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 The purpose of this study was to examine and comparisons quality of service given by 
the Marine Corps Savings and Credit Cooperative Limited. The subjects participating in this 
study were 387 members of the Marine Corps Savings and Credit Cooperative Limited. The 
instrument used to collect the data was a questionnaire with a 5-rating scale. The statistical tests 
used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, standard deviation,  
t-test, and F-test (One-way ANOVA). 
 The results of this study were as follows: 
 1. The level of quality of service given by the Marine Corps Savings and Credit  
Cooperative Limited was found at a high level. When considering each aspect of quality of 
service,  
it was shown the one in relation to communication was rated the highest, followed by safety, 
service quality standards, service reliability, and characteristics of service givers, respectively. All 
of these service qualities were rated at a high level, except for that of safety which was rated at 
the highest level. 
 2. Based on the results from the comparisons, it was shown that there were no  
statistical differences in the level of opinions towards quality of service given by the Marine 
Corps Savings and Credit Cooperative Limited among the subjects with different gender, age, 
work unit, work rank, highest level of education, monthly income, status, and length of 
membership. 
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 บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำ  และควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบนัสถาบนัการเงินมีบทบาทส าคญัต่อระบบการเงินและเศรษฐกิจของประเทศไทย
เป็นอยา่งมาก เน่ืองจากในสภาวการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนันั้นประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศตอ้ง
ประสบกบัภาวะความยากจน อยูใ่นภาวะท่ีขาดแคลนไม่มีความมัน่คงทางเศรษฐกิจ และการมี
หน้ีสิน จึงท าใหป้ระเทศไทยมีสถาบนัการเงินอยูห่ลากหลายเพื่อรองรับปัญหาต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น
ธนาคารพาณิชย ์ธนาคารเฉพาะกิจ เช่น ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรธนาคารเพื่อ
การน าเขา้และส่งออก ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และธนาคารแห่งประเทศไทย เป็นตน้ 
นอกจากนั้นยงัมีบริษทัเงินทุน บริษทัหลกัทรัพย ์บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน บริษทัประกนั
วินาศภยั บริษทัประกนัชีวิต สหกรณ์การเกษตร สหกรณ์ออมทรัพยเ์ครดิตยเูนียน เป็นตน้ สหกรณ์
ออมทรัพย ์คือ องคก์ารท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิกโดย
สมาชิกแต่ละคนออมรายไดฝ้ากไวก้บัสหกรณ์เป็นประจ าสม ่าเสมอเสมอในลกัษณะการถือหุน้และ
การฝากเงินนอกจากนั้นถา้หากสมาชิกประสบความเดือดร้อนเก่ียวกบัการเงินกส็ามารถช่วยเหลือ
ไดโ้ดยการใหกู้ย้มื สหกรณ์ออมทรัพยมี์สถานะเป็นนิติบุคคลตามกฎหมายสหกรณ์การด าเนิน
ธุรกิจสหกรณ์มีทุนด าเนินงานจากค่าหุน้และเงินรับฝากจากสหกรณ์ซ่ึงมีทั้งเงินฝากประจ าและเงิน
ฝากออมทรัพยจุ์ดเร่ิมตน้การก่อก าเนิดของสหกรณ์ออมทรัพยใ์นประเทศไทยมีเป้าหมายท่ีจะให้
ขา้ราชการต่าง ๆ ไดมี้แหล่ง “เงินออม“ และแหล่ง “เงินกู”้ ในเวลาเดียวกนั โดยอาศยัหลกัการและ
วิธีการของสหกรณ์เขา้มาด าเนินการในรูปแบบของ “สหกรณ์ออมทรัพย”์ สหกรณ์ออมทรัพยจึ์ง
เป็นสถาบนัการเงินหน่ึงในบรรดาสถาบนัการเงินในระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยมีบทบาทเป็น
สองสถานะคือเป็น “สหกรณ์” และเป็น “สถาบนัการเงิน” (สุขมุาลย ์ลดัพลี, อรุณศรี เมธิสริยพงศ,์ 
ภทัร์พร ธรรมาภรณ์พิลาศ และนรพรรษ เพช็รตระกลู, 2551) 
 สหกรณ์ออมทรัพยถื์อเป็นอีกสถาบนัการเงินหน่ึงท่ีมีความมัน่คงสูงเป็นท่ียอมรับใน
สงัคมวา่ สหกรณ์ออมทรัพยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีส่งเสริมใหส้มาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีดว้ยวิธีการ
สหกรณ์ แต่เน่ืองจากสภาวะแวดลอ้มทางการเงินไดเ้ปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วอนัเน่ืองจาก
กระแสโลกาววิฒัน์ทางการเงินของโลกและการด าเนินนโยบายการเงินเสรีของประเทศไทยท าให้
ธุรกิจดา้นสถาบนัการเงินตอ้งเผชิญกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนจากสถาบนัการเงินทั้งในประเทศ
และต่างประเทศและจากธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีสามารถใหบ้ริการทางการเงินท่ีเกิดความเหล่ือมล ้า               
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ซ่ึงสถาบนัการเงินต่าง ๆ ต่างกพ็ยายามท่ีจะมุ่งเนน้พฒันาคุณภาพการบริการใหมี้ความหลากหลาย 
รวดเร็ว มีการน าเทคโนโลยต่ีาง ๆ มาพฒันาการใหบ้ริการและน ากลยทุธ์ทางการตลาดมาใชเ้พื่อ
พฒันาองคก์รใหป้ระสบความส าเร็จ โดยการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ
สูงสุด (ส านกัส่งเสริมและพฒันาสหกรณ์ กรมส่งเสริมสหกรณ์, 2559) 
 สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดจ้ดัตั้งข้ึนมาโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อส่งเสริม
ฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมของสมาชิกใหมี้ความกินดี อยูดี่ มีความสุข ผูบ้งัคบับญัชาในอดีต 
ท่ีผา่นมา มีความรู้สึกห่วงใยผูใ้ตบ้งัคบับญัชามาโดยตลอด ไม่อยากเห็นความล าบาก และการถูก 
เอารัดเอาเปรียบของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาบางคนท่ีตอ้งไปกูเ้งินนอกระบบมาใช ้ตอ้งเสียดอกเบ้ียแพง 
ตอ้งพบวิธีการทวงหน้ีรูปแบบต่าง ๆ นานา ท าใหมี้ผลกระทบต่อการปฏิบติังาน จึงไดพ้ยายาม
หาทางช่วยเหลือทุกรูปแบบ จนในท่ีสุดไดพ้บวิธีการช่วยเหลือท่ีดีท่ีสุด และช่วยเหลือไดต้ลอดชีวิต
ของผูบ้งัคบับญัชา นัน่กคื็อ การใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชา “ช่วยเหลือตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและ
กนั”  โดยการร่วมกนัจดัตั้งสหกรณ์ออมทรัพยข้ึ์นในหน่วยบญัชาการนาวิกโยธิน ดว้ยความริเร่ิม
ของ พลเรือโท ตรีรัตน์  ชมะนนัทน์ อดีตผูบ้ญัชาการหน่วยบญัชาการนาวิกโยธินในปี พ.ศ. 2537 
และไดม้อบให ้พลเรือตรี พทิยา  ศุภมงคล อดีตเสนาธิการหน่วยบญัชาการนาวกิโยธิน เป็นประธานผู ้
จดัตั้งพร้อมดว้ยคณะกรรมการอีก 9 คน ไดร่้วมกนัเขา้ช่ือขอจดัตั้งสหกรณ์ชนิดจ ากดั ประเภทออม
ทรัพย ์ขณะแรกตั้งมีผูเ้ขา้เป็นสมาชิกรวม 247 คน ถือหุน้ 10,810 หุน้ มูลค่าหุน้ละ 10 บาท รวม
เป็นเงิน 108,100 บาท นายทะเบียนรับจดทะเบียนเม่ือ 13 ธนัวาคม พ.ศ.2537  เลขทะเบียนสหกรณ์
ท่ี อ.062637 มีสมาชิกจ านวน 3,708 คน ณ 31 ตุลาคม พ.ศ. 2539  เพิ่มเป็นสมาชิกจ านวน 6,903 
คน ณ 30 กนัยายน พ.ศ. 2540 (สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั, 2558 ก) 
 จากการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ถือไดว้า่
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั เป็นการด าเนินธุรกิจในลกัษณะของการใหบ้ริการ  
ซ่ึงปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจการใหบ้ริการนั้นจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งสร้างความประทบัใจใหก้บั
สมาชิก โดยการสร้างคุณภาพการบริการพร้อมทั้งหยบิยืน่และส่งมอบความประทบัใจท่ีเป็นเลิศ
ใหก้บัสมาชิกเพื่อสร้างผลลพัธ์ท่ีดีและก่อใหเ้กิดสมัพนัธภาพท่ีดีใหก้บัสมาชิกต่อไป การสร้าง
ความมัน่ใจในคุณภาพการใหบ้ริการแก่สมาชิกจะส่งผลถึงสภาวะจิตใจของสมาชิกท่ีมารับบริการ
หากคุณภาพในการใหบ้ริการรวมถึงการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของสมาชิกปัญหา
ดงักล่าวจะท าใหเ้กิดขอ้สงสยัเก่ียวกบัการพฒันางานในองคก์ร 
 เป้าหมายหลกัท่ีส าคญัของการใหบ้ริการ คือ การพฒันาคุณภาพการบริการท่ีมาจาก 
การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการควบคุมเพื่อใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมี
ความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ี เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพ 
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การใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือบริการจดัการนอ้ยแต่
ขณะเดียวกนักมี็ความส าคญัมากคุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความสนใจและการตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งในเร่ืองการใหบ้ริการและผลสมัฤทธ์ิของงาน ผูรั้บบริการ 
จะท าหนา้ท่ีท่ีเป็นทั้งผูป้ระเมิน และผูเ้สนอแนะความเห็นในการปรับปรุงบริการต่อไปเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการน้ีเป็นเร่ืองท่ีมีผลกระทบหรือเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผูรั้บบริการมากท่ีสุด
คุณภาพเกิดจากความคาดหมายของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปวา่ 
คุณภาพกคื็อ ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีดีโดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและรับรู้ในการใหบ้ริการ / ผลิตภณัฑ ์
หากผูรั้บบริการไดรั้บบริการเป็นไปตามความคาดหวงั  (อรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ, 2551) 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั โดยท าการศึกษาในประเดน็ปัญหา ดา้นความความน่าเช่ือถือในมาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั 
และดา้นการติดต่อส่ือสาร เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากิจการสหกรณ์ ใหมี้ 
ขีดความสามารถในการดูแลและสนองตอบต่อความตอ้งการของสมาชิก ความพยายามในการมุ่งสู่
สหกรณ์ท่ีมีความมัน่คง และมุ่งสู่สหกรณ์ออมทรัพยช์ั้นน าของประเทศ ท่ียดึธรรมาภิบาลในการ
บริหารและการบริการ  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของสมาชิกของสหกรณ์ 
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตาม อาย ุเพศ สงักดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ 
และระยะเวลาการเป็นสมาชิกตามคุณลกัษณะของสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั 
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สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 2.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 3.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีสงักดัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 4.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระดบัต าแหน่งงานต่างกนั มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 5.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 6.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 7.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 8.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั  
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ าเอาแนวคิดคุณภาพการ
ใหบ้ริการของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1983 อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553,  
หนา้ 18) และแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1988  
อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 19) และมาดดัแปลงใชก้ าหนดกรอบแนวคิดในส่วน
ของคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั  
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          ตัวแปรอสิระ                                     คุณภำพกำรให้บริกำรสมำชิกของสหกรณ์ 
                                                                                        ออมทรัพย์นำวกิโยธิน จ ำกดั  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ไดรั้บทราบถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ออม
ทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 2.  สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาปรับปรุง แกไ้ข คุณภาพของการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

 
ขอบเขตของกำรวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตในการวิจยัไวด้งัน้ี 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสหกรณ์ออม
ทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสงักดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษาสูงสุด 
รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั
ใน 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ 2) ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ 3) ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 4) ดา้นความปลอดภยั และ 5) ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

 1.  เพศ 
 2.  อาย ุ
 3.  สงักดั 
 4.  ระดบัต าแหน่งงาน 
 5.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 6.  รายไดต่้อเดือน 
 7.  สถานภาพ 
 8.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 

 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐาน 
          คุณภาพการบริการ 
 2.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
 3.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 4.  ดา้นความปลอดภยั 
 5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั 
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 ขอบเขตด้ำนประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 
 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ านวน 
12,001 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2559) 
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง การก าหนดขนาดตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีมีจ านวนประชากรท่ี
แน่นอนการหาจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งจึงใชสู้ตร Yamane (1967 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 
2557) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และใหมี้ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง
อยูท่ี่ระดบั 0.05 ไดข้นาดตวัอยา่ง 387 คน 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ ในการวิจยัคร้ังน้ีท าการวิจยัและเกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือนมีนาคม-
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 1.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั หมายถึง สหกรณ์ออมทรัพยท่ี์จดัตั้งข้ึนเพื่อ
ขา้ราชการทหาร สงักดักองทพัเรือและบุคคลภายนอกท่ีมีความประสงคส์มคัรเขา้ร่วมเป็นสมาชิก
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 2.  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั หมายถึง ขา้ราชการทหาร สงักดั
กองทพัเรือและบุคคลภายนอกท่ีมีความประสงคส์มคัรเขา้ร่วมเป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั ตามคุณสมบติัท่ีสหกรณ์ก าหนดเพื่อการออมทรัพย ์และกูย้มืเงิน รวมถึง 
ไดรั้บผลตอบแทนในรูปของดอกเบ้ียเงินปันผลและเงินเฉล่ียคืน 
 3.  สมาชิกสามญัสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั หมายถึง ขา้ราชการ 
ลูกจา้งประจ า พนกังานราชการ และอาสาสมคัรทหารพรานท่ีมีความประสงคส์มคัรเขา้ร่วมเป็น
สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 4.  สมาชิกสมทบสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั หมายถึง บุคคลภายนอกท่ีมี 
ความประสงคส์มคัรเขา้ร่วมเป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการงานดา้นต่าง ๆ เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูป้ระกอบการท่ีมาติดต่อสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั 
 6.  ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้หรือความรู้สึก
พึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั เก่ียวกบับริการท่ีมีความถูกตอ้ง 
ชดัเจน ของระบบขอ้มูล สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บส่ิงท่ีดีและ
ถูกตอ้งท่ีสุด 
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 7.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรผูใ้หบ้ริการสามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน าและสามารถช่วยแกปั้ญหาได ้ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว
และถูกตอ้ง กิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อยและพดูจาไพเราะ  
 8.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ หมายถึง การรับรู้หรือความรู้สึกพึงพอใจของสมาชิกท่ี
มีต่อสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดัเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานท่ีบริการเป็น
อยา่งดี สามารถตอบขอ้ซกัถามหรือแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี บริการดว้ยความถูกตอ้ง โปร่งใส 
เสมอภาคและเหมาะสม 
 9.   ดา้นความปลอดภยั หมายถึง การท่ีสมาชิกมารับบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั มีความมัน่ใจในการเกบ็รักษาขอ้มูลสมาชิกและการบริการในขั้นตอนต่าง ๆ 
รวมถึงสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 10.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร หมายถึง การติดต่อขอรับบริการไดรั้บความสะดวก การติดตาม
หรือสอบถามขอ้มูลทางโทรศพัทห์รือทางอิเลก็ทรอนิกส์มีความสะดวก รวมถึงสถานท่ีตั้งของ
หน่วยงานมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ผูว้จิยัศึกษา 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นพื้นฐานและแนวทางการศึกษาตามล าดบั
ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ  
 4.  ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณลกัษณะ 
 5.  แนวคิดการบริหารจดัการสหกรณ์ 
 6.  ขอ้มูลทัว่ไปของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 7.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546  อา้งถึงใน มยรีุ เผอืกไร่, 2554, หนา้ 27) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการ 
หมายถึงการปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่าง ๆ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือหรือ 
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นโดยมีขอ้ควรค านึงถึง 5 ประการ ดงัน้ี 

1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ 

2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคา้เป็น 
หลกัเบ้ืองตน้คุณภาพถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ 

3.  ปฏิบติัโดยสมบูรณ์ถูกตอ้งครบถว้น หมายถึง หากเกิดมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่อง 
ในการใหบ้ริการกย็ากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ 

4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การใชบ้ริการท่ีรวดเร็วตรงตามก าหนดเวลาเป็น 
ส่ิงท่ีส าคญัผูใ้หบ้ริการตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และตอบสนองใหท้นัตามเวลา 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายต่อบุคคลอ่ืน หมายถึง ตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสงัคม
และส่ิงแวดลอ้ม 
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 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน ์(2547 อา้งถึงใน สุพฒันิกา  กองสุข, 2555, หนา้ 15)  
ไดก้ล่าวถึง การบริการวา่การบริการ คือ การกระท าพฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอ
ใหอี้กฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งแต่โดนเน้ือแทข้องส่ิงท่ี
เสนอใหน้ั้นเป็นการกระท าพฤติกรรมหรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได้
สามารถสรุปความหมายของการบริการได ้ดงันั้นบริการมีลกัษณะเป็นการกระท าและพฤติกรรม 
ไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดก้ารซ้ือบริการผูซ้ื้อจะไม่เกิดความเป็นเจา้ของเหมือนซ้ือสินคา้ 

ความส าคญัของการบริการ 
การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ

หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งใน 
ภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ กต็อ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ย
เสมอยิง่เป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือสินคา้ การขายจะประสบผลส าเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดี
ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ “ขายซ ้า” คือตอ้งการรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มเติมลูกคา้ใหม่
การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมและชกัน าลูกคา้ใหม่ ๆ ใหเ้ขา้มา จึงถือวา่การพฒันาคุณภาพ
บริการตอ้งท าพร้อมกนัทัว่องคก์ร (ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 14) 

หลกัการให้บริการ 
ธงชยั สนัติวงษ ์(2539 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 14) ไดใ้หแ้นวคิดไวว้า่ 

วิธีการบริหารของรัฐใหดี้ข้ึนจะตอ้งพฒันาระบบบริการใหมี้กระบวนการและขั้นตอนท่ีสามารถ
แกปั้ญหาจากปัจจยัท่ีเป็นแรงกดดนัใหลุ้ล่วงไปใหไ้ดม้ากท่ีสุด ดงัต่อไปน้ี 

1.  การจดับริการท่ีมีคุณภาพ คือการรู้จกัน าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชเ้พือ่การบริการใน
แง่ของผูค้นท างาน จะตอ้งมีการอบรมและพฒันาความรู้และทกัษะต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถท างานให ้
ดีข้ึน ส่งผลใหก้ารผลิตสินคา้และการใหบ้ริการท าไดดี้ข้ึน 

2.  การลดตน้ทุนท าไดห้ลายทาง เช่น ปรับปรุงการท างานโดยน าเอาเคร่ืองจกัรสมยัใหม่
ท่ีมีราคาถูก ท างานไดถู้กตอ้งแม่นย  าเขา้มาช่วยท างานในขั้นต่าง ๆ การใหค้วามรู้และการฝึกอบรม
วิเคราะห์การสูญเสียและปรับปรุง หรือลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นและท่ีก่อใหเ้กิดการส้ินเปลืองให้
นอ้ยลง 

3.  การเพิ่มคุณค่าใหผู้ม้าขอรับบริการ เช่น การใหมี้บริการประชาสมัพนัธ์ดา้นขอ้มูล 
ท่ีจ  าเป็นแก่ผูม้าติดต่อ หรือสามารถเขา้รับบริการหลาย ๆ อยา่งในจุดเดียว 

4.  การปรับปรุงการใหบ้ริการใหท้ าไดร้วดเร็ว ส่ิงส าคญัท่ีสุดในยคุโลกาภิวฒัน์ คือ  
ความไวของส่ิงต่าง ๆ อนัเกิดจากเทคโนโลย ีช่วยใหด้ าเนินงานท าไดส้ะดวก ง่าย ฉบัไว และ
ครบถว้นถูกตอ้งมากข้ึน 
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ลกัษณะของการบริการ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2539 อา้งถึงใน มยรีุ เผอืกไร่, 2554, หนา้ 27-28) ไดอ้ธิบายลกัษณะ

ของการบริการไดเ้ป็น 4 ประการคือ 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึก 

ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือตวัอยา่งคนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ ตนจะไดรั้บบริการใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบั
คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขา้รับเพื่อสร้างความมัน่ใจในการซ้ือในแง่ของสถานท่ีตวับุคคล
เคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารสญัลกัษณ์และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้ง
จดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหเ้กิดกบั 
ผูม้าใชบ้ริการเช่นโรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถงออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ  
มีท่ีนัง่ใหเ้พียงพอมีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดีรวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย 

1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสมบุคลิกหนา้ตา
ยิม้แยม้แจ่มใสพดูจาดีเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการความเหมาะสมกบัระดบั 
การใหบ้ริการชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบัการบริการท่ีแตกต่างกนั 

2.  ไม่สามารถแบ่งการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกนักล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต
และบริโภค ในขณะเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variality) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการเป็นใคร
จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ท่ีไหนและอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจคุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจ
และพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและ
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สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้ 
2 ขั้นตอนคือ 

3.1  ตรวจสอบคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการรวมทั้งมนุษยส์มัพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการเช่นธุรกิจสายการบินโรงแรมและธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมใน 
การใหบ้ริการท่ีดี 

3.2  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน าและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 

4.  ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืนถา้ตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการจะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท า
ใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัทีหรือไม่มีลูกคา้ 

 Kotler (1997 อา้งถึงใน สุพฒันิกา กองสุข, 2555, หนา้ 15-16) กล่าววา่ การบริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง 
โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองบริการนั้นๆอยา่งเป็นรูปธรรมกระบวนการใหบ้ริการอาจจะควบคู่
ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่กไ็ดก้ารบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็น
นามธรรมซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไปดงันั้นการบริการจะเก่ียวขอ้งกบัการเสนอ
ขาย การปฏิบติังานหรือการกระท าใดๆใหอี้กฝ่ายหน่ึงโดยท่ีผูใ้ชบ้ริการจะมิไดค้รอบครอง 
การบริการนั้น ๆ เหมือนการครอบครองสินคา้ 

