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วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 การวิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์่าย
สิรินธร จาํกดั ” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยนาํเสนอตามลาํดบั ดงัน้ี 
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  1.1 ความหมายของความพึงพอใจ   
  1.2 ความสาํคญัของความพึงพอใจ 
  1.3 การวดัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  1.4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 1.5 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
  2.1 ความหมายของการบริการ 
  2.2 วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการบริการ    

 2.3 ความสาํคญัของการบริการ  
  2.4 ลกัษณะของการบริการ 
  2.5 เจตคติในการบริการ 

 3.  สหกรณ์ออมทรัพยค่์ายสิรินธร จาํกดั 
  3.1 วตัถุประสงคข์องสหกรณ์ออมทรัพยค่์ายสิรินธร จาํกดั   
  3.2 การดาํเนินงานดา้นธุรกรรมของสหกรณ์ออมทรัพยค่์ายสิรินธร จาํกดั 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  4.1 งานวิจยัในประเทศ 
  4.2 งานวิจยัต่างประเทศ 
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1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

1.1 ความหมายของความพงึพอใจ  
 โดยทัว่ไป การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ นิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติความ

พึงพอใจในการปฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
Satisfaction) ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติความพึงพอใจในการรับบริการซ่ึงมีผูใ้ห้
ความหมาย ดงัน้ี 
 เพลินทิพย ์โกเมศโสภา (2550 : 76) กล่าวว่า จุดมุ่งหมายหน่ึงของการตลาด คือ การสร้าง
ให้ลูกคา้ เกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดี
หรือความผดิหวงั อนัเป็นผลสืบเน่ืองจากการท่ีแต่ละบุคคลเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชห้รือ
บริโภคผลิตภณัฑจ์ริงๆ โดยสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัเดิมของเขา ถา้ผลจากการใชง้าน/การบริการ 
ท่ีไดรั้บมีค่าตํ่ากว่าค่าคาดหวงั ผูบ้ริโภคนั้นย่อมเกิดความไม่พอใจ ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหวงั 
ถือไดว้่ามีความพอใจ กิจการต่างๆ ในปัจจุบนัมกัมุ่งหวงัสร้างค่าความพอใจในระดบัสูง เพราะยิง่มี
ค่าความพอใจสูงมากเท่าใด โอกาสท่ีลูกคา้จะหนัเหไปใชต้รายีห่อ้อ่ืนยิง่มีนอ้ยลง 

 พิบูล ทีปะปาล (2549 : 30 – 31) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ 
ความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความพึงพอใจหรือผิดหวงัอนัเป็นผลเน่ืองมาจากการเปรียบเทียบผล
การทาํงานของผลิตภณัฑ ์ ตามท่ีลูกคา้ไดรั้บกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงมี 3 ระดบั ดงัน้ี  
  1. ถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑ ์(Performance) ตํ่ากว่าความคาดหวงั (Expectations) 
ลูกคา้จะรู้สึก “ไม่พอใจ” (Dissatisfied) 
 2. ถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑเ์ป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้ก็จะรู้สึก “พอใจ” 
(Satisfied) 
 3. ถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑ์ดีเกินกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึก “ยิ่งพอใจ
มาก” (Highly Satisfied) หรือ “รู้สึกประทบัใจ” (Delighted) 
 กุณฑลี ร่ืนรมย ์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และ สาวิกา อุณหนันท ์(2550: 98) ไดใ้ห้
ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช้
ผลิตภณัฑห์รือการบริโภคสินคา้ ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือสูงกว่าระดบัความ
คาดหวงัของคนๆ นั้น ในทางตรงขา้ม ถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือการไดรั้บบริการนั้นตํ่ากว่า
ค่าความคาดหวงั บุคคลนั้นยอ่มจะเกิดความไม่พอใจ 
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 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547: 338) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในส่ิงท่ีไดรั้บจากการซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยเป็นความแตกต่าง
ระหวา่งมูลค่าท่ีลูกคา้รับรู้ไดก้บัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวก่้อนซ้ือสินคา้ 
  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่งความสุข
และความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกนั้นนาํมาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซํ้ า 
จนในท่ีสุด เกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพึงพอใจ
นั้นยงัคงอยู ่ 
 พิพฒัน์  กอ้งกิจกุล (2546 : 17) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความรู้สึก
สมหวงัหรือ เกินความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการบริการ ส่ิงท่ีมีความหมายอย่างแทจ้ริงต่อ
ความสาํเร็จของธุรกิจในทุกวนัน้ีคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
 อรรถพร  คาํคม (2546: 29) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบั
ความพึงพอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ 
โดยเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ระดบัความพึง
พอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้  
 คอตเลอร์ (Kotler, 2012: 182 - 185) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดบัความรู้สึกของบุคคล ท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการทาํงานตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัความ
คาดหวงัของบุคคล ดงันั้นระดบัของความพึงพอใจจึงเป็นฟังกช์ัน่ของความแตกต่างระหว่างผลการ
ทาํงาน (ผล) ท่ีมองเห็น เขา้ใจ และคาดหวงั กล่าวคือ หากขอ้เสนอตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ยอ่ม
พอใจ แต่ถา้เกินความคาดหวงัลูกคา้กย็ิง่พอใจมากข้ึนไป  
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีบ่งบอกถึง
ความสุข สมหวงั จากการไดรั้บการตอบสนองในทางบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามความ
คาดหวงั ความคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และบรรลุเป้าหมาย เพื่อท่ีจะสนองตอบความตอ้งการของตนเอง 
โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์  
  1.2  ความสําคญัของความพงึพอใจ 
 นักวิชาการได้กล่าวถึงความสําคญัและประโยชน์ของความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี    
 ปทุมพร  โพธ์ิกาศ (2546 : 1) กล่าวว่าความพึงพอใจในการให้บริการ ทาํให้ผูใ้ห้
บริการ เกิดความรู้ ความเขา้ใจ ความรับผิดชอบ และสามารถปฏิบัติตนได้อย่างเหมาะสมใน
กระบวนการบริการ สามารถแกปั้ญหาขอ้บกพร่องของการปฏิบติังานบริการ และเป็นการปรับปรุง 
แกไ้ขเพื่อใหก้ารบริการดาํเนินไปดว้ยดี 
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 วุฒิพงศ ์ ถายะพิงค ์(2546 : 57) กล่าวว่าความพึงพอใจ ถือว่าเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุด 
ของการขายหรือบริการ เพราะส่ิงต่างๆ ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการนั้น นอกจากตอบสนองความตอ้งการ
ตามวตัถุประสงค์ ของผูรั้บบริการแลว้ ในท่ีสุดผูรั้บบริการ จะกล่าวต่อๆกนัไปว่า พึงพอใจมาก 
บริการดีมาก หรือประทบัใจมาก ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ไดอี้กทางหน่ึง 
 อรรจน์  สีหะอาํไพ (2546 : 3) กล่าวว่า การให้ความสาํคญักบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
และคน้หาความตอ้งการเพื่อสนองการบริการท่ีถูกใจลูกคา้ นับว่าเป็นหัวใจสําคญัของการบริการ 
เพราะเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริการ กล่าวคือ 1) เป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของการบริการ 
2) เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ 3) เป็นตวัช้ีคุณภาพและความสาํเร็จของ
งานบริการ 4) เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี  และ 5) เป็นตวัช่วยพฒันาคุณภาพงานบริการและ
อาชีพบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2012: 182 - 185) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีทาํให้
ลูกค้า เกิดความภักดี (Loyalty) ในสินคา้หรือการบริการนั้ นๆ ผูใ้ห้บริการจึงต้องตระหนักถึง
ความสาํคญัของความพึงพอใจในการบริการท่ีลูกคา้มุ่งหวงั และจะเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะเรียกลูกคา้
กลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งต่อเน่ือง (Re and Continue Visit)     

