํหนดในระเบียบน้ี  

3.  สมาชิกซ่ึงอาจไดรั้บเงินกูพ้ิเศษตอ้งไดเ้ป็นสมาชิกในสหกรณ์น้ีติดต่อกนัมา

เป็นเวลา ไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี  

4.  สมาชิกผูส่้งคืนเงินกูป้ระเภทอ่ืนไม่เสร็จ ไม่ใหไ้ดรั้บเงินกูพ้ิเศษ อน่ึง สมาชิกผู ้

ยงัส่งคืนเงินกูพ้ิเศษไม่เสร็จก็ไม่ใหไ้ดรั้บเงินกูไ้ม่วา่ประเภทใดๆอีก  

5.  เงินกูซ่ึ้งจะถือเป็นเงินกูพ้ิเศษ และใชร้ะยะเวลาส่งคืนตามท่ีกาํหนดไวส้ําหรับ

เงินกูพ้ิเศษไดน้ั้น ตอ้งมีจาํนวนเกินกวา่จาํกดัซ่ึงสมาชิกนั้นอาจกูเ้งินสามญัจากสหกรณ์ได ้  

6.  การให้เงินกูพ้ิเศษนั้นตอ้งไดรั้บคะแนนเสียงเห็นชอบไม่นอ้ยกวา่สามในส่ีของ

จาํนวนกรรมการดาํเนินการผูเ้ขา้ประชุมพิจารณาคาํขอกูร้ายนั้น  
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7.  เม่ือคณะกรรมการดําเนินการได้วินิจฉัยให้เงินกู้พิ เศษ ทั้ งหนังสือกู้และ

เอกสารทางกฎหมายอย่างอ่ืนๆ เก่ียวกับเงินกู้นั้ นได้จัดทําตามแบบท่ีกําหนดไวโ้ดยครบถ้วน

สมบูรณ์แลว้สมาชิกผูกู้จึ้งรับเงินกูจ้ากสหกรณ์ไดก้ารรับเงินกูผู้กู้จ้ะตอ้งลงลายมือช่ือรับเงินตามท่ี

สหกรณ์กาํหนด  

8.  ตราบใดท่ีสมาชิกยงัส่งคืนเงินกูพ้ิเศษไม่เสร็จ ตนจะตอ้งยินยอมและอาํนวย

ความสะดวกให้กรรมการดาํเนินการหรือบุคคลอ่ืนซ่ึงไดรั้บมอบหมายจากสหกรณ์เขา้ตรวจการ

ก่อสร้างต่อเติมหรือปรับปรุงทรัพยสิ์นท่ีใช้เงินกู้นั้นในเวลาอนัสมควรได้เสมอ และต้องช้ีแจง

ขอ้ความเก่ียวกบัเร่ืองท่ีตรวจสอบใหผู้ต้รวจสอบทราบตามความประสงค ์

เงินกู้พิเศษเพ่ือการเคหะสงเคราะห์  

1.   เงินกู้พิเศษเพื่อการเคหะสงเคราะห์ได้แก่ (1) เงินกู้เพื่อก่อสร้างต่อเติมหรือ

ปรับปรุงอาคารสาํหรับใชเ้ป็นท่ีอยูอ่าศยัของตนเอง และครัวเรือนตามควรแก่ฐานะ (2) เงินกูเ้พื่อซ้ือ

ห้องชุดหรืออาคารหรือซ้ือท่ีดินและอาคารหรือซ้ือท่ีดินเพื่อจะได้ก่อสร้างอาคารในระยะเวลาอนั

สมควรทั้งน้ีสําหรับใชเ้ป็นท่ีอยูอ่าศยัของตนเองและครัวเรือนตามควรแก่ฐานะ (3) เงินกูเ้พื่อกิจการ

ซ่ึงเก่ียวขอ้งหรือจาํเป็นแก่ (1) หรือ (2)  

2.  สมาชิกผูป้ระสงค์ขอกูเ้งินดงักล่าวในขอ้1 ตอ้งเสนอคาํขอกูถึ้งคณะกรรมการ

ดาํเนินการตามแบบท่ีกาํหนดไวร้วมทั้งรายละเอียดและหลกัฐานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น รายการ

สินทรัพยแ์ละหน้ีสิน รายไดแ้ละค่าใช้จ่ายรายการบุคคลในครัวเรือน การอยู่อาศยัเดิมและเหตุผล

ความจาํเป็นท่ีตอ้งจดัให้มีท่ีอยู่อาศยัใหม่ แบบรูปและรายการก่อสร้างหรือต่อเติมหรือปรับปรุง

อาคาร รายละเอียดและหลักฐานแห่งท่ีดินท่ีก่อสร้างต่อเติมหรือปรับปรุงอาคาร รายละเอียด

หลกัฐานแห่งท่ีดินและหรืออาคารท่ีจะซ้ือกาํหนดเวลา และราคาสัญญาท่ีทาํไว ้หรือร่างสัญญาท่ี 

จะทาํ รายละเอียดแห่งทรัพยสิ์นท่ีเสนอเป็นหลกัประกนั  

3.  แบบรูปและรายการก่อสร้างหรือต่อเติมหรือปรับปรุงอาคารนั้นตอ้งปฏิบติัให้

ถูกตอ้งตามกฎหมายและตอ้งไดรั้บความเห็นชอบของคณะกรรมการดาํเนินการดว้ย  

4.  สหกรณ์จะมอบให้กรรมการดําเนินการหรือบุคคลอ่ืนตามท่ีเห็นสมควร

สอบสวน และทํารายงานเก่ียวกับคําขอกู้พิเศษ เพื่อการเคหะสงเคราะห์เสนอคณะกรรมการ

ดาํเนินการพิจารณา เป็นหนา้ท่ีของสมาชิก ผูข้อกูต้อ้งใหข้อ้ความจริงและความร่วมมือ  

5.   จาํนวนเงินกู้พิเศษเพื่อการเคหะสงเคราะห์ ซ่ึงให้แก่สมาชิกผูกู้ค้นหน่ึงๆนั้น 

ยอ่มสุดแต่คณะกรรมการดาํเนินการพิจารณาเห็นสมควร โดยคาํนึงถึงลกัษณะของท่ีอยู่อาศยัตาม

ควรแก่ฐานะและความสามารถชาํระหน้ีของสมาชิกนั้นแต่ไม่เกิน 2,500,000.-บาท (สองล้านห้า

แสนบาทถว้น)  
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6.   เงินกูพ้ิเศษเพื่อการเคหะสงเคราะห์นั้น มีความมุ่งหมายเพื่อให้สมาชิกใชจ้ดัให้

มีท่ีอยูอ่าศยัของตนและครัวเรือนตามท่ีกล่าวในขอ้ 1 มิใช่จดัให้มีข้ึนสาํหรับให้เช่าหรือโอนแก่ผูอ่ื้น 

ตราบใดท่ีสมาชิกยงัส่งคืนเงินกู้เพื่อการเคหะสงเคราะห์ไม่เสร็จตนจะให้เช่าหรือโอนอาคารหรือ

ท่ีดินซ่ึงใชเ้งินกูน้ั้นไม่วา่บางส่วนหรือทั้งหมดแก่ผูอ่ื้นไม่ไดเ้วน้แต่ในกรณีท่ีจาํเป็นซ่ึงไดรั้บอนุญาต 

เป็นหนงัสือจากคณะกรรมการดาํเนินการก่อน 

เงินกู้พิเศษเพ่ือลงทุนประกอบอาชีพ  

1.  เงินกู้เพื่อการประกอบอาชีพ ได้แก่  (1) เงินกู้เพื่อลงทุนประกอบอาชีพ

การเกษตรทุกชนิด เช่น ปลูกพืช เล้ียงสัตว ์ทาํนา ทาํสวน ทาํประมง (2) เงินกู้เพื่อลงทุนประกอบ

อาชีพคา้ขายท่ีสุจริตเพื่อเสริมรายได ้(3) เงินกูเ้พื่อลงทุนประกอบอาชีพตามวิชาชีพของผูกู้ ้(4) เงินกู้

เพื่อลงทุนประกอบอาชีพอ่ืนๆ ตามท่ีคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรท่ีจะเป็นการเพิ่มรายไดแ้ก่

สมาชิก  

2.  สมาชิกผูข้อกู้ ตามขอ้ 1 ต้องเสนอคาํขอกู้ถึงคณะกรรมการดาํเนินการตาม

แบบท่ีกาํหนดไว ้รวมทั้ งรายละเอียดหลักฐานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง เช่น รายการสินทรัพย ์หน้ีสิน 

รายได ้ค่าใชจ่้าย รายละเอียดการลงทุนประกอบอาชีพท่ีขอกู ้ 

3.  การลงทุนประกอบอาชีพตอ้งปฏิบติัให้ถูกตอ้งตามกฎหมาย และตอ้งไดรั้บ

ความเห็นชอบจากคณะกรรมการดาํเนินการดว้ย  

4.   สหกรณ์จะมอบให้กรรมการดาํเนินการ หรือบุคคลอ่ืนท่ีเห็นสมควรสอบสวน

และทาํรายการเก่ียวกบัการขอกู้พิเศษเพื่อลงทุนประกอบอาชีพเสนอคณะกรรมการดาํเนินการ

พิจารณาเป็นหนา้ท่ีของสมาชิกผูข้อกูต้อ้งใหข้อ้ความจริงและใหค้วามร่วมมือ  

5.  จาํนวนเงินกู้พิเศษเพื่อการลงทุนประกอบอาชีพซ่ึงให้แก่ผูกู้ ้คนหน่ึงๆ นั้ น 

ยอ่มสุดแต่คณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควร โดยคาํนึงถึงลกัษณะของการประกอบอาชีพตามควร

แก่ฐานะและความสามารถชาํระหน้ีของสมาชิกนั้น แต่ตอ้งไม่เกิน 2,500,000.- บาท(สองล้านห้า

แสนบาทถว้น)  

6.  เงินกูพ้ิเศษเพื่อการลงทุนประกอบอาชีพนั้น มีความมุ่งหมายเพื่อให้สมาชิกใช้

ในการประกอบอาชีพตามท่ีกล่าวในขอ้ 1 มิใช่จดัให้มีข้ึนสําหรับให้เช่าหรือโอนแก่ผูอ่ื้น ตราบใดท่ี

สมาชิกยงัส่งคืนเงินกูเ้พื่อลงทุนประกอบอาชีพไม่เสร็จตนจะใหเ้ช่าหรือโอนทรัพยสิ์นท่ีเก่ียวกบัการ

ลงทุนประกอบอาชีพซ่ึงใชเ้งินกูน้ั้น ไม่วา่บางส่วนหรือทั้งหมดแก่ผูอ่ื้นไม่ไดเ้วน้แต่ในกรณีท่ีจาํเป็น

ซ่ึงไดรั้บอนุญาตเป็นหนงัสือจากคณะกรรมการดาํเนินการก่อน 
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ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2554 เล่ม 2: 2–9, เล่ม 3: 2–11) 

คู่มือการปฏิบติังานสินเช่ือดา้นการเกษตร กล่าววา่ การปฏิบติังานสินเช่ือใหด้าํเนินการดงัน้ี 