องค์ประกอบของงานบริการ 
Gothberg (n.d. อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 23) ไดใ้หค้วามเห็นวา่งานบริการ

ตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 
1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในงานบริการนั้น ๆ  

เป็นอยา่งดี 
3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สญัลกัษณ์ ตอ้งสามารถ

ส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจไดเ้ป็นอยา่งดี 
ความสัมพนัธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความสมัพนัธ์

ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการไวด้งัน้ี 
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Katz and Danet (1973, pp. 15-19 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 23) ไดศึ้กษาถึง
สมัพนัธภาพระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

1.  องคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม หมายถึงลกัษณะทางวฒันธรรม หรือธรรมเนียม
ปฏิบติัทัว่ไปท่ีประกอบกนัข้ึนเป็นสภาพแวดลอ้มของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 

2.  องคป์ระกอบภายในองคก์ร หมายถึง ลกัษณะท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ารเอง เช่น 
เป้าหมายขององคก์าร กฎ ระเบียบ ค าสัง่ แนวทางในการปฏิบติังาน ระดบัของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
การบงัคบับญัชา เป็นตน้ 

3.  องคป์ระกอบของสถานการณ์ หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งมีการติดต่อ 
ปฏิสมัพนัธ์กนั เช่น ช่วงเวลาท่ีพบปะ สภาพของสถานท่ี ความสนิทสนมใกลชิ้ดกนัเป็นส่วนตวั
สภาพท่ีเกิดข้ึนขณะใหบ้ริการ 

จากการศึกษาความหมายของบริการผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ี 
ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัใหค้วามช่วยเหลืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการดว้ยวิธีท่ี
แตกต่างกนัเพือ่ใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพงึพอใจ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดม้ากท่ีสุด 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจดัการ 

งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพการศึกษาท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึง เป็นเร่ืองส าคญัและ
จ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ทุกระดบัรวมทั้งองคก์ารหรือหน่วยงาน
บริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าใหก้ารบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพงึพอใจสูงสุด
แก่ผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการดงันั้น จึงมีผูใ้หค้วามหมายและค าจ ากดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการไว้
หลายท่านดงัน้ี 

วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542 อา้งถึงใน ชลธิชา  ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 25) ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service quality) ดงัน้ี 

1.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
2.  ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
3.  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 
และยงัอธิบายเป็นเอกสานน าเสนอถึงการสร้างคุณภาพในองคก์รบริการ ดงัต่อไปน้ี  
1.  การบริการ (Service) คือ “Service is a result of a process or an activity” งานบริการ/

การบริการ คือผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการหรือกิจกรรม 
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2.  “องคก์ารบริการ” คือ อยา่งไร องคก์รใด ๆ ท่ีตั้งข้ึนมาเพื่อ 
2.1  ใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นหลกัใหญ่ 
2.2  รายไดส่้วนใหญ่มาจากค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียม 
2.3  ตอ้งมีลูกคา้มาสมัผสัโดยตรง กบักิจกรรม/ งานบริการ 

ปิยวรรณ  กลัน่กล่ิน (2544 อา้งถึงใน เกริกเกียรติ  แกว้มณี, 2551, หนา้ 7) ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพการบริการวา่ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี 
รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยา โดยใชแ้รงงานมนุษย ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความคาดหวงัและเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ  
มีความประทบัใจในดา้นบวก อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก และมีการบอกต่อไปยงัผูใ้ชบ้ริการอ่ืน
ในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์การบริการดีเท่าไหร่กจ็ะแสดงถึงคุณภาพการ
บริการท่ีดีดว้ย 

สมชาย  ภคภาสน์วิวฒัน์ (2543 อา้งถึงใน จุฑาไล  ธรรมสัตย,์ 2553, หนา้ 17) ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพไวว้า่คุณภาพ หมายถึง การท่ีธุรกิจเสนอสินคา้หรือบริการใหแ้ก่ผูซ้ื้อใน
ลกัษณะท่ีหาท่ีติไม่ไดห้รือนอ้ยท่ีสุดสรุปไดว้า่คุณภาพบริการ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีดีมีมาตรฐาน
ก าหนดตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อท่ีจะ
คุม้ครองสิทธิของผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด และคุณภาพบริการตอ้งมีการบูรณาการ
ต่อเน่ืองเพื่อเพิม่มาตรฐานในการใหบ้ริการขององคก์ารใหส้ามารถบรรลุไปตามวตัถุประสงคท่ี์วาง
ไว ้และเกิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด ทั้งน้ี เพื่อคงไวซ่ึ้งบริการท่ีมีคุณภาพท่ีย ัง่ยนื 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 อา้งถึงใน มยรีุ เผอืกไร่, 2554, หนา้ 35) กล่าวถึง
ความหมายคุณภาพของการบริการไวว้า่คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึงการบริการท่ีดี
เลิศ (Excellent service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกิด
ความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty) 

วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2541 อา้งถึงใน สุพฒันิกา กองสุข, 2555, หนา้ 35) ใหค้วามหมาย
คุณภาพ (Quality) ไวด้งัน้ี 

1.  สินคา้หรือบริการท่ีมีความเป็นเลิศทุกดา้น 
2.  สินคา้หรือบริการท่ีเป็นไปตามขอ้ก าหนดหรือมาตรฐาน 
3.  สินคา้หรือบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ 
4.  สินคา้หรือบริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
5.  สินคา้หรือบริการท่ีปราศจากการช ารุดหรือขอ้บกพร่อง 
6.  คุณภาพมีความหมายต่างกนัไปตามความรู้สึกหรือความตอ้งการของผูใ้ชห้รือลูกคา้ 
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 Gronroos (1990 p. 17 อา้งถึงใน เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551, หนา้ 11-12) ไดอ้ธิบาย
แนวความคิดในเร่ือง “คุณภาพท่ีผูรั้บบริการรับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าววา่คุณภาพการบริการท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้จะเกิดความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 

1.  คุณภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 
ดงัต่อไปน้ี 
  1.1  การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) 
  1.2  ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Image) 

1.3  การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) 
1.4  ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer need) 

2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ (Experienced 
quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

2.1  ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Image) 
2.2  คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) 
2.3  คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) 

โดยทัว่ไปผูรั้บบริการจะท าการประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบ “คุณภาพ
ความคาดหวงั” กบั “คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์การใชบ้ริการ” วา่คุณภาพทั้งสองประเภทนัน่
สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้จะกลายเป็น 
“คุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด” ซ่ึงจะท าใหไ้ดผ้ลสรุปเป็น “คุณภาพท่ีผุรั้บบริการรับรู้ได ้(PSQ) นัน่เอง  
ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเดน็ดงักล่าว พบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไป
ตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหผู้บ้ริการรับรู้ (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ วา่คุณภาพบริการไม่ดีอยา่งท่ี
คาดหวงัไว ้

 Smith and Huston (2005 อา้งถึงใน เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551, หนา้ 12) กล่าววา่ 
มีผลลพัธ์ท่ีเป็นไปไดใ้นการประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการหลงัจากท่ีมีการใชบ้ริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการ 4 ประเภท คือ ต ่ากวา่คุณภาพ คุณภาพท่ียอมรับได ้คุณภาพท่ีดี และคุณภาพท่ีเหนือกวา่ 

1.  ต  ่ากวา่คุณภาพแสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของผูรั้บบริการนอ้ยกวา่ 
ท่ีคาดหวงัไว ้เป็นผลท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ 

2.  คุณภาพท่ียอมรับไดแ้สดงถึง ผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของ
ผูรั้บบริการนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุขกบัการใชบ้ริการ 
คุณภาพระดบัน้ีอาจไม่พอเพยีง 
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3.  คุณภาพท่ีดีแสดงถึง ผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์สูงกวา่ท่ีคาดหวงั       
ซ่ึงเป็นผลท าใหผู้รั้บบริการสนใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไปและมากกวา่นั้นยงัก่อใหเ้กิดการ
ประชาสมัพนัธ์แบบปากต่อปากไปยงักลุ่มผูใ้หบ้ริการอ่ืน 

4.  คุณภาพท่ีเหนือกวา่แสดงถึง การรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ท่ีเกินกวา่ความ
ตอ้งการจริงของผูรั้บบริการซ่ึงท าใหเ้กิดความประทบัใจในบริการและยนิยอมท่ีจะจ่ายแพงในการ
ใชบ้ริการ 

กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  

ปัจจัยทีก่ าหนดคุณภาพการบริการ 
การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการเพื่อคน้ควา้วา่อะไรเป็นปัจจยัท่ีตดัสินคุณภาพ

บริการในสายตาลูกคา้นั้น ในปี ค.ศ. 1983 Parasuraman et al. (1983 อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 
2553, หนา้ 18) ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของ
นกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั และการบริการตามท่ีรับรู้ 
วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงกคื็อ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น 
หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ 
ดงันั้น ความพงึพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม 
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation)  
ของผูบ้ริโภคนัน่เอง มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมิน 
จากผูรั้บบริการซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้นดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึงลกัษณะส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพอุปกรณ์เคร่ืองมือบุคลากรและวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามท่ีใหส้ญัญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 
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3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดี 
ท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ และความสามารถ 
ทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้

5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติมีน ้ าใจ
และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจเช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจาก 
ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัใน
ชีวิตทรัพยสิ์นช่ือเสียงปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสยัต่าง ๆ รวมทั้งการรักษา
ความลบัของผูรั้บบริการ 

8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ
ใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง 
การท าความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการรวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง              

ในปี ค.ศ. 1988 Parasuraman et al. (1988 อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 19) 
ไดพ้ฒันาเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมิน
คุณภาพการบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการเพียง 5  ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมา เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
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3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย 
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
เกษตรพนัธ์  ชอบท ากิจ (2546 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 28) กล่าววา่  

สภาพความเป็นจริงท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศ  
วา่ประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรมหรือ ธุรกิจการท่องเท่ียว แต่คุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐหลายแห่งยงัมีปัญหายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่
เป็นเร่ืองของการขาดแคลนวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือขาดบุคลากร ท่ีแตกต่างกนัมากกคื็อ 
พฤติกรรมการบริการนัน่เอง 

“การบริการท่ีดี” คือ การใหส่ิ้งท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เม่ือประชาชนมารับบริการจากเรา ส่ิงท่ี
เขาตอ้งการคือ ความถูกตอ้งรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคญั ความอบอุ่น ไมตรีจิต มิตรภาพ 

“คุณภาพการบริการ”ไม่วา่จะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจหารเงิน การท่องเท่ียว โรงแรมธุรกิจ
บนัเทิงหรือแมแ้ต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ-้ชนะกบัท่ีการใหค้วามส าคญั ความอบอุ่น  
ความสะดวกสบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยั
หลกั  3 ประการ คือ 
 1.  ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  าในงาน 
 2.  ความรู้สึก (Feeling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
 3.  ประสบการณ์ (Experience) คือ ความเจนจดัช านาญในงาน 

แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภาพการบริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการ คุณภาพ
บริการจึงเร่ิมตน้จากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้หบ้ริการน าหนา้มาก่อนเสมอขณะใหบ้ริการประชาชนต่อ
ใหมี้ความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์มากมายเพยีงใด หากแต่ปราศจากความรู้สึกท่ีดี หรืออยูใ่น
ระหวา่งก าลงัโมโห หรือโกรธเพื่อนร่วมงานอยู ่อารมณ์บริการท่ีไม่พึงประสงคเ์หล่าน้ี นอกจาก 
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จะส่งกระแสไปรบกวนจิตใจผูรั้บบริการโดยตรงแลว้ ยงัเป็นการก าหนดรูปแบบของพฤติกรรม
บริการท่ีไม่มีคุณภาพอนัเป็นการท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพไดเ้ป็นอยา่งมาก
ดว้ย ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจากความยิม้แยม้ แจ่มใส เตม็ใจไมตรีจิตรมิตรภาพ สร้างความพอใจ 
ประทบัใจแก่ผูบ้ริการแลว้ ทุกส่ิงทุกอยา่งกส็ะดวกสบายและง่ายไปหมด 
 

แนวคดิและทฤษฎกีารบริการสาธารณะ 
ความหมายของการบริการสาธารณะ  
การบริการสาธารณะ (Public service) คือ กิจกรรมการใหบ้ริการต่าง ๆ แก่ประชาชน 

ซ่ึงเป็นการด าเนินงานโดยหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบ ส่วนใหญ่มกัจะเป็นหน่วยงานของรัฐ 
ถึงแมว้า่อาจจะมีนกัวิชาการบางท่านท่ีเห็นวา่ การใหบ้ริการสาธารณะนั้น ไม่จ าเป็นจะตอ้งเป็น
หนา้ท่ีของหน่วยงานของรัฐเท่านั้น แต่อาจเป็นของภาคเอกชนกไ็ด ้ อยา่งไรกต็าม ไม่วา่จะเป็น 
การใหบ้ริการสาธารณะนั้นจะกระท าโดยภาครัฐหรือภาคเอกชนกต็าม การใหบ้ริการสาธารณะก็
มกัจะเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ (Providers) กิจกรรมการใหบ้ริการ (Service) และผูรั้บบริการ 
(Recipients)  ปิยะ อุทาโย (2539 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 36)  

การใหบ้ริการสาธารณะเป็นกระบวนการใหบ้ริการซ่ึงมีลกัษณะท่ีเป็นพลวตั (Dynamics) 
โดยระบบการใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรผลิตการบริการให้
ไดต้ามแผนงานท่ีวางไว ้และการเขา้ถึงเพือ่รับบริการ จากความหมายดงักล่าว จะเห็นไดว้า่เป็น 
การพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System approach) ท่ีมีการมองวา่หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ี
ใหบ้ริการใชปั้จจยัน าเขา้ (Input) เขา้สู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิต หรือการ
บริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้การประเมินผลจะช่วยให้
ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดข้ึน วา่เป็นไปอยา่งไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) 
เป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุน้ี ระบบการใหบ้ริการสาธารณะ จึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหว
เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ Varmar (1972, p. 20 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 36) 

การใหบ้ริการสาธารณะ มี 4 ส่วนท่ีส าคญั คือ (1) ปัจจยัน าเขา้ (Input) หรือทรัพยากร 
ไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้ายอุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก (2) กิจกรรม (activities) หรือ
กระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการท่ีจะใชท้รัพยากร (3) ผลสมัฤทธ์ิ (Results) หรือผลผลิต 
(Output) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการมีการใชท้รัพยากร และ (4) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อ
ผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการท่ี
ไดรั้บ Lucy, Dennis and Guthrie (1977, pp. 687-697 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555,  
หนา้ 36) 



19 
 

บริการสาธารณะเป็นภารกิจของภาครัฐในการจดัท าบริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชน
เป็นการด าเนินงานเพื่อปกป้องความสงบเรียบร้อย และส่งเสริมบ ารุงฐานะความเป็นอยูท่ี่ผาสุกของ
ประชาชน เพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของประชาชนทั้งในเร่ืองความเป็นอยู ่สุขภาพ 
การศึกษา ความปลอดภยัและสวสัดิการสังคม  McKevitt (1998, p. 1 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ 
ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 36) 

Haque (2001, pp. 114-116 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 36)  
ใหค้วามเห็นวา่ การบริการสาธารณะหรือการบริการประชาชน โดยมีเป้าหมายเพื่อใหป้ระชาชน
ไดรั้บความสะดวก ด าเนินการใหด้ว้ยความรวดเร็วมีความถูกตอ้งดว้ยความเสมอภาคและเป็นธรรม  

ปรัชญา เวสารัชช ์(2540 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 37) กล่าวถึงการ
บริการสาธารณะ หมายถึง การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐ เป็นการอ านวยความสะดวก
ท่ีหน่วยงานของรัฐ  ใหแ้ก่ประชาชน ทั้งน้ีอาจก าหนดใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีหน่วยงานของรัฐ
หรืออาจส่งเจา้หนา้ท่ีออกไปใหบ้ริการในจุดท่ีประชาชนสะดวกกไ็ด ้ 

สรุปความหมาย การบริการสาธารณะ อาจกล่าวไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมบริการท่ีภาครัฐในฐานะผูใ้หบ้ริการเป็นผูจ้ดัท าข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน ในฐานะของผูบ้ริการใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ มีชีวิตความเป็นอยูท่ี่มีความสุข และ 
เกิดความเสมอภาคกบัคนทุกกลุ่ม  

ประเภทของการบริการสาธารณะ  
ประเภทของบริการสาธารณะไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะทางภาครัฐ และ

บริการสาธารณะของทางอุตสาหกรรมพาณิชย ์มีรายละเอียดดงัน้ี นนัทวฒัน ์บรมานนัท ์ 
(2547 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 37)  

1.  บริการสาธารณะทางภาครัฐ ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีโดยสภาพแลว้เป็นงานในหนา้ท่ีของ
ภาครัฐท่ีจะตอ้งจดัท าเพื่อความตอ้งการของประชาชน ส่วนใหญ่จะเป็น เร่ืองเก่ียวกบัการดูแล 
ความปลอดภยัและความสงบสุขของประชาชน ซ่ึงเป็นบริการสาธารณะท่ีภาครัฐตอ้งอาศยั “อ านาจ
พิเศษ” ตามกฎหมายมหาชนในการจดัท าเป็นกิจกรรมท่ีรัฐจดัท าใหป้ระชาชนโดยไม่ตอ้ง 
เสียค่าตอบแทน เช่น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาความสงบภายในการป้องกนัประเทศ และ 
การคลงั เป็นตน้  

2.  การบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม คือ บริการสาธารณะท่ี
คลา้ยคลึงกบัรัฐวิสาหกิจ (Government enterprise) เอกชน หรือหน่วยงานทางธุรกิจของเอกชน  
ทั้งในดา้นวตัถุแห่งบริการ แหล่งท่ีมาของเงินทุน และวิธีปฏิบติังาน  
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รัฐวิสาหกิจในการบริการภาครัฐจะ หมายถึง การเป็นหน่วยทางธุรกิจ ภายใต ้การ
บริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพเสมือนภาคเอกชน ทั้งน้ี เป็นใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการ แต่ในขณะเดียวกนั รัฐวิสาหกิจ กคื็อ หน่วยงานของรัฐท่ีมีสถานะเป็นองคก์ารอิสระ 
(Autonomy) อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของรัฐ ดงันั้น รัฐวสิาหกิจจึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อบรรลุ
เป้าหมายทั้งในดา้นการบริหารภาครัฐเพือ่ผลประโยชน์สาธารณะ และเพื่อผลประโยชน์ทางดา้น
การคา้ ซ่ึงกคื็อ ผลก าไรไปดว้ยพร้อม ๆ กนั Christensen and Laegreid (2003, p. 121 อา้งถึงใน 
ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 37) 

รูปแบบของการบริการสาธารณะในประเทศไทย  
การบริการสาธารณะท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของรัฐ ไดแ้ก่ บริการสาธารณะท่ี 

โดยสภาพแลว้เป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นและมีความส าคญัต่อความเป็นอยูข่องประชาชน ซ่ึงเป็นหนา้ท่ี
ของรัฐ โดยมีรูปแบบการด าเนินการ 3 รูปแบบ คือ การจดัท าบริการสาธารณะในรูปแบบราชการ 
การจดัท าบริการสาธารณะในรูปแบบรัฐวสิาหกิจ และหน่วยงานภาครัฐท่ีไม่ใช่ส่วนราชการและ
รัฐวิสาหกิจ ส าหรับประเทศไทย มีการแบ่งการจดัท าบริการสาธารณะโดยระบบราชการออกเป็น  
3 ส่วน  

1.  การจดัท าบริการสาธารณะส่วนกลาง คือ การบริการสาธารณะท่ีภาครัฐจดัท าเพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนทั้งประเทศ เช่น การรักษาความสงบภายใน การป้องกนัประเทศ 
การส่งเสริมการศึกษาและการประกอบอาชีพ การป้องกนัสาธารณะภยัหรือเก่ียวกบัการให ้
ความสะดวกสบายและการอนามยั ไดแ้ก่ การคมนาคม การประมง การชลประทาน การสาธารณสุข 
การศึกษา การคลงั เป็นตน้ องคก์ารท่ีด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะในส่วนกลาง คือ กระทรวง 
ทบวง กรม และส่วนราชการอยา่งอ่ืนท่ีมีฐานะเป็นกรม  

2.  การจดัท าบริการสาธารณะในส่วนภูมิภาค คือ บริการสาธารณะท่ีภาครัฐจดัข้ึนตาม
เขตปกครองหรือจงัหวดัต่าง ๆ ของประเทศ โดยมีเจา้หนา้ท่ีของราชการบริหารส่วนกลางซ่ึงสงักดั 
กระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ไปประจ าในแต่ละจงัหวดั และยงัอยูภ่ายใตบ้งัคบับญัชาของราชการ
บริหารส่วนกลาง งบประมาณค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ในจงัหวดักใ็ชง้บประมาณแผน่ดินของกระทรวง 
ทบวง กรมต่าง ๆ นั้น  

3.  การจดัท าบริการสาธารณะส่วนทอ้งถ่ิน คือ บริการสาธารณะบางอยา่งท่ีภาครัฐ
มอบหมายใหอ้งคก์ารแห่งราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ินจดัท าเอง เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวม
ของประชาชนเฉพาะในเขตทอ้งถ่ินนั้น โดยมีเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารทอ้งถ่ินนั้นเป็นผูด้  าเนินการ  
มีงบประมาณทรัพยสิ์นบางส่วนของตนเอง มีอ านาจด าเนินกิจการไดโ้ดยอิสระ ภาครัฐเป็นเพียงผู ้
คอยก ากบัดูแลเท่านั้น ส่วนราชการท่ีจดัท าบริการสาธารณะส่วนทอ้งถ่ิน คือ องคก์ารบริหาร 
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ส่วนจงัหวดั เทศบาล สุขาภิบาล องคก์ารบริหารส่วนต าบล กรุงเทพมหานคร เมืองพทัยา  
(ชาญชยั  แสวงศกัด์ิ 2549 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 38)  