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปวา่ ความสาํคญัของความพึงพอใจจะเก่ียวขอ้งกบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ เป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะการประเมิน และตวัช้ีคุณภาพ
ความสาํเร็จของการบริการ อีกทั้งเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติเพื่อช่วยพฒันาคุณภาพงานบริการ และ
อาชีพบริการ ทาํให้ลูกคา้เกิดความภกัดี (Loyalty) ในสินคา้หรือการบริการนั้นๆ และกลบัมาใช้
บริการอีกอยา่งต่อเน่ือง 

1. 3  การวดัระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ   
 การวดัระดบัความพึงพอใจของการให้บริการนั้น สามารถดาํเนินการไดห้ลายๆ

วิธีการดว้ยกนัเพื่อสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ย่างหลากหลาย มีนกัวิชาการไดก้ล่าวถึงวิธีการ
และประโยชน์ของการวดัระดบัความพึงพอใจของการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี   
 ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2548: 24 - 25) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ เป็นมาตรการท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพในการให้บริการ และในการวดั
ความพึงพอใจของการใหบ้ริการสามารถวดัได ้7 ดา้น คือ  

1.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นยาํ เป็นการใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้น
เอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ไม่โอเ้อ ้พูดคุย ทาํธุระอย่างอ่ืนท่ีไม่ใช่บริการลูกคา้ นอกจากจะ
ทาํงานอยา่งรวดเร็วตอ้งมีความรอบคอบสุขมุ ระมดัระวงั ตอ้งรอบรู้งานท่ีทาํเป็นอยา่งดี และตอ้งทาํ
ดว้ยสมาธิ 
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  2.  การให้บริการอย่างเพียงพอโดยคาํนึงถึงคนท่ีเหมาะสม และเคร่ืองมืออุปกรณ์  
ท่ีเพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ เพื่อมิใหเ้กิดการรอคอยในการใหบ้ริการนานเกินไป 
  3.  การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การให้บริการโดยไม่ยึดตวับุคคล ไม่ดูท่ีฐานะ
ยศศกัด์ิ วยัวุฒิ คุณวุฒิ เป็นการให้บริการท่ีเสมอภาค ใครมาก่อนไดรั้บบริการก่อน ไม่มีการลดัคิว
เอาเปรียบผูม้าใชบ้ริการก่อน ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 
  4.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ เป็นการบริการท่ีมีความกา้วหนา้ทนัสมยั ทั้งทางดา้น
ผลงาน และใหบ้ริการ มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ไม่หยดุอยูก่บัท่ี มีการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้และ
ความสามารถในการปฏิบติังาน 
  5.  การใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมนุษยสัมพนัธ์ เป็นการใหบ้ริการต่อผูม้า
ใชบ้ริการ ดว้ยคาํพดูท่ีไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไม่ใชอ้ารมณ์ท่ีส่งผลเสียต่อความรู้สึกกบัผูม้าใชบ้ริการ 
  6.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นการใหบ้ริการท่ีมีรูปแบบการใหบ้ริการครบทุก
อยา่งในจุดเดียวกนั 
  7.  สภาพแวดลอ้มต่างๆ เช่น สถานที่ตั้งมีความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิ์น 
มีสถานท่ีจอดรถ หอ้งสุขา เป็นตน้ 
 ภณิดา  ชยัปั�ญญา (2548 : 28) กล่�าวว่�า การวดัระดบัความความพึงพอใจ 
สามารถทาํได�้หลายวิธี ดงัน้ี 
 1.  การใช�้แบบสอบถาม เพ่ือตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทาํได�้ใน
ลกัษณะกาํหนดคาํตอบให้�เลือก หรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่�าวอาจถามความพึงพอใจ
ในด�้านต่�างๆ  
  2.  การสมัภาษณ์�เป็�นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงต�้องอาศยัเทคนิค
และวิธีการท่ีดี จึงจะได�้ข�้อมูลท่ีเป็�นจริง  
  3.  การสังเกต เป็�นวิธีวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้
�าหมายไม่�ว่�าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่�าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํอย่าง
จริงจงัและสงัเกตอย�่างมีระเบียบแบบแผน   
 ศิริพร ตนัติพลูวินยั (2548: 5) กล่าววา่ ผูรั้บบริการยอ่มมีความตอ้งการและคาดหวงั
ในการรับบริการทุกคร้ังเม่ือไปรับบริการ ไดป้ระสบการณ์สถานการณ์ท่ีเป็นจริง เปรียบเทียบกบัความ
ตอ้งการก่อนไปรับบริการและแสดงออกเป็นระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถวดัไดเ้ป็น 2 ระดบั
ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวงั เป็นการแสดงความยินดีมีสุขของ
ผูรั้บบริการ เม่ือได้รับบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัท่ีมีอยู่ เช่น ลูกคา้ไปรับประทานอาหารท่ี
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ห้องอาหารแห่งหน่ึง และไม่ผิดหวงัท่ีอาหารอร่อยและบริการรวดเร็ว หรือลูกคา้เดินทางดว้ยสาย
การบินถึงจุดหมายปลายทางอยา่งปลอดภยั ตรงตามกาํหนดเวลา  