ขัน้ตอนการให้เงินกู้ 

1.  ลูกคา้แสดงความประสงคข์อกูเ้งินท่ีหน่วยอาํเภอหรือท่ีประชุมกลุ่มลูกคา้ 

2.  ช้ีแจงหลกัเกณฑ ์มีการประชุมช้ีแจงหลกัเกณฑก์ารใหเ้งินกู ้

3.  สอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ ให้พนักงานสอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ของลูกคา้ ได้แก่ ขอ้มูล

ทรัพยสิ์น หน้ีสิน รายได ้รายจ่าย หลกัประกนั รวมทั้งสอบถามความตอ้งการเงินกู ้

4.  วิเคราะห์การให้เงินกู ้ให้มีการพิจารณาความตอ้งการเงินกู ้ประวติัการชาํระ

หน้ี ความเป็นไปไดข้องกิจกรรมท่ีขอกูเ้งิน 

 วงเงินกูไ้ม่เกิน 500,000 บาท ใชห้ลกัการวิเคราะห์เปรียบเทียบระหวา่งรายได้

และรายจ่าย รวมถึงค่าใชจ่้ายในครัวเรือน อีกไม่เกินร้อยละ 25 ของค่าใชจ่้ายในการผลิต การบริหาร

ความเส่ียง ธนาคารจะกาํหนดวงเงินให้กูไ้วไ้ม่เกินร้อยละ 60 ของส่วนเพื่อขาย การตดัสินใจใหกู้จ้ะ

นาํผลการคาํนวณ 2 ทาง มาเปรียบเทียบกนั ตวัใดตํ่ากวา่ใหใ้ชต้วันั้นเป็นตวักาํหนดวงเงินกู ้

 วงเงินให้กู้เกินกว่า 500,000 บาท การวิเคราะห์วงเงินกู้ให้ใช้วิธีคาํนวณหา

ความจาํเป็นในการใช้เงินทุนหมุนเวียนสูงสุดในรอบปี (Needs) โดยการนาํขอ้มูลรายได้ รายจ่าย 

ตามแผนการผลิตของแต่ละเดือนในรอบปีมาเป็นขอ้มูลในการวิเคราะห์ 

5.  จดัทาํเอกสารการกูเ้งิน/หลกัประกนั เงินกูเ้พื่อเป็นค่าใชจ่้ายทางการเกษตรทุก

ประเภทท่ีลูกคา้ขอใช้หลกัประกนัแบบรับรองรับผิดอย่างลูกหน้ีรวมกนัตั้งแต่ 5 คนข้ึนไป ให้ใช้

หนังสือกู้เงินรับรองรับผิดชอบอย่างลูกหน้ีร่วมกนั กรณีผูกู้ ้เสนอใช้หลกัประกนัอ่ืนให้จดัทาํเป็น

หนงัสือกูเ้งินเครดิตเงินสดรายคน 

6.  ตรวจสอบ พนักงานผูว้ิเคราะห์สรุปผลการสอบขอ้มูลและผลการวิเคราะห์

เสนอต่อหัวหน้าหน่วยอาํเภอ เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน และการพิจารณาให้เงินกู้

เบ้ืองตน้ ในบนัทึกรายการในหนงัสือกูเ้งิน รายงานเบิกเงินกู ้ขอ้มูลลูกคา้รายคน หนงัสือคํ้าประกนั 

(ถา้มี) บนัทึกตรวจสอบท่ีดิน (ถา้มี) พร้อมใหค้วามเห็น เสนอผูจ้ดัการสาขาพิจารณาอนุมติั กรณีเกิน

อาํนาจของสาขาก็เสนอความเห็นต่อไปตามขั้นตอน 

7.  การพิจารณา ผูมี้อาํนาจอนุมติัเงินกู ้พิจารณาเอกสารการกูเ้งินตามหลกัเกณฑ์

การให้กู้เงิน ความสามารถในการชาํระหน้ีจากประมาณการกระแสเงินสด ประวติัการชาํระหน้ี 

หลกัประกนัเงินกู ้หากพิจารณาเห็นวา่มีความเป็นไปไดก้็พิจารณาอนุมติั ทั้งน้ีการจดัทาํรายงานเบิก

เงินกู ้จะตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนการใชเ้งินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติั ทั้งจาํนวนเงินกูท่ี้ขอเบิก ระยะเวลาการขอ

เบิกเงินกูแ้ละจาํนวนเงินชาํระคืนเงินกูต้ามความจาํเป็นของค่าใชจ่้ายและช่วงเวลาท่ีมีรายไดข้องผูกู้ ้
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8.  เตรียมจ่ายเงินกู ้ให้พนักงานการเงิน เตรียมการจ่ายเงินกูใ้ห้ลูกคา้และบนัทึก

เลขท่ีบญัชีหนงัสือกูเ้งินหรือเลขท่ีบญัชีเงินกูล้งในรายงานเบิกเงินกูแ้ละในขอ้มูลลูกคา้รายคน และ

เก็บเอกสารทั้งหมดไวเ้พื่อทาํการโอนเงินเขา้บญัชีเงินฝากของลูกคา้ ตามวนัท่ีพนกังานพฒันาธุรกิจ

นดัหมายการจ่ายเงินกู ้

9.  การจดัเก็บเอกสาร ทุกส้ินวนัเม่ือดาํเนินการโอนเงินกูเ้ขา้บญัชีเงินฝากลูกคา้ผู ้

กูแ้ลว้ ใหพ้นกังานการเงินตรวจสอบเอกสารการกูเ้งินทั้งหมด ในเร่ืองจาํนวนเงินกู ้จาํนวนราย และ

ทาํใบนําส่งหนังสือกู้เงิน และรายงานเบิกเงินกู้พร้อมเอกสารการกู้เงินทั้งหมด ส่งให้พนักงาน

ธุรการของหน่วยอาํเภอ 

วิธีปฏิบัติหลังการให้กู้ เงิน 

1.  วางแผนเยีย่มเยยีนหรือนดัประชุม ใหพ้นกังานพฒันาธุรกิจพิจารณากลุ่มลูกคา้

เป้าหมายและกิจกรรมการเยี่ยมเยียน เพื่อจดัทาํแผนการเยี่ยมเยียนลูกคา้ กรณีไม่สามารถไปเยี่ยม

เยียนถึงบ้านเรือนและไร่นาของลูกค้าได้ ให้ใช้วิธีนัดประชุมลูกค้าในสถานท่ีประชุมท่ีเป็นจุด

ศูนยก์ลางของบรรดาลูกคา้ พร้อมทั้งให้นาํสมุดคู่บญัชีเงินกูห้รือขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมาในวนัประชุม

ดว้ย 

2.  การเยีย่มเยยีนลูกคา้ กรณีเยีย่มเยียนถึงบา้นเรือนและไร่นาให้ช้ีแจงและแนะนาํ

ให้ใช้เงินกู้ตามวตัถุประสงค์ บนัทึกการตรวจสอบการใช้เงินกูข้องลูกคา้เป็นรายคน กบัสอบถาม

ข้อมูลว่าการผลิตตามแผนการใช้เงินกู้มีปัญหาอุปสรรคอย่างใด รวมทั้ งความต้องการความ

ช่วยเหลือจากทางธนาคารวา่มีอยา่งไรดว้ย 

 การเยี่ยมเยียนลูกคา้โดยวิธีการประชุมกลุ่มลูกค้าให้มีการช้ีแจงย ํ้าเตือนให้

ลูกคา้ใชเ้งินกูต้ามวตัถุประสงค ์โดยเนน้การมีส่วนร่วมของลูกคา้ในการแสดงความคิดเห็น จากนั้น

สอบถามถึงการใช้เงินกู้เป็นรายคนต่อหน้าท่ีประชุม และเม่ือเลิกประชุมตอ้งดาํเนินการสุ่มเยี่ยม

เยยีนลูกคา้ โดยเนน้ท่ีลูกคา้ท่ีกูเ้งินตั้งแต่ 100,000 บาทข้ึนไป 

 กรณีท่ีมีขอ้มูลพบวา่การผลิตของลูกคา้รายใดเสียหายตอ้งไปเยี่ยมเยียนลูกคา้

รายนั้น ถึงสถานประกอบการและให้ความช่วยเหลือ เช่น ให้ผดัผ่อนเวลาชาํระหน้ีหรือให้เงินกู้

ฟ้ืนฟูการผลิต กรณีลูกค้าขาดประชุมต้องออกเยี่ยมเยียนถึงบ้านเรือนหรือสถานท่ีประกอบการ

ภายหลงัทุกราย 

 การเยี่ยมเยียนลูกคา้ตอ้งดาํเนินการหลงัการจ่ายเงินกู้งวดแรกไม่เกิน 2 เดือน 

กรณีปกติใหมี้การเยีย่มเยยีนปีละ 2 คร้ัง หากมีเหตุผดิปกติ ตอ้งดาํเนินการอยา่งใกลชิ้ด 
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3.  บนัทึกผลการเยีย่มเยยีนลูกคา้ เม่ือดาํเนินการเยีย่มเยยีนลูกคา้ตามขอ้ 2 แลว้ ให้

บนัทึกผลการเยีย่มเยยีนลูกคา้รายคน เสนอหวัหนา้หน่วยอาํเภอ 

4.  เสนอรายงานการเยี่ยมเยียนลูกค้า ให้พนักงานพฒันาธุรกิจท่ีไปเยี่ยมเยียน

ลูกคา้เสนอผลการสอบทานการใชเ้งินกู ้ให้หวัหนา้หน่วยอาํเภอพิจารณาและนาํเสนอผูจ้ดัการสาขา

เพื่อพิจารณาสั่งการ กรณีปกติใหร้ายงานทุกส้ินไตรมาส กรณีลูกคา้มีเหตุผดิปกติใหร้ายงานโดยเร็ว 

5.  ตรวจสอบเอกสาร ให้หัวหน้าหน่วยอาํเภอตรวจสอบเอกสารบนัทึกการสอบ

ทานการใชเ้งินกูข้องลูกคา้ กรณีมีเหตุผดิปกติลูกคา้ไม่ใชเ้งินกูต้ามวตัถุประสงค ์ให้รายงานผูจ้ดัการ

สาขาพิจารณาสั่งการ 

6.  สั่งการ ให้ผูจ้ดัการสาขาพิจารณาสั่งการ คือ กรณีลูกคา้ใชจ่้ายเงินกูถู้กตอ้งตาม

แผนร้อยละ 70 ของจาํนวนเงินกู ้อาจอนุมติัเปล่ียนแปลงวตัถุประสงค์เงินกูไ้ด ้กรณีลูกคา้ใช้เงินกู้

ถูกตอ้งตามวตัถุประสงค์น้อยกว่าร้อยละ 70 ตอ้งให้ลูกคา้ชาํระตน้เงินคืนธนาคารทนัทีร้อยละ 10 

ของวงเงินกูต้ามสัญญา กรณีใชเ้งินกูไ้ม่ถูกตอ้งตามวตัถุประสงคท์ั้งจาํนวน ใหเ้รียกคืนเงินกูท้นัที 

7.  ดาํเนินการ เม่ือหัวหน้าหน่วยอาํเภอได้รับการสั่งการจากผูจ้ดัการสาขา ให้

ดาํเนินการตามสั่งการนั้นต่อไป 

8.  จดัเก็บเอกสาร เม่ือไดด้าํเนินการตามสั่งการเสร็จส้ิน ใหบ้นัทึกขอ้มูลในขอ้มูล

ลูกคา้รายตวั จดัเก็บ 

9.  การดาํเนินการหลงัการจ่ายเงินกูอ่ื้น ๆ ไดแ้ก่การเพิ่มเติมศกัยภาพการผลิตของ

ลูกคา้ เช่น จดัการฝึกอบรม ดูงานเก่ียวกบัอาชีพตามแผนการผลิต การลดตน้ทุนการผลิต การเพิ่ม