นนัทวฒัน ์บรมานนัท ์(2547 อา้งถึงใน ศุภณฏัฐ ์ทรัพยน์าวิน, 2555, หนา้ 39) ไดใ้ห้
ความหมายของ การบริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่ เป็นการสาธารณะ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัภารกิจขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนใน
ทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ บริการสาธารณะท่ีมีลกัษณะดงัน้ี (1) เป็นภารกิจท่ีเป็นไปเพื่อสนองความตอ้งการ
ของคนในทอ้งถ่ินนั้น ท่ีสามารถแยกออกหรือมีลกัษณะแตกต่างไปจากทอ้งถ่ินอ่ืน เช่น ก าจดัขยะ
มูลฝอย การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้า และทางระบายน ้าการก าจดัน ้ าเสียในชุมชน  
การดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ (2) เป็นภารกิจท่ีใกลชิ้ดกบัคนในทอ้งถ่ิน อนัไดแ้ก่   
การใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตของคนในทอ้งถ่ิน เช่น การฌาปนกิจ การจดัใหมี้น ้าสะอาด ไฟฟ้า  
การดูแลท่ีสาธารณะในเขตทอ้งถ่ิน เป็นตน้ ส่วนราชการบริหารทั้ง 3 ส่วนน้ี จะตอ้งมีความสัมพนัธ์
กนัเพื่อใหก้ารจดัท าบริการสาธารณะในเขตต่าง ๆ ของประเทศไดเ้กิดความร่วมมือประสานงานกนั
และด าเนินไปโดยไม่ขดัแยง้ เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนในแต่ละทอ้งท่ีให้
ใกลชิ้ดและทัว่ถึงยิง่ข้ึน  
 

ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณลกัษณะ 
ทฤษฎีคุณลกัษณะหรือทฤษฎีอุปนิสัย (Trait theories) ทฤษฎีคุณลกัษณะ (Trait theories) 

หมายถึง มองเห็นความส าคญัของคุณสมบติั (Trait) เช่น ทกัษะ (Skill) บุคลิภาพ (Personality) 
รูปร่างหรือลกัษณะทางกายภาพ แบ่งคุณลกัษณะ (Trait) เป็น 3 ประเภท คือ  

1.  ลกัษณะบุคลิกภาพ (Personality trait) ไดแ้ก่ ลกัษณะเด่นในเร่ืองการกา้วร้าวหรือ
ความนุ่มนวล จิตใจ ทศันคติ ความคิดสร้างสรรค ์ความเป็นอิสระ การควบคุมและความสมดุลของ
อารมณ์ สติปัญญา ความเช่ือมัน่ในตนเอง  

2.  ความสามารถ (Abilities) ความมีจริยธรรม สติปัญญา ความรู้ ความสามารถในการพูด 
การตดัสินใจ  

3.  ทกัษะทางสังคม (Social skills ความสามารถในการบริหารงานความสามารถใน 
การรวบรวมสมาชิกในการท ากิจกรรม ทกัษะทางสงัคม ความมีเกียรติและการเป็นบุคคลท่ี
กวา้งขวางเป็นท่ียอมรับ การใชว้ิธีการทางการทูตหรือเทคนิคท่ีใหค้นยอมรับ/ คลอ้ยตาม  
การมีส่วนร่วม 

คุณลกัษณะ (Traits) 
1.  ความสามารถปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ 
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2.  รับรู้ไวต่อสภาพแวดลอ้มทางสงัคม 
3.  มีความทะเยอทะยานมุ่งความส าเร็จ 
4.  มีความเปิดเผยตรงไปตรงมา 
5.  ใหค้วามร่วมมือ 
6.  ตดัสินใจดี 
7.  สามารถพึ่งพาอาศยั 
8.  ตอ้งการมีอ านาจเหนือและมีแรงจูงใจดา้นอ านาจ 
9.  มีพลงัหรือมีระดบัความกระตือรือร้นสูง 
10.  มีความมุมานะ พยายามอยา่งต่อเน่ือง 
11.  มีความมัน่ใจในตนเอง 
12.  สามารถทนต่อภาวะความเครียด 
13.  เตม็ใจแสวงหางานรับผดิชอบ 

 ทักษะ (Skills) 
1.  เฉลียวฉลาด, มีสติปัญญา 
2.  มีทกัษะดา้นมโนทศัน์ 
3.  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์
4.  มีความนุ่มนวลและมีอธัยาศยัดี 
5.  มีความคล่องแคล่วดา้นการพดู 
6.  มีความรอบรู้เก่ียวกบังาน 
7.  มีความสามารถจดัองคก์าร หรือ ความสามารถดา้นบริหาร 
8.  มีความสามารถในการชกัชวน 
9.  มีทกัษะทางสังคม  
Kotter (1997 อา้งถึงใน ทฤษฎีคุณลกัษณะหรือทฤษฎีอุปนิสัย, ม.ป.ป.) ไดท้  าการวิจยั

ในทางลึก ดา้นคุณลกัษณะเด่นท่ีมีประสิทธิภาพ และไดส้รุปคุณลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี คือ 
 1.  ลกัษณะดา้นแรงจูงใจ 
  1.1  ชอบอ านาจ  
  1.2  ชอบความส าเร็จ 
  1.3  มีความทะเยอทะยาน 
 2.  ลกัษณะทางดา้นอารมณ์ 
  2.1  มีความมัน่คงทางอารมณ์  
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  2.2  มองโลกในแง่ดี 
 3.  ลกัษณะดา้นความคิด 
  3.1  ฉลาดกวา่บุคคลทัว่ไป  
  3.2  มีความสามารถในการวิเคราะห์  
  3.3  มีความสามารถในการหยัง่รู้ 
 4.  ลกัษณะดา้นปฏิสัมพนัธ์ 
  4.1  มีรูปลกัษณ์ดีและดึงดูดใจผูพ้บเห็น  
  4.2  มองผลประโยชน์ขององคก์ารในมุมกวา้ง 
 5.  ลกัษณะดา้นความรู้ 
  5.1  มีความรู้เก่ียวกบัส่ิงท่ีตนปฏิบติั  
  5.2  มีความรู้เก่ียวกบัองคก์ารของตน 
 6.  ลกัษณะดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ 
  6.1  สามารถร่วมมือกบับุคลากรส่วนใหญ่ขององคก์าร 
  6.2  สามารถร่วมมือกบับุคคลท่ีอยูใ่นองคก์รประเภทเดียวกนั 

บุคลกิภาพ (Personality) 
บุคลิกภาพมีความส าคญัต่อชีวิตมนุษยท์ั้งในดา้นส่วนตวัและดา้นการงาน  เพราะเป็นท่ี

ช่ืนชอบของคนโดยทัว่ไป ท าใหป้ระสบความส าเร็จในดา้นต่าง ๆ และไดรั้บความร่วมมือจากบุคคล
อ่ืนมากข้ึน  ก่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในตนเองช่วยเสริมสร้างบุคลิกภาพใหดี้ยิง่ข้ึนเร่ือย ๆ บุคคลท่ีมี
บุคลิกภาพดี  มกัจะประสบความส าเร็จในหนา้ท่ีการงาน และสามารถอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งมี
ความสุข เพราะมีความเช่ือมัน่ มีโอกาส รู้วธีิท่ีจะปรับตวัใหเ้ขา้กบัคนอ่ืนท าใหเ้กิดความสมัพนัธ์ท่ีดี
ต่อกนั คนท่ีมีบุคลิกภาพดีจะไดเ้ปรียบคนอ่ืนเพราะจะท าใหไ้ดรั้บความเช่ือมัน่ ศรัทธาจากผูพ้บเห็น
และคนท่ีมีปฏิสมัพนัธ์ดว้ยการท างานหรือประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ยอ่มไดรั้บความร่วมมือจากคน
ส่วนใหญ่มากกวา่คนท่ีมีบุคลิกภาพไม่ดี  และสามารถปรับตวัอยูใ่นสงัคมอยา่งมีความสุข 

ประเภทของบุคลกิภาพ 
 บุคลิกภาพ (Personality) ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคล ท่ีบ่งบอก ความแตกต่าง

ระหวา่งบุคคล ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวต่้างๆ กนัดงัต่อไปน้ี 
 Hilgard (1962, p. 447 อา้งถึงใน ทฤษฎีบุคลิกภาพ, ม.ป.ป.) กล่าววา่ บุคลิกภาพ  

เป็นลกัษณะ ส่วนรวมของบุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรม ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นความเป็น ปัจเจก
บุคคล ในการปรับตวัต่อส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงลกัษณะท่ีส่งผลสู่การติดต่อสมัพนัธ์กบัผูอ่ื้น ไดแ้ก่ 

http://polsci.pn.psu.ac.th/intranet/add_doccument/doccufile/07-01-2013_16-34-55.ppt
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ความรู้สึกนบัถือตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณ์ และลกัษณะนิสยัท่ี
สะสมจากประสบการณ์ชีวิต 

Zimbardo and Ruch (1980, p. 292 อา้งถึงใน ทฤษฎีบุคลิกภาพ, ม.ป.ป.) อธิบายวา่ 
บุคลิกภาพ เป็นผลรวมของลกัษณะ เชิงจิตวิทยาของบุคคล แต่ละคน มีผลต่อการแสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมหลากหลายของบุคคลนั้น ทั้งส่วนท่ีเป็นลกัษณะภายนอก ท่ีสงัเกตไดง่้ายและพฤติกรรม
ภายในท่ีสงัเกตไดย้าก ลกัษณะท่ีหลากหลายดงักล่าว ส่งผลใหบุ้คคลแสดงออก ต่างกนั 

 Bootzin (1991, p. 502 อา้งถึงใน ทฤษฎีบุคลิกภาพ, ม.ป.ป.) ใหค้วามหมายวา่ บุคลิกภาพ 
เป็นลกัษณะนิสยัและรูปแบบของความคิด ความรู้สึก และการประพฤติปฏิบติัของบุคคลแต่ละคน 

ประเภทของบุคลิกภาพของบุคคลแบ่งไดห้ลายลกัษณะ เช่น แบ่งตามลกัษณะโครงสร้าง
ร่างกาย  แบ่งตามลกัษณะการแสดงออก แบ่งตามลกัษณะพฤติกรรม และแบ่งตามลกัษณะ
บุคลิกภาพ 

แบ่งตามลกัษณะโครงสร้างร่างกาย   
 Sheldon (1991, p. 19 อา้งถึงใน ทฤษฎีบุคลิกภาพ, ม.ป.ป.) นกัจิตวิทยาชาวอเมริกนั   

ไดแ้บ่งประเภทของบุคลิกภาพของบุคคลตามลกัษณะโครงสร้างของร่างกายได ้ 3  ประเภท คือ 
1.  รูปร่างอว้นเต้ีย (Endomorphy) ไดแ้ก่ บุคคลท่ีมีลกัษณะอว้นเต้ีย เป็นคนชอบสงัคม 

อารมณ์ดี ร่าเริง ช่างพดูคุย ใจดี ใจเยน็ เป็นคนชอบสนุกสนานร่ืนเริง จูจ้ี้ ข้ีบ่น เสียงดงัฟังชดั โกรธ
ง่าย หายเร็ว 

2.  รูปร่างสมส่วน (Mesomorphy) ไดแ้ก่ บุคคลท่ีมีรูปร่างลกัษณะสมส่วน ล าตวัตรง 
ไหล่กวา้ง กลา้มเน้ือและโครงสร้างกระดูกแขง็แรง เป็นบุคคลท่ีกลา้หาญ กลา้เส่ียงกลา้ผจญภยั 
เขม้แขง็ คล่องแคล่ววอ่งไว มีความอดทน และมีพลงัมาก ส่วนใหญ่ชอบเล่นกีฬาและเป็นนกักีฬา 

3.  รูปร่างผอมบาง (Ectomorphy) ไดแ้ก่ บุคคลท่ีมีบุคลิกภาพในลกัษณะผอมสูง ช่วงไหล่
ห่อ เอวเลก็เอวบาง สะโพกเลก็ กลา้มเน้ือนอ้ย ไวต่อการรู้สึกและไม่ชอบเขา้สงัคม ใจนอ้ย และ
อ่อนไหวง่าย 

แบ่งตามประเภทลกัษณะพฤติกรรม 
Jung (1940, อา้งถึงใน ทฤษฎีบุคลิกภาพ, ม.ป.ป.) ไดแ้บ่งบุคลิกภาพของมนุษย ์ออกเป็น 

3 ประเภท คือ 
1.  ประเภทเกบ็ตวั (Introvert) คือ เป็นลกัษณะท่ีเงียบเฉย  เกบ็ตวั ข้ีอาย ไม่ชอบพดู  

ไม่ชอบสงัคม ไม่ชอบและไม่สนใจเร่ืองของผูอ่ื้น ชอบคิดมาก ชอบความเงียบสงบ ไม่วุน่วาย จะคิด
และฝันเองตามล าพงั เม่ือประสบปัญหามกัจะหลีกเล่ียงปัญหา หรือแยกตวัออกจากสังคม มีอารมณ์

http://polsci.pn.psu.ac.th/intranet/add_doccument/doccufile/07-01-2013_16-34-55.ppt
http://polsci.pn.psu.ac.th/intranet/add_doccument/doccufile/07-01-2013_16-34-55.ppt
http://polsci.pn.psu.ac.th/intranet/add_doccument/doccufile/07-01-2013_16-34-55.ppt
http://polsci.pn.psu.ac.th/intranet/add_doccument/doccufile/07-01-2013_16-34-55.ppt
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รุนแรง นอกจากน้ียงัคิดชา้ ตดัสินใจชา้ ขาดความเช่ือมัน่ในตนเองถา้จะพดูกม็กัจะพูดเร่ืองของ
ตวัเองและชอบเขียนมากกวา่พดู 

2.  ประเภทแสดงตวั (Extrovert) บุคคลท่ีมีบุคลิกภาพกลา้แสดงออกเปิดเผย ร่าเริง 
แจ่มใส มีน ้ าใจ ชอบงานสงัคม การสงัสรรค ์เขา้สงัคม พบปะพดูคุยกบัผูอ่ื้น และสนใจเร่ืองราวของ
ผูอ่ื้น มีความเช่ือมัน่ในตนเอง สามารถปรับตวัไดดี้ ชอบช่วยเหลือสงัคม ไม่สนใจตนเองมากนกั  
ถือสงัคมเป็นศูนยก์ลาง ชอบท างานเป็นกลุ่ม ติดต่องานไดค้ล่องแคล่ววอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ดี  
แต่มีขอ้เสีย คือ เป็นคนพดูมาก เกบ็ความลบัไม่อยู ่พดูนอกเร่ือง พดูเกินจริง สนิทกบัคนแปลกหนา้
เร็วเกินไป พดูไม่ถูกกาลเทศะ และชอบพดูทบัถมผูอ่ื้น 

3.  พวกกลาง ๆ (Ambivert) บุคคลประเภทน้ีเป็นคนพดูพอควร เดินทางสายกลางมีชีวติ
เรียบง่าย อยูค่นเดียวกมี็ความสุขอยูใ่นสงัคมกมี็ความสุข คบหากบัคนทัว่ไปไดดี้ ไม่พดูมากเกินไป 
และไม่นอ้ยเกินไป 

แบ่งตามลกัษณะบุคลิกภาพ 
 เราสามารถแบ่งบุคลิกภาพของมนุษยอ์อกเป็น 2  ลกัษณะใหญ่ ๆ  คือ 
1.   บุคลิกภาพภายนอก (External personality) หมายถึง ทั้งร่างกายท่ีปรากฏ 
2.   บุคลิกภาพภายใน (Internal personality) คือลกัษณะท่ีซ่อนอยูภ่ายในเป็นส่ิงท่ี 

มองไม่เห็นสมัผสัยาก แต่สามารถศึกษาจากการมีปฏิสมัพนัธ์ เช่น   ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์  
 ความเฉลียวฉลาด ความเป็นมิตร อารมณ์และความรู้สึก  

จากค าจ ากดัความและความหมายของ “บุคลิกภาพ” ท่ีกล่าวมา สรุปไดว้า่ บุคลิกภาพ  
คือ ตวับุคคลโดยส่วนรวม ทั้งลกัษณะทางกาย ซ่ึงสงัเกตไดง่้าย อนัไดแ้ก่รูปร่างหนา้ตากิริยาท่าทาง 
น ้ าเสียง ค  าพดู ความสามารถทางสมอง ทกัษะการท ากิจกรรมต่าง ๆ และลกัษณะทางจิต ซ่ึงสังเกต
ไดค่้อนขา้งยาก ไดแ้ก่ ความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค่านิยม ความสนใจ ความมุ่งหวงั อุดมคติ เป้าหมาย 
และความสามารถในการปรับตวั ใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม ลกัษณะดงักล่าวมีท่ีมาจากพนัธุกรรมและ
ส่ิงแวดลอ้มของแต่ละคน ส่งผลสู่ความสามารถในการปรับตวั ต่อส่ิงแวดลอ้ม และความแตกต่าง
ระหวา่งบุคคล 

 

แนวคดิการบริหารจดัการสหกรณ์ 
“สหกรณ์” เป็นศพัทท่ี์บญัญติัข้ึนใชม้าจากค าภาษาองักฤษวา่ Cooperation แปลวา่  

การร่วมกนัท างาน การท างานดว้ยกนั หรือการร่วมมือกนั 
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หลกัการสหกรณ์ 
1.  การเขา้เป็นสมาชิกโดยความสมคัรใจ สหกรณ์เป็นองคก์ารธุรกิจ ซ่ึงตอ้งการช่วยเหลือ

คน จึงไม่สร้างขอ้กีดกนั หรือขอ้จ ากดัในเร่ืองสงัคม การเมือง หรือศาสนาของบุคคลมาเป็นเง่ือนไข
การสมคัรเขา้เป็นสมาชิก ถา้หากเขาสามารถด าเนินงานร่วมกนั และใชบ้ริการของสหกรณ์ได ้ 
โดยสุจริตใจ รวมทั้งยอมรับกติกา กฎเกณฑแ์ละความรับผดิชอบในฐานะสมาชิกดว้ยความเตม็ใจ 
สหกรณ์กพ็ร้อมท่ีจะรับเขา้เป็นสมาชิกทั้งส้ิน เพราะสหกรณ์ตอ้งการรวมคน เพื่อใหไ้ดม้า ซ่ึงเงินทุน 
ในการด าเนินธุรกิจอยา่งมีประสิทธิภาพ และประหยดั 

2.  การควบคุมตามแบบประชาธิปไตยสหกรณ์เป็นองคก์ารท่ีกลุ่มบุคคลร่วมมือกนั 
จดัตั้งข้ึน การมีสิทธิในการเป็นเจา้ของกิจการ จึงมีอยูอ่ยา่งเท่าเทียมกนั ดงันั้นสมาชิกทุกคน 
จึงมีสิทธิในการเลือก หรือไดรั้บเลือกเป็นกรรมการเช่นเดียวกนั และโดยท่ีสหกรณ์มุ่งหวงัท่ีจะรวม
คน มากกวา่การรวมทุน สหกรณ์จึงถือวา่ การมีส่วนร่วมของสมาชิกมีความส าคญัต่อสหกรณ์เท่ากนั 
การออกเสียง เพื่อการลงมติใด ๆ กต็าม สมาชิกแต่ละคนจะมีสิทธิในการออกเสียงไดค้นละ 1  เสียง 
และมติของท่ีประชุมยอมรับตามเสียงส่วนใหญ่ 

3.  การจ่ายเงินปันผลตามหุน้ในอตัราจ ากดั สหกรณ์อาจจ่ายเงินปันผลตามหุน้ใหแ้ก่
สมาชิกไดใ้นอตัราท่ีจ ากดั โดยถือวา่ เป็นเพียงดอกเบ้ียส าหรับเงินท่ีสมาชิกน ามาลงทุนในสหกรณ์
เท่านั้น  

4.  การจ าแนกเงินส่วนเกินธุรกิจต่าง ๆ ท่ีสหกรณ์กระท านั้น เป็นธุรกิจตามความตอ้งการ
ของสมาชิก ท่ีสหกรณ์จะตอ้งบริการใหแ้ก่สมาชิก ดงันั้นเม่ือสหกรณ์มีเงินส่วนเกินจากการด าเนิน
ธุรกิจ หรือเงินก าไร จึงถือวา่ เงินน้ีเป็นของบรรดาสมาชิกทั้งส้ิน เน่ืองจากสมาชิกทั้งหลายเป็น
เจา้ของสหกรณ์ หากจะมีการจ าแนกเงินส่วนเกินน้ี จึงควรตอ้งตกเป็นของสมาชิก ในวิธีท่ีจะไม่ท า
ใหส้มาชิกคนหน่ึงคนใดไดเ้ปรียบคนอ่ืน ๆ และการจ าแนกเงินส่วนน้ี จะตอ้งเป็นไปตามมติของ 
ท่ีประชุมสมาชิกสหกรณ์ เช่น จดัสรรไวเ้ป็นเงินทุนในการด าเนินการต่อไป หรือเป็นทุนสวสัดิการ
สงเคราะห์ หรือเป็นทุนการศึกษาแก่สมาชิก หรือเป็นเงินทุน เพื่อจดักิจกรรมสาธารณประโยชน์  
ทั้งเพื่อครอบครัว สมาชิก และเพื่อชุมชน หรือเป็นเงินเฉล่ียคืนตามส่วนธุรกิจท่ีสมาชิกกระท ากบั
สหกรณ์  

5.  การส่งเสริมการศึกษา ความส าเร็จของสหกรณ์ข้ึนอยูก่บัสมาชิกเป็นอยา่งมาก  
ถา้สมาชิกไดรั้บขอ้มูล หรือความรู้ตามความเป็นจริง เก่ียวกบัสหกรณ์ของเขาอยูเ่สมอ กจ็ะเขา้ใจ 
และไวว้างใจในการจดัการของสหกรณ์ จึงใหค้วามร่วมมือทั้งแรงกาย และความคิด สหกรณ์
จ าเป็นตอ้งสนบัสนุนใหส้มาชิกมีความรู้ในทุกสาขา ไม่เพยีงแต่เร่ืองสหกรณ์เท่านั้น ความรู้เก่ียวกบั
การพฒันาอาชีพ จะก่อใหเ้กิดการประสาน เพื่อความอยูดี่กินดีของสมาชิก ฝ่ายจดัการของสหกรณ์  
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กจ็ าเป็นตอ้งมีความรอบรู้ในดา้นหลกัการบริหารธุรกิจ ตลอดจนจะตอ้งรอบรู้ถึงหลกัการ  
และวิธีการสหกรณ์ และการประกอบอาชีพของสมาชิกดว้ย เพื่อท่ีจะไดด้ าเนินการใหส้อดคลอ้ง  
กบัความตอ้งการของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง ตามวตัถุประสงคอ์ยา่งแทจ้ริง  