2.  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมหรือ
ความประทบัใจของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บบริการเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เช่น ลูกคา้เติมนํ้ ามนัรถท่ี
สถานบริการแห่งหน่ึงพร้อมไดรั้บบริการตรวจเคร่ืองยนตแ์ละเติมลมฟรี หรือลูกคา้ไปซ้ือของท่ี
หา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึงและไดรั้บรางวลัพิเศษโดยไม่คาดคิดมาก่อนเพราะเป็นลูกคา้ท่ีกาํหนดให้
รับรางวลั 
 วฒิุพงศ ์ ถายะพิงค ์(2546 : 57) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล เพราะในทางจิตวิทยา มนุษยทุ์กคนมีความแตกต่างระหว่างบุคคล ตั้งแต่เร่ืองของ
พนัธุกรรม ความคิด ความชอบ รูปแบบ การดํารงชีวิต รสนิยม ความมีคุณธรรม จริยธรรม 
บุคลิกภาพของแต่ละคน ตลอดจนอยู่ในสภาพแวดล้อม การเล้ียงดูตั้ งแต่สถาบันครอบครัว 
สถาบนัการศึกษา สถาบนัทางวิชาชีพ และการประกอบอาชีพต่างๆ ความแตกต่างระหว่างบุคคล
เหล่าน้ี ทาํให้ความรู้สึกนึกคิดหรือเจตคติต่อการไดรั้บบริการต่างกนัออกไป บางคนไดรั้บบริการ
แบบปกติธรรมดา ก็รู้สึกว่าดีและพึงพอใจแลว้ บางคนไดรั้บการบริการเป็นอย่างดีพิเศษจากผูข้าย
หรือผูใ้ห้บริการ ก็ยงับอกว่าบริการไม่ค่อยดี ไม่ค่อยประทบัใจ อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจก็เป็น
เกณฑช้ี์วดัสุดทา้ยของการขายหรือการบริการ เพราะร้านคา้หรือสถานประกอบการทุกแห่ง ตอ้งการ
สร้างความพึงพอใจให้มากท่ีสุดแก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการวดัหรือการสาํรวจความพึง
พอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นระยะๆ ซ่ึงสามารถทาํไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี 

1.  การสาํรวจความพึงพอใจอยา่งไม่เป็นทางการ ซ่ึงการสาํรวจความพึงพอใจหรือ
ความคิดเห็นอยา่งไม่เป็นทางการ สามารถทาํไดห้ลายวิธี ดงัน้ี 

1.1 รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ลูกค้า
จาํนวนไม่นอ้ย จะบอกหรือบ่นกบัผูข้ายเสมอถึงความบกพร่องต่างๆ ของการขายหรือการใหบ้ริการ 

1.2 รับฟังจากผูท่ี้อยู่ใกลชิ้ดกบัพนักงานขายหรือบริการขององคก์ร บางคร้ัง
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไม่กลา้ท่ีจะบอกถึงความบกพร่องของผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการ แต่จะบอกเล่าให้
พนกังานท่ีทาํงาน ในองคก์รนั้นๆ ใหท้ราบทางออ้ม 

1.3 รับฟังจากจดหมายและหนงัสือร้องเรียน ส่ิงเหล่าน้ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
อาจส่งมาทางไปรษณียห์รือเขียนฝากคนอ่ืนมา หรือเขียนหย่อนไวใ้นกล่องรับฟังความคิดเห็นท่ี
ร้านคา้ หรือ สถานประกอบการจดัตั้งไวใ้นสถานบริการของตน 

 2.  การสํารวจความพึงพอใจอย่างเป็นทางการ เก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีควรทาํมากในร้านคา้หรือสถานประกอบการขนาดใหญ่ท่ีมีลูกคา้มาก และ
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กลุ่มเป้าหมายท่ีหลากหลายเพศ หลายวยั หลายอาชีพ เพราะการสาํรวจอยา่งเป็นทางการ ทาํให้ได้
ทราบความจริงเร่ืองของความพึงพอใจอยา่งน่าเช่ือถือกว่าวิธีอ่ืนๆ การสาํรวจอยา่งเป็นทางการนิยม
ทาํกนัหลายวิธีดงัต่อไปน้ี 

2.1 การประชุมกลุ่มเป้าหมาย (Focus group) การประชุมกลุ่มเป้าหมายเป็น
การสาํรวจท่ีใชง้บประมาณไม่มากนกัและทาํไดไ้ม่ยากนกั แต่มีขอ้ควรคาํนึงคือ กลุ่มคนท่ีจะนาํมา
ทาํ Focus group ตอ้งเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีผูข้ายหรือผูป้ระกอบการคาดหวงัจะใหม้าซ้ือสินคา้หรือ
บริการนั้นจริงๆ โดยผูน้าํกลุ่มตอ้งสอบถามในเชิงลึกให้ตรงประเด็นในส่ิงท่ีตอ้งการจะทราบจาก
กลุ่มเป้าหมาย จะทาํก่ีกลุ่มนั้นข้ึนอยู่กบัความพร้อมของผูท้าํและงบประมาณ แต่ขอ้สาํคญัคือหยุด
เม่ือไดข้อ้มูลหรือความจริงท่ีซํ้ าซากเหมือนเดิม แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดม้าเหล่านั้นมาจดัหมวดหมู่แบ่ง
ประเภท และจดัลาํดบัความชอบและความพึงพอใจ 

2.2 การให้กลุ่มบุคคลแอบแฝงเขา้ไปทดลองซ้ือสินคา้หรือใช้บริการ การ
กระทาํเช่นน้ี เป็นการสาํรวจการขายหรือการบริการจุดต่างๆ ของร้านคา้หรือสถานบริการ เพื่อจะได้
ทราบว่าบริการเป็นอยา่งไร น่าพอใจหรือไม่ ขอ้สาํคญัคือ ตอ้งทาํความตกลงกบัผูท่ี้เราว่าจา้งให้ทาํ
ตวัเป็นธรรมชาติ ผูบ้ริหารตอ้งการขอ้มูลหรือความจริงในเร่ืองใดแลว้บนัทึกใหเ้ป็นระบบ การกระทาํ
เช่นน้ีสามารถทาํให้ทราบความจริงไดว้่า องคก์รนั้นมีบริการที่ดีหรือไม่ บกพร่องในเร่ืองอะไร 
เพื่อนาํขอ้มูลมาวางแผนการใหบ้ริการใหดี้กวา่เดิม เพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

2.3 การสาํรวจดว้ยแบบสอบถาม การสอบถามดว้ยแบบสอบถามเก่ียวกบัเร่ือง
ความพึงพอใจน้ี สามารถทาํไดท้ั้งการสุ่มตวัอย่างแบบทราบค่าความน่าจะเป็น และแบบไม่ทราบ
ค่าความน่าจะเป็น แต่ส่วนใหญ่แลว้ การสาํรวจความพึงพอใจ มกัจะใชว้ิธีการสุ่มแบบไม่ทราบ
ค่าความน่าจะเป็น และใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ แต่อาศยัการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งใหม้ากท่ีสุด
เท่าท่ีเป็นไปไดเ้ป็นระยะๆ เพื่อจะไดน้าํความจริงท่ีพบมาวางแผนปรับปรุงแกไ้ขในการบริการ
ต่อไป 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปว่า การวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถดาํเนินการ
ไดห้ลายวิธี เช่น  การสาํรวจอยา่งเป็นทางการและไม่เป็นทางการ  การเปรียบเทียบกบัความตอ้งการ
ก่อนและหลงัการรับบริการ การสอบถามที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ หรือการสัมภาษณ์ 
เพื่อตอ้งการทราบระดบัความพึงพอใจ และนาํไปสู่การรับรู้คุณภาพ ประสิทธิภาพในการให้บริการ
นัน่เอง 