คุณภาพหรือปริมาณผลผลิต ตามโครงการต่าง ๆ เช่น การส่งเสริมการผลิตแบบเกษตรอินทรีย ์

ส่งเสริมการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่นทอ้งถ่ิน การส่งเสริมใหมี้การรวมกลุ่มกนัซ้ือหรือขายหรือแปรรูป 

ส่งเสริมการจดัทาํบญัชีธุรกิจ หลงัการจ่ายเงินกู ้กรณีตอ้งมีการผดัผอ่นเวลาชาํระหน้ี การบริหารหน้ี

คา้งชาํระหรือวธีิปฏิบติัอ่ืน ใหถื้อปฏิบติัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูโ่ดยอนุโลม 

 

6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

 

จีระนนัท ์ ฟุ้งสุข และคณะ (2545: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิก

ต่อการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูนครราชสีมา จาํกดั พบวา่ ผลการวิจยัดา้นการให้บริการ

เงินกู ้ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้น

การใหบ้ริการของกรรมการ อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด สมาชิกมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้น

การให้บริการเงินกู ้เร่ืองสามารถกูเ้งินเพื่อเหตุฉุกเฉินไดท้นัทีเม่ือไดรั้บการตอบรับเป็นสมาชิกและ



36 
 

ชาํระค่าธรรมเนียมแรกเขา้แลว้ และสมาชิกมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นอาคารสถานท่ีเก่ียวกบั

สถานท่ีจอดรถสําหรับการมาติดต่อท่ีสหกรณ์  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของสมาชิกต่อการ

ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูนครราชสีมา จาํกดั ระหวา่งสมาชิกอาํเภอเมืองและอาํเภออ่ืน 

ปรากฏว่าสมาชิกมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเงินกู้ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี

สหกรณ์และดา้นการให้บริการของกรรมการ แตกต่างกนัสําหรับดา้นอาคารสถานท่ีและดา้นการ

ประชาสัมพนัธ์ สมาชิกมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั   

จรัล  ดวงแก้ว (2546: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองการประเมินผลการดําเนินงานของ

สหกรณ์การเกษตรในจงัหวดัพทัลุง จาํกดั พบวา่ธุรกิจสินเช่ือของสหกรณ์การเกษตรไดค้ะแนนใน

ระดบัตํ่า เน่ืองจากการกาํหนดวงเงินให้กูแ้ก่สมาชิกมิไดอ้ยูบ่นพื้นฐานของรายไดจ้ริง สหกรณ์ขาด

การแนะนําส่งเสริมอาชีพตามวตัถุประสงค์ของการใช้สินเช่ือ และขาดการพฒันาบุคลากรด้าน

สินเช่ือ 

บุญสวาท พฤกษิกานนท์ และคณะ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของสมาชิก

สหกรณ์ในการถือหุ้นสหกรณ์ออมทรัพยใ์นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่”  พบว่า ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจ เลือกเป็นสมาชิกสหกรณ์ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อการตดัสินใจ เลือก

เป็นสมาชิกสหกรณ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจ เลือกเป็นสมาชิกสหกรณ์

ออมทรัพย ์โดยเรียงลาํดับดงัน้ีคือ ด้านความมัน่คงของสหกรณ์ การได้รับบริการท่ีดี การได้รับ

ผลตอบแทนท่ีค่อนขา้งสมํ่าเสมอ การไดรั้บผลตอบแทนท่ีสูง ความสะดวกรวดเร็วในการกูเ้งิน และ

ดา้นช่ือเสียงภาพลกัษณ์ การให้ความสําคญัต่อปัจจยัยอ่ย ท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางคือ ดา้นการ

ให้ทุนการศึกษาแก่บุตร การจดักิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิก และการจดัสัมมนา

ให้ความรู้ด้านต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยงัไม่ชะลอการซ้ือหุ้นเพิ่ม เพราะเห็นว่าการ

ลงทุนซ้ือหุน้ไดรั้บการจ่ายเงินปันผลสูงกวา่การลงทุนในทางเลือกอ่ืน   

นงเยาว ์ เป่ียมธนสมบติั (2552: บทคดัย่อ) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมในระดบัมาก 

หากพิจารณาในแต่ละดา้นพบว่าพึงพอใจในระดบัมากในดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมา

ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร ดา้นความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความเช่ือมัน่วางใจได ้ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ ดา้นความ

มัน่คงปลอดภยั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจและ

รู้จกัลูกคา้ ในขณะท่ีพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นการเขา้ถึงลูกคา้  ปัญหาในการใหบ้ริการของ

ธนาคาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประสบปัญหาในการใชบ้ริการกบัธนาคารคือเกา้อ้ีสําหรับการ
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นัง่รอไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้และบางตวัยงัชาํรุด และช่องบริการของธนาคารไม่เพียงพอกบั

ปริมาณลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาพนักงานไม่เพียงพอต่อการบริการและระยะเวลาในการรอรับ

บริการนานเกินไป ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและสถานท่ีไม่เหมาะสมทาํให้จอดยาก ไม่มีพนกังานรักษา

ความปลอดภยั และหอ้งนํ้าไม่เพียงพอ  

เตชินี  น่ิมเนียม (2555: บทคดัย่อ) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ

โครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ ์ผลการศึกษาพบวา่ 

คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์อยูใ่นระดบั

มาก เรียงลาํดบัตามปัจจยัจากมากไปนอ้ยคือ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นระบบงาน และ

ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี  ผูท่ี้กู้เงินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคารออมสิน สาขามุข

ศาลาจงัหวดัอุตรดิตถ์ ท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่

แตกต่างกนั ยกเวน้ผูท่ี้มี สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได้ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ควรจดัใหมี้พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีคอยใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเพียงพอ 

ถนัด วนัมณี (2555: บทคัดย่อ) ได้ทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้นตามลาํดบั ไดแ้ก่ ความ

เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตย์

และความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้รองลงมา ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้บริการดา้นสินเช่ือ ด้านเงินฝาก  

ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานผูใ้หบ้ริการ

มีความรู้เก่ียวกบัระเบียบวิธีปฏิบติัขั้นตอนการปฏิบติังานและมีความสามารถในการให้บริการได้

เป็นอย่างดี พนักงานมีทักษะความชํานาญให้บริการเฉพาะด้านในการให้บริการ  ด้านความ

น่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ ธ.ก.ส. สาขาสะเมิงเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง

เป็นท่ีน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ธ.ก.ส. สาขาสะเมิงได้มีการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อย่าง

สมํ่าเสมอ  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพหรือความมิตร ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด

อนัดบัแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ให้ความเป็นกนัเองยิ้มแยม้แจ่มใสเป็นมิตร รองลงมา 

พนักงานผู ้ให้บริการใช้วาจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกับลูกค้า  ด้านความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนักงานมี

ความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ รองลงมา กรณีเกิดปัญหาพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาได้

ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด

อนัดบัแรกคือ เม่ือได้พบปะพูดคุยแล้วพนักงานสามารถทราบถึงความตอ้งการลูกค้า รองลงมา 
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พนักงานมีความสามารถจดจาํช่ือลูกคา้ได้ทุกราย  ด้านการติดต่อส่ือสาร ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

สูงสุดอนัดบัแรกคือ การอธิบายของพนกังานใช้ภาษาคาํพูดท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน รองลงมา พนกังาน

ให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้งและง่ายต่อความเขา้ใจ  ดา้นความปลอดภยั ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด

อนัดบัแรกคือ มีป้ายปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั รองลงมา ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย  ดา้น

การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ ช่ือของธนาคารและตรา

สัญลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจาํง่าย รองลงมา พนกังานกล่าวคาํทกัทายผูม้าใช้บริการดว้ยวาจาหรือ

การไหวห้รือยิม้  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ ขั้นตอนการบริการ

ใชเ้วลานอ้ย มีช่องบริการเพียงพอไม่ตอ้งรอนาน ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย 

วนิสา  บูรพาสิงห์ (2555: บทคดัย่อ) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ

พนักงานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาชาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี  ผลการศึกษาพบว่า 

ระดบัคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้งในภาพรวม

และรายด้าน ยกเวน้ด้านอัตราค่าบริการอยู่ในระดับเหมาะสมมาก และพนักงานควรมีความ

กระตือรือร้นในการปฏิบติังาน การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบติัการ 

ธนาคารกสิกรไทย สามขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี มีความสัมพนัธ์ท่ีไม่แตกต่างกนักบัปัจจยั

ส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพ และระยะเวลาการเป็น

ผูรั้บบริการ และแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกร

ไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานีควรปรับปรุงระบบอิเล็กทรอนิกส์ การแจง้ค่าธรรมเนียม

กรณีโอนเงินต่างธนาคาร มีหนังสือพิมพ์ไวใ้ห้ผูรั้บบริการอ่านระหว่างรอคอย มีลานจอดรถท่ี

เพียงพอ สะอาด ปลอดภยั  

นิรันดร์  อ่อนนุ่ม (2557: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์

การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จาํกดั  ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตร

เมืองอุบลราชธานี จาํกดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายได ้โดยเรียงตามลาํดบั

ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู ้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จาํกดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีอาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จาํกดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นแตกต่าง

กนั 



 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขั้นตอนในการดาํเนินงาน ดงัน้ี                                                              

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 2.   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.   การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 โดยมีรายละเอียดท่ีแยกอธิบายถึงวธีิการดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร 

  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ท่ีมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ จาํนวน 566 คน 

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาได้กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ 

Yamane’s โดยกาํหนดให้มีความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 หรือระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ได้

กลุ่มตวัอยา่ง 234 คน ใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

 

2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสร้างข้ึน

ตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดการศึกษา โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ การศึกษา 

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ แบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) 
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 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความน่าเช่ือถือ  

2) ด้านความมัน่ใจ 3) ดา้นความเป็นรูปธรรม 4) ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 5) ด้านการตอบสนอง มี

ลักษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ กําหนดนํ้ าหนัก

คะแนน (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2552:75) ดงัต่อไปน้ี 

 ระดบั 5  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ระดบั 4  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ระดบั 3  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ระดบั 2  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ระดบั 1  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ แบบสอบถาม

แบบคาํถามปลายเปิด (Open ended Questionnaires) 

 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูลและการทดสอบเคร่ืองมือ 

 ผูศึ้กษาได้นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนสําหรับการศึกษาไปตรวจสอบความเท่ียงตรง

และความเช่ือมัน่ตามเน้ือหา โดยไดน้าํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณา และผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 

ท่าน ทาํการตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่อง และพิจารณาความเหมาะสมของเน้ือหาความครอบคลุม

ของขอ้คาํถามและความสอดคลอ้ง โดยนาํผลรวมของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญการดว้ยจาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

ค่าดชันีท่ีจะตอ้งมีความสอดคลอ้ง(Index of Item-Objective Congruence: IOC) ตั้งแต่ 0.67-1.0 หาก

มีบางขอ้ไดค้่าเฉล่ียตํ่ากวา่ 0.67 จะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขคาํถามตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึง

ปรากฏวา่ขอ้คาํถามทุกขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 0.67-1.0 และค่า IOC ท่ีคาํนวณไดเ้ท่ากบั 0.987 

 ทดสอบหาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไป

ทดลองใช้ (Try-out) กบักลุ่มตวัอย่าง คือสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ 

จ ํากัด ท่ีมาใช้บริการด้านสินเช่ือ จํานวน 30 ราย แล้วนํามาทดสอบหาค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามโดยวธีิการของ Cronbach วิเคราะห์โดยโปรแกรมสําเร็จรูป ซ่ึงผลการวิเคราะห์ทาํให้

ไดค้่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ เท่ากบั 0.956 นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ ไปใช้

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
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3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาดาํเนินการรวบรวมขอ้มูลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 3.1  นาํแบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนจากคาํแนะนําของอาจารยท่ี์ปรึกษา ไปให้ผูจ้ดัการ

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอยา่ง พร้อมช้ีแจงวตัถุประสงคใ์นการตอบแบบสอบถาม และขอรับคืนดว้ยตนเอง 

 3.2  ผูศึ้กษารวบรวมแบบสอบถามพร้อมกับตรวจสอบความครบถ้วนสมบูรณ์ด้วย

ตวัเอง โดยเก็บขอ้มูลในระหวา่งวนัท่ี 1-31 กรกฎาคม 2558 ไดรั้บแบบถามคืนมา จาํนวน 234 ชุด  

 3.3  นาํขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ 

 3.4  สรุปผลท่ีไดจ้ากการศึกษา พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะของผูท้าํการศึกษา 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

  

 4.1  นําข้อมูลที่ได้มาทําการวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ มีขั้นตอน

ดงัน้ี 

       4.1.1  ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

       4.1.2  การลงรหัส (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งมาลงรหสั 

       4.1.3  การประมวลผลข้อมูลนําข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกโดยใช้โปรแกรม

สาํเร็จรูปทางสถิติ 

 4.2  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาคร้ังน้ีใช้สถิติเพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูล 

วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโดยใชส้ถิติพรรณนา จากการหาค่าร้อยละ 

 4.3  วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ โดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (X̅ ) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2552: 75) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการแปลค่าเฉล่ีย  

5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 

 ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 4.4  การวิเคราะห์เปรียบเทียบ ระดบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อคุณภาพ

การให้บริการของพนกังาน โดยใช้สถิติ t-test (Independent Samples) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย

มากกว่าสองกลุ่มตัวอย่าง และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว F-test (One way 

ANOVA) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียมากกว่าสองกลุ่มข้ึนไป ในกรณีท่ีพบความแตกต่างทาํการ

ทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณด้วยวิธีการ Scheffe แลว้นาํเสนอในรูปแบบตารางประกอบความ

เรียง 

 4.5  วเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ โดยวธีิแจกแจงความถ่ี 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ซ่ึงไดแ้บ่งการศึกษาออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

รายได ้การศึกษา ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  

ตอนท่ี 3  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

ตอนท่ี 4  วเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

สาํหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มลูในบทน้ีมีความหมาย ดงัน้ี 

N  แทน  จาํนวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

Χ  แทน   ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. แทน   ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

Sig แทน   ค่านยัสาํคญัทางสถิติ 

T แทน   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน (t-test) 

F แทน   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน (F-test) 

Df แทน   ค่าความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

SS แทน   ค่าเฉล่ียของกาํลงัสองของค่าเบ่ียงเบน (Mean of Squares) 

* แทน   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่1 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

N = 234 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

1.  เพศ 

          ชาย 

 

68 

 

29.10 

          หญิง 166 70.90 

                  รวม 234 100.00 

2. อาย ุ   

           นอ้ยกวา่ 30 ปี 40 17.10 

           31 – 40 ปี   63 26.90 

           41 - 50 ปี  60 25.60 

           51 ปีข้ึนไป 71 30.30 

                  รวม 234 100.00 

3. รายได ้   

           นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 48 20.50 

           15,001  – 20,000 บาท   53 22.60 

           20,001 – 30,000 บาท  63 26.90 

           30,001 บาท ข้ึนไป 70 29.90 

                  รวม 234 100.00 

4. ระดบัการศึกษา   

           ม.6 36 15.40 

           ปวช.   63 26.90 

           ปวส. 64 27.40 

           ปริญญาตรีข้ึนไป 71 30.30 

                  รวม 234 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์   

           1 - 3 ปี 35 15.00 

           4 - 6 ปี   63 26.90 

           7 - 9 ปี  65 27.80 

           10 ปีข้ึนไป 71 30.30 

                  รวม 234 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ 

เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 70.90 และเป็นเพศชาย

คิดเป็นร้อยละ 29.10  

อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด มีอายุ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 30.30 รองลงมาคือ

มีอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.90 และนอ้ยท่ีสุด มีช่วงอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.10  

รายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 30,001 บาทข้ึนไป คิด

เป็นร้อยละ 29.90 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.90 

และนอ้ยท่ีสุดท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ นอ้ยกวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.50 

ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมากท่ีสุด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น 

ร้อยละ 30.30 รองลงมาคือ ระดบั ปวส. คิดเป็นร้อยละ 27.40 และน้อยท่ีสุดคือ ระดบั ม.6 คิดเป็น

ร้อยละ 15.40  

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมากท่ีสุด มีระยะเวลาการเป็น

สมาชิกสหกรณ์ 10 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 30.30 รองลงมาคือมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 

7-9 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.80 และนอ้ยท่ีสุดคือมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 1-3 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 15.00  
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ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบครีีขนัธ์ จํากดั  

 

 ผลการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ของกลุ่มตวัอย่าง รวม 5 ด้าน ได้แก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น

ความมัน่ใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง โดยหาค่า

คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมและรายดา้น ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ในภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X ̅   S.D. ระดับคุณภาพ 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.20 0.69 มาก 

2. ดา้นความมัน่ใจ 4.23 0.66 มาก 

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.36 0.68 มาก 

4. ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 4.41 0.66 มาก 

5. ดา้นการตอบสนอง 4.42 0.68 มาก 

รวม 4.32 0.67 มาก 

 

  จากตารางท่ี 4.2 พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากค่าเฉล่ีย 4.32 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการตอบสนองมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

คือ 4.42 รองลงมาคือด้านความดูแลเอาใจใส่ ค่าเฉล่ีย 4.41 และน้อยท่ีสุดคือ ด้านความน่าเช่ือถือ 

ค่าเฉล่ีย 4.20  
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ X ̅  S.D. ระดับคุณภาพ 

1. การใหบ้ริการทุกคร้ังของพนกังานมีความ 

ถูกตอ้ง แม่นยาํ 

4.32 0.73 มาก 

2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละ 

มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

4.18 0.67 มาก 

3. การรับชาํระหน้ีมีการออกหลกัฐานใหทุ้กคร้ัง 4.18 0.65 มาก 

4. การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขไดรั้บการแจง้ล่วงหนา้เสมอ 4.09 0.76 มาก 

5. พนกังานรักษาความลบัหรือขอ้มูลของสมาชิก  

ไม่นาํขอ้มูลไปเปิดเผย 

4.23 0.66 มาก 

รวม 4.20 0.69 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณภาพการให้บริการในด้านความน่าเช่ือถือโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.20 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยการให้บริการ

ทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นยาํ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 4.32 รองลงมาคือ พนกังานรักษา

ความลับหรือข้อมูลของสมาชิก ไม่นําข้อมูลไปเปิดเผย ค่าเฉล่ีย 4.23 และน้อยท่ีสุดคือ การ

เปล่ียนแปลงเง่ือนไขไดรั้บการแจง้ล่วงหนา้เสมอ ค่าเฉล่ีย 4.09 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นความมัน่ใจ 

 

ด้านความมั่นใจ X ̅   S.D. ระดับคุณภาพ 

1. พนกังานมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วธีิปฏิบติั  

ขั้นตอนการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 

4.24 0.65 มาก 

2. พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีสัญญาในทุกขั้นตอน 4.22 0.64 มาก 

3. พนกังานเขา้ถึงความตอ้งการของสมาชิก 4.17 0.72 มาก 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 

 

ด้านความมั่นใจ X ̅   S.D. ระดับคุณภาพ 

4. พนกังานเอาใจใส่สมาชิก ยอมรับฟังความคิดเห็น 

และคาํติชมของสมาชิก 

4.21 0.70 มาก 

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทท่ีดี 

   กบัสมาชิก 

4.32 0.59 มาก 

รวม 4.23 0.66 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณภาพการให้บริการในดา้นความมัน่ใจโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก ค่าเฉล่ีย 4.23 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยพนกังานผูใ้ห้บริการมี

กริยามารยาทท่ีดีกบัสมาชิก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 4.32 รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ เก่ียวกบั

ระเบียบ วธีิปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ีย 4.24 และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานเขา้ถึง

ความตอ้งการของสมาชิก ค่าเฉล่ีย 4.17 
 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม X ̅   S.D. ระดับคุณภาพ 

1. เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.51 0.65 มากท่ีสุด 

2. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  

    สามารถใหบ้ริการรวดเร็ว 

4.35 0.67 มาก 

3. สหกรณ์มีการประชาสัมพนัธ์ดว้ยส่ือท่ีหลากหลาย 

และเพียงพออยา่งเหมาะสม (เช่น มีโปสเตอร์ แผน่พบั) 

4.29 0.70 มาก 

4. ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ 4.33 0.66 มาก 

5. สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของสหกรณ์  

ทาํใหรู้้สึกสะดวกสบาย 

4.35 0.72 มาก 

รวม 4.36 0.68 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณภาพการให้บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.36  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีเพียงพอต่อการ

ให้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.51 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  รองลงมาคือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยี

ท่ีทนัสมยัสามารถให้บริการรวดเร็ว และสภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของสหกรณ์ทาํให้รู้สึก

สะดวกสบาย ค่าเฉล่ีย 4.35 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก และนอ้ยท่ีสุดคือ สหกรณ์มีการประชาสัมพนัธ์ดว้ย

ส่ือท่ีหลากหลายและเพียงพออย่างเหมาะสม (เช่น มีโปสเตอร์ แผ่นพบั) ค่าเฉล่ีย 4.29 ซ่ึงอยู่ใน

ระดบัมากเช่นกนั 

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 
 

 

ด้านความดูแลเอาใจใส่ X ̅   S.D. ระดับคุณภาพ 

1. พนกังานปกป้องผลประโยชน์ของสมาชิก 4.59 0.69 มากท่ีสุด 

2. พนกังานมีความคุน้เคยและจดจาํสมาชิกได ้ 4.37 0.63 มาก 

3. การใหบ้ริการแก่สมาชิกมีความเสมอภาค ตามลาํดบั 4.41 0.67 มาก 

4. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 4.31 0.66 มาก 

5. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

แก่สมาชิก 

4.39 0.65 มาก 

รวม 4.41 0.66 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ คุณภาพการให้บริการในดา้นความดูแลเอาใจใส่โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.41 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานปกป้องผลประโยชน์ของสมาชิก มี

ค่าเฉล่ีย 4.59 ซ่ึงอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ การให้บริการแก่สมาชิกมีความ เสมอภาค 