6.  ความร่วมมือกนัระหวา่งสหกรณ์ สหกรณ์ทุกแห่งควรจะมีความร่วมมือช่วยเหลือกนั
อยา่งแขง็ขนั ทั้งในประเทศ และระหวา่งประเทศ เพื่อบรรลุเป้าหมายแห่งอุดมการณ์ของความอยูดี่
กินดี และมีสนัติสุข โดยมีองคก์ารสมัพนัธภาพสหกรณ์ระหวา่งประเทศ เป็นศูนยก์ลางแห่ง 
ความร่วมมือกนัระหวา่งประเทศ ทั้งน้ีเน่ืองจากเกือบทุกประเทศทัว่โลกไดย้อมรับวา่ สหกรณ์เป็น
วิธีการทางเศรษฐกิจท่ีส าคญั ในการแกไ้ขปัญหาเศรษฐกิจ และสงัคมของประเทศ 

ประเภทของสหกรณ์ ปัจจุบนัประเทศไทยมีสหกรณ์อยู ่6 ประเภท คือ 
1.  สหกรณ์การเกษตร เป็นสหกรณ์ ส าหรับผูมี้อาชีพเกษตรกรรม เช่น ท านา เล้ียง สตัว ์

ท าไร่ ท าสวน ฯลฯ สหกรณ์การเกษตรน้ีไดว้วิฒันาการมาจากสหกรณ์หาทุนเดิม รวมกบัสหกรณ์
ประเภทต่าง ๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเกษตรในทอ้งถ่ินเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั เช่น สหกรณ์
ขายขา้ว สหกรณ์บ ารุงท่ีดิน และอ่ืน ๆ มาเป็นสหกรณ์การเกษตรมีวตัถุประสงคห์ลายอยา่ง 
ครอบคลุมครบวงจรการประกอบอาชีพและการด ารงชีพของสมาชิก โดยด าเนินธุรกิจในลกัษณะ
ของการบริการ 

2.  สหกรณ์นิคม เป็นสหกรณ์ส าหรับผูท่ี้ประสงคจ์ะประกอบอาชีพเกษตรกรรม แต่ไม่มี
ท่ีดินท ากิน หรือมีนอ้ย ไม่พอประกอบอาชีพ โดยรัฐบาลจะจดัสรรท่ีดินท่ีเส่ือมสภาพจากป่าสงวน 
แลว้ใหร้าษฎรเขา้ถือครองประกอบอาชีพในสมยัแรกท่ีมีการจดัตั้งสหกรณ์นิคมสมาชิกสหกรณ์ 
จะไดรั้บกรรมสิทธ์ิในท่ีดินท่ีไดรั้บการจดัสรรนั้นแต่ปรากฏวา่มีสมาชิกจ านวนมากท่ีไม่รักษาท่ีดิน
นั้นไว ้น าไปขายต่อใหผู้อ่ื้นท าใหมี้การบุกรุกป่าสงวนเพิม่ข้ึนอีกประกอบกบัเป็นพระราชด าริ  
ในพระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วัรัชกาลปัจจุบนัเก่ียวกบัการจดัสหกรณ์ในท่ีดินพระราชทาน  
ตามโครงการในพระราชด าริไม่มีการใหก้รรมสิทธ์ิแต่สมาชิกทุกคนจะไดรั้บสิทธิครอบครอง  
และสามารถตกทอดเป็นมรดกถึงลูกหลานไดต้ราบใดท่ียงัประสงคจ์ะท ามาหากินอยูใ่นพื้นท่ี 
ของสหกรณ์ หากไม่มีทายาทท่ีจะรับช่วงมรดกกใ็หท่ี้ดินนั้นตกเป็นของสหกรณ์ เพื่อรับบุคคล 
ท่ีประสงคจ์ะประกอบอาชีพเกษตรกรรมเขา้มาท ากินไดเ้ราเรียกการจดัสหกรณ์ชนิดน้ีวา่  
สหกรณ์การเช่าท่ีดิน 

3.  สหกรณ์ประมง เป็นสหกรณ์ส าหรับผูมี้อาชีพประมงโดยเฉพาะ ทั้งอาชีพประมงน ้า
จืด และประมงทะเล มีวตัถุประสงคเ์พื่อใหค้วามรู้ทางดา้นวิชาการและด าเนินธุรกิจเพื่อส่งเสริม
อาชีพประมงทั้งการจ าหน่ายสตัวน์ ้ า ผลิตภณัฑส์ตัวน์ ้ า และอุปกรณ์ประมง 
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4.  สหกรณ์ร้านคา้ เป็นสหกรณ์ส าหรับผูบ้ริโภคทัว่ไปโดยการจดัจ าหน่ายสินคา้ 
เคร่ืองอุปโภคบริโภคท่ีจ าเป็นในครอบครัวใหแ้ก่สมาชิกมีวตัถุประสงคเ์พื่อลดค่าใชจ่้าย 
ในครอบครัว สหกรณ์ร้านคา้ หรือร้านสหกรณ์น้ี ถือวา่เป็นตน้แบบของสหกรณ์ทัว่โลก ทั้งน้ี 
เพราะสหกรณ์แห่งแรกของโลกท่ีด าเนินการประสบความส าเร็จเป็นสหกรณ์ท่ีจ าหน่ายสินคา้  
เคร่ืองบริโภคของประเทศองักฤษ ซ่ึงมีวิธีการปฏิบติัท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัการสหกรณ์สากล  
ในประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกได ้

5.  สหกรณ์ออมทรัพย ์เป็นสหกรณ์ส าหรับผูท่ี้มีรายไดป้ระจ าโดยทัว่ไปท่ีตอ้งการ
พึ่งตนเอง ดว้ยการออมทรัพยเ์ป็นประจ าและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ดว้ยการใหกู้ย้มืเม่ือเกิด 
ความจ าเป็นสหกรณ์ออมทรัพยต์ั้งข้ึนทัว่ไปในสถานท่ีราชการส าหรับขา้ราชการพลเรือน ต ารวจ 
ทหารและในรัฐวิสาหกิจ โรงงาน บริษทั สถานศึกษา หรือในชุมชนต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การ
จดัตั้งสหกรณ์ออมทรัพยใ์นโรงงานและบริษทัต่าง ๆ นอกจากจะช่วยใหพ้นกังานมีการออมทรัพย ์
เพือ่ตนเองแลว้ ยงัสามารถสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหเ้กิดข้ึนในระหวา่งพนกังาน และเจา้ของ
กิจการท าใหข้อ้ขดัแยง้ต่าง ๆ คล่ีคลายไปในทางท่ีดีข้ึน 

6.  สหกรณ์บริการ เป็นสหกรณ์ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการแกไ้ขปัญหาการประกอบอาชีพ 
ตอ้งการด ารงชีพตามแนวทางสหกรณ์ และมีประเภทของอาชีพนอกเหนือจากท่ีกล่าวมาแลว้ 
สหกรณ์บริการจึงมีหลายรูปแบบ เช่น สหกรณ์ไฟฟ้า ด าเนินการใหไ้ดม้าซ่ึงกระแสไฟฟ้า และ 
จดัใหมี้การบ ารุงรักษาร่วมกนั สหกรณ์เคหสถานด าเนินการใหไ้ดม้า ซ่ึงบา้นท่ีอยูอ่าศยั หรือท่ีดิน 
 และส่ิงสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ สหกรณ์ผูเ้ดินรถรับจา้ง สหกรณ์แทก็ซ่ี สหกรณ์ผลิตภณัฑไ์มแ้กะสลกั  
เป็นตน้  

การบริหาร (Administration) จะเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดนโยบายและ 
การด าเนินงานต่าง ๆ ของคณะกรรมการด าเนินการ ซ่ึงถือเป็นผูบ้ริหารระดบัสูง การจดัการ 
(Management) จะเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัต่าง ๆ ตามนโยบายท่ีก าหนดไวม้กัมุ่งไปยงัผูจ้ดัการและ
พนกังานเป็นส่วนใหญ่สาเหตุของปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานของสหกรณ์พบวา่ การขาด
ประสิทธิภาพในการจดัการเป็นปัจจยัท่ีพบบ่อยท่ีสุด   

1.  การขาดความสนใจและเขา้ใจในสมาชิกต่อแนวความคิดของสหกรณ์ 
2.  ปัญหาทางธุรกิจท่ีเก่ียวกบัปัญหาทางการเงิน ขนาดธุรกิจ ขาดระบบบญัชีท่ีดีและขาด

ความสามารถในการแข่งขนัในระบบเศรษฐกิจ 
3.  สหกรณ์เป็นองคก์าร (Organization) การบริหาร (Administration) และการจดัการ 

(Management)  เป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะช่วยใหส้หกรณ์บรรลุจุดมุ่งหมายท่ีตั้งไวไ้ด ้
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วตัถุประสงคข์องการบริหารจดัการสหกรณ์  
1.  วตัถุประสงคใ์นทางเศรษฐกิจคือ ผลส าเร็จท่ีเกิดข้ึนจากการด าเนินธุรกิจสหกรณ์ 
2.  วตัถุประสงคใ์นทางสหกรณ์ คือ ความส าเร็จในฐานะท่ีเป็นองคก์ารสหกรณ์  
การบริหารทางดา้นการเงินสหกรณ์ 
1.  การจดัหาและการจดัสรรเงินทุนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
2.  แหล่งเงินทุนของสหกรณ์ มี 2 ประเภทคือ 

2.1 ทุนของสมาชิก ทุนเรือนหุน้ ทุนส ารอง และเงินทุนของสมาชิกในรูปอ่ืน ๆ เช่น 
ค่าธรรมเนียมสมาชิกรายปี 

2.2  ทุนเงินกู ้(Borrowed capital)  แหล่งเงินกูข้องสหกรณ์ ไดแ้ก่ ธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กรมส่งเสริมสหกรณ์ ธนาคารพาณิชย ์ 
 

ข้อมูลทัว่ไปของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดจ้ดัตั้งข้ึนมาโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อส่งเสริม

ฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมของสมาชิกใหมี้ความกินดี อยูดี่ มีความสุข ผูบ้งัคบับญัชาในอดีต 
ท่ีผา่นมา มีความรู้สึกห่วงใยผูใ้ตบ้งัคบับญัชามาโดยตลอด ไม่อยากเห็นความล าบาก และ 
การถูกเอารัดเอาเปรียบของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาบางคนท่ีตอ้งไปกูเ้งินนอกระบบมาใช ้ตอ้งเสียดอกเบ้ีย
แพง ท าใหมี้ผลกระทบต่อการปฏิบติังาน จึงไดพ้ยายามหาทางช่วยเหลือทุกรูปแบบ นัน่กคื็อ การให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา “ช่วยเหลือตนเอง และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั”  โดยการร่วมกนัจดัตั้งสหกรณ์
ออมทรัพยข้ึ์นในหน่วยบญัชาการนาวกิโยธิน (สหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั, 2558 ก) 

วตัถุประสงค์สหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 
1.  การส่งเสริมการออมทรัพย ์เป็นวตัถุประสงคห์ลกัของสหกรณ์ออมทรัพย ์

แบ่งออกเป็น 2 วิธี คือ  
  1.1  ส่งเสริมการออมทรัพยโ์ดยการถือหุน้ สหกรณ์ก าหนดใหส้มาชิกส่งช าระค่าหุน้

เป็นประจ าทุกเดือน โดยการหกัเงินค่าหุน้ ณ ท่ีจ่ายเงินเดือน และจ่ายเงินปันผลค่าหุน้ ใหแ้ก่สมาชิก
จากผลก าไรสุทธิโดยไม่เกินอตัราท่ีก าหนดในกฎกระทรวง เงินปันผลท่ีไดรั้บน้ีไม่ตอ้งเสียภาษี
ใหแ้ก่รัฐ และเม่ือสมาชิกลาออกจากสหกรณ์กส็มามารถถอนค่าหุน้คืนได ้

  1.2  ส่งเสริมการออมทรัพยโ์ดยการรับฝากเงิน สหกรณ์มีบริการดา้นเงินฝากและ 
ใหผ้ลตอบแทนในรูปของดอกเบ้ีย 

2.  การใหเ้งินกูแ้ก่สมาชิก สหกรณ์จะน าเงินค่าหุน้ และเงินฝากของสมาชิกมาหมุนเวยีน
ใหส้มาชิกท่ีมีความเดือดร้อนกูย้มื เงินกูท่ี้สหกรณ์จ่ายใหส้มาชิกมี 3 ประเภท คือ  
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  2.1  เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน 
  2.2  เงินกูส้ามญั 
  2.3  เงินกูพ้ิเศษ 
3. ใหส้วสัดิการหรือการสงเคราะห์ตามสมควรแก่สมาชิกและครอบครัว 

(สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั, 2558 ข, หนา้ 11-12) 
 
โครงสร้างการด าเนินงานสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 
โครงสร้างการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ประกอบดว้ยสมาชิก 

12,001 คนแบ่งเป็นสมาชิกสามญั 9,253 คน และสมาชิกสมทบ 2,748 คน คณะกรรมการด าเนินการ 
15 คน ผูจ้ดัการ 1 คน ผูช่้วยผูจ้ดัการ 2 คน ผูส้อบบญัชี 1 คน ผูต้รวจกิจการ 1 คน ท่ีปรึกษา 1 คน 
และเจา้หนา้ท่ี 39 คน ส าหรับโครงสร้างการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
แสดงไวใ้นภาพท่ี 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  โครงสร้างองคก์รสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

ผูส้อบบญัชี ผูส้อบบญัชี 

ฝ่ายธุรการ 

ผูช่้วยผูจ้ดัการ 2 ผูช่้วยผูจ้ดัการ 1 

ฝ่ายการเงิน 

คณะกรรมการด าเนินการ 

ฝ่ายสินเช่ือ 

 ฝ่ายเทคโนโลย ี

ฝ่ายบญัชี 

ฝ่ายลงทุน 

ฝ่ายทะเบียนหุน้ 

ผูจ้ดัการ 
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 การด าเนินงานของสหกรณ์นาวกิโยธิน จ ากดั 
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดด้ าเนินงานมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2538 เป็นตน้มา

จนถึงปัจจุบนัปรากฏวา่ไดรั้บความส าเร็จดว้ยดีมาตามล าดบัซ่ึงเกิดจากความร่วมมือของสมาชิกท่ี
ตระหนกัในความเป็นเจา้ของสหกรณ์ และคณะกรรมการด าเนินการซ่ึงไดรั้บการเลือกตั้งจากท่ี 
ประชุมใหญ่กไ็ดอุ้ทิศเวลาร่วมประชุมพจิารณา ก าหนดนโยบายและวางแผนปฏิบติังานอยา่ง
รอบคอบ รวมทั้งคณะกรรมการฝ่ายต่าง ๆ กไ็ดร่้วมกนัปฏิบติังานตามนโยบายของคณะกรรมการ
ด าเนินการ โดยมีเจา้หนา้ท่ีจาก กรมส่งเสริมสหกรณ์และเจา้หนา้ท่ีกรมตรวจบญัชีสหกรณ์ให้
ค  าแนะน าอยา่งใกลชิ้ด  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดด้ าเนินงานใหเ้ป็นไปตาม
วตัถุประสงคแ์ละขอ้บงัคบัสหกรณ์โดยยดึหลกัอุดมการณ์และหลกัการของสหกรณ์ ดงัน้ี  

1.  การออมทรัพย ์ไดมี้การส่งเสริมใหส้มาชิกรู้จกัการออมเงิน โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ  
1.1  การสะสมเงินหุน้ โดยสมาชิกทุกคนตอ้งถือหุน้ตามสดัส่วนของเงินไดร้ายเดือน 

ในอตัราร้อยละไม่เกิน 1 ใน 4 ของรายไดต่้อเดือน ทุกเดือนตามขอ้บงัคบัของสหกรณ์  
1.2  การรับฝากเงิน โดยสหกรณ์ไดเ้ปิดการรับฝากเงินจากสมาชิกทั้งเงินฝาก 

ออมทรัพยแ์ละเงินฝากประจ า มีสมาชิกใหค้วามสนใจในการฝากเงินประเภทฝาก ออมทรัพย์
โดยเฉพาะเงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษซ่ึงสหกรณ์จ่ายดอกเบ้ียเป็นผลประโยชน ์ตอบแทนแก่สมาชิก
เป็นรายเดือน สามารถสร้างศรัทธาแก่สมาชิกดว้ย การน าเงินฝากกบัสหกรณ์กนัเป็นจ านวนมาก  

2.  การบริการเงินกู ้คณะกรรมการด าเนินการไดพ้ิจารณาเห็นความจ าเป็นและ 
ความเดือดร้อนของสมาชิก ไดมี้การปรับปรุงระเบียบวา่ดว้ยการใหเ้งินกูแ้ก่สมาชิก เพื่อใหส้มาชิก
ไดรั้บ ประโยชน์มากท่ีสุด โดยปัจจุบนัสหกรณ์ไดเ้ปิดโครงการเงินกูใ้หแ้ก่สมาชิกในหลายประเภท 
ไดแ้ก่ เงินกูเ้พือ่เหตุฉุกเฉิน เงินกูส้ามญั เงินกูพ้ิเศษเพื่อการเคหะสงเคราะห์เงินกูพ้ิเศษเพื่อซ้ือ 
อาวธุปืน และเงินกูป้ระเภทอ่ืน ๆ อีกมากมาย                      

3.  การใหส้วสัดิการแก่สมาชิก สหกรณ์จะจดัสรรเงินส่วนหน่ึงจากก าไรสุทธิประจ าปี 
เพื่อช่วยเหลือสมาชิก โดยมีการปรับปรุงจ านวนเงินใหค้วามช่วยเหลือ เพื่อใหส้มาชิกไดรั้บ
ประโยชน์เพิม่มากข้ึน ไดแ้ก่เงินสวสัดิการสงเคราะห์แก่สมาชิกและครอบครัวกรณีถึงแก่กรรม หรือ
ทุพพลภาพ และเงินสวสัดิการส่งเสริมการศึกษาบุตรสมาชิก                       

4.  การเสริมสร้างประสิทธิภาพและเพิ่มพนูความรู้ในการบริหารงาน สหกรณ์ไดจ้ดัให้
คณะกรรมการด าเนินการและเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ไปสัมมนา และศึกษาดูงานร่วมกบัสหกรณ์ 
ออมทรัพยใ์นส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  เพื่อเพิ่มพนูความรู้ ความเขา้ใจและประสบการณ์ใน 
การบริหารงานสหกรณ์ นอกจากนั้นยงัไดจ้ดัใหมี้การเชิญวิทยากรมาบรรยายพิเศษใหค้วามรู้
เก่ียวกบัอุดมการณ์และหลกัการของสหกรณ์ แก่สมาชิก เพื่อใหมี้ความรู้ความเขา้ใจอนัดี 
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ในหมู่สมาชิก และนอกจากน้ีสหกรณ์ยงัไดจ้ดัใหมี้การใหค้วามรู้ทางวชิาการเก่ียวกบัการด าเนินการ
ทางสหกรณ์ โดยจดัสัมมนาปีละ 2 คร้ัง เพื่อเป็นการเตรียมสมาชิกเพื่อเขา้มาเป็นกรรมการ
ด าเนินการ 

รูปแบบการให้บริการและสวสัดิการของสหกรณ์ 
1.  การบริการรับฝากเงินของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั มีประเภทเงินฝาก   

2 ประเภทแต่ละประเภทมีผลิตภณัฑย์อ่ยหลายผลิตภณัฑ ์ซ่ึงไดก้ าหนดเกณฑฝ์ากขั้นต ่าพร้อม
ก าหนดอตัราดอกเบ้ียร้อยละต่อปี ทั้งน้ีในการก าหนดรายละเอียดดงักล่าวจะใหค้วามส าคญักบั 
การดูแลสมาชิก การรักษาความมัน่คงแก่สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั พร้อมทั้งสถานการณ์
ทางดา้นเศรษฐกิจการเงินการธนาคารของประเทศเป็นส่วนประกอบโดยความทา้ทายของ 
แผนกลยทุธ์ คือ การระดมเงินฝากใหเ้ติบโตมากข้ึนเพื่อรองรับความตอ้งการของสมาชิก  
และสามารถแข่งขนัไดก้บัสถาบนัการเงิน ดงัรายละเอียดการบริการรับฝากเงินในตารางท่ี 1 

 
ตารางท่ี 1  ประเภทเงินฝากของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 

ประเภท 
อตัรา 

ดอกเบีย้ (%) 
เง่ือนไข 

เงินรับฝากออมทรัพย ์  
 
 
เงินรับฝากออมทรัพยท์วีสุข 1 
 
 
 
เงินรับฝากออมทรัพยท์วีสุข 2                                                           
 
 

3.75 
 
 

4.00 
 
 
 

4.25 

ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ทุกส้ินเดือน
มีนาคมและกนัยายน ฝากขั้นต ่า 100 บาท สูงสุด 
5,000,000 บาท/ บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ทุกส้ินเดือน
มีนาคมและกนัยายน ถอนก่อนก าหนดอตัรา
ดอกเบ้ียคงเหลือ                                                                      
ร้อยละ 2 ฝากขั้นต ่า 250,000 บาท สูงสุด 
10,000,000  บาท/ บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ทุกส้ินเดือน
มีนาคมและกนัยายน ถอนก่อนก าหนดอตัรา
ดอกเบ้ียคงเหลือ                                                                       
ร้อยละ 2.25 ฝากขั้นต ่า 500,000 บาท สูงสุด                                                                        
10,000,000  บาท/ บญัชี 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ประเภท 
อตัรา 

ดอกเบีย้ (%) 
เง่ือนไข 

เงินรับฝากออมทรัพยท์วีสุข 3    
 
 
 