1.4  ปัจจัยทีมี่ผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ   
   นักวิชาการ นักการศึกษา ไดศ้ึกษาความพึงพอใจในงานบริการที่หลากหลาย 
แต่สามารถท่ีจะสรุปรวมไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการนั้นจะมีความเก่ียวพนัในประเด็นท่ี



17 

สําคัญๆ คือผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยมุ่งศึกษาประเด็นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ โดยเนน้ศึกษาเฉพาะปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัหลกัในการให้บริการ และปัจจยัความเช่ือมัน่
เก่ียวกบัคุณภาพหลกัการใหบ้ริการ รายละเอียด ดงัน้ี  
   1.4.1  ปัจจัยส่วนบุคคล จะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการ เน่ืองจาก
ลกัษณะส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนั เช่น อาย ุ  การศึกษา รายได ้ฯลฯ จะทาํให้เกิดความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนั ดงัน้ี  
   กฤศินี จิรศิลปะศาสตร์ (2549: 89) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ ระดบั
การศึกษา สถานภาพการทาํงาน สมาชิกในครัวเรือน รายไดต่้อเดือน รายจ่ายต่อเดือน และมูลค่าหุน้ 
มีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการ เน่ืองจากลักษณะส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนั จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
   อรชร มณีสงฆ ์(2552 : 63) ไดใ้ห้ความตระหนักว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการ คือ 
   อาย ุ (Age) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในสินคา้และ
บริการท่ีต่างกนั ตวัอยา่งเช่น ช่วงอาย ุ20-34 ปี จะตอ้งการสินคา้ประเภท รถยนต ์เคร่ืองแต่งบา้น 
ส่วนรูปแบบการบริการท่ีตอ้งการคือ ไม่ยุ่งยาก ไม่ค่อยจะมีพิธีรีตองมากนัก ช่วงอายุ 35-49 ปี 
จะตอ้งการสินคา้ประเภทบา้นใหญ่ๆ รถยี่ห้อดีกว่าเดิม การบริการท่ีตอ้งการคือ การเอาอกเอาใจ 
พิจารณาขอ้เปรียบเทียบในการใหบ้ริการ และช่วงอายมุากกวา่ 60 ปี จะตอ้งการสินคา้ประเภทสินคา้
บาํรุงร่างกาย บริการดา้นการแพทย ์การท่องเท่ียว การบริการท่ีตอ้งการคือการเอาอกเอาใจ การ
บริการแบบจุดเดียวครบทุกขั้นตอน (One stop service) เป็นตน้ 
   การศึกษา (Education) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีแนวโนม้
ท่ีจะตอ้งการขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั ทั้งน้ี ผูใ้ช้บริการท่ีมี
การศึกษาสูงมกัจะพิจารณาปัจจยัในการใหบ้ริการในหลายประเดน็ มีความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีจะไดรั้บ
ตอบสนองจากผูใ้หบ้ริการสูง และจะมีความเช่ือมัน่ในตนเองวา่การบริการนั้นตอ้งคุม้ค่า คุม้เวลา 

รายได้ (Income) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้จะมีอิทธิพลเป็นอยา่งยิ่งต่อ
การเลือกใชบ้ริการและความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ ทั้งน้ี เน่ืองจากผูรั้บบริการตระหนกัดีว่า
การบริการท่ีไดรั้บนั้นจะตอ้งคุม้ค่า คุม้เวลา และตอ้งมีความสมัพนัธ์กบัรายได ้

พรวิมล เชิญรัตนรักษ ์(2555 : 78) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น เพศ อาย ุอาชีพ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ความถ่ีในการใช้บริการต่อสัปดาห์ และลกัษณะงานท่ีใช้
บริการ จะมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ กล่าวคือ ความแตกต่างระหว่างปัจเจกบุคคล 
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(Individual Differences) จะทาํให้เกิดความแตกต่างในความรู้สึก ค่านิยม ทศันคติ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะ
กลายเป็นสภาวะเง่ือนไขต่อความพึงพอใจ ท่ีสาํคญัยิง่ 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส จาํนวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา ชั้นยศ เงินได้
รายเดือน ระยะเวลาท่ีเป็นสมาชิก และเงินค่าหุน้  

1.4.2  ปัจจัยหลกัในการให้บริการ 
นกัวิชาการหลายท่าน ไดใ้หท้ศันะในประเดน็ปัจจยัหลกัในการใหบ้ริการไว้

อยา่งหลากหลาย แต่ท่ีสาํคญัและเป็นปัจจุบนั ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและสรุปไดด้งัน้ี 
สาํนกังานสหกรณ์จงัหวดัสุราษฏร์ธานี (2554) ไดก้าํหนดปัจจยัหลกัในการ

ใหบ้ริการแก่สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยประกอบดว้ย  3  ปัจจยั คือ  
 1.  ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์ผูใ้ห้บริการเป็น
ส่วนสาํคญัท่ีสุดท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์ ต่อผูรั้บบริการ
โดยตรง ดังนั้ น สหกรณ์จึงควร ให้ความสําคญัในการบริหารบุคลากรให้เป็นผูท่ี้มีลักษณะท่ี
เหมาะสม ในการใหบ้ริการ  ดงัน้ี 
  1)  ทศันคติท่ีถูกตอ้งในการให้บริการ การบริการท่ีทาํให้ผูรั้บบริการ
ประทับใจนั้ น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผูใ้ห้บริการท่ีเห็นพอ้งกันว่า ผูรั้บบริการคือ
จุดมุ่งหมายของการทาํงาน ผูรั้บบริการเป็นบุคคลท่ีสําคญัท่ีสุด ต้องอาํนวยความสะดวกและ
ช่วยเหลือใหเ้ตม็กาํลงัความสามารถ โดยกาํหนดแนวทางปฏิบติั ดงัน้ี 
 (1) ปลูกฝังวฒันธรรมในสหกรณ์ ให้ตระหนักว่าสมาชิกสหกรณ์
ผูรั้บบริการ เป็นบุคคลท่ีสาํคญัท่ีสุด เช่น ติดป้ายเตือนใจในจุดท่ีมองเห็นไดง่้าย 
 (2) ผูจ้ดัการสหกรณ์หรือหวัหนา้งานต่างๆ ตอ้งตรวจตราการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการอยา่งเขม้งวด เช่น อาจจดัสถานท่ีใหผู้จ้ดัการสหกรณ์หรือหวัหนา้งาน
ต่างๆ สามารถมองเห็นการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 
 (3) ให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ ประเมินการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี 
และให้ถือผล ของการประเมินโดยสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการนั้น เป็นส่วนหน่ึงของการพิจารณา
ความดีความชอบ 
 (4) อบรม พฒันา ผูท่ี้ไม่สามารถบริการไดต้ามมาตรฐานและหากไม่
สามารถปรับปรุงตนเองได ้ใหพ้ิจารณายา้ยไปทาํงานในส่วนสนบัสนุนท่ีไม่ติดต่อกบัผูรั้บบริการ  
 2)  ความมีมิตรไมตรี การอาํนวยความสะดวกให้แก่สมาชิกสหกรณ์
ผูรั้บบริการนั้น จะตอ้งอยู่บนพื้นฐานของความมีมิตรไมตรี ยิ้มแยม้แจ่มใส มีอธัยาศยัไมตรี เพราะ
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สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ เม่ือเขา้มายงัสหกรณ์ ยอ่มไม่มีความคุน้เคย หากไม่มีการเอาใจใส่จะเกิด
ความรู้สึกเควง้ควา้งไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกบัผูใ้ด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผูใ้หบ้ริการ
ยอ่มทาํใหส้มาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการมีความอบอุ่นใจ โดยไดก้าํหนดแนวทางการปฏิบติั ดงัน้ี 