ตามลําดับ ค่ าเฉล่ีย 4.41 ซ่ึงอยู่ในระดับมาก และน้อยท่ี สุดคือ พนักงานให้บริการด้วยความ

กระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 4.31 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นการตอบสนอง 
 

 

ด้านการตอบสนอง X ̅   S.D. ระดับคุณภาพ 

1. มีรูปแบบการใหสิ้นเช่ือท่ีมากพอและตรงกบั 

ความตอ้งการของสมาชิก 

4.34 0.75 มาก 

2. พนกังานใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยความเสมอตน้ 

เสมอปลาย 

4.37 0.67 มาก 

3. พนกังานใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยมาตรฐานเดียวกนั 4.41 0.68 มาก 

4. พนกังานช้ีแจงและตอบขอ้สงสัยของสมาชิกไดช้ดัเจน

และตรงประเด็น 

4.43 0.62 มาก 

5. พนกังานสามารถสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที  

และเป็นท่ีพอใจของสมาชิก 

4.57 0.66 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 0.68 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า คุณภาพการให้บริการในดา้นความการตอบสนองโดยรวมอยู่

ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานสามารถสามารถแกไ้ขปัญหาได้

ทนัท่วงทีและเป็นท่ีพอใจของสมาชิก มีค่าเฉล่ีย 4.57 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังาน

ช้ีแจงและตอบขอ้สงสัยของสมาชิกไดช้ดัเจนและตรงประเด็น ค่าเฉล่ีย 4.43 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก และ

น้อยท่ีสุดคือ มีรูปแบบการให้สินเช่ือท่ีมากพอและตรงกบัความตอ้งการของสมาชิก ค่าเฉล่ีย 4.34 

ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
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ตอนที ่3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบครีีขนัธ์ จํากดั  

 

การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ของกลุ่มตวัอย่าง ทั้ง 5 ดา้น  คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้น

ความเป็นรูปธรรม ดา้นความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ตามลกัษณะส่วนบุคคล โดยใช้

การแสดงการทดสอบค่า t-test ค่า F-test และการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี 

Scheffe ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.8  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามเพศ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

เพศ   

ชาย N = 68 หญงิ N = 166   

X ̅ S.D. X ̅ S.D. t Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.15 0.59 4.21 0.53 -0.68  0.49 

2. ดา้นความมัน่ใจ 4.07 0.52 4.29 0.57 -2.91  0.00* 

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.31 0.62 4.38 0.56 -0.89  0.37 

4. ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 4.39 0.59 4.42 0.53 -0.38  0.70 

5. ดา้นการตอบสนอง 4.40 0.56 4.43 0.56 -0.36  0.71 

ภาพรวมทุกดา้น 4.26 0.38 4.35 0.43 -1.37  0.17 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า คุณภาพการให้บริการจาํแนกตามเพศของผูรั้บบริการ โดย

ภาพรวมไม่มีความแตกต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความมัน่ใจแตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

และดา้นการตอบสนองไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 5.95 3 1.98 7.03 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 64.96 230 0.28   

 รวม 70.91 233    

2. ดา้นความมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 3.04 3 1.01 3.18 0.02* 

 ภายในกลุ่ม 73.27 230 0.31   

 รวม 76.31 233    

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม ระหวา่งกลุ่ม 2.27 3 0.75 2.29 0.07 

 ภายในกลุ่ม 75.88 230 0.33   

 รวม 78.15 233    

4. ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 3.86 3 1.28 4.40 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 67.18 230 0.29   

 รวม 71.04 233    

5. ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 1.75 3 0.58 1.84  0.14 

 ภายในกลุ่ม 73.07 230 0.31   

 รวม 74.82 233    

ภาพรวมทุกดา้น ระหวา่งกลุ่ม 2.81 3 0.95 5.66 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 38.82 230 0.16   

 รวม 41.69 233    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า คุณภาพการให้บริการจาํแนกตามอายุของผูรั้บบริการ โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน

ความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความดูแลเอาใจใส่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นการตอบสนอง ไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามอาย ุ

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

กลุ่มอายุ   นอ้ยกวา่ 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.23 4.18 4.42 3.99 

นอ้ยกวา่ 30 ปี 4.23  - 0.05 (0.19) 0.24 

31-40 ปี 4.18 -  - (0.24) 0.19 

41-50 ปี 4.42 - -  - 0.43* 

51 ปีข้ึนไป 3.99 -   - -   - 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามอายุ ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่ากลุ่มอายุ 51 ปีข้ึนไป มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ แตกต่างกบั กลุ่มอายุ 41-50 ปี อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.11  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามอาย ุ

ดา้นความมัน่ใจ 

 

กลุ่มอายุ   นอ้ยกวา่ 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.23 4.26 4.38 4.07 

นอ้ยกวา่ 30 ปี 4.23 - (0.03) (0.15) 0.16 

31-40 ปี 4.26 - - (0.12) 0.19 

41-50 ปี 4.38 - - - 0.31* 

51 ปีข้ึนไป 4.07  -  -  -  - 
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่าคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามอายุ ดา้นความมัน่ใจ พบวา่กลุ่มอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกบั กลุ่มอายุ 41-50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.12  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามอาย ุ

ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 

กลุ่มอายุ   นอ้ยกวา่ 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.34 4.45 4.59 4.26 

นอ้ยกวา่ 30 ปี 4.34 - (0.11) (0.25) 0.08 

31-40 ปี 4.45 - - (0.14) 0.19 

41-50 ปี 4.59 - - - 0.33* 

51 ปีข้ึนไป 4.26  -  - -   - 

 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามอายุ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ พบวา่กลุ่มอายุ 51 ปีข้ึนไป มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกบั กลุ่มอายุ 41-50 ปี อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.13  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามรายได ้

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.06 3 0.02 0.07 0.97 

 ภายในกลุ่ม 70.85 230 0.31   

 รวม 70.91 233    

2. ดา้นความมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 1.21 3 0.40 1.23 0.29 

 ภายในกลุ่ม 75.10 230 0.33   

 รวม 76.31 233    

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม ระหวา่งกลุ่ม 2.35 3 0.78 2.38 0.07 

 ภายในกลุ่ม 75.80 230 0.33   

 รวม 78.15 233    

4. ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 4.41 3 1.47 5.08 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 66.63 230 0.29   

 รวม 71.04 233    

5. ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 2.95 3 0.98 3.15 0.02* 

 ภายในกลุ่ม 71.87 230 0.31   

 รวม 74.82 233    

ภาพรวมทุกดา้น ระหวา่งกลุ่ม 1.21 3 0.40 2.30 0.07 

 ภายในกลุ่ม 40.48 230 0.17   

 รวม 41.69 233    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า คุณภาพการให้บริการจาํแนกตามรายได้ โดยภาพรวมไม่

แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมัน่ใจ และด้านความเป็น

รูปธรรม ไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนดา้นความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.14  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามรายได ้

ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 

รายได้   
นอ้ยกวา่ 

15,000  บาท 

15,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

30,001 บาท  

ข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.20 4.41 4.37 4.59 

นอ้ยกวา่  15,000  บาท 4.20 - (0.21) (0.17) (0.39)* 

15,001 – 20,000 บาท 4.41 - - 0.04 (0.18) 

20,001 – 30,000 บาท 4.37 - - - (0.22) 

30,001 บาท  ข้ึนไป 4.59  - -  -  -  

 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามรายได้ ด้านความดูแลเอาใจใส่ พบว่าผูมี้รายได้ 30,001 

บาทข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกบั ผูมี้รายได้

นอ้ยกวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.15  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามรายได ้

ดา้นการตอบสนอง 

 

รายได้   
นอ้ยกวา่ 

15,000  บาท 

15,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

30,001 บาท  

ข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.24 4.41 4.41 4.56 

นอ้ยกวา่  15,000  บาท 4.24 - (0.17) (0.17) (0.32)* 

15,001 – 20,000 บาท 4.41 - - 0.00 (0.15) 

20,001 – 30,000 บาท 4.41 - - - (0.15) 

30,001 บาท  ข้ึนไป 4.56  -  - - -  



 57 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามรายได ้ดา้นการตอบสนอง พบวา่ผูมี้รายได ้30,001 บาท

ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง แตกต่างกบั ผูมี้รายไดน้้อยกว่า 

15,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.16  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ

แปรปรวน SS df MS F Sig 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.59 3 0.20 0.64 0.59 

 ภายในกลุ่ม 70.33 230 0.31   

 รวม 70.92 233    

2. ดา้นความมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 3.50 3 1.17 3.68 0.01* 

 ภายในกลุ่ม 72.81 230 0.32   

 รวม 76.31 233    

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม ระหวา่งกลุ่ม 3.14 3 1.05 3.21 0.02* 

 ภายในกลุ่ม 75.01 230 0.33   

 รวม 78.15 233    

4. ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 5.08 3 1.70 5.91 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 65.96 230 0.29   

 รวม 71.04 233    

5. ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 6.14 3 2.05 6.85 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 68.69 230 0.30   

 รวม 74.83 233    

ภาพรวมทุกดา้น ระหวา่งกลุ่ม 3.13 3 1.04 6.22 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 38.57 230 0.17   

 รวม 41.70 233    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า คุณภาพการให้บริการจาํแนกตามระดับการศึกษา โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความ

น่าเช่ือถือไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนดา้นความมัน่ใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ 

และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.17  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย  ์จาํแนกตามระดับ

การศึกษา ดา้นความมัน่ใจ 

 

ระดบัการศึกษา   ม.6 ปวช. ปวส. ปริญญาตรีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.07 4.36 4.32 4.11 

ม.6 4.07 - (0.29)* (0.25) (0.04) 

ปวช. 4.36 - - 0.04 0.25 

ปวส. 4.32 - - - 0.21 

ปริญญาตรีข้ึนไป 4.11  - -  -   - 

 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ผูมี้การศึกษาระดบั 

ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกบั ผูมี้การศึกษาระดบัม.6 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามระดบั

การศึกษา ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 

ระดับการศึกษา   ม.6 ปวช. ปวส. ปริญญาตรีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.13 4.45 4.46 4.31 

ม.6 4.13 - (0.32) (0.33) (0.18) 

ปวช. 4.45 - - (0.01)* 0.14 

ปวส. 4.46 - - - 0.15 

ปริญญาตรีข้ึนไป 4.31 -   - -   - 

 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ผูมี้การศึกษาระดบั 

ปวส. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกบั ผูมี้การศึกษาระดบัปวช. 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามระดบั

การศึกษา ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 

ระดับการศึกษา   ม.6 ปวช. ปวส. ปริญญาตรีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.09 4.53 4.49 4.39 

ม.6 4.09 - (0.44)* (0.40)* (0.30) 

ปวช. 4.53 - - 0.04 0.14 

ปวส. 4.49 - - - 0.10 

ปริญญาตรีข้ึนไป 4.39 -  -  -   - 
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จากตารางท่ี 4.19 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จาํแนกตามระดับการศึกษา ด้านความดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผู ้มี

การศึกษาระดบั ปวช. และระดบั ปวส. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความดูแลเอาใจ

ใส่ แตกต่างกบั ผูมี้การศึกษาระดบัม.6 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.20  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย ์จาํแนกตามระดบั

การศึกษา ดา้นการตอบสนอง 

 