เงินรับฝากออมทรัพยพ์ิเศษ 
 
 
เงินรับฝากออมทรัพย ์
พิเศษเพิ่มพนู 1 
 
 
 
เงินรับฝากออมทรัพย ์                
พิเศษเพิ่มพนู 2 
 
 
 
เงินรับฝากออมทรัพย ์               
พิเศษเพิ่มพนู 3                                                
                                                                        
                                                                        
 
เงินรับฝากออมทรัพย ์               
สหกรณ์อ่ืน  
เงินรับฝากระหวา่งสหกรณ์ 

4.50 
 
 
 

3.75 
 
 

4.00 
 
 
 
 

4.25 
 
 
 
 

4.50 
 
 
 
 

3.75 
 

3.80-5.10 

ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ทุกส้ินเดือน
มีนาคมและกนัยายน ถอนก่อนก าหนดอตัรา
ดอกเบ้ียคงเหลือ ร้อยละ 2.50 ฝากขั้นต ่า 
1,000,000 บาท สูงสุด  10,000,000 บาท/ บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นรายวนัตามยอด
คงเหลือทบพิเศษ เป็นเงินตน้ทุกเดือน ฝาก
สูงสุด 5,000,000 บาท/ บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ในบญัชีเงินฝาก
ออมทรัพยทุ์กส้ินเดือน ถอนก่อนก าหนดอตัรา
ดอกเบ้ียคงเหลือร้อยละ 2.50 ฝากขั้นต ่า 
250,000 บาท สูงสุด10,000,000 บาท/ บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ในบญัชีเงินฝาก
ออมทรัพยทุ์กส้ินเดือน ถอนก่อนก าหนดอตัรา
ดอกเบ้ียคงเหลือร้อยละ 2.50 ฝากขั้นต ่า 
500,000 บาท สูงสุด 10,000,000 บาท /บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียทบเป็นเงินตน้ในบญัชีเงินฝาก
ออมทรัพยทุ์กส้ินเดือน ถอนก่อนก าหนดอตัรา
ดอกเบ้ียคงเหลือร้อยละ 2.50 ฝากขั้นต ่า 
1,000,000 บาท สูงสุด 10,000,000 บาท /บญัชี 
ค านวณดอกเบ้ียในอตัราเงินรับฝากออมทรัพย ์
อตัราดอกเบ้ียข้ึนอยูก่บัวงเงินฝากขั้นต ่าและ
ระยะเวลาระหวา่งสหกรณ์ฝากขั้นต ่าและ
ระยะเวลาระหวา่งสหกรณ์ การฝาก (ฝากขั้นต ่า 
100,000 บาทข้ึนไป ระยะเวลา ตั้งแต่ 12-60 
เดือน)                                               
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2.  บริการใหกู้เ้งิน การบริการเงินกูข้องสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดแ้บ่งเป็น 
9 ประเภทโดยในแต่ละประเภทไดก้ าหนดจ านวนเงินใหกู้ ้อตัราดอกเบ้ีย การแบ่งงวดช าระ  
พร้อมหลกัฐานประกอบการกูต่้าง ๆ ความทา้ทายในอนาคตของกลยทุธ์สหกรณ์คือ การสร้างสรรค์
นวตักรรมการบริการใหกู้เ้งินพร้อมทั้งค  านึงถึงความรับผดิชอบของสหกรณ์ และการเสริมวิถีชีวิต
บนฐานหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพยีง ดงัรายละเอียดการบริการเงินกูใ้นตารางท่ี 2 

 
ตารางท่ี 2  ประเภทการกูเ้งินของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
 

ประเภท อตัรา
ดอกเบีย้ (%) 

เง่ือนไข 

สามญั 
 

7.60 กูไ้ด ้65 เท่าของเงินไดร้ายเดือนบวกทุนเรือนหุน้
สูงสุดไม่เกิน 2,500,000 บาท ผอ่นช าระสูงสุด 
180 งวด 

กูฉุ้กเฉิน 
 

7.60 กูไ้ดไ้ม่เกิน 2 เท่าของเงินไดร้ายเดือน ไม่เกิน 100,000 
บาท ผอ่นช าระสูงสุด 12 งวด 

กูเ้พื่อซ้ืออาวธุประจ า
กาย(ปืนพก) 

7.60 กูไ้ดเ้ท่าราคาอาวธุไม่เกิน 70,000 บาท ผอ่นช าระ
สูงสุด 60 งวด 

กูเ้พื่อส่งเสริมการ
ประหยดัพลงังาน (ติด
แก๊ส) 

6.60 กูไ้ดเ้ท่าราคาจริงไม่เกิน 100,000 บาทผอ่นช าระ
สูงสุด 60 งวด 

กูซ้ื้อคอมพิวเตอร์และ
อุปกรณ์ 

6.60 กูไ้ดเ้ท่าราคาจริงไม่เกิน 80,000 บาท ผอ่นช าระสูงสุด 
60 งวด 

กูซ้ื้อรถจกัรยาน 
 

6.60 กูไ้ดเ้ท่าราคาจริงไม่เกิน 60,000 บาท ผอ่นช าระสูงสุด 
60 งวด 

กูเ้พื่อส่งเสริมการศึกษา 
 

6.60 กูไ้ดเ้ท่าท่ีจ่ายจริงไม่เกิน 100,000 บาท ผอ่นช าระ
สูงสุด 120 งวด 

กูเ้พื่อการแปลงหน้ีใหม่ 
 

7.10 กูไ้ดไ้ม่เกิน 200,000 บาท ผอ่นช าระสูงสุด  
150 งวด 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ประเภท อตัรา  
ดอกเบีย้(%) 

เง่ือนไข 

กูช่้วยเหลือ 
ผูค้  ้าประกนั 
 

5.60 ผูกู้กู้ไ้ดเ้ท่าจ านวนท่ีช าระแทนผูกู้ ้ผอ่นช าระสูงสุด 240 
งวด (เฉพาะผูช้  าระหน้ีแทนผูกู้)้กูไ้ดเ้ท่าจ านวนท่ีช าระ
แทนผูกู้ร้วมกบัหน้ีสินเดิมของผูค้  ้าประกนั ผอ่นช าระ
สูงสุด 240 งวด (เฉพาะผูช้  าระหน้ีแทนผูกู้)้ 

กูเ้พื่อการแปลง 
หน้ีใหม่ 

7.10 กูไ้ดเ้ท่ากบัหน้ีเงินกูส้ามญัคงเหลือรวมกบัค่าเบ้ียประกนั
ชีวิต ผอ่นช าระสูงสุด 360 งวด (ไม่เกินอาย ุ65 ปี) 

 
3. สวสัดิการสมาชิกการดูแลสมาชิกใหเ้สมือนหน่ึงของบุคคลในครอบครัวเป็นหน่ึงใน

เจตนารมณ์ของการด าเนินงานสหกรณ์ฯซ่ึงในปัจจุบนัมีรูปแบบของสวสัดิการอยู ่11 ประเภทโดย
ก าหนดช่วงอายจุ  านวนเงินท่ีจะไดรั้บพร้อมระเบียบประกอบกลยทุธ์ของสหกรณ์ในปี พ.ศ. 2558-
2560 จะใหค้วามส าคญักบัการสร้างรูปแบบใหม่ ๆ ในการดูแลสมาชิกใหค้รอบคลุมการบริการมาก
ยิง่ข้ึน ดงัแสดงรายละเอียดประเภทสวสัดิการในตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3  ประเภทสวสัดิการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 

สวัสดิการ เง่ือนไข 
เพื่อรับขวญัทายาทใหม่ของสมาชิก จ่ายค่ารับขวญัทายาทใหม่ 1,500 บาท ต่อบุตร  

1 คน 
เพื่อบ าเหน็จสมาชิก 
 
 
เงินสงเคราะห์เพื่อการด ารงชีพแก่สมาชิกท่ี
ทุพพลภาพถาวรส้ินเชิง หรือสูญเสียอวยัวะ 
 
 

รับราชการมาไม่นอ้ยกวา่ 25 ปี เป็นสมาชิกตั้งแต่ 
10 ปี ข้ึนไป น าจ านวนปีสมาชิกคูณดว้ย 100 
สูงสุดไม่เกิน 3,000บาท 
ทุพพลภาพถาวรส้ินเชิงไดรั้บตั้งแต่ 10,000 บาท 
ถึง 30,000 บาท ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัจ านวนการเป็น
สมาชิกสูญเสียอวยัวะ ไดรั้บสูงสุด 30,000 บาท 
(ตามปีสมาชิกและตามส่วนอวยัวะ)  
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

สวัสดิการ เง่ือนไข 
 
 
 
 
 
เงินเยีย่มสมาชิกท่ีบาดเจบ็จาก 
การปฏิบติัหนา้ท่ีในเวลาฉุกเฉิน 
 
เพื่อสงเคราะห์กรณีสมาชิกเสียชีวิต 
 
 
 
กรณีบุคคลในครอบครัวสมาชิกเสียชีวิต 
 
สมาชิกสมทบเสียชีวิต 
 
สงเคราะห์สมาชิกประสบภยัพิบติั 
 
ของขวญัปีใหม่สมาชิก 
 
เพื่อส่งเสริมการศึกษาบุตรสมาชิก 

 

กรณีทุพพลภาพถาวรส้ินเชิง,สูญเสียอวยัวะ
จากการปฏิบติัหนา้ท่ีไดรั้บเงินสงเคราะห์เพิ่ม 
20,000 บาท กรณีทุพพลภาพถาวรส้ินเชิง,
สูญเสียอวยัวะ สืบเน่ืองจากการปฏิบติัหนา้ท่ี
ไดรั้บเงินสงเคราะห์เพิ่ม 10,000 บาท 
เขา้รับการรักษาพยาบาลในสถานพยาบาล 
ไม่นอ้ยกวา่ 7 วนั รับเงินสงเคราะห์รายละ 
2,000 บาท 
จ่ายเงินสงเคราะห์ค่าจดัการศพ 10,000 บาท 
จ่ายเงินสงเคราะห์แก่ครอบครัวสมาชิกท่ี
เสียชีวิตตั้งแต่ 20,000 บาท ถึง 100,000 บาท 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัจ านวนปีท่ีเป็นสมาชิก 
จ่ายเงินสงเคราะห์รายละ 1,500 บาท ค่าใชจ่้าย
ในการจดัพวงหรีดไม่เกิน 1,000 บาท 
จ่ายเงินสงเคราะห์รายละ 1,500 บาท ค่าใชจ่้าย
ในการจดัพวงหรีดไม่เกิน 1,000 บาท 
ทรัพยสิ์นเสียหายตั้งแต่ 30,000 บาท ข้ึนไป 
ไดรั้บการสงเคราะห์รายละ 4,000 บาท 
จดัสรรจ่ายเป็นค่าหุน้ใหส้มาชิก ตามมติท่ี
ประชุมคณะกรรมการ 
สมาชิก  1 คน ไดรั้บทุนเพียงปีละ 1 ทุน ไม่เกิน 
2 ปี ติดต่อกนั อนุบาล 2,000 บาท,ประถม 
2,500 บาท, มธัยม 3,000 บาท, ปวช.-3,500 
บาท, ปวส. และอุดมศึกษา 4,000 บาท 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
คณิตา  ส าราญพงษ ์(2551) ไดศึ้กษา คุณภาพการบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั

จนัทบุรี: ศึกษากรณีผูม้ารับบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อายรุะหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนกัธุรกิจ/พนกังานภาคการคา้ส่ง 
คา้ปลีก และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-50,000 บาท การบริการในภาพรวม คุณภาพการบริการของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี : ศึกษากรณีผูม้ารับบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดี
ท่ีสุด ทั้ง 5 ดา้น และเม่ือพจิารณารายดา้น พบวา่ อนัดบัแรกไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้อง
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีสัมผสัได ้ตามล าดบั 

สรัญญา  เน่ืองนิยม (2551) ไดศึ้กษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์ านกังานปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
จ ากดั พบวา่ สมาชิกใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ การเขา้ถึงจิตใจ ดงันั้นสหกรณ์ออมทรัพยส์ านกังานการปฎิรูปท่ีดิน
เพื่อเกษตรกรรม จ ากดั ควรจะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อจะท าใหมี้สมาชิกใหม่
เพิ่มข้ึนและรักษาสมาชิกเก่าใหค้งอยู ่

เกริกเกียรติ  แกว้มณี (2551) ไดศึ้กษา คุณภาพการบริการของวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลยับูรพา ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของวิทยาลยัการบริหาร
รัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรีอยูใ่นระดบัดี โดยคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูง
ท่ีสุด คือดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) รองลงมา คือ ดา้นความมัน่ใจ 
(Assurance) ดา้นความใส่ใจ (Empathy) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) และดา้นท่ีมีระดบั
คุณภาพการบริการต ่าสุด คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

จุฑาไล ธรรมสตัย ์(2553) ไดศึ้กษา คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคอุ์บลราชธานีจ ากดั ผลการศึกษาพบวา่การเปรียบเทียบความคิดเห็น
สมาชิกต่อคุณภาพในการใหบ้ริการจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบวา่กลุ่มท่ีมีเพศ อายุ
สถานภาพสมรส รายได ้และระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามเพศ พบวา่ ชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคอุ์บลราชธานีจ ากดั ทั้งใน
ภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั้ง 7 ดา้นท่ีไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอายพุบวา่ สมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์
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อุบลราชธานีจ ากดั ทั้งในภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั้ง 7 ดา้นท่ีไม่แตกต่างกนัจ าแนกตาม
สถานภาพสมรสพบวา่สมาชิกท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นพนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จ าแนกตามรายไดพ้บวา่ สมาชิกท่ีมีรายไดต่้างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นสถานท่ีวสัดุอุปกรณ์แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และจ าแนก
ตามระยะเวลาการเป็นสมาชิกพบวา่ สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพดา้นสถานท่ีวสัดุอุปกรณ์ ดา้นราคาแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  

จิรวรรณ  บุญพิทกัษ ์(2553) ไดศึ้กษา คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการผลิตภณัฑ์
สุขภาพเบด็เสร็จ ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการมี 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จส านกังาน
สาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและ
ประเภทของสถานประกอบการท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จ ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ี
ผูป้ระกอบการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานะของผูม้ารับบริการ และระยะเวลาในการใชบ้ริการ 
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการศูนยบ์ริการผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จ ส านกังาน
สาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

มยรีุ เผอืกไร่ (2554) ไดศึ้กษา ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั พบวา่ สมาชิกท่ีใชบ้ริการสหกรณ์อมทรัพยส์าธารณสุข
จงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีเม่ือพิจารณาความคิดเห็นเป็น 
รายดา้นโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ีคือดา้นบุคลากรดา้นผลิตภาพและคุณภาพ
และดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืนของสมาชิกผูรั้บบริการดา้นการส่งเสริม
การตลาดและการใหค้วามรู้สมาชิกดา้นสถานท่ีและการจดัสภาพแวดลอ้ม 

จิรนนัท ์ วิสยัศรี (2554) ไดศึ้กษา การวิเคราะห์ความมัน่คงและการบริหารความเส่ียง
สหกรณ์ออมทรัพยก์องบงัคบัการสนบัสนุนทางอากาศจ ากดั พบวา่ 1) สหกรณ์ออมทรัพยก์อง
บงัคบัการสนบัสนุนทางอากาศจากดัมีพฒันาการดา้นต่างๆดีข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทั้งทางดา้นการด าเนิน
ธุรกิจทุนด าเนินงานและฐานะทางการเงิน 2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความมัน่คงของสหกรณ์ออมทรัพยก์อง
บงัคบัการสนบัสนุนทางอากาศจ ากดั คือ ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการท ารายไดปั้จจยัการเติบโตและ
ปัจจยัอตัราส่วนทุนส ารองต่อทุนเรือนหุน้ซ่ึงต ่ากวา่เกณฑม์าตรฐานอา้งอิงเฉล่ียร้อยละ 30, 21, 58 
ตามล าดบั 3) สหกรณ์ออมทรัพยก์องบงัคบัการสนบัสนุนทางอากาศ จ ากดั มีการจดัการกบั 
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ความเส่ียงโดยการหลีกเล่ียงความเส่ียงลดความเส่ียงกระจายความเส่ียงและยอมรับความเส่ียง  
4) ตน้ทุนอตัราดอกเบ้ียเงินกูข้ ั้นต ่าของสหกรณ์ออมทรัพยก์องบงัคบัการสนบัสนุนทางอากาศ จ ากดั
อยูท่ี่ร้อยละ 2.26 และเม่ือรวมกบัค่ามาตรฐานร้อยละ 4 ท่ีกรมส่งเสริมสหกรณ์ก าหนดอตัราดอกเบ้ีย
เงินกูท่ี้เหมาะสมอยูท่ี่ร้อยละ 6.267 

ดาบต ารวจมาฤทธ์ิ อินอยู ่ (2554) ไดศึ้กษา ทศันคติของสมาชิกต่อการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจตะเวนชายแดนท่ี 31 จ  ากดั จงัหวดัพษิณุโลก  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ46 ปี ข้ึนไป สถานภาพสมรสแลว้เป็นชั้นต ารวจขั้นประทวน ซ่ึงมี
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี โดยมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 15,001-22,220 บาท มีระยะเวลา
เป็นสมาชิก 5-15 ปี เพื่อใชบ้ริการซ้ือหุน้และกูเ้งิน โดยการติดต่อกบัสหกรณ์ทางโทรศพัทแ์ละ
ติดต่อดว้ยตนเองท่ีส านกังานสหกรณ์ออมทรัพยแ์ละจะติดต่อสหกรณ์ 2-3 คร้ัง ต่อ 1 คร้ังปัจจยัท่ี
กลุ่มตวัอยา่งใชป้ระกอบการพิจารณาในการใชบ้ริการในภาพรรวมทั้ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง
โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ีประกอบการดา้นระบบ
การใหก้ารบริหาร และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของสมาชิกต่อ
การใหบ้ริการในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด ในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอรองลงมาคือ คือดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง 
เท่าเทียม และดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วถูกตอ้ง ตามล าดบั 

นรินทร  นามวงษ ์(2554) ไดศึ้กษา คุณภาพในการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรี
หฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัท่ีคุณภาพ
มากท่ีสุด อนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรีท่ีมี 
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยู
เน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ท่ีมีเพศ และรายได ้
ต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง 
(เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

สุพฒันิกา กองสุข (2555) ไดศึ้กษา ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี คุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี  
ในภาพรวมผูม้าใชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพอยูใ่นระดบัดี โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได้
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ดงัน้ี คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ 

อจัฉราพร ค าพฒุ (2555) ไดศึ้กษา คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยค์รู
ก าแพงเพชรจ ากดั: วิเคราะห์เชิงเหตุและผล พบวา่การส ารวจปัญหาคุณภาพการบริการจาก
ผูรั้บบริการจะไดป้ระเดน็ปัญหา 4 ดา้นไดแ้ก่ดา้นนโยบาย ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร 
และดา้นหลกัฐานทางกายภาพและเม่ือน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุแห่งการบริการในการหาแนวทาง
อยา่งมีส่วนร่วมโดยบุคลากรของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูแลว้จะท าใหน้ าไปสู่ขอ้เสนอแนะท่ีตรง
ประเดน็และทาใหอ้งคก์รมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

ศุภณฎัฐ ์ ทรัพยน์าวิน (2555) ไดศึ้กษา การน านโยบายการบริการสาธารณะแก่ผูสู้งอาย ุ
ไปปฏิบติั:กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 16 แห่งผลการวิจยั พบวา่ 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลในการน านโยบายการบริการสาธารณะแก่ ผูสู้งอายไุปปฏิบติัในระดบัองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล ไดแ้ก่ (1) ความชดัเจนในเป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องนโยบาย  
(2) ความพร้อมและความเพยีงพอของทรัพยากร (3) ความรู้ความเขา้ใจของผูป้ฏิบติั และ  
(4) การก าหนดภารกิจและมอบหมายงาน (5) 2. ขอ้คน้พบจากการวิจยัแนวทางท่ีเหมาะสมในการน า
นโยบายการบริการสาธารณะแก่ผูสู้งอายไุปปฏิบติัขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ไดแ้ก่  
(1) การบรรลุตาม เป้าหมายและวตัถุประสงคข์องนโยบาย เป็นกระบวนการท่ีเช่ือมโยงระหวา่ง
นโยบาย และการปฏิบติั (2) การเตรียมความพร้อมของทรัพยากรดา้นงบประมาณ บุคลากรและ 
วสัดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ (3) การก าหนดภารกิจและมอบหมายงาน ใหแ้ก่ผูรั้บผดิชอบใน การน า
นโยบายไปปฏิบติั (4) การท าความเขา้ใจช้ีแจงในกระบวนการนโยบายและหลกัปฏิบติั ใหแ้ก่ผูน้ า
นโยบายไปปฏิบติัทราบ (5) การกระจายอ านาจใหแ้ก่ผูน้ านโยบายไปปฏิบติัอยา่งทัว่ถึง (6) ก าหนด
ระยะเวลาในการน านโยบายไปปฏิบติัท่ีชดัเจน (7) ค านึงถึง ล าดบัความส าคญัของนโยบายเร่งด่วน
ท่ีก่อประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ (8) ความสอดคลอ้งกบับริบทของทอ้งถ่ินในการน านโยบายไป
ปฏิบติั (9) ส่งเสริมหลกัคุณธรรมจริยธรรม ใหแ้ก่ผูน้ านโยบายไปปฏิบติั (10) การมีส่วนร่วมของ
ผูรั้บบริการในกระบวนการนโยบาย (11) การน านโยบายไปปฏิบติัท่ีครอบคลุมต่อกลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย (12) การติดตามผลและประเมินผลในการน านโยบายไปปฏิบติั และ(13) การน านโยบาย
ไปปฏิบติัท่ีมีความต่อเน่ือง 