 (1) จดัให้มีพนักงานตอ้นรับ เช่น เม่ือสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ
มายงัสหกรณ์ พนกังานจะเดินมาถามถึงปัญหาและความตอ้งการ 

 (2) อธิบายถึงขั้นตอนการดาํเนินงานใหเ้กิดความเขา้ใจ 

 (3) นาํสมาชิกผูรั้บบริการ ไปยงัจุดเร่ิมตน้ใหบ้ริการในแต่ละกรณี 

 3)  ความรู้ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู้ในงานของตนอยา่งถ่องแท ้เพื่อท่ีจะ
สามารถให้บริการ ได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ท่ีมีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่สมาชิกสหกรณ์
ผูรั้บบริการ โดยไดก้าํหนดแนวทางปฏิบติัไว ้ดงัน้ี 

 (1) พฒันาความรู้ใหบุ้คลากร 

 (2) จดัใหมี้การอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรอยา่งต่อเน่ือง 

 (3) มีการทดสอบวดัผลว่า บุคลากรมีความรู้จริงในศาสตร์ท่ีได้รับ
มอบหมายใหท้าํหนา้ท่ี 

 (4) การเล่ือนชั้นในสายงานเดียวกนั 

 (5) มีนโยบายให้การเลื่อนตาํแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงานนั้นๆ 
ทาํใหมี้ความชาํนาญและรู้ลึกในงาน 

 4)  ความสุภาพ บุคลากรของสหกรณ์ผูใ้ห้บริการ มีมารยาท มีความสุภาพ
อ่อนนอ้ม ยกยอ่ง ใหเ้กียรติสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ การพฒันาบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการในดา้น
น้ี ทาํไดโ้ดยการจดัอบรมเชิงปฏิบติัการ ท่ีเนน้ใหเ้กิดความสุภาพและมีมนุษยสมัพนัธ์   
 (1) ความเตม็อกเตม็ใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) 
ท่ีจะเต็มอกเต็มใจท่ีจะให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผูใ้ห้บริการท่ีดี และช่วยให้สมาชิกสหกรณ์
ผูรั้บบริการ รู้สึกประทบัใจเม่ือมารับบริการ 
 (2) ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความเสมอภาค
ในการใหบ้ริการแก่สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่ว่าสมาชิกสหกรณ์นั้นจะ
มีฐานะชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดบัใด เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานก็ควรท่ีจะ
ใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนัโดยไม่มีความเหล่ือมลํ้า โดยกาํหนดแนวทางปฏิบติั ดงัน้ี 

 ก) จดัใหมี้ระบบคิวและใหบ้ริการตามคิวโดยเคร่งครัด 
 ข) สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถอ้ยคาํท่ีใชพ้ดูกบั
สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ ใหทุ้กคนถือปฏิบติักบัผูรั้บบริการทุกคนเหมือนๆ กนั 
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2. ปัจจัยด้านสถานท่ี การจดัสภาพแวดลอ้มเพ่ืออาํนวยความสะดวก การจดั
ใหมี้สถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะช่วยใหส้มาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ
ไดรั้บความสะดวกสบาย  เช่น จดับริเวณท่ีจอดรถให้แก่สมาชิกสหกรณ์ผูม้ารับบริการ จดัภูมิทศัน์
ใหมี้ความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม มีพื้นท่ีสีเขียว มีท่ีนัง่รออยา่งเพียงพอ มีป้ายบอก
ทาง แผนผงัจุดบริการตามลาํดบัขั้นตอน ป้ายช่ือห้อง จดัเตรียมวสัดุสาํนกังานท่ีจาํเป็น บริการถ่าย
เอกสาร มุมนัง่เล่นสาํหรับเด็ก จดัหาพดัลม หนงัสือพิมพ ์วารสาร โทรทศัน์ โทรศพัทส์าธารณะ 
ที่ท้ิงขยะ และนํ้ าด่ืม มีห้องนํ้ าท่ีมีสภาพดี จาํนวนเพียงพอและสะอาด ฯลฯ จดัเรียงเอกสารท่ีเป็น
ขอ้มูลและองคค์วามรู้ต่างๆ ใหเ้ป็นระเบียบสะดวกแก่การหยบิจบั 

3.  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการใหบ้ริการเป็นส่ิงสาํคญัท่ี
จะส่งผลต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์และการอาํนวยความสะดวกให้แก่สมาชิกสหกรณ์
ผูรั้บบริการ ดงันั้นกระบวนการในการให้บริการจะตอ้งเอ้ือให้เกิดความถูกตอ้ง แม่นยาํ รวดเร็ว 
ทาํให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ สามารถเขา้ถึงบริการได้ง่าย  มีความชัดเจนของขอ้มูลต่างๆ 
เก่ียวกบัการบริการ ท่ีส่ือใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ มีการติดตามผลการปฏิบติังาน และมีการสาํรวจ
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการในดา้นต่างๆ เพื่อปรับปรุงบริการอยา่งเหมาะสม ดงัน้ี 
 1)  ความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ
ตอ้งการเป็นอนัดบัตน้ๆ เม่ือมารับบริการคือ การไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา ดงันั้นสหกรณ์จึง
ควรคิดคน้วิธีการลดขั้นตอนในการทาํงาน เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วท่ีสุด โดยมีแนวทาง
ปฏิบติัคือ ลดเวลาใหบ้ริการตามสถานะของสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการท่ีมาขอรับบริการท่ีแตกต่าง
กนั จดัให้มีพนกังานให้บริการอยา่งเพียงพอ วางผงัการไหลเวียนของงานให้ง่าย งานไหลเวียนเร็ว
ไม่มีจุดท่ีเป็นคอขวด 
 2)  ความถูกตอ้งแม่นยาํ ในการอาํนวยความสะดวกและแกปั้ญหาใหแ้ก่
สมาชิกสหกรณ์ การบริการนอกจากจะตอ้งทาํดว้ยความรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นยาํ
ไม่ผดิพลาด โดยมีแนวปฏิบติั คือ 