ระดับการศึกษา   ม.6 ปวช. ปวส. ปริญญาตรีข้ึนไป 

  ค่าเฉลีย่ 4.07 4.51 4.56 4.39 

ม.6 4.07 - (0.44)* (0.49)* (0.32)* 

ปวช. 4.51 - - (0.05) 0.12 

ปวส. 4.56 - - - 0.17 

ปริญญาตรีข้ึนไป 4.39  - -   - -  

 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูมี้การศึกษา

ระดบั ปวช. และระดบั ปวส. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง แตกต่าง

กบั ผูมี้การศึกษาระดบัม.6 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 

 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ

แปรปรวน SS df MS F Sig 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 3.26 3 1.09 3.69 0.01* 

 ภายในกลุ่ม 67.66 230 0.29   

 รวม 70.92 233    

2. ดา้นความมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 1.66 3 0.55 1.70 0.17 

 ภายในกลุ่ม 74.65 230 0.32   

 รวม 76.31 233    

3. ดา้นความเป็นรูปธรรม ระหวา่งกลุ่ม 9.81 3 3.27 11.01 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 68.34 230 0.30   

 รวม 78.15 233    

4. ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 6.42 3 2.14 7.62 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 64.62 230 0.28   

 รวม 71.04 233    

5. ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 9.48 3 3.16 11.13 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 65.34 230 0.28   

 รวม 74.82 233    

ภาพรวมทุกดา้น ระหวา่งกลุ่ม 5.16 3 1.72 10.82 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 36.54 230 0.16   

 รวม 41.70 233    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า คุณภาพการให้บริการจาํแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก

สหกรณ์ โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความมัน่ใจไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย  ์จาํแนกตาม

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ระยะเวลาการเป็น   1 - 3   ปี 4 - 6   ปี 7 - 9   ปี 10 ปี ข้ึนไป 

สมาชิกสหกรณ์ ค่าเฉลีย่ 4.07 4.29 4.31 4.06 

1 - 3   ปี 4.07 - (0.22) (0.24) 0.01* 

4 - 6   ปี 4.29 - - (0.02) 0.23 

7 - 9   ปี 4.31 - - - 0.25 

10 ปี ข้ึนไป 4.06 - -  -  -  

 

จากตารางท่ี 4.22 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ด้านความน่าเช่ือถือ 

พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 10 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกบั กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 1-3 ปี อย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย  ์จาํแนกตาม

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 

ระยะเวลาการเป็น   1 - 3   ปี 4 - 6   ปี 7 - 9   ปี 10 ปี ข้ึนไป 

สมาชิกสหกรณ์ ค่าเฉลีย่ 4.12 4.48 4.61 4.16 

1 - 3   ปี 4.12 - (0.36)* (0.49)* (0.04) 

4 - 6   ปี 4.48 - - (0.13) 0.32* 

7 - 9   ปี 4.61 - - - 0.45* 

10 ปี ข้ึนไป 4.16  - - -  - 
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จากตารางท่ี 4.23 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 1-3 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น

ความเป็นรูปธรรม แตกต่างกบั กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 4-6 ปี และ 7-9 ปี และ

กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 10 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นแตกต่างกบั กลุ่มผูมี้ระยะเวลา

การเป็นสมาชิกสหกรณ์ 4-6 ปี และ 7-9 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.24  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย  ์จาํแนกตาม

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 

ระยะเวลาการเป็น   1 - 3   ปี 4 - 6   ปี 7 - 9   ปี 10 ปี ข้ึนไป 

สมาชิกสหกรณ์ ค่าเฉลีย่ 4.27 4.62 4.48 4.22 

1 - 3   ปี 4.27 - (0.35)* (0.21) 0.05 

4 - 6   ปี 4.62 - - 0.14 0.40* 

7 - 9   ปี 4.48 - - - 0.26* 

10 ปี ข้ึนไป 4.22  -  - -  -  

 

จากตารางท่ี 4.24 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 1-3 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น

ความดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกับ กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 4-6 ปี และกลุ่มผูมี้

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 10 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นแตกต่างกบั กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็น

สมาชิกสหกรณ์ 4-6 ปี และ 7-9 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.25  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Scheffe ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย  ์จาํแนกตาม

ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ดา้นการตอบสนอง 

 

ระยะเวลาการเป็น   1 - 3   ปี 4 - 6   ปี 7 - 9   ปี 10 ปี ข้ึนไป 

สมาชิกสหกรณ์ ค่าเฉลีย่ 4.25 4.53 4.66 4.18 

1 - 3   ปี 4.25 - (0.28) (0.41)* 0.07 

4 - 6   ปี 4.53 
 

- (0.13) 0.35* 

7 - 9   ปี 4.66 
  

- 0.48* 

10 ปี ข้ึนไป 4.18 
 

     - 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ด้านการตอบสนอง 

พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 1-3 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น

การตอบสนอง แตกต่างกบั กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 7-9 ปี และกลุ่มผูมี้ระยะเวลา

การเป็นสมาชิกสหกรณ์ 10 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นแตกต่างกบั กลุ่มผูมี้ระยะเวลาการเป็นสมาชิก

สหกรณ์ 4-6 ปี และ 7-9 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตอนที ่4  วิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบครีีขนัธ์ จํากดั  

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อ

ปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  

ไดน้าํขอ้มูลท่ีไดรั้บ มีเพียง 3 ฉบบั ดงัต่อไปน้ี 
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 4.1  ปัญหา 

 4.1.1 เจา้หน้าท่ีของสหกรณ์มีการเปิดเผยขอ้มูลการกูเ้งินและจาํนวนวงเงินท่ีขอกู้

ใหผู้อ่ื้นทราบ 

 4.1.2 จาํนวนวงเงินกูข้องสมาชิกสมทบนอ้ยไป 

 4.1.3   พนักงานขาดการเอาใจใส่สมาชิกหรือไม่ค่อยใส่ใจ เม่ือเวลาสมาชิกมาขอ

คาํแนะนาํในเร่ืองต่างๆ 

 4.2  ข้อเสนอแนะ 

       4.2.1 ควรยืดระยะเวลาการผอ่นชาํระเงินกูใ้หม้ากกวา่เดิม และลดจาํนวนการผอ่น

ชาํระใหน้อ้ยลง 

       4.2.2 ควรเก็บรักษาความลบัในดา้นการกูเ้งิน ไม่ควรเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนทราบ 

       4.2.3 พนกังานควรให้คาํแนะนาํในเร่ืองต่างๆ ท่ีสมาชิกมีขอ้สงสัย เพื่อให้สมาชิก

เกิดความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน 

 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ 

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ผูศึ้กษาจะนาํเสนอสรุปการศึกษา อภิปรายผล และ

ขอ้เสนอแนะ ตามลาํดบั ดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 

2. อภิปรายผล 

3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1.   สรุปการศึกษา 

 

 1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาคุณ ภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

  1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ตามการรับรู้ของสมาชิกสหกรณ์ โดยจาํแนกตาม เพศ อายุ รายได้ ระดบั

การศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

 1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ท่ีมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ จาํนวน 566 คน 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ 

Yamane’s (ประสพชัย พสุนนท์, 2553) โดยกาํหนดให้มีความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 หรือ

ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ได้กลุ่มตัวอย่าง 234 คน ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) 
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 1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้แบบสอบถาม(Questionnaire) 

ซ่ึงสร้างข้ึนตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดการวจิยัโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได ้

การศึกษา ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ แบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) 

 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น

สินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่  1) ดา้นความ

น่าเช่ือถือ  2) ดา้นความมัน่ใจ  3) ด้านความเป็นรูปธรรม  4) ดา้นความดูแลเอาใจใส่  5) ด้านการ

ตอบสนอง มีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดบั  กาํหนด

นํ้าหนกัคะแนน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552:75) ดงัต่อไปน้ี 

  ระดบั 5  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ระดบั 4  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ระดบั 3  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ระดบั 2  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ระดบั 1  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ 

แบบสอบถามแบบคาํถามปลายเปิด (Open ended Questionnaires) 

 1.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผู ้ศึกษ าได้ส่ งแบ บ ส อบ ถาม ให้ ผู ้จ ัดการสห กรณ์ ออมท รัพ ย์โรงพ ยาบ าล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั เพื่อแจกให้กบัสมาชิกสหกรณ์ท่ีมารับบริการ และรวบรวมแบบสอบถาม

พร้อมกบัตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ และวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป

ทางสถิติ 

 1.4  การวเิคราะห์ข้อมูล  

 นาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ มีขั้นตอนดงัน้ี 

1) ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2) การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งมาลงรหสั 

3) การประมวลผลข้อมูลนําข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกโดยใช้โปรแกรม

สาํเร็จรูปทางสถิติ 
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4) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล การศึกษาคร้ังน้ีใช้สถิติเพื่อการวิเคราะห์

ข้อมู ล  วิ เคราะห์ ปั จจัยส่ วน บุ ค คล ของผู ้รับ บ ริการโดยใช้ส ถิ ติพ รรณ น า จากก ารห าค่ า 

ร้อยละ 

5) วิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ โดยใช้ค่าเฉล่ีย (X̅ ) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2552: 75) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ีย 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 

 

  ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

  6) การวิเคราะห์เปรียบเทียบ ระดับปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมี 

ผลต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน โดยใช้สถิติ t-test (Independent Samples) เป็นการ

เปรียบเทียบค่าเฉล่ียมากกวา่สองกลุ่มตวัอยา่ง และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว F-test 

(One way ANOVA) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียมากกว่าสองกลุ่มข้ึนไป ในกรณีท่ีพบความ

แตกต่างทาํการทดสอบการเปรียบเทียบพหุคูณดว้ยวิธีการ Schefft แล้วนาํเสนอในรูปแบบตาราง

ประกอบความเรียง 

  7) วเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ โดยวธีิแจกแจง

ความถ่ี 

 1.5 สรุปผลการศึกษา 

  ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเม่ือจาํแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 70.90   เม่ือจาํแนกตามอายุส่วนใหญ่มีอายุ 51 ปีข้ึนไป มีจาํนวน 71 

คน คิดเป็นร้อยละ 30.30  เม่ือจาํแนกตามรายไดต่้อเดือนส่วนใหญ่เงินเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มี

จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 29.90 เม่ือจาํแนกตามระดบัการศึกษาส่วนใหญ่เป็นระดบัปริญญาตรี

ข้ึนไป จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30 จาํแนกตามตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่

เป็นสมาชิกสหกรณ์ 10 ปีข้ึนไป จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30 
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  ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาล

ประจวบคีรีขันธ์ จํากดั 

  จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก เรียงลาํดบัคือ ดา้น

การตอบสนอง ด้านความดูแลเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความมัน่ใจ และด้านความ

น่าเช่ือถือ ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัคุณภาพการให้บริการ

ดา้นคุณภาพ ดงัน้ี 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่การให้บริการทุกคร้ังของ

พนักงานมีความถูกต้อง แม่นยาํ มีระดับคุณภาพการให้บริการระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ 

พนักงานรักษาความลับหรือข้อมูลของสมาชิกไม่นําข้อมูลไปเปิดเผย และน้อยท่ีสุดคือการ

เปล่ียนแปลงเง่ือนไขไดรั้บการแจง้ล่วงหนา้เสมอ 

 ดา้นความมัน่ใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พบว่า พนกังานผูใ้ห้บริการมีกริยา