   ณฐัพนัธ์  พณิสุวรรณ์ (2557) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
ท่ีมีต่อการด าเนินงานของสหกรณ์ ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 42 จ ากดั พบวา่   
1) ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยท่ี์มีต่อการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจ
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ตระเวนชายแดนท่ี 42 จ ากดั โดยภาพรวมและรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ 
ดา้นอาคารสถานท่ีอยูใ่นระดบัมาก 2) ดา้นการบริหารสหกรณ์ออมทรัพย ์โดยภาพรวมและรายขอ้
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง 3) ดา้นบุคลากรและการใหบ้ริการ โดยภาพรวมและรายขอ้ 
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง 4) ดา้นการจดัสวสัดิการ โดยภาพรวมและรายขอ้ทุกขอ้อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 5) ดา้นอาคารสถานท่ี โดยภาพรวมและรายขอ้ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก 6) ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษา คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
อุบลราชธานี จ ากดั พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหา
นอ้ย คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
แก่ผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ
รายได ้ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่
แตกต่างกนั 
 

 สรุปแหล่งทีม่าของตัวแปร 
 
ตารางท่ี 4  สรุปแหล่งท่ีมาของตวัแปร 
 

ตัวแปร                       แหล่งอ้างองิ 
ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐาน
คุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

ทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988 
อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 19 กล่าววา่  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง 
ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้ว้
กบัผูรั้บบริการจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และ 
สม ่าเสมอท าใหรู้้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ  
ทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988 
อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 19) กล่าววา่ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 
 

ตัวแปร                       แหล่งอ้างองิ 
 
 
 
 
 
ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
ดา้นความปลอดภยั 
 
 
 
 
 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 
 
 
เพศ 

หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิด
ข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี  
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
ทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988  
อา้งถึงใน จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 19) กล่าววา่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง 
ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ 
ทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1983 
อา้งถึงใน จิรวรรณ บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 18) กล่าววา่ 
ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึงความรู้สึกมัน่ใจใน
ความปลอดภยัในชีวิตทรัพยสิ์นช่ือเสียงปราศจากความรู้สึก
เส่ียงอนัตรายและขอ้สงสยัต่างๆรวมทั้งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 
ทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1983  
อา้งถึงใน จิรวรรณ บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 18) กล่าววา่  
การติดต่อส่ือสาร(Communication) หมายถึงการใหข้อ้มูล
ต่างๆแก่ผูรั้บบริการใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ 
งานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม กิตติมา จึงสุวดี และประนอม 
ค าผา (2557)ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองอุบลราชธานีผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ 

 
 
 



43 
 

ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ตัวแปร                       แหล่งอ้างองิ 

 
 
 

อาย ุ
 
 
 
 
 
 
สงักดั 
 
 
 
 
 
 
ระดบัต าแหน่งงาน   
 
 
 
 
ระดบัการศึกษาสูงสุด         
 

การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบราชธานี 
จ ากดั จ าแนกตามเพศ โดยรวมแตกต่างอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 
งานวิจยัของ สรัญญา  เน่ืองนิยม (2551) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้
บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์ านกังานปฏิรูปท่ีดิน
เพื่อเกษตรกรรม จ ากดั พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมของ
สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยส์ านกังานปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม จ าแนกตามอาย ุโดยรวมแตกต่างอยา่ง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
งานวิจยัของ มาฤทธ์ิ อินอยู ่(2554) ไดศึ้กษาถึง 
ทศันคติของสมาชิกต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 31 จ  ากดั จงัหวดั
พิษณุโลก ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสงักดั
ต่างกนั มีทศันคติต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออม
ทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 31 จ  ากดั จงัหวดั
พิษณุโลกไม่แตกต่างกนั 
งานวิจยัของ กนิษฐา วีสม (2552) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
สาขาเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต าแหน่ง
งานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาเพชรบุรี ไม่แตกต่างกนั 
งานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษาถึง
คุณภาพการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ตัวแปร                       แหล่งอ้างองิ 

 
 
 
 

รายไดต่้อเดือน    
 
 
 
 
 
 
 
สถานภาพ 
                                    
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
                          

ของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง
อุบลราชธานี จ ากดั จ าแนก ระดบัการศึกษาโดยรวมแตกต่าง
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
งานวิจยัของ ปิยะวฒัน์ โหมขนุทด (2555)  
ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา 
ม่วงสามสิบ จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาม่วงสามสิบ 
จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมแตกต่าง 
งานวิจยัของ จุฑาไล ธรรมสัตย ์(2553)  
ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคอุ์บลราชธานี จ ากดั  
ผลการศึกษาพบวา่การเปรียบเทียบความคิดเห็นสมาชิกต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการจ าแนกตามสถานภาพสมรส  
ผลการศึกษาพบวา่ สมาชิกท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
งานวิจยัของ จุฑาไล ธรรมสัตย ์(2553) ไดศึ้กษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาล 
สรรพสิทธิประสงคอุ์บลราชธานี จ ากดั   ผลการศึกษาพบวา่ 
การเปรียบเทียบความคิดเห็นสมาชิกต่อคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลพบวา่
กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
ในการวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ 

ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลแลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อท าการสรุปผลการวิจยัผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จาก
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษามาท าการก าหนดขั้นตอน และ
วิธีการด าเนินงานวิจยั ซ่ึงแบ่งขั้นตอนออกเป็น 6 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
6.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

รวมทั้งหมด 12,001 คน (สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั, 2558 ก) 
2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เน่ืองจากประชากรมีจ านวนแน่นอน (F) จึงใช ้

การสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความน่าจะเป็นสามารถก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งไดโ้ดยขั้นตอนของ
การไดม้าของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

 2.1  ก าหนดจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในการค านวณก าหนดขนาด 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ดว้ยการใชสู้ตรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1967 
อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557) และไดก้ าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชค้วามเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และ
ยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 หรือ 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  387 
คน 
 
 2Ne1

N
n
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  เม่ือ n คือ  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    N คือ  ขนาดประชากร   
          e คือ   ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้เท่ากบั 0.05 
 แทนค่า 
 

n   =      12,001 
                 1 + 12,001 (0.05)2 

                                                                  n   =    387 
 

 2.2 โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบทราบความน่าจะเป็นในการถูกเลือก  
(Probability sampling) เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิโดยการสุ่มตวัอยา่งในแต่ละระดบัชั้น
แบบเป็นสดัส่วน (Stratified random sampling) โดยเป็นการก าหนดสดัส่วนของกลุ่มตวัอยา่งกบั
ประชากร (Proportional to size sampling)  โดยใชสู้ตร 

 
จ านวนตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม = จ านวนขนาดตวัอยา่งทั้งหมด x จ านวนประชากรแต่ละกลุ่ม 
                                                                    จ  านวนประชากรทั้งหมด 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั (สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
                  จ  ากดั, 2558 ก) 
 

              ประเภทสมำชิก                       จ ำนวนสมำชิก                    จ ำนวนสมำชิกกลุ่มตัวอย่ำง 

สามญั                                                        9,253                                                298 
สมทบ                                                       2,748                                                  89 
รวม                                                         12,001                                                 387 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionairs) ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนมา

เพื่อน าไปใชส้ าหรับสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั แบ่งเป็น 3 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสงักดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน สถานภาพ 
และระยะเวลาการเป็นสมาชิก จ านวน 8 ขอ้ 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพการบริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 2.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 3.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการจ านวน 10 ขอ้ 
 4.  ดา้นความปลอดภยั จ านวน 4 ขอ้ 
 5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร จ านวน 7 ขอ้ 

เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) ส าหรับมาตรวดัตวัแปรเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดบั ซ่ึงมีการก าหนดระดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ยโดยใชเ้กณฑ ์5 ระดบั ดงัน้ี 
 ระดบั 5 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 ระดบั 3 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 ระดบั 1 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 1.  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อก าหนดขอบข่ายในการสร้าง
เคร่ืองมือใหส้อดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา 
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2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปให้
อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน
ไดแ้ก่ 

3.1  ดร. เทียนแกว้  เล่ียมสุวรรณ    ต  าแหน่ง  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
                                                                                              มหาวิทยาลยับูรพา 

3.2  นางพรทิพย ์ ฉงสกลุ               ต  าแหน่ง   หวัหนา้ลงทุนและพฒันาธุรกิจสหกรณ์ 
                                                                                              ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

3.3  นาวาเอกสรไกร  สิริกรรณะ    ต  าแหน่ง   เสนาธิการศูนยก์ารฝึกหน่วยบญัชาการ 
                                                                                              นาวิกโยธิน 
                    เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 

4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลองใช ้
(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยฐ์านทพัเรือสัตหีบ จ ากดั ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 
30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงหรือค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s alpha  

 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ขอหนงัสือรับรองจากมหาวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ เพื่อขอความร่วมมือในการเกบ็

รวบรวมขอ้มูล 
2.  ผูว้ิจยัแจกและเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยผูว้จิยัช้ีแจงจุดประสงคแ์ละ

ประโยชน์ของแบบสอบถามรวมทั้งวิธีการตอบแบบสอบถาม จากนั้นเกบ็แบบสอบถามกลบัคืน
ทั้งหมดดว้ยตนเอง รวมระยะเวลาท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 30 วนั ตั้งแต่วนัท่ี  
1-30 มีนาคม พ.ศ. 2559 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาใหห้าค่าน ้าหนกัเป็นคะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนด 

บนัทึกขอ้มูลลงคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสถิติทางสงัคมศาสตร์ 
1.1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยน ามาแจกแจงความถ่ีและ

หาค่าร้อยละ 
1.2  ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 

จ ากดั โดยค านวณหาค่าเฉล่ีย  (X) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
1.3  ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการใหบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 

จ ากดั ใชว้ิธีการวิเคราะห์ และสรุปขอ้มูลเป็นความเรียง 
2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และแปรผล 
การแปลความหมายค่าเฉล่ียน ้าหนกัค าถาม มีหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาดว้ยการหา 

ช่องความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (Class interval) โดยการค านวณตามหลกัการหาค่าเฉล่ีย จะได้
ช่วงความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี 

 
อนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

    จ  านวนชั้น 
                                                                =            5 – 1 
                                                                                 5 
                                                               =               0.8 
 
 ดงันั้น เกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อจดัระดบัค่าเฉล่ีย จะไดด้งัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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สถติทิีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลผูศึ้กษาใชค่้าสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
1.  ค่าร้อยละ (Percentage) โดยใชส้ าหรับหาค่าร้อยละของแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์และ

จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
2.  ค่าเฉล่ีย (X) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ใชส้ าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจาก

แบบสอบถามตอนท่ี 2ในการบรรยายลกัษณะของขอ้มูลน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบการ
บรรยาย 

3. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชส้ าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลใน
แบบสอบถามตอนท่ี 2 เพื่อน าไปสู่การทดสอบสมมุติฐานท่ีมีตวัแปร 2 ตวั 

ใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ 
1.  t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
2.  F-test (ANOVA) ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่  

2 กลุ่ม  
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 

การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ 
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดักลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั จ านวน 387 คน หลงัจากนั้นน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์และแสดงผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล เป็นดงัน้ี 

 

ตอนที ่ 1  ข้อมูลสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
1. ชาย 320 82.69 
2. หญิง 67 17.31 

รวม 387 100.00 
. 
 

จากตารางท่ี 6  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่หรือร้อยละ 82.69 เป็นเพศชาย และ
ร้อยละ 17.31 เป็นเพศหญิงตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 7  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
1.  ต ่ากวา่ 25 ปี 27 6.98 
2.  25-30 ปี 71 18.35 
3.  31-40 ปี 107 27.65 
4.  41-50 ปี  128 33.07 
5.  สูงกวา่ 50 ปี 54 13.95 

รวม 387 100.00 
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 จากตารางท่ี  7  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
33.07 รองลงมา มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.65 และมีอายรุะหวา่ง 25-30 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 18.35 ตามล าดบั 
   

ตารางท่ี 8  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสงักดั 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
1.  สมาชิกสามญั สงักดัหน่วยบญัชาการนาวิกโยธิน 181 46.77 
2.  สมาชิกสามญั สงักดัหน่วยนอกบญัชาการนาวกิโยธิน 117 30.23 
3.  สมาชิกสมทบ สงักดับุคคลภายนอกและทัว่ไป 89 23.00 

รวม 387 100.00 
 

จากตารางท่ี 8  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 46.77 เป็นสมาชิกสามญั สงักดั 
หน่วยบญัชาการนาวิกโยธิน รองลงมาร้อยละ 30.23 เป็นสมาชิกสามญั สงักดัหน่วยนอกบญัชาการ 
นาวิกโยธิน และร้อยละ 23.00 เป็นสมาชิกสมทบ สงักดับุคคลภายนอกและทัว่ไป ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 9  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัต าแหน่งงาน 
 

ระดับต าแหน่งงาน จ านวน ร้อยละ 
1.  จ่าตรี-จ่าเอก 77 19.90 
2.  พนัจ่าตรี-พนัจ่าเอก 113 29.20 
3.  เรือตรี-เรือเอก 65 16.80 
4.  นาวาตรี-นาวาเอก 41 10.59 
5.  สูงกวา่นาวาเอก 5 1.29 
6.  ลูกจา้ง/ พนกังานราชการ/ พลอาสาสมคัรทหารพราน 47 12.14 
7.  พลเรือน 39 10.08 

รวม 387 100.00 
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จากตารางท่ี 9  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัต าแหน่งงาน พนัจ่าตรี- 
พนัจ่าเอก คิดเป็นร้อยละ 29.20 รองลงมาคือ มีระดบัต าแหน่งงาน จ่าตรี-จ่าเอก คิดเป็นร้อยละ 19.90
และมีระดบัต าแหน่งงาน เรือตรี-เรือเอก คิดเป็นร้อยละ 16.80 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 10  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 149 38.50 
2.  ปริญญาตรี 208 53.75 
3.  สูงกวา่ปริญญาตรี 30 7.75 

รวม 387 100.00 
 

จากตารางท่ี 10  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามจบการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี  ร้อยละ 
53.75 รองลงมาร้อยละ 38.50 จบการศึกษาสูงสุดต ่ากวา่ปริญญาตรี  และร้อยละ 7.75 จบการศึกษา
สูงสุดสูงกวา่ปริญญาตรี ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 11  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
1.  10,000-15,000 บาท 76 19.64 
2.  15,001-20,000 บาท 66 17.05 
3.  20,001-25,000 บาท 124 32.04 
4.  25,001-30,000 บาท 78 20.16 
5.  สูงกวา่ 30,001 บาท 43 11.11 

รวม 387 100.00 
 

จากตารางท่ี 11  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 20,001-
25,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 32.04 รองลงมาคือ มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 25,001-30,000 บาท  
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คิดเป็นร้อยละ 20.16 และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,000-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ  19.64
ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 12  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
1.  โสด 96 24.81 
2.  สมรส 265 68.48 
3.  หมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่ 26 6.71 

รวม 387 100.00 
 

จากตารางท่ี  12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
68.48 รองลงมาคือ มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 24.81 และมีสถานภาพหมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่
คิดเป็นร้อยละ 6.71 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 13  จ  านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 

ประเภทของการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1.  ต ่ากวา่ 5 ปี 104 26.87 
2.  5-10 ปี 109 28.17 
3.  11-15 ปี 132 34.11 
4.  16 ปีข้ึนไป 42 10.85 

รวม 387 100.00 
 

จากตารางท่ี 13  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะการเป็นสมาชิกระหวา่ง  
11-15 ปี ร้อยละ 34.11 รองลงมาคือ มีระยะการเป็นสมาชิกระหวา่ง 5-10 ปี ร้อยละ 28.17 และ  
มีระยะการเป็นสมาชิกต ่ากวา่ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.87 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2  ข้อมูลแสดงความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 
 
ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออม 

ทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั โดยภาพรวม 
( n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวกิโยธิน จ ากดั 

ระดบัคุณภาพ 

X SD ระดับ อนัดับ 
1.  ดา้นความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ 3.91 0.44 มาก 4 
2.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 3.88 0.55 มาก 5 
3.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 4.01 0.33 มาก 3 
4.  ดา้นความปลอดภยั 4.14 0.46 มาก 2 
5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 4.32 0.39 มากท่ีสุด 1 
ภาพรวม 4.03 0.21 มาก  
 

จากตารางท่ี 14  พบวา่ ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X = 4.03, SD = 0.21) พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ดา้นการติดต่อส่ือสารอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.32, SD = 0.39) รองลงมาคือ ดา้นความปลอดภยั 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14, SD = 0.46) และดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
(X = 4.01, SD = 0.33) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์            
                   ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดัดา้นความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ 

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออม
ทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ X SD ระดับ อนัดับ 

5 4 3 2 1 

1.  สหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั มีความ
โปร่งใสในการบริการ 

36 

9.3 

250 

64.6 

101 

26.1 

0 

0.0 

0 

0.0 

3.83 0.57 มาก 5 

 2.  สหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั มีวิธีการ
ช าระเงินใหเ้ลือกหลายวิธี 
เช่น การโอนเงินผา่น
ธนาคาร 

58 

15.0 

 

 

170 

43.9 

 

 

159 

 41.1  

 

       

 

0         

0.0 

 

 

0         

0.0 

 

 

 

 

3.73 0.70 มาก 7 

3. การบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ 
 
 
 
 

      
 

60 

15.5 

 

 

 

199 

51.4 

 

 

 

128 

33.1 

 

 

 

0 

0.0 

 

 

 

0 

0.0 

 

 

 

3.82 0.67 มาก 6 

4.  การบริการทางการเงิน
ของสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั มี
ความถูกตอ้ง 

95 

24.5 

 

 

163 

42.1 

 

 

 

129 

33.3 

 

 

 

0 

0.0 

 

 

 

0 

0.0 

 

 

 

3.91 0.75 มาก 4 

5.  การออกใบเสร็จรับเงิน
ของสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั มี
ความถูกตอ้ง 
 

105 

32.8 

 

 

181 

46.8 

 

 

 

79 

20.4 

 

 

 

0 

0.0 

 

 

 

0 

0.0 

 

 

 

4.21 0.71 มาก 1 

6.  สหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั  
มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ
ของสมาชิกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 

105 

27.1 

 

 

 

 

 

185 

47.8 

97 

25.1 

0 

0.0 

0 

0.0 

4.02 0.72 มาก 2 

 
 
 



57 
 

ตารางท่ี 15 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิ
โยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ X SD ระดับ อนัดับ 

5 

 

4 3 2 1 
   

 

7.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิก
โยธิน จ ากดั มีการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งทางดา้นเอกสาร
ต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก 

87 

22.5 

211 

54.5 

89 

23.0 

0 

0.0 

0 

0.0 

3.99 0.67     มาก  3 

8.  เคร่ืองมือ และส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีน ามาใหบ้ริการ
มีความเหมาะสม 

81 

20.9 

191 

49.4 

115 

29.7 

0 

0.0 

0 

0.0 

3.91 0.70     มาก  4 

 

 
จากตารางท่ี 15  พบวา่ ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือในมาตรฐาน

คุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =3.91, SD = 0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่
สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ อนัดบัแรก คือ การออกใบเสร็จรับเงิน
ของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั มีความถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.12, SD = 0.71)
รองลงมา คือ สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิกอยา่ง
ถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.02, SD = 0.72) และ สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั มีการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิกอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.99, SD 
= 0.67) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ 
                    ออมทรัพยน์าวกิโยธินจ ากดัดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออม
ทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ       X          SD      ระดับ    อนัดับ   

5         4          3          2        1  

1.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย
เรียบร้อย สะอาด สุภาพ
เหมาะสม 

6 
1.6 

273 
70.5 

108 
27.9 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.73 0.47 มาก 8 

2.  เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ 
และตอบสนองความ
ตอ้งการ 

4 
1.1 

283 
73.1 

100 
25.8 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.75 0.45 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีพดูอยา่งสุภาพ 
ยิม้แยม้แจ่มใส 

61 
15.8 

424 
62.5 

84 
21.7 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.94 0.61 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีน ้ าใจ  มี
ความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่

93 
24.0 

191 
49.4 

103 
26.6 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.97 0.71 มาก 1 

5.  เจา้หนา้ท่ีมี 
ความกระตือรือร้นใน 
การใหบ้ริการ 

140 
36.2 

86 
22.2 
 

159 
41.1 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.94 0.88 มาก 2 

6.  เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน
ในการใหข้อ้มูล หรือการ
ตอบค าถาม 

137 
35.4 

79 
20.4 

171 
44.2 

0 
0.00 

0 
0.0 

3.91 0.88 มาก 5 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน 

113 
29.2 

117 
30.2 
 

157 
40.6 

0 
0.00 

0 
0.00 

3.88 0.82 มาก 6 

8.  เจา้หนา้ท่ีสามารถ
อธิบายขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

109 
28.2 

141 
36.4 

137 
35.4 

0 
0.00 

0 
0.00 

3.92 0.79 มาก 4 

ภาพรวมดา้นคุณลกัษณะของใหบ้ริการ                                                    
3.88      0.55       มาก 
 

   3.88   
0.5 

0.55       มาก  
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จากตารางท่ี 16  พบวา่ ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.88, SD = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่สมาชิก
เห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ อนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีมีน ้ าใจ   
มีความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผอ่ยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.97, SD = 0.71) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ี 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.94, SD = 0.88) และเจา้หนา้ท่ี 
พดูอยา่งสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจบริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.94, SD = 0.61) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ 
                    ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 

(n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิ
โยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ 

5         4         3          2         1 

   X          SD      ระดับ    อนัดับ   

1.  การใหบ้ริการของสหกรณ์
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
มีขั้นตอนนอ้ย ไม่ยุง่ยาก 

12 
3.1 

330 
85.3 

45 
11.6 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.91 
 

0.37 มาก 9 
 

2.  ใหบ้ริการดว้ยความ
ครบถว้น ถูกตอ้ง 

16 
4.1 

346 
89.4 

25 
6.5 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.97 0.32 มาก 6 

3.  การบริการมีความยดืหยุน่ 55 
14.2 

284 
73.4 

48 
12.4 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.01 0.51 มาก 5 

4.  การเปิดรับฟังความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น 

53 
13.7 

248 
64.1 

86 
22.2 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.91 0.59 มาก 7 

5. มีความเสมอภาค ยติุธรรม
ในการใหบ้ริการ 

116 
30.3 

169 
43.7 

102 
26.3 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.03 0.75 
 

มาก 4 

6. มีการก าหนดกฎระเบียบใน
การบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