 (1) การปฏิบติังาน มีขั้นตอนเป็นขอ้กาํหนดท่ีชดัเจน มีคู่มือประกอบการ
ทาํงานวา่งานแต่ละอยา่งตอ้งใชเ้อกสารอะไรบา้ง การดาํเนินงานมีขั้นตอนเป็นลาํดบัอยา่งไร 
 (2) มีกระบวนการกลัน่กรอง ตรวจสอบ เพื่อใหเ้กิดความถูกตอ้ง 
 (3) ใช้ระบบสารสนเทศ ช่วยจัดการขอ้มูลและช่วยเตือน เม่ือถึง
กาํหนดเวลา 
 (4) มีการบนัทึกวนัและเวลาการรับคาํขอ และรับเร่ืองของเจา้หนา้ท่ี
ทุกขั้นตอน 
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 (5) มีใบแสดงการรับคาํขอใหก้บัผูย้ืน่คาํขอและเวลาแลว้เสร็จ (วนัรับ
ผลการพิจารณา) 
 3)  ความสามารถเขา้ถึงไดง่้าย ความสามารถเขา้ถึงและใชบ้ริการไดง่้าย 
ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะ ทาํให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้ นจุดท่ี
ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทัว่ถึง หรือให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ สามารถใชบ้ริการผา่น
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได ้ มีการจดัสถานท่ีท่ีสะดวกในการรับบริการ เช่น จดัใหมี้บริการนอก
สถานท่ี ในท่ีทาํการกลุ่มสมาชิกสหกรณ์  หรือในยา่นชุมชน  ตามความเหมาะสม 
 4)  ความชดัเจนของขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการบริการ ณ จุดบริการ บุคคล
ทัว่ไปหรือสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการจาํนวนมากมกัจะไม่มีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการ
ของสหกรณ์ ตลอดจนไม่ทราบว่าตอ้งจดัเตรียมเอกสารหลกัฐานอะไรบา้งในการติดต่อกบัสหกรณ์
ในกรณีต่างๆ ดงันั้นการประชาสัมพนัธ์ และให้ขอ้มูลท่ีชดัเจน จึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยให้สมาชิก
สหกรณ์ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกมากข้ึน เช่น ติดประกาศ หรือติดสต๊ิกเกอร์ตามท่ีสาธารณะ
ต่างๆ จดัทาํป้ายแสดงสถานท่ี ประเภทงาน ขั้นตอนของงาน ระยะเวลาในการใหบ้ริการแต่ละเร่ือง 
และช่ือเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบให้ผูรั้บบริการได้รับทราบอย่างชัดเจน จดัเจา้หน้าท่ีประสัมพนัธ์ 
เพื่อให้คาํแนะนาํสมาชิกทราบถึงขั้นตอน การติดต่องานกบัสหกรณ์  คาํแนะนาํ ท่ีชดัเจน ใชส่ื้อ
ต่างๆ เช่น ป้าย แผ่นพบั แถบบนัทึกเสียง และรูปภาพในการประชาสัมพนัธ์ จดัเตรียมแบบฟอร์ม
ต่างๆ ไวใ้ห้พร้อมเพรียง พร้อมทั้งมีเจา้หนา้ท่ีคอยให้คาํแนะนาํ และบริการเขียนคาํร้องจดัเอกสาร
ต่างๆ ใหก้บัผูไ้ม่รู้หนงัสือและผูพ้ิการ มีประกาศ  เสียงตามสาย ฯลฯ 
 5) การให้บริการตลอดเวลา จดัให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการ
เปิดให้บริการ โดยไม่มีการหยดุพกัเท่ียง แต่อาจจดัเวลาพกัสลบักนั เพ่ือสามารถให้บริการไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ือง ฯลฯ 
 6) การจดัให้มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก  จดัให้มีช่องทางการติดต่อ 
ท่ีผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัสหกรณ์ไดโ้ดยง่าย  เช่น โทรศพัทส์ายด่วน  Website / E-mail 
เพื่อเป็นช่องทางให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการสามารถติดต่อไดส้ะดวกตลอดเวลา กล่องรับ
เร่ืองราวร้องทุกข ์ฯลฯ 
 7) การติดตามผล เม่ือใหบ้ริการไปแลว้ เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ควรท่ีจะติดตามผล 
เป็นระยะๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจใส่ และให้ความสาํคญักับสมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ 
เป็นการสร้างความประทบัใจ อีกทางหน่ึง นอกจากน้ีในการติดตามผลก็อาจทาํให้ไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ในการดาํเนินการต่อไปได ้ทาํใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดี ท่ีเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ห่วงใย ไม่ทอดท้ิง 
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เพลินทิพย ์โกเมศโสภา (2550: 76) และแคอตเลอร์ (Kotler, 2012 : 182 - 185) 
ไดอ้ธิบายวา่ ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ควรคาํนึงถึงเร่ืองต่อไปน้ี  
 1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึง ความสะดวกในสถานท่ีบริการยอ่มทาํใหผู้รั้บบริการ   
เกิดความพึงพอใจ ทาํเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง จึงถือวา่เป็นเร่ืองท่ีสาํคญั  

2. การส่งเสริมแนะนาํการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จะเกิดข้ึนไดจ้าก
การท่ีไดย้ิน ไดรั้บฟังขอ้มูล ข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนๆ กล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน
ทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือถือท่ีมี ก็จะมีความรู้สึกกบับริการในทางท่ีดี และเป็นแรงจูงใจ
ผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

3. ผู้ให้การบริการ เป็นผูท่ี้มีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการ 
เกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูใ้ห้การบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึงความสําคญัของ
ผูรั้บบริการยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจได ้ 
  4. สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการ เช่น การออกแบบอาคารสถานท่ี 
ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การใหสี้สนั การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วน 
  5. กระบวนการบริการ ถือว่าเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ ซ่ึงส่งผล
ใหก้ารบริการมีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการได ้เช่น การใชค้อมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบ
ขอ้มูลของผูรั้บบริการ เป็นตน้  
 อรสา ถ่ินจอม (2548: 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หลงัจากไดรั้บ
การใหบ้ริการของพนกังาน ท่ีเกิดจากความพึงพอใจดา้นต่างๆ 5 ดา้น คือ 
  1. ด้านพนักงาน ว่ามีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกคา้ 
การใหบ้ริการลูกคา้ทุกระดบัเท่าเทียมกนั บุคลิกภาพของพนกังานในการใหบ้ริการ 
  2. ด้านความสะดวกการให้บริการ มีการตอบปัญหาขอ้สงสยัหรือแกไ้ขปัญหา และ
ความเพียงพอของพนกังานท่ีจดัไวส้าํหรับใหบ้ริการ 
  3. ด้านสถานท่ี มีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ หอ้งสุขา 
  4. ด้านการบริการข้อมลู มีป้ายประกาศ บอกขอ้มูลชดัเจน 