มารยาทท่ีดีกบัสมาชิก มีระดบัคุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานมีความรู้ 

เก่ียวกบัระเบียบ วิธีปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี และนอ้ยท่ีสุดคือพนกังานเขา้ถึงความ

ตอ้งการของสมาชิก 

 ดา้นความเป็นรูปธรรม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่  เคร่ืองมือและอุปกรณ์

มีเพียงพอต่อการให้บริการ มีระดบัคุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือมีเคร่ืองมือ 

อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัสามารถให้บริการรวดเร็ว และสภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของ

สหกรณ์ทาํใหรู้้สึกสะดวกสบาย และนอ้ยท่ีสุดคือสหกรณ์มีการประชาสัมพนัธ์ดว้ยส่ือท่ีหลากหลาย

และเพียงพออยา่งเหมาะสม (เช่น มีโปสเตอร์ แผน่พบั) 

 ด้านความดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า  พนักงานปกป้อง

ผลประโยชน์ของสมาชิก มีระดบัคุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด  รองลงมาคือ การให้บริการ

แก่สมาชิกมีความ เสมอภาค ตามคิว  และนอ้ยท่ีสุดคือพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 

 ดา้นความการตอบสนองโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พบว่า  พนักงานสามารถ

สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงทีและเป็นท่ีพอใจของสมาชิก มีระดบัคุณภาพการให้บริการระดบั

มากท่ีสุด  รองลงมาคือพนกังานช้ีแจงและตอบขอ้สงสัยของสมาชิกไดช้ดัเจนและตรงประเด็น และ

นอ้ยท่ีสุดคือมีรูปแบบการใหสิ้นเช่ือท่ีมากพอและตรงกบัความตอ้งการของสมาชิก 
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 ตอนที่ 3 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จํากดั จําแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล สามารถสรุปได้ดังนี ้

 เพศ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออม

ทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น มีเพียง

ดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 อายุ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออม

ทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความดูแล

เอาใจใส่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นการ

ตอบสนอง ไม่แตกต่างกนั 

 รายได้ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความ

เป็นรูปธรรม ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  ดา้นความน่าเช่ือถือไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้น

ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น

ความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความมัน่ใจไม่แตกต่างกนั 

 ตอนที ่4  ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จํากดั พบวา่ 

 1. ปัญหาในการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาล

ประจวบคีรีขันธ์ จาํกัด พบว่า อันดับแรกคือ ปัญหาเร่ืองการเก็บรักษาความลับ จาํนวน 2 ราย 

รองลงมาเป็นปัญหาเก่ียวกบัจาํนวนวงเงินกูข้องสมาชิกสมทบ จาํนวน 1 ราย และปัญหาเก่ียวกบั

การเอาใจใส่สมาชิก และยอมรับฟังปัญหาของสมาชิก จาํนวน 1 ราย และไม่มีปัญหาในการ

ใหบ้ริการ จาํนวน 230 ราย 
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 2.   ขอ้เสนอแนะในการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเพียง 3 รายเท่านั้น คือ 

2.1 ควรยืดระยะเวลาการผ่อนชาํระเงินกูใ้ห้มากกว่าเดิม และลดจาํนวนการ

ผอ่นชาํระใหน้อ้ยลง 

2.2 ควรเก็บรักษาความลบัในดา้นการกูเ้งิน ไม่ควรเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนทราบ 

2.3 พนักงานควรให้คาํแนะนําในเร่ืองต่างๆ ท่ีสมาชิกมีข้อสงสัย เพื่อให้

สมาชิกเกิดความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน    

 

2. อภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั โดยวดัคุณภาพการให้บริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ

มัน่ใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ดา้นความดูแลเอาใจใส่ จาํแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และ

ระยะเวลาการเขา้เป็นสมาชิก มีดงัน้ี 

 2.1  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดบัมากทุกขอ้คาํถาม แสดงใหเ้ห็นวา่ การให้บริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้งแม่นยาํ 

พนักงานให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์และมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ การรับชําระหน้ีมีการออก

หลกัฐานให้ทุกคร้ัง การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขไดรั้บการแจง้ล่วงหน้าเสมอ พนกังานรักษาความลบั

ห รือข้อมู ล ของส ม าชิก ไม่ นําข้อมู ลไป เปิ ดเผย ส อดค ล้องกับ ผลก ารศึก ษ าของน งเยาว ์ 

เป่ียมธนสมบติั (2552) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมใน

ระดบัมาก หากพิจารณาในแต่ละดา้นพบว่าพึงพอใจในระดบัมากในดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด 

รองลงมาดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร ดา้นความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความเช่ือมัน่วางใจได ้ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 

 2.2  ดา้นความมัน่ใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการอยู่ใน

ระดบัมากทุกขอ้คาํถาม แสดงให้เห็นวา่ พนกังานมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วิธีปฏิบติั ขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานเป็นอย่างดี พนักงานให้บริการได้ตามท่ีสัญญาในทุกขั้นตอน พนักงานเข้าถึงความ

ตอ้งการของสมาชิก พนักงานเอาใจใส่สมาชิก ยอมรับฟังความคิดเห็นและคาํติชมของสมาชิก 

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทท่ีดีกบัสมาชิก เป็นไปในแนวทางเดียวกบัผลการศึกษาของ ถนดั 

วนัมณี (2555) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร



 72 

และสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในระดบัมากในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานผู ้

ให้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ รองลงมา ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้บริการ

ดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ด้านความสามารถในการให้บริการ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบั

แรกคือ พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้เก่ียวกับระเบียบวิธีปฏิบัติขั้นตอนการปฏิบัติงานและมี

ความสามารถในการให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานมีทกัษะความชาํนาญให้บริการเฉพาะดา้นใน

การใหบ้ริการ   

 2.3  ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีเพียงพอต่อการให้บริการ มี

เคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั สามารถให้บริการรวดเร็ว สหกรณ์มีการประชาสัมพนัธ์

ดว้ยส่ือท่ีหลากหลายและเพียงพออย่างเหมาะสม (เช่น มีโปสเตอร์ แผ่นพบั) เป็นไปในแนวทาง

เดียวกบัผลการศึกษาของ จีระนนัท์  ฟุ้งสุข และคณะ (2545) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อ

การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูนครราชสีมา จาํกดั พบว่า ผลการวิจยัดา้นการให้บริการ

เงินกู ้ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้น

การใหบ้ริการของกรรมการ อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ 

สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของสหกรณ์ทาํให้รู้สึกสะดวกสบาย เป็นไปในแนวทางเดียวกบัผล

การศึกษาของ เตชินี  น่ิมเนียม (2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร

ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ

โครงการธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์อยูใ่นระดบัมาก เรียงลาํดบัตามปัจจยัจาก

มากไปนอ้ยคือ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นระบบงาน และดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี 

 2.4 ดา้นความดูแลเอาใจใส่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เห็นว่า พนักงานปกป้องผลประโยชน์ของสมาชิก พนักงานมี

ความคุน้เคยและจดจาํสมาชิกได ้การให้บริการแก่สมาชิกมีความเสมอภาค ตามลาํดบั พนกังานมี

ความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการแก่สมาชิก สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ถนัด วนัมณี 

(2555) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า คุณภาพการให้บริการในทุกด้านอยู่ใน

ระดบัมาก ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ เม่ือไดพ้บปะ

พูดคุยแลว้พนกังานสามารถทราบถึงความตอ้งการลูกคา้ รองลงมา พนกังานมีความสามารถจดจาํ

ช่ือลูกคา้ไดทุ้กราย และดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจในการใหบ้ริการ และพนกังาน
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ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เป็นไปในแนวทางเดียวกบัผลการศึกษาของ วนิสา บูรพาสิงห์ 

(2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาชาลาดหลุมแกว้ 

จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการอยู่ในระดบั

มาก คือดา้นอตัราค่าบริการอยูใ่นระดบัเหมาะสมมาก และพนกังานควรมีความกระตือรือร้นในการ

ปฏิบติังาน  

 2.5  ด้านการตอบสนอง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เห็นวา่ มีรูปแบบการใหสิ้นเช่ือท่ีมากพอและตรงกบัความตอ้งการ

ของสมาชิก พนักงานให้บริการแก่สมาชิกด้วยความเสมอต้นเสมอปลาย เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

พนักงานช้ีแจงและตอบขอ้สงสัยของสมาชิกไดช้ดัเจนและตรงประเด็น สามารถแก้ไขปัญหาได้

ทนัท่วงที และเป็นท่ีพอใจของสมาชิก เป็นไปในแนวทางเดียวกบัผลการศึกษาของ ถนัด วนัมณี 

(2555) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด

อนัดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการ รองลงมา กรณีเกิดปัญหาพนกังาน

สามารถแกไ้ขปัญหาได้ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเป็นไปในแนวทางเดียวกบัผล

การศึกษาของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง

อุบลราชธานี จาํกดั พบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จาํกดั 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 

3.   ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี ้

  จากการศึกษาคุณ ภาพการให้บ ริการด้านสิน เช่ือของสหกรณ์ ออมทรัพ ย์

โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั ในคร้ังน้ีผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของสมาชิกผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

 3.1.1  คุณภาพการให้บริการทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก แต่ยงัไม่ใช่ในระดบัมากท่ีสุด 

ดงันั้นสหกรณ์ควรพฒันาคุณภาพในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ดา้นความดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึนอีก 
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 3.1.2 ด้านความน่าเช่ือถือ คณะกรรมการดาํเนินการควรพิจารณาดาํเนินการใน

เร่ืองการเปล่ียนแปลงเง่ือนไข โดยการจดัส่งหนงัสือเป็นลายลกัษณ์อกัษรถึงสมาชิกก่อนหรือจดัทาํ

ป้ายเพื่อบอกแก่สมาชิกให้ทราบก่อนล่วงหนา้ทุกคร้ังก่อนจะมีการเปล่ียนแปลง และเร่ืองการรักษา

ความลับหรืมูลของสมาชิกไม่นําข้อมูลไปเปิดเผย ควรจดัฝึกอบรมพนักงานอย่างเข้มงวด เพื่อ

ปลูกฝังดา้นค่านิยม จรรยาบรรณท่ีดี   

 3.1.3  ดา้นความมัน่ใจ ควรมีการฝึกพนกังานในเร่ืองการเขา้ถึงความตอ้งการ การ

เอาใจใส่และยอมรับฟังความคิดเห็นและคาํติชมของสมาชิกให้มากกว่าเดิม อาจจะให้การศึกษา

อบรมให้พนกังานตระหนกัถึงการให้บริการสมาชิก เต็มใจรับฟังปัญหาความตอ้งการของสมาชิก 

เพื่อตดัสินใจให้ความช่วยเหลือทนัที หากมีขอ้ขดัขอ้งตอ้งรีบรายงานให้ผูจ้ดัการทราบเพื่อพิจารณา

ให้ความช่วยเหลือท่ีเหมาะสมต่อไป นอกจากน้ี ควรจดัให้มีกล่องแสดงความคิดเห็นของสมาชิก

ผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัการให้บริการของพนกังานสหกรณ์ เพื่อนาํขอ้คิดเห็นของสมาชิกมาพิจารณา

ปรับปรุงการใหบ้ริการใหส้มาชิกมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