118 
30.5 

166 
42.9 

103 
26.6 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.03 0.75 มาก 4 
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ตารางท่ี 17  (ต่อ) 
 
คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
นาวกิโยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ 
 5         4         3          2         1  

     X       SD      ระดับ    อนัดับ   

5          4           3        2         1       

7.  การใหบ้ริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว ทนัตาม
ก าหนดเวลา 

146 
37.7 

120 
31.0 

121 
31.3 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.06 0.82 มาก 3 

8.  เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ใน
การใหบ้ริการมีเพียงพอ เช่น 
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

98 
25.3 

249 
64.3 

40 
10.4 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.14 0.57 มาก 1 

9.  ความเพียงพอของส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่
คอยรับบริการ เป็นตน้ 

74 
19.1 

295 
76.2 
 

18 
4.7 
 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.14 0.46 มาก 2 

10.  ป้ายขอ้ความบอกจุด
บริการมีความชดัเจน 

18 
4.7 

317 
81.9 

52 
13.4 

0 
0.0 

0 
0.0 

3.91 0.41 มาก 8 

ภาพรวมดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ  4.01 0.33 มาก  

 
 

จากตารางท่ี 17  พบวา่ ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.01, SD = 0.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่สมาชิกเห็นดว้ยกบั
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ อนัดบัแรก คือ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการมี
เพียงพอ เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นตน้อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14, SD = 0.57) รองลงมา คือ  
ความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นท่ีนัง่คอยรับบริการเป็นตน้อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14, 
SD = 0.46) และการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลาอยูใ่นระดบัมาก  
(X = 4.06, SD = 0.82) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ 
                    ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดัดา้นความปลอดภยั 

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิ
โยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ     X         SD      ระดับ    อนัดับ   

  5          4          3        2        1  

1.  สหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั มีวิธีการ
ในการท าธุรกรรมทางการ
เงินอยา่งปลอดภยั 

44 
11.4 

335 
86.6 

8 
2.0 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.09 0.35 มาก 4 

2.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิก
โยธิน จ ากดั มีการเกบ็รักษา
ขอ้มูลสมาชิกไวเ้ป็นความลบั 

91 
23.5 

245 
63.3 

51 
13.2 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.10 0.59 มาก 3 

3.  สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น  
ตวัอาคาร มีความมัน่คง 
แขง็แรง 

160 
41.3 

156 
40.3 

71 
18.4 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.23 0.73 มาก 1 

4.  สหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั มีเจา้หนา้ท่ี
รักษาความปลอดภยั 

115 
29.7 

215 
55.6 

55 
14.2 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.14 0.66 มาก 2 

ภาพรวมดา้นความปลอดภยั 4.14 0.46 มาก  

 
จากตารางท่ี 18  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก (X = 4.14, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ อนัดบัแรก คือ สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น ตวัอาคาร มีความมัน่คง 
แขง็แรงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.23, SD = 0.73) รองลงมา คือ สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14, SD = 0.66) และสหกรณ์ 
ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั มีการเกบ็รักษาขอ้มูลสมาชิกไวเ้ป็นความลบัอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.10,  
SD = 0.59) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออม 
ทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดัดา้นการติดต่อส่ือสาร 

(n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
นาวกิโยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ       X        SD     ระดับ    อนัดับ   

  5          4          3        2        1
  

1.  สมาชิกสามารถเดินทางมา
รับบริการไดอ้ยา่งสะดวก 

105 
27.1 

280 
72.4 

2 
0.5 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.26 0.45 มาก
ท่ีสุด 

7 

2.  การเดินทางเขา้-ออกภายใน
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั มีความสะดวก 

125 
32.3 
 

242 
62.5 

20 
5.2 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.27 
 

0.54 มาก
ท่ีสุด 

4 

3.  สมาชิกสามารถเขา้ถึง 
การประชาสมัพนัธ์ของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั ไดอ้ยา่งสะดวก 

155 
40.1 

182 
47.0 

50 
12.9 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.27 
 

0.67 มาก
ท่ีสุด 

3 

4.  สมาชิกสามารถติดต่องาน
บริการทางโทรศพัท ์และ
โทรสารไดโ้ดยง่าย 

154 
39.8 

183 
47.3 

50 
12.9 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.26 0.67 มาก
ท่ีสุด 

6 

5.  สมาชิกสามารถติดต่อกบั
ทางสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั โดยช่องทาง
อ่ืน ๆไดส้ะดวกอาทิเช่น 
เวบ็ไซต ์หรือระบบ SMS 

200 
51.7 
 

163 
42.1 

24 
6.2 
 

2 
0.5 

0 
0.0 

4.45 0.61 มาก
ท่ีสุด 

2 

6.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิก
โยธิน จ ากดั ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ี
รวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ 

196 
50.6 

185 
47.8 

6 
1.6 

0 
0.0 

0 
0.0 

4.49 0.53 มาก
ท่ีสุด 

1 
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ตารางท่ี 19  (ต่อ) 
 

 

คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
นาวกิโยธิน จ ากดั 

ระดับของคุณภาพ         X      SD    ระดับ    อนัดับ   

  5          4          3        2        1
  

7.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิก
โยธิน จ ากดั มีระยะเวลา 
เปิด-ปิด ท่ีเหมาะสมในการ
ติดต่อขอรับบริการ 

184 
47.5 

125 
32.3 

74 
19.2 

4 
1.0 

0 
0.00 

4.26 0.80 มาก
ท่ีสุด 

5 
 

ภาพรวมดา้นการติดต่อส่ือสาร 4.32 0.39 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 

จากตารางท่ี 19 พบวา่ ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการติดต่อส่ือสารโดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.32, SD = 0.39)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่สมาชิกเห็นดว้ยกบั
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ อนัดบัแรก คือ สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั  
ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.49, SD = 0.53) รองลงมา 
คือ สมาชิกสามารถติดต่อกบัทางสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั โดยช่องทางอ่ืน ๆไดส้ะดวก 
อาทิเช่น เวบ็ไซต ์หรือระบบ SMS อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.45, SD = 0.61) และสมาชิกสามารถ
เขา้ถึงการประชาสมัพนัธ์ของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดอ้ยา่งสะดวกอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด (X = 4.27, SD = 0.67) ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 

 
 
 



64 
 

X 

ตอนที ่3  ข้อมูลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ 
ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

 
ตารางท่ี 20   เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 

จ าแนกตามเพศ 
(n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

เพศ n 
 

SD t Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือในมาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ชาย 320 3.89 0.44 1.390 .239 
หญิง 67 4.01 0.42 

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ชาย 320 3.86 0.55 0.039 .844 
หญิง 67 3.99 0.54 

3.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ชาย 320 4.03 0.34 1.122 .290 
หญิง 67 3.94 0.31 

4.  ดา้นความปลอดภยั ชาย 320 4.14 0.47 2.443 .119 
หญิง 67 4.11 0.41 

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ชาย 320 4.32 0.39 1.186 .277 
หญิง 67 4.34 0.37 

ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั 

ชาย 320 4.05 0.20 4.430 .360 

หญิง 67 4.08 0.23 

*p< .05 
 

จากตารางท่ี 20  ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ 
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามเพศ พบวา่ ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้น สมาชิกท่ีมีเพศ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไม่แตกต่าง
กนั 
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ตารางท่ี 21  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตามอาย ุ

(n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .285 4 .071   .365 .833 
ภายในกลุ่ม 74.575 382 .195 
รวม (74.860) (386)  

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.332 4 .833 2.758 .028* 
ภายในกลุ่ม 115.373 382 .302 
รวม (118.705) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.250 4 .313 2.768 .027* 
ภายในกลุ่ม 43.137 382 .113 
รวม (44.387) (386)  

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 3.089 4 .772 3.724 .005* 
ภายในกลุ่ม 79.211 382 .207 
รวม (82.300) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 1.852 4 .463 3.100 .016* 
ภายในกลุ่ม 57.069 382 .149 
รวม (58.921) (386)  

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .321 4 .080 1.815 .125 
ภายในกลุ่ม 16.869 382 .044 
รวม (17.190) (386)  

*p< .05 
 

จากตารางท่ี 21  พบวา่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดัจ าแนกตามอาย ุพบวา่ โดยภาพรวม สมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดัไม่แตกต่างกนัแต่
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ สมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ  
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ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสารสมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 22  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 

จ าแนกตามสงักดั 
(n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .006 2 .003 .015 .985 
ภายในกลุ่ม 74.855 384 .195 
รวม     (74.861) (386)  

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.773 2 .887 2.912 .056 
ภายในกลุ่ม 116.931 384 .305 
รวม (118.704) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .483 2 .241 2.111 .122 
ภายในกลุ่ม 43.905 384 .114 
รวม (44.388) (386)  

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 2.061 2 1.031 4.933 .008* 
ภายในกลุ่ม 80.238 384 .209 
รวม (82.299) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 1.447 2 .723 4.834 .008* 
ภายในกลุ่ม 57.475 384 .150 
รวม (58.922) (386)  

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .208 2 .104 2.357 .096 
ภายในกลุ่ม 16.981 384 .044 
รวม (17.189) (386)  

*p< .05 
  

จากตารางท่ี 22  พบวา่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามสงักดั พบวา่ โดยภาพรวม สมาชิกท่ีมีสงักดัต่างกนั
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มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดัไม่แตกต่างกนั  
แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการสมาชิกท่ีมีสงักดัต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสารสมาชิกท่ีมีสงักดั
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 23  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 

จ าแนกตามระดบัต าแหน่งงาน 
(n = 387) 

คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออม
ทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ         

ระหวา่งกลุ่ม 2.159 6 .360 1.881 .083 
ภายในกลุ่ม 72.702 380 .191 
รวม (74.861) (386)  

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.129 6 .355 1.156 .329 
ภายในกลุ่ม 116.576 380 .307 
รวม (118.705) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.683 6 .447 4.075 .001* 
ภายในกลุ่ม 41.704 380 .110 
รวม (44.387) (386)  

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 1.134 6 .189 .885 .506 
ภายในกลุ่ม 81.165 380 .214 
รวม (82.299) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 2.472 6 .412 2.773 .012* 
ภายในกลุ่ม 56.450 380 .149 
รวม (58.922) (386)  

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .391 6 .065 1.476 .185 
ภายในกลุ่ม 16.798 380 .044 
รวม (17.189) (386)  

*p< .05 
จากตารางท่ี  23  พบวา่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามระดบัต าแหน่งงาน พบวา่ โดยภาพรวม สมาชิก 
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ท่ีมีระดบัต าแหน่งงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และดา้นความปลอดภยั สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่ง
งานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ และดา้นการติดต่อส่ือสารสมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 24  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .047 2 .024 .121 .886 
ภายในกลุ่ม 74.813 384 .195 
รวม (74.860) (386)  

2.  ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .154 2 .077 .250 .779 
ภายในกลุ่ม 118.551 384 .309 
รวม (118.705) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.056 2 .528 4.678 .010* 
ภายในกลุ่ม 43.332 384 .113 
รวม (44.388) (386)  

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม .514 2 .257 1.208 .300 
ภายในกลุ่ม 81.785 384 .213 
รวม (82.299) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม .010 2 .005 .031 .969 
ภายในกลุ่ม 58.912 384 .153 
รวม (58.922) (386)  
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ตารางท่ี 24 (ต่อ) 
 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออม
ทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .058 2 .029 .647 .524 
ภายในกลุ่ม 17.131 384 .045 
รวม (17.189) (386)  

*p< .05 
จากตารางท่ี  24   พบวา่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ โดยภาพรวม สมาชิก
ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร 
สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
แต่ส่วนดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการสมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 25  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออม
ทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.652 4 .413 2.155 .073 
ภายในกลุ่ม 73.208 382 .192 
รวม (74.860) (386)  

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.595 4 .899 2.983 .019* 
ภายในกลุ่ม 115.110 382 .301 
รวม (118.705) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.016 4 .254 2.236 .065 
ภายในกลุ่ม 43.372 382 .114 
รวม (44.388) (386)  
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ตารางท่ี 25 (ต่อ) 
 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 5.007 4 1.252 6.186 .000* 
ภายในกลุ่ม 77.293 382 .202 
รวม (82.300) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม .817 4 .204 1.343 .253 
ภายในกลุ่ม 58.104 382 .152 
รวม (58.921) (386)  

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .282 4 .071 1.594 .175 
ภายในกลุ่ม 16.907 382 .044 
รวม (17.189) (386)  

*p< .05 
จากตารางท่ี  25   พบวา่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ โดยภาพรวม สมาชิกท่ีมี
รายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ 
ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และดา้น
ความปลอดภยั สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 26  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตามสถานภาพ 

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ 
ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .662 2 .331 1.714 .182 
ภายในกลุ่ม 74.198 384 .193 
รวม (74.860) (386)  
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ตารางท่ี 26 (ต่อ) 
 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ 
ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.759 2 1.379 4.568 .011* 
ภายในกลุ่ม 115.946 384 .302 
รวม (118.705) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .299 2 .149 1.300 .274 
ภายในกลุ่ม 44.089 384 .115 
รวม (44.388) (386)  

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม .019 2 .009 .043 .958 
ภายในกลุ่ม 82.281 384 .214 
รวม (82.300) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม .235 2 .118 .770 .464 
ภายในกลุ่ม 58.686 384 .153 
รวม (58.921) (386)  

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .226 2 .113 2.561 .079 
ภายในกลุ่ม 16.963 384 .044 
รวม (17.189) (386)  

*p< .05 
จากตารางท่ี  26   พบวา่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามสถานภาพ พบวา่ โดยภาพรวม สมาชิกท่ีมี
สถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ  
ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสารสมาชิกท่ีมีสถานภาพ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ สมาชิกท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 27   เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก 

(n = 387) 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์นาวิกโยธิน จ ากดั 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1.  ดา้นความเช่ือใน
มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .391 3 .130 .669 .571 
ภายในกลุ่ม 74.470 383 .194 
รวม (74.861) (386)  

2.  ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.111 3 .370 1.206 .307 
ภายในกลุ่ม 117.594 383 .307 
รวม (118.705) (386)  

3.  ดา้นมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .939 3 .313 2.759 .042* 
ภายในกลุ่ม 43.449 383 .113 
รวม (44.388) (386)  

4.  ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 1.834 3 .611 2.910 .034* 
ภายในกลุ่ม 80.466 383 .210 
รวม (82.300) (386)  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 2.161 3 .720 4.860 .002* 
ภายในกลุ่ม 56.761 383 .148 
รวม (58.922) (386)  

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .031 3 .010 .227 .877 
ภายในกลุ่ม 17.159 383 .045 
รวม (17.190) (386)  

*p< .05 
จากตารางท่ี  27  พบวา่  ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก พบวา่ โดยภาพรวม 
สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือ 
ในมาตรฐานคุณภาพบริการ และดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็น
สมาชิกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นมาตรฐานการ
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ใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิก
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 28  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีเพศต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า t-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .360 มีค่ามากกวา่ .05 
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีอายตุ่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .125มีค่ามากกวา่ .05 
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 3 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีสงักดัต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .096 มีค่ามากกวา่ .05  
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีสงักดัต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 4 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีระดบัต าแหน่งงาน
ต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .185 มีค่ามากกวา่ .05  
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีระดบัต าแหน่งงานต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 28  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 5 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด
ต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .524 มีค่ามากกวา่ .05  
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั 
 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 6 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .175 มีค่ามากกวา่ .05  
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 7 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีสถานภาพต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .079  มีค่ามากกวา่ .05  
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีสถานภาพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 8 สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดัท่ีมีระยะเวลาการเป็น
สมาชิกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน เน่ืองจากค่า F-test มีนยัส าคญั
ทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั .877 มีค่ามากกวา่ .05  
แสดงวา่ สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิก
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
ไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่5 
สรุปผลและอภปิรายผล 

 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั  

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยเกบ็จากกลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 387 คน ซ่ึงเป็นสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน การวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติทางสงัคมศาสตร์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การทดสอบสมมติฐานสถิติท่ีใช ้คือ  
ค่า t (t-test) และ ค่า F (F-test) One-way-ANOVA  และสามารถน ามาสรุปผลและอภิปรายผล
การศึกษา โดยผลสรุปการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1.  สรุปผลการศึกษา 
2.  อภิปรายผลการศึกษา 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการศึกษา 
ขอ้มูลสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น 

เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี เป็นสมาชิกสามญั สงักดั หน่วยบญัชาการนาวิกโยธิน ระดบั
ต าแหน่งงานพนัจ่าตรี-พนัจ่าเอก  จบการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 
20,001-25,000 บาท มีสถานภาพสมรส และมีระยะการเป็นสมาชิกระหวา่ง 11-15 ปี 

ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย ์
นาวิกโยธิน จ ากดั พบวา่ โดยรวม สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก  
ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัสอง ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก
เป็นอนัดบัสาม  ดา้นความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัส่ี  
และดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัหา้ ตามล าดบั ทั้งน้ีมีรายละเอียด
ดงัน้ี 

1.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ สมาชิกเห็นดว้ยกบั
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คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ สามอนัดบัแรก คือ สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ให้
ขอ้มูลข่าวสารท่ีรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์  สมาชิกสามารถติดต่อกบัทางสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิก
โยธิน จ ากดั โดยช่องทางอ่ืน ๆ ไดส้ะดวก อาทิเช่น เวบ็ไซต ์หรือระบบ SMS และการเดินทางเขา้-
ออกภายในสหกรณ์ฯ มีความสะดวก และสมาชิกสามารถเขา้ถึงการประชาสมัพนัธ์ของสหกรณ์ 
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไดอ้ยา่งสะดวก ตามล าดบั 

2.  ดา้นความปลอดภยั  ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ สามอนัดบัแรก คือ สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น ตวัอาคาร มีความมัน่คง 
แขง็แรง สหกรณ์ฯ มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั และสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั  
มีการเกบ็รักษาขอ้มูลสมาชิกไวเ้ป็นความลบั ตามล าดบั 

3.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ  ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ สมาชิกเห็นดว้ยกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ สามอนัดบัแรก คือ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 
มีเพียงพอ เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับ
บริการ เป็นตน้ การใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา มีความเสมอภาค ยติุธรรม
ในการใหบ้ริการ และมีการก าหนดกฎระเบียบในการบริการไวอ้ยา่งชดัเจน ตามล าดบั 

4.  ความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ  ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ สมาชิกเห็น
ดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ สามอนัดบัแรก คือ การออกใบเสร็จรับเงินของ
สหกรณ์ฯ มีความถูกตอ้ง สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ  
ของสมาชิกอยา่งถูกตอ้ง และสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั มีการตรวจสอบความถูกตอ้ง
ทางดา้นเอกสารต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก ตามล าดบั 

5.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ  ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ สมาชิกเห็นดว้ยกบั
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ขอ้อ่ืน ๆ สามอนัดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีมีน ้ าใจ  มีความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่
เจา้หนา้ท่ีพดูอยา่งสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใน 
การใหบ้ริการ  และเจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตามล าดบั 

ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ควรมีการพฒันาระบบบริการโดยมีการน าเอา
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัและเคร่ืองอ านวยความสะดวกมาใชค้วบคู่กบัการด าเนินงาน  
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เช่น การตรวจสอบเอกสาร เน่ืองจากการติดต่อในแต่ละคร้ังมีการเขียนเอกสารประกอบเป็นจ านวน
มาก ดงันั้นทางสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ควรมีการจดัท าฐานขอ้มูลของสมาชิกแต่ละคน
ลงในโปรแกรม หรือลดขั้นตอนการแนบเอกสารลงเพื่อในแต่ละคร้ังเจา้หนา้ท่ีสามารถดึงขอ้มูลของ
สมาชิกมาใชไ้ดท้นัที และรวดเร็ว  ทั้งน้ียงัช่วยลดปริมาณเอกสารประกอบการติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ
ดว้ย และควรมีการเพิ่มช่องทางการจ่ายเงิน และรับเงินใหแ้ก่สมาชิกในหลาย ๆ ช่องทาง ดว้ยเหตุ
ดงักล่าวจึงส่งผลใหส้มาชิกตอ้งเสียเวลาในการด าเนินการ อีกทั้งยงัมีขั้นตอนในการด าเนินการท่ี
ยุง่ยาก 

ขอ้มูลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั โดยการทดสอบตามสมมติฐาน เม่ือจ าแนกตาม เพศ อาย ุสงักดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบั
การศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก มีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  เพศ  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

2.  อาย ุ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่  
ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความ
ปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

3.  สงักดั  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั ท่ีมีสงักดัต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่  
ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และดา้นมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความ
ปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

4.  ระดบัต าแหน่งงาน  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระดบัต าแหน่ง
งานต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นความปลอดภยั สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
ส่วนดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

5.  ระดบัการศึกษาสูงสุด  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงสุดต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

6.  รายไดต่้อเดือน  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบ
รายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ และ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และดา้นความปลอดภยั สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

7.  สถานภาพ  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีสถานภาพต่างกนั  
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น 
พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั 
และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

8.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระยะเวลา
การเป็นสมาชิกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ และดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

อภปิรายผลการศึกษา 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั  

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล สามารถอภิปรายผลในประเดน็ท่ีส าคญัตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัไดด้งัน้ี 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์

นาวิกโยธิน จ ากดั  
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ 

การใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั โดยรวมและรายดา้นมีคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเป็นเพราะ สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั นั้นให้
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ความส าคญัมีเป็นอยา่งมากกบัการใหบ้ริการสมาชิกมาก อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นบุคคล
ท่ีมีใจในการใหบ้ริการเป็นส าคญั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหบ้ริการในทุกๆ ดา้น ไม่วา่จะเป็นการ
ใหข้อ้มูลข่าวสาร การประชาสมัพนัธ์ การใหก้ารตอ้นรับอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและหลกัการของ Parasuraman et al. (1983 อา้งถึงใน 
จิรวรรณ  บุญพิทกัษ,์ 2553, หนา้ 18) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ บริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการ
ซ่ึงตอ้งแสดงใหเ้ห็นชดัเจน จบัตอ้งได ้ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี  
การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง แม่นย  า มีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
ไดท้นัทีทนัใด ตลอดจนมีความรู้ มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ จนท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ 
สามารถเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการและแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
ดว้ย ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอรชุมา จาปรุง (2557) กล่าววา่ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ี 
ผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้หบ้ริการไม่สามารถวดัใน
คุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ้ลูกคา้จะประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการ 
วา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ี
คาดหวงั หรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงัซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงวา่
การบริการนั้นมีคุณภาพนั้นเอง ทั้งน้ีผูว้ิจยัขอเสนอการอภิปรายผลในแต่ละดา้น ดงัน้ี  

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ ความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก การใหบ้ริการของสหกรณ์ มีความโปร่งใส มีความน่าเช่ือถือ 
ตลอดจนมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสารต่าง ๆ ทุกคร้ังก่อนส่งถึงมือสมาชิก จึงท าให้
สหกรณ์เกิดความเช่ือมัน่ไวว้างใจแก่สมาชิกทุกคน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สรัญญา   
เน่ืองนิยม (2551) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้
บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์ านกังานปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม จ ากดั พบวา่ พนกังาน
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีสญัญา บนัทึกขอ้มูลสมาชิกไดถู้กตอ้ง 
จึงส่งผลใหลู้กคา้เกิดความน่าเช่ือถือ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัพนัธ์  พิณสุวรรณ์ (2557) 
ไดศึ้กษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยท่ี์มีต่อการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพย์
ต  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 42 จ ากดั พบวา่ การมีส่วนร่วมของสมาชิกในการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริหารงานสหกรณ์ มีการด าเนินการบริหารงานอยา่งโปร่งใส สุจริตและเท่ียงธรรม  
การด าเนินการมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์มีความรู้ความสามารถในการวาง
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นโยบาย และมีความรับผดิชอบต่อการด าเนินงานสหกรณ์ ออมทรัพย ์อีกทั้งยงัไดรั้บ 
การปรับเปล่ียนพฤติกรรมและพฒันาดว้ย 

2.  ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ี
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พดูจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส บริการดว้ยความซ้ือสตัยสุ์จริต
ดูแลเอาใจใส่และสามารถตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกไดอ้ยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ณฐัพนัธ์  พิณสุวรรณ์ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยท่ี์มีต่อการ
ด าเนินงานของสหกรณ์ ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 42 จ ากดั พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมี 
มนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี การใหบ้ริการแก่สมาชิกสหกรณ์ดว้ยความเสมอภาค และปฏิบติังานดว้ย 
ความโปร่งใสและมีความซ่ือสตัย ์และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557)  
ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั พบวา่  เจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์ใหค้วามส าคญักบัสมาชิกผูม้าใชบ้ริการ มาปฏิบติังานใหบ้ริการสมาชิกตรงตามเวลา 
เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใหบ้ริการ เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีตระหนกัดีวา่เป็นเจา้ของกิจกรรม 
นอกจากน้ีเจา้หนา้ท่ียงัไดรั้บการเพิ่มพนูความรู้ ทกัษะการปฏิบติังาน และการอบรมจากหน่วยงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 

3.  ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นมาฐานการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก สหกรณ์มีการใหบ้ริการ
ท่ีเสมอภาค ยติุธรรม มีการก าหนดกฎ ระเบียบในการบริการไวอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ย 
ความสะดวกรวดเร็ว เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ต่าง ๆ มีใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอเพื่อท่ีจะอ านวย 
ความสะดวกใหแ้ก่สมาชิกผูม้ารับบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557)  
ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ซ่ึงผลการวิจยั พบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหเ้กียรติสมาชิกสหกรณ์ผูม้ารับบริการ และมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อสมาชิก 
นอกจากน้ีแลว้ การใหเ้กียรติสมาชิก การกิริยามารยาทสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นการรักษาวินยัของ
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สมิต  สชัฌุกร (2556) กล่าววา่ เทคนิค 
การใหบ้ริการ การสร้างความประทบัใจในงานบริการ ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่ การตอนรับท่ีอบอุ่น ใหค้วามสนใจและความเอาใจใส่ พดูจาสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่เขามีความส าคญั เป็นผลใหเ้กิดความพอใจ แต่การท่ีจะท าใหเ้กิดความประทบัใจ
ไดน้ั้นตอ้งท าใหถึ้งขั้นท่ีผูรั้บบริการเกิดปีติยนิดี นั้นคือ ตอ้งใหบ้ริการท่ีบรรลุความคาดหวงั และ
เหนือความคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติัตนของผูใ้หบ้ริการดว้ยไมตรีต่อผูรั้บบริการ และ 
ความประทบัใจจากการตอ้นรับยอ่มจะส่งผลใหเ้ขามาใชบ้ริการอีก    
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4.  ดา้นความปลอดภยั ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก  การมาท าธุรกรรมดา้นการเงินกบั
สถาบนัการเงินนั้นผูรั้บบริการตอ้งการความปลอดภยัสูง ดงันั้น สหกรณ์จึงมีวิธีการในการท า
ธุรกรรมทางการเงินอยา่งปลอดภยั มีการเกบ็รักษาขอ้มูลของสมาชิกไวเ้ป็นความลบั มีสถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีมัน่คง แขง็แรง ตลอดจนมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัท่ีสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ซ่ึงผลการวิจยั พบวา่ ส านกังาน อาคารสถานท่ี สะดวก 
สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีท่ีนัง่เพียงพอ เป็นส่ิงท่ีสมาชิกผูรั้บบริการมองเห็นไดว้า่สหกรณ์มี
ความมัน่คง ปลอดภยั อีกทั้งการรักษาความลบัของสมาชิกกเ็ป็นส่ิงส าคญัอยา่งมากในกิจการของ
สหกรณ์ รวมไปถึงเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัท่ีสามารถใหค้วามไวว้างใจไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งน้ียงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มาฤทธ์ิ อินอยู ่(2554) ไดศึ้กษาถึง ทศันคติของสมาชิกต่อการใหบ้ริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 31 จ  ากดั จงัหวดัพษิณุโลก พบวา่ ความเหมาะสม 
ความสะดวกในการติดต่อของท าเลท่ีตอ้ง มีการจดัท่ีนัง่ส าหรับผูม้ารอรับบริหารอยา่งเพียงพอ ความ
เป็นระเบียบสะอาดและสวยงาม ความเพยีงพอและความสะดวกของพื้นท่ีจอดรถ รวมไปถึงการ
รักษาความปลอดภยัของเจา้หนา้ท่ีอยา่งเคร่งคดั  

5.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจาก สมาชิกสามารถเขา้ถึง
การประชาสมัพนัธ์ของสหกรณ์ไดอ้ยา่งสะดวก สามารถติดต่อไดห้ลายช่องทาง ไม่วา่จะเป็น ทาง
โทรศพัท ์เวบ็ไซต ์หรือทาง Social network ช่องทางอ่ืน ๆ จนท าใหส้ามารถไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ี
รวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปิยะวฒัน ์ โหมขนุทด (2555)  
ไดท้ าการศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาม่วงสามสิบ จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ การประชาสัมพนัธ์ท่ี
หลากหลายช่องทางนั้นมีความจ าเป็นและส าคญัต่อการบริการ เช่น มีการติดป้ายประชาสมัพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ มีการแจกแผน่พบั  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิรันดร์ 
อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั  
ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการแก่สมาชิก มีอุปกรณ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชอ้ยา่งพร้อมสรรพ อีกทั้งสหกรณ์ไดจ้ดัเกบ็ขอ้มูลของสมาชิกทุก
คนในคอมพวิเตอร์ซ่ึงมีโปรแกรมใชง้านในระบบต่าง ๆ เพื่อง่ายต่อการติดต่อส่ือสาร สอบถาม  
ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็วตามระยะเวลาท่ีก าหนดและตามความตอ้งการของสมาชิก  



82 
 

2.   เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุสงักดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ 
และระยะการเป็นสมาชิกตามคุณลกัษณะของสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 
โดยการทดสอบตามสมมติฐาน เม่ือจ าแนกตามเพศ อาย ุสงักดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และระยะการเป็นสมาชิก ผลการศึกษา เป็นดงัน้ี 

1.  เพศ  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั เน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ 
ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ใหก้ารบริการอยา่งเสมอภาค  เพราะการใหบ้ริการเป็นหวัใจส าคญัของ
การปฏิบติังาน ดงันั้นเพศ จะไม่เป็นอุปสรรคและปัญหาในการมารับบริการ ทุกคนมีสิทธ์ิเท่าเทียม
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557)ไดศึ้กษา คุณภาพการใหบ้ริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั  ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองอุบราชธานี จ ากดั จ าแนกตามเพศ โดยรวมแตกต่างอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

 2.  อาย ุ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่  
ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่
แตกต่างกนั ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั 
และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั เน่ืองจากช่วง
อายขุองสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ไม่เป็นปัจจยัในการขอรับบริการซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ สรัญญา  เน่ืองนิยม (2551) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจโดยรวมในการใชบ้ริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์ านกังานปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม จ ากดั พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมของสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย์
ส านกังานปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมโดยจ าแนกตามอาย ุโดยรวมแตกต่างอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ 

 3.  สงักดั  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั ท่ีมีสงักดัต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่  
ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความปลอดภยั 
และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ มาฤทธ์ิ อินอยู ่(2554)ไดศึ้กษาถึง ทศันคติของสมาชิกต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์
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ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 31 จ  ากดั จงัหวดัพษิณุโลก ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
สงักดัต่างกนั มีทศันคติต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์  ารวจตระเวนชายแดนท่ี 31 จ  ากดั 
จงัหวดัพิษณุโลกไม่แตกต่างกนั 

4.  ระดบัต าแหน่งงาน  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระดบัต าแหน่ง
งานต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นความปลอดภยั สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
ส่วนดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนิษฐา วีสม (2552) ไดศึ้กษา ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต าแหน่งงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
สาขาเพชรบุรี ไม่แตกต่างกนั 

5.  ระดบัการศึกษาสูงสุด  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงสุดต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษา คุณภาพ
การใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบราชธานี จ ากดั จ าแนก ระดบัการศึกษาโดยรวมแตกต่าง
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

6.  รายไดต่้อเดือน  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบ
รายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ และ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วน 
ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ และดา้นความปลอดภยั สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยะวฒัน์ โหมขนุทด (2555) ไดศึ้กษาถึง
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาม่วงสามสิบ 
จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
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การใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ม่วงสามสิบ 
จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมแตกต่างอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

7.  สถานภาพ  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีสถานภาพต่างกนั  
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น 
พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั 
และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
ส่วนดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑาไล ธรรมสัตย ์(2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคอุ์บลราชธานี จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่การเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นสมาชิกต่อคุณภาพในการใหบ้ริการจ าแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ สมาชิกท่ีมี
สถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

8.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก  สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ท่ีมีระยะเวลา
การเป็นสมาชิกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือในมาตรฐานคุณภาพบริการ และดา้นคุณลกัษณะของ 
ผูใ้หบ้ริการ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการติดต่อส่ือสาร สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจุฑาไล ธรรมสัตย ์(2553) ไดศึ้กษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคอุ์บลราชธานี จ ากดั  
ผลการศึกษาพบวา่การเปรียบเทียบความคิดเห็นสมาชิกต่อคุณภาพในการใหบ้ริการจ าแนกตาม
ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลพบวา่กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพรวม
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ควรปรับปรุงบทบาทการใหบ้ริการเป็นลกัษณะ

เชิงรุก เป็นกระบวนการพฒันา โดยใชส้มาชิกในองคก์รเป็นฐาน ควรมีการประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกองคก์รเพื่อสร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ 

2.  ในการด าเนินงานยงัมีขอ้จ ากดัดา้นบุคลากรท่ีไม่เพียงพอทั้งเชิงปริมาณและเชิงทกัษะ
การปฏิบติังานค่อนขา้งมากจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะและเพิ่มปริมาณบุคลากรในการปฏิบติังาน 
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3.  ควรก าหนดวาระการปฏิบติัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั ลงไปในแผนพฒันาหรือยทุธศาสตร์ขององคก์ร เพราะคุณภาพการใหบ้ริการถือเป็นภารกิจ
หน่ึงท่ีจะช่วยผลกัดนัใหห้น่วยงานประสบความส าเร็จและเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
1.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ควรน าผลของการวิจยัในคร้ังน้ี มาเป็นนโยบาย

เพื่อแจง้ใหเ้จา้หนา้ท่ีไดท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ อาทิ ดา้นความเช่ือถือใน
มาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ  
ดา้นความปลอดภยั และดา้นติดต่อส่ือสาร เพื่อน าไปปรับปรุงและพฒันาถึงจุดท่ีบกพร่องในการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธินใหมี้ประสิทธิภาพดียิง่ข้ึนต่อไป 

2.  สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ควรจดัใหมี้การช าระเงินในหลาย ๆ ช่องทาง 
เพื่อความสะดวก  เช่น การหกัช าระผา่นทางสหกรณ์ การโอนช าระผา่นทางธนาคาร เป็นตน้ 
นอกจากน้ีการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีควรดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ และ
ตอบสนองความตอ้งการของสมาชิกในทนัที อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีควรแต่งกายใหสุ้ภาพ เรียบร้อย 
เหมาะสม หรือมีแบบฟอร์มท่ีเป็นมาตรฐานของสหกรณ์ ส่วนมาตรฐานการใหบ้ริการ สหกรณ์ควร
มีการลดขั้นตอนในการท าธุรกรรม เช่น ขั้นตอนในการเขียนเอกสาร ขั้นตอนในการติดต่อ เป็นตน้ 
อีกทั้งควรมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น มีกล่องรับความคิดเห็น เพื่อจะได ้
น าขอ้เสนอแนะท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
ในส่วนดา้นความปลอดภยั ควรมีวิธีการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งปลอดภยั มีการเกบ็รักษาขอ้มูล
ของสมาชิกไวเ้ป็นความลบั เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ไวว้างใจใหเ้กิดแก่ลูกคา้ และในส่วนของ 
การติดต่อส่ือสาร ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่งสะดวก เช่น เพิ่มคู่สายโทรศพัท ์ 
เพราะในบางคร้ัง มีการติดต่อส่ือสารผา่นทางโทรศพัทเ์ป็นจ านวนมาก และอาจมีการขยายเวลาเปิด-
ปิด ท่ีเหมาะสมในการติดต่อขอรับบริการเป็นตน้  

3. สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ควรมีการจดัประชุมช้ีแจงนโยบายใหพ้นกังาน 
ตลอดจนสมาชิกสหกรณ์ ไดรั้บทราบอยา่งต่อเน่ืองเพื่อพนกังานจะไดท้ราบถึงขอ้ปฏิบติัและ
สามารถน าไปใชเ้พื่อก่อใหเ้กิดคุณภาพในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ ส่วนสมาชิกสหกรณ์ 
จะไดป้ฏิบติัตนไดอ้ยา่งถูกตอ้งเม่ือเขา้รับบริการ 

 
 
 
 



86 
 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรมีการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 

จ ากดั เพื่อท่ีจะไดท้ราบวา่มีปัจจยัใดบา้งท่ีเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้งน้ี 
จะไดน้ ามาจดัท าเป็นแผนพฒันาการบริหารงานของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธินต่อไป 

2.  ควรมีการศึกษาถึงองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เพือ่น าไปสู่ 
การปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจต่อ
ผูรั้บบริการ 

3.  การวิจยัในคร้ังน้ีอาจเป็นพื้นฐานในการท าการพฒันาปัจจยัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการ
อ่ืน ๆ ท่ีสามารถวดัคุณภาพการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและท าการพฒันาตวัช้ีวดัคุณภาพ
การใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ๆ ต่อไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 

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

ค าช้ีแจง   
1. แบบสอบถามในการวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ

สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั ซ่ึงแบ่ง แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน  ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Checklist) เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิก 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสังกดั ระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน สถานภาพ และ
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบั คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
นาวิกโยธิน จ ากดั ซ่ึงจะประกอบดว้ย ความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ คุณลกัษณะของ
ผูใ้หบ้ริการ มาตรฐานการใหบ้ริการ ความปลอดภยั และการติดต่อส่ือสาร 
 ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน 
จ ากดั 

2. ขอความกรุณาตอบตามความเป็นจริงและขอให้ตอบทุกขอ้ค าถาม ขอ้มูลท่ีได้รับ  
จะน าไปใชป้ระโยชน์เพื่อการศึกษา และเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อให้
สอดคลอ้งกับความต้องการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากัด โดยจะเสนอใน
ภาพรวมและการตอบค าถามน้ีจะไม่ส่งผลใด ๆ ต่อท่าน 
 
 

ผูว้ิจยัขอขอบคุณท่ีกรุณาใหค้วามอนุเคราะห์ 

นางสาวอจัฉราภรณ์  ชูวงษ ์
นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 

มหาวิทยาลยับูรพา 
ผูว้ิจยั 
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ตอนที ่1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตรงตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
    ชาย   หญิง 
 
2.  อาย ุ
       ต ่ากวา่ 25 ปี              25-30 ปี 
       31-40 ปี                    41-50 ปี 
       สูงกวา่ 50 ปี  
 
3.  สงักดั 
        สมาชิกสามญั สงักดั หน่วยบญัชาการนาวกิโยธิน 
        สมาชิกสามญั สงักดั นอกหน่วยบญัชาการนาวิกโยธิน 
        สมาชิกสมทบ สงักดั บุคคลภายนอก และทัว่ไป  
 
4.  ระดบัต าแหน่งงาน 
        จ่าตรี-จ่าเอก 
        พนัจ่าตรี-พนัจ่าเอก   
        เรือตรี-เรือเอก 
        นาวาตรี-นาวาเอก 
        สูงกวา่ น.อ. 
        ลูกจา้ง/พนกังานราชการ/พลอาสาสมคัรทหารพราน 
        พลเรือน 
 
5.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
        ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
        ปริญญาตรี 
        สูงกวา่ปริญญาตรี  
        อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………………  
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6.  รายไดต่้อเดือน 
        10,000-15,000 บาท 
        15,001-20,000 บาท 
        20,001-25,000 บาท 
        25,001-30,000 บาท 
        สูงกวา่ 30,001 บาท 
 
7.  สถานภาพ 
        โสด             สมรส          หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่

 
8.  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
       ต ่ากวา่ 5 ปี 
       5-10 ปี 
       11-15 ปี 
       16 ปีข้ึนไป 
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ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน จ ากดั 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดโดยค่า
คะแนนท่ีก าหนดมีความหมาย  ดงัน้ี 
 

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

ขอ้ท่ี 
คุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ 

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

ระดบัความคิดเห็นของ 
การใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

  ด้านความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพการบริการ           
1 สหกรณ์มีความโปร่งใสในการบริการ           

2 
สหกรณ์มีวิธีการช าระเงินใหเ้ลือกหลายวิธี เช่น 
การโอนเงินผา่นธนาคาร 

          

3 การบริการของสหกรณ์มีความน่าเช่ือถือ           
4 การบริการทางการเงินของสหกรณ์มีความถูกตอ้ง           
5 การออกใบเสร็จรับเงินของสหกรณ์มีความถูกตอ้ง      

6 
สหกรณ์มีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของสมาชิก
อยา่งถูกตอ้ง 

     

7 
สหกรณ์มีการตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้น
เอกสารต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก 

     

8 
เคร่ืองมือ และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีน ามา
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
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ขอ้ท่ี 
คุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ 

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

ระดบัความคิดเห็นของการ
ใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

 ด้านคุณลกัษณะของผู้ให้บริการ           
1 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สุภาพเหมาะสม      
2 เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความตอ้งการ           
3 เจา้หนา้ท่ีพดูอยา่งสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจบริการ           
4 เจา้หนา้ท่ีมีน ้ าใจ  มีความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่           
5 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

6 
เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหข้อ้มูล หรือการตอบ
ค าถาม 

     

7 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี       

8 
เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

 ด้านมาตรฐานการให้บริการ      
1 การใหบ้ริการของสหกรณ์มีขั้นตอนนอ้ย ไม่ยุง่ยาก      
2 ใหบ้ริการดว้ยความครบถว้นถูกตอ้ง      
3 การบริการมีความยดืหยุน่      
4 การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ       
5 มีความเสมอภาค ยติุธรรมในการใหบ้ริการ      
6 มีการก าหนดกฏระเบียบในการบริการไวอ้ยา่งชดัเจน      
7 การใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา      
8 เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีเพียงพอ       
9 ความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก       
10 ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการมีความชดัเจน      
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ขอ้ท่ี 
คุณภาพการใหบ้ริการสมาชิกของ 

สหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั 

ระดบัความคิดเห็นของการ
ใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

 ด้านความปลอดภัย           

1 
สหกรณ์ มีวิธีการในการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่ง
ปลอดภยั 

     

2 สหกรณ์ มีการเกบ็รักษาขอ้มูลสมาชิกไวเ้ป็นความลบั           
3 สถานท่ีใหบ้ริการ เช่น ตวัอาคาร มีความมัน่คง แขง็แรง           
4 สหกรณ์ มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั      
 ด้านการติดต่อส่ือสาร      
1 สมาชิกสามารถเดินทางมารับบริการไดอ้ยา่งสะดวก      
2 การเดินทางเขา้-ออกภายในสหกรณ์ มีความสะดวก      

3 
สมาชิกสามารถเขา้ถึงการประชาสมัพนัธ์ของสหกรณ์ 
ไดอ้ยา่งสะดวก 

     

4 
สมาชิกสามารถติดต่องานบริการทางโทรศพัท ์และ
โทรสารไดโ้ดยง่าย 

     

5 
สมาชิกสามารถติดต่อกบัทางสหกรณ์ โดยช่องทางอ่ืน 
ๆ ไดส้ะดวก  อาทิเช่น เวบ็ไซต ์หรือระบบ SMS 

     

6 สหกรณ์ ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์      

7 
สหกรณ์ มีระยะเวลาเปิด-ปิด ท่ีเหมาะสมในการติดต่อ
ขอรับบริการ 

     

 
ตอนที ่3  ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์นาวกิโยธิน 
จ ากดั 
            
             
             