3.1.4 ดา้นความเป็นรูปธรรม ควรปรับปรุงและพฒันาในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์

ดว้ยส่ือท่ีหลากหลายและเพียงพออยา่งเหมาะสม ควรจดัให้มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ มากข้ึน 

ควรจดัทาํแผน่พบัแจกให้แก่สมาชิก หรือจดัทาํแผน่ป้ายติดหนา้สหกรณ์ หรือบริการจดัส่งข่าวสาร

ต่างๆ ไปตามท่ีอยูข่องสมาชิก ประชาสัมพนัธ์ผา่นทางเวบ็ไซต ์และเชิญชวนให้สมาชิกเขา้เวบ็ไซต์

ใหม้ากยิง่ข้ึน 

3.1.5 ด้านความดูแลเอาใจใส่ ควรปรับปรุงและพฒันาเร่ืองพนักงานให้บริการ

ดว้ยความกระตือรือร้น โดยการจดัอบรมพนักงานให้ตระหนักถึงการให้บริการสมาชิกซ่ึงเป็น

เจา้ของกิจการ ให้พนกังานมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่สมาชิก

อยูเ่สมอ  

3.1.6 ด้านการตอบสนอง ควรพิจารณาในเร่ืองรูปแบบการให้สินเช่ือท่ีมากพอ

และตรงกบัความต้องการของสมาชิก โดยสหกรณ์ทาํแบบสํารวจความต้องการของสมาชิก ว่า

ตอ้งการสินเช่ือแบบใด แลว้นาํเสนอต่อคณะกรรมการดาํเนินการของสหกรณ์เพื่อพิจารณาต่อไป 

เพือ่ใหต้รงต่อความตอ้งการของสมาชิก 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

3.2.1 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั เท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษา

คุณภาพการให้บริการดา้นอ่ืนๆของสหกรณ์ ให้ครบทุกดา้น วา่มีคุณภาพการให้บริการเป็นอยา่งไร

บา้ง เพื่อจะไดน้าํมาปรับปรุงพฒันาใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนั อนัจะส่งผลต่อการพฒันาองคก์ร

เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีย ัง่ยนื 

3.2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกบัสหกรณ์อ่ืนๆ เพื่อจะ

ไดท้ราบวา่ ปัจจยัแห่งความสําเร็จในการดาํเนินงานของสหกรณ์นั้น มีจุดสําคญัประการใดท่ีส่งผล

เป็นอยา่งมาก เพื่อจะไดน้าํขอ้มูลมาใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพในดา้นต่างๆ ใหเ้หมาะสม

และดียิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษา 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษา 

 

 

1.  นายประยรู  กงัวล  ตาํแหน่ง   ผูอ้าํนวยการกลุ่มส่งเสริมและพฒันา 

   การบริหารการจดัการสหกรณ์ 

   สาํนกังานสหกรณ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

2.  นายประสาน  งามฤทธ์ิ ตาํแหน่ง   นกัวชิาการสหกรณ์ชาํนาญการ 

        สาํนกังานสหกรณ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

3.  นางสาวกนัตล์ภสั  กระดงังา  ตาํแหน่ง   นกัวชิาการสหกรณ์ชาํนาญการ 
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ภาคผนวก ข 

การหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
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ผลการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence: IOC) 

ของแบบสอบถาม 

       เร่ือง คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์ 

โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จํากดั 

       ส่วนที ่1   แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล 

   

       คําถาม ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC ค่า ผล 

ข้อที่ คนที1่ คนที ่2 คนที ่3  = (e1+e2+e3)/3 IOC การประเมิน 

1 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

2 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

3 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

4 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

5 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

       ส่วนที ่2  คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาล

ประจวบคีรีขันธ์ จํากดั 

       คําถาม ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC ค่า ผล 

ข้อที่ คนที1่ คนที ่2 คนที ่3  = (e1+e2+e3)/3 IOC การประเมิน 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

1 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

2 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

3 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

4 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

5 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 
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คําถาม ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC ค่า ผล 

ข้อที่ คนที1่ คนที ่2 คนที ่3  = (e1+e2+e3)/3 IOC การประเมิน 

ด้านความมั่นใจ 

6 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

7 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

8 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

9 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

10 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

11 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

12 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

13 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

14 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

15 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความดูแลเอาใจใส่ 

16 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

17 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

18 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

19 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

20 1 0 1  2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
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คําถาม ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC ค่า ผล 

ข้อที่ คนที1่ คนที ่2 คนที ่3  = (e1+e2+e3)/3 IOC การประเมิน 

ด้านการตอบสนอง 

21 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

22 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

23 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

24 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

25 1 1 1  3/3 1 สอดคลอ้ง 

  

ผลรวม IOC   =  24.67 

  

  

25 ขอ้ 

  

  

= 0.987 
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ภาคผนวก ค 

การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

ความน่าเช่ือถือ1 89.40 124.110 .775 .953 

ความน่าเช่ือถือ2 89.27 128.616 .687 .955 

ความน่าเช่ือถือ3 89.33 123.402 .734 .954 

ความน่าเช่ือถือ4 89.53 126.533 .457 .957 

ความน่าเช่ือถือ5 89.40 123.490 .755 .953 

ความมัน่ใจ6 89.27 128.271 .539 .955 

ความมัน่ใจ7 89.20 128.303 .693 .954 

ความมัน่ใจ8 89.40 121.214 .795 .953 

ความมัน่ใจ9 89.40 121.628 .726 .954 

ความมัน่ใจ10 89.13 127.637 .572 .955 

ความเป็นรูปธรรม11 89.30 126.562 .650 .954 

ความเป็นรูปธรรม12 89.43 127.702 .726 .954 

ความเป็นรูปธรรม13 89.47 125.223 .670 .954 

ความเป็นรูปธรรม14 89.47 126.464 .538 .956 

ความเป็นรูปธรรม15 89.67 123.885 .686 .954 

ความดูแลเอาใจใส่16 89.60 123.352 .720 .954 

ความดูแลเอาใจใส่17 89.27 125.926 .726 .954 

ความดูแลเอาใจใส่18 89.50 123.914 .696 .954 

ความดูแลเอาใจใส่19 89.37 124.447 .768 .953 

ความดูแลเอาใจใส่20 89.30 126.010 .578 .955 

การตอบสนอง21 89.73 125.857 .528 .956 

การตอบสนอง22 89.53 121.775 .830 .952 

การตอบสนอง23 89.47 123.913 .704 .954 

การตอบสนอง24 89.37 124.930 .732 .954 

การตอบสนอง25 89.40 126.041 .635 .955 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



89 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 0.0 

Total 30 100.0 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.956 25 
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ภาคผนวก  ง 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์ 

โรงพยาบาลประจวบครีีขันธ์ จํากดั 
 

คําช้ีแจง 

1. แบบสอบถามมีทั้งหมด  3 ตอน 

2. โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็น ความเป็นจริงของท่านขอความกรุณาตอบ

แบบสอบถามทุกขอ้เพื่อความสมบูรณ์ของข้อมูลโดยใส่เคร่ืองหมาย () ในข้อท่ีท่าน

ตอ้งการเลือก 

 

ตอนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ   

     ชาย        หญิง 

 

2. อาย ุ   

     นอ้ยกวา่ 30 ปี       31-40 ปี 

     41-50 ปี        51 ปี ข้ึนไป 

 

3. รายได ้

      นอ้ยกวา่  15,000  บาท      15,001 – 20,000 บาท 

      20,001 – 30,000 บาท      30,001 บาท ข้ึนไป 

 

4. การศึกษา        

     ม.6        ปวช. 

     ปวส.        ปริญญาตรี ข้ึนไป 

 

5. ระยะเวลาการเป็นสมาชิกสหกรณ์ 

     1 - 3   ปี        4 - 6   ปี 

      7 - 9   ปี        10 ปี ข้ึนไป 
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ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือที่ท่านได้รับจากสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาล

ประจวบคีรีขันธ์ จํากดั 
 

คําช้ีแจง โปรดประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล

ประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั โดยทาํเคร่ืองหมาย ()ตามช่องท่ีตรงตามความเห็นของท่าน

มากท่ีสุด 
 

 ระดบั  5  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ระดบั  4  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ระดบั  3  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ระดบั  2  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ระดบั  1  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
 

 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

น้อย

ที่สุด 

น้อย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

ด้านความน่าเช่ือถือ(Reliability) 

1. การใหบ้ริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นยาํ 

     

2.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละ 

มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

     

3. การรับชาํระหน้ีมีการออกหลกัฐานใหทุ้กคร้ัง      

4. การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขไดรั้บการแจง้ล่วงหนา้เสมอ      

5. พนกังานรักษาความลบัหรือขอ้มลูของสมาชิก  

ไม่นาํขอ้มลูไปเปิดเผย 

     

ด้านความมั่นใจ(Assurance) 

6. พนกังานมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วิธีปฏิบติั  

ขั้นตอนการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 

     

7. พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาในทุกขั้นตอน      

8. พนกังานเขา้ถึงความตอ้งการของสมาชิก      

9. พนกังานเอาใจใส่สมาชิก ยอมรับฟังความคิดเห็น 

และคาํติชมของสมาชิก 

     

10. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทท่ีดีกบัสมาชิก      
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

น้อย

ที่สุด 

น้อย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

11. เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

12. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  

สามารถใหบ้ริการรวดเร็ว 

     

13. สหกรณ์มีการประชาสมัพนัธ์ดว้ยส่ือท่ีหลากหลาย 

และเพียงพออยา่งเหมาะสม (เช่น มีโปสเตอร์ แผน่พบั) 

     

14. ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ      

15. สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของสหกรณ์  

ทาํใหรู้้สึกสะดวกสบาย 

     

ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

16. พนกังานปกป้องผลประโยชนข์องสมาชิก 

     

17. พนกังานมีความคุน้เคยและจดจาํสมาชิกได ้      

18. การใหบ้ริการแก่สมาชิกมีความเสมอภาค ตามคิว      

19. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น      

20. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

แก่สมาชิก 

     

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

21. มีรูปแบบการใหสิ้นเช่ือท่ีมากพอและตรงกบั 

ความตอ้งการของสมาชิก 

     

22. พนกังานใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยความเสมอตน้ 

เสมอปลาย 

     

23. พนกังานใหบ้ริการแก่สมาชิกดว้ยมาตรฐานเดียวกนั      

24. พนกังานช้ีแจงและตอบขอ้สงสยัของสมาชิก 

ไดช้ดัเจนและตรงประเดน็ 

     

25. พนกังานสามารถสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที  

และเป็นท่ีพอใจของสมาชิก 
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ตอนที ่3   ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 

- ด้านความน่าเช่ือถือ 

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

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

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

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

-  ด้านความมั่นใจ 

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

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

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

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

- ด้านความเป็นรูปธรรม 

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

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

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

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

- ด้านความดูแลเอาใจใส่ 

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

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

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

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

- ด้านการตอบสนอง 

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

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ   นางสาวเพญ็นภา  จีนสายใจ 

วนั เดือน ปีเกดิ  31  ตุลาคม 2525 

สถานทีเ่กดิ  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (สหกรณ์)                                                                            

   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2554 

สถานทีท่าํงาน  ฝ่ายบริหารทัว่ไป 

   สาํนกังานสหกรณ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

   สังกดักรมส่งเสริมสหกรณ์ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

ตําแหน่ง  นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน 

 