 5. ด้านระยะเวลาการดาํเนินการ มีระยะเวลาในการรอรับบริการ 
 ปทุมพร  โพธ์ิกาศ (2546 : 12) กล่าวว่า ส่ิงท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

คือการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ และการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย
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ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ราคาค่าบริการ สถานท่ีบริการ การส่งเสริม การแนะนาํการใหบ้ริการ 
สภาพแวดลอ้มของการบริการ และกระบวนการบริการ 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปว่า ปัจจยัหลกัในการให้บริการ ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ จะประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หก้ารบริการ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และ
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 1.4.3  ปัจจัยด้านความเช่ือม่ันเกีย่วกบัคณุภาพหลกัการให้บริการ 
 แนวนโยบายแห่งรัฐไดก้าํหนดแนวทางในการทาํงานเพื่อสนองความตอ้งการ
ของประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการทาํงาน ซ่ึงจะเห็นได้จากพระราชบญัญติั
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ.2545 มาตรา 3/1 บญัญติัว่า “การบริหารราชการ  
ตอ้งเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความคุม้ค่า ในเชิง
ภารกิจแห่งรัฐ ความมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หน่วยงานท่ีไม่จาํเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหท้อ้งถ่ิน การกระจายอาํนาจการตดัสินใจ 
การอาํนวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนมีผูรั้บผิดชอบต่อผลของ
งาน และความรับผิดชอบของผูป้ฏิบติังาน” และพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 6  กาํหนดเป้าหมายการบริหารราชการ เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าใน
การให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกินจาํเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ ให้ทนัต่อสถานการณ์ 
ประชาชนไดรั้บการอาํนวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผล
การใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้น การพฒันาคุณภาพการบริการ จะเป็นเคร่ืองมือสาํคญัอยา่งหน่ึง
ที่สามารถนาํมาใชใ้นการบริหารงาน เพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่กาํหนดไว ้
การปฏิบติังานท่ีมีความยุติธรรมและน่าเช่ือถือ  เป็นการสร้างความเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการ ท่ีเน้นวาระแห่งชาติด้านจริยธรรม โดยความเช่ือมั่นเก่ียวกับคุณภาพหลักของการ
ใหบ้ริการ มี 6 ประการไดแ้ก่ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม 
หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่าโดยมีรายละเอียดการปฏิบติั เพื่อสร้างความเช่ือมัน่
เก่ียวกบัคุณภาพหลกัของการให้บริการในแต่ละหัวขอ้ ดงัน้ี (สาํนกังานสหกรณ์จงัหวดั สุราษฎร์ธานี 
2554: 14-18) 
  1. หลกันิติธรรม ระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการ
บา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ.2542 ไดจ้าํกดัความหมายของหลกันิติธรรมไวว้่า หมายถึง การตรา
กฎหมายท่ีถูกตอ้ง เป็นธรรม การบงัคบัการให้เป็นไปตามกฎหมาย การกาํหนดกฎ กติกาและการ
ปฏิบติัตามกฎ กติกา ท่ีตกลงกนัไวอ้ยา่งเคร่งครัด โดยคาํนึงถึงสิทธิ เสรีภาพ ความยติุธรรมของ
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สมาชิก ซ่ึงการพฒันาคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือมีมาตรฐาน
คุณภาพ นับไดว้่าเป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสหกรณ์จะตอ้งมีการพฒันาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเน่ือง  
เป็นการยกระดบัคุณภาพการให้บริการให้ดีข้ึนกว่าท่ีมาตรฐานกาํหนด  เพื่อให้สมาชิกสหกรณ์
ผูรั้บบริการ เกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังานการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ดว้ยมาตรฐาน
เดียวกนัและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั “หลกันิติธรรม” เพื่อการให้บริการต่อสมาชิกสหกรณ์ 
หมายถึง การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการต่างๆ ของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ ใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน-
หลงั ไม่ใหบ้ริการเป็นพิเศษกบัคนคุน้เคย  
  2. หลกัคุณธรรม ระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการ
บา้นเมืองและสงัคมท่ีดี พ.ศ.2542 ไดจ้าํกดัความหมายของหลกัคุณธรรมว่า หมายถึง หลกัปฏิบติัใน
การกระทาํในส่ิงท่ีถูกตอ้งดว้ยความซ่ือสัตย ์  จริงใจ  ยดึมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม บนพื้นฐานของ
ศีลธรรม จริยธรรม ภายใตร้ะเบียบ กฎเกณฑข์องสังคมและยงัประโยชน์กบัสังคมและประเทศชาติ 
ซ่ึงการพฒันาคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือมีมาตรฐานคุณภาพ 
เพื่อใหส้มาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังานการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์ดว้ยมาตรฐานเดียวกนัและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั “หลกัคุณธรรม” เพื่อการใหบ้ริการ
ต่อสมาชิกสหกรณ์ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ ให้การ  บริการสมาชิกโดยมีความโปร่งใส  
ไม่เรียกรับเงิน ไม่ทุจริต โดยคาํนึงถึงประโยชน์ของสมาชิกสหกรณ์เป็นหลกั 
  3. หลกัความโปร่งใส ระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบบริหาร
กิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ.2542 ไดจ้าํกดัความหมายของหลกัความโปร่งใส หมายถึง 
การสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของคนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการทาํงานขององคก์รทุก
วงการใหมี้ความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ซ่ึงการพฒันาคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ใหเ้ป็นไปตาม
มาตรฐาน หรือมีมาตรฐานคุณภาพ เพ่ือให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการ
ปฏิบติังาน การให้บริการของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ดว้ยมาตรฐานเดียวกนัและมีประสิทธิภาพ “หลกั
ความโปร่งใส” เพื่อการให้บริการต่อสมาชิกสหกรณ์ หมายถึง การที่ผูรั้บบริการจากสหกรณ์ 
ได้รับคาํช้ีแจง แก้ไขปัญหากรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบตัิงาน ไม่ถูกตอ้งเหมาะสม 
การปฏิบติังานอยา่งตรงไปตรงมา ไม่ขดัแยง้ระหวา่งประโยชน์ส่วนตนและส่วนรวม 
  4. หลักความมีส่วนร่วม ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ.2542 ไดจ้าํกดัความหมายของหลกัความมีส่วนร่วม 
หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนหรือบุคคลในองคก์รทุกระดบั ซ่ึงเป็นผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งหรือ
ไดรั้บผลกระทบ จากการบริหารงานหรือการดาํเนินการต่างๆ ของหน่วยงานของรัฐ ไดร่้วมรับรู้ 
ร่วมแสดงความคิดเห็น ร่วมตดัสินใจ รวมทั้งร่วมสนบัสนุน ติดตาม และตรวจสอบการปฏิบติัตาม 
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ส่ิงท่ีตนเองได้ร่วมตัดสินใจไป ซ่ึงการพฒันาคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ให้เป็นไปตาม
มาตรฐาน หรือมีมาตรฐานคุณภาพ นบัไดว้่าเป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสหกรณ์ จะตอ้งมีการพฒันาคุณภาพ
งานบริการอย่างต่อเน่ืองเป็นการยกระดบัคุณภาพการให้บริการให้ดีข้ึนกว่าท่ีมาตรฐานกาํหนด  
เพื่อใหส้มาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังานการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
สหกรณ์ดว้ยมาตรฐานเดียวกนัและมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั “หลกัความมีส่วนร่วม” หมายถึง   
การท่ีสมาชิกสหกรณ์สามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของสหกรณ์ไดส้ะดวก มีการรับฟังความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะ จากบุคคลภายนอกและนาํไปปรับปรุงการทาํงาน 
  5. หลักความรับผิดชอบ  ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ.2542 ไดจ้าํกดัความหมายของหลกัความรับผิดชอบ 
หมายถึง ความมุ่งมัน่และตั้งใจปฏิบติังานอย่างเตม็ความสามารถให้บรรลุความสาํเร็จ สอดคลอ้ง
ตามกฎ/ระเบียบของทางราชการหรือท่ีเก่ียวขอ้ง ปฏิบัติงานอย่างมีจิตสํานึกต่อหน้าท่ี สังคม 
ประชาชนและประเทศ โดยคาํนึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริการและส่วนรวมเป็นสําคญั รวมทั้ง
ยอมรับผลท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิบติังานดงักล่าว ทั้งท่ีเป็นผลดีและผลเสียหาย ตลอดจนพร้อมแสดง
ขอ้เทจ็จริงในการประกอบภารกิจต่อสาธารณชน สามารถช้ีแจงเหตุผลได ้ และพร้อมต่อการรับการ
ตรวจสอบจากสาธารณะ  ซ่ึงการพฒันาคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
หรือมีมาตรฐานคุณภาพ เพื่อให้สมาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังาน 
การให้บริการของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ “หลกัความรับผิดชอบ” หมายถึง การท่ีเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ 
มีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ไม่นาํเวลาทาํงานของสหกรณ์ ไปทาํธุระส่วนตวั 
  6. หลักความคุ้มค่า ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบบริหาร
กิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ.2542 ไดจ้าํกดัความหมายของหลกัความคุม้ค่า หมายถึง 
การบริหารจดัการและใชท้รัพยากรท่ีมีจาํกดัเพื่อให้เกิดประสูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงคใ์ห้คน
ไทยมีความประหยดั ใชข้องอยา่งคุม้ค่า สร้างสรรคสิ์นคา้และบริการท่ีมีคุณภาพสามารถแข่งขนัได้
ในเวทีโลก และรักษาพฒันาทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์ย ัง่ยืน การพฒันาคุณภาพงานบริการ
ของสหกรณ์ ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน หรือมีมาตรฐานคุณภาพ เพื่อใหส้มาชิกสหกรณ์ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจจากการปฏิบติังานการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์  “หลกัความคุม้ค่า” 
หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ฯ มีความรู้ ความสามารถเหมาะสมกบังานท่ีรับผิดชอบ  มีการใช้
เทคโนโลย ีและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทนัสมยัเพ่ือลดค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนในการใหบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปวา่ ผลสมัฤทธ์ิของงานบริการ จะทาํใหง้านมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุม้ค่าในการใหบ้ริการ ซ่ึงจาํเป็นตอ้งลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีไม่จาํเป็น มีความเท่า
เทียม ยติุธรรมในการใหบ้ริการ มีการปรับปรุงภารกิจใหท้นัต่อสถานการณ์ ทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บ
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การอาํนวยความสะดวก ผูว้ิจยัจึงไดเ้ห็นความสาํคญัของความเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภาพหลกัของการ
ใหบ้ริการ จึงไดใ้ชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัในคร้ังน้ี 
 1.5  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ   
 ปัจจุบนัองค์การต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนต่างให้ความสําคญัต่อความรู้สึกพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีจะได้รับจากองค์กรนั้นๆ จากแนวคิดท่ีว่าความรู้สึกพึงพอใจเป็นส่วนหน่ึง 
ที่เพิ่มประสิทธิภาพในสินคา้ และบริการ การท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพดงักล่าว ผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้ง
สร้างแรงจูงใจ ซ่ึงการสร้างแรงจูงใจให้ได้ผลดีนั้ น ผูบ้ริหารจะต้องมีความรู้ในทฤษฎีต่างๆ 
ที่ เก่ียวขอ้งกบัแรงจูงใจ เพื่อท่ีจะไดน้าํไปประยุกต์ใชใ้นการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ ซ่ึงมีผู ้
ศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีการจูงใจท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจหลายทฤษฎี (Kotler, 2012: 182 - 185) 
ท่ีสาํคญัไดแ้ก่ ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) ทฤษฎี
ความคาดหวงัของ วรูม(Victor Vroom’s Expectancy Theory) ทฤษฎีปัจจยัสองประการของเฮร์ซเบร์ก 
(Frederick Herzberg’s Two - Factors Theory)  

1.5.1  ทฤษฎแีรงจงูใจของมาสโลว์� (Hierarchy Needs Theory)   
 อบัราฮมั มาสโลว�์ (A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายว่า ทาํไมผูค้นจึง

ถูกผลกัดนั โดยความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ทาํไมคนหน่ึงจึงทุ�มเทเวลาและพลงังานอย่
�างมากเพ่ือให้�ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเอง แต่�อีกคนหน่ึงกลบัทาํส่ิงเหล่านั้น เพ่ือให้
ได�้รับการยกย�่องนบัถือจากผู�้อ่ืน คาํตอบของ มาสโลว�์ คือ ความต�้องการของมนุษย�์ 
จะถูกเรียงตามลาํดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงน�้อยท่ีสุด ทฤษฎีของ มาสโลว�์ ไดจ้ดัลาํดบั
ความต�้องการ ตามความสาํคญั คือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2540: 69) 
   1. ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) เป็�นความตอ้งการ
พื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
   2. ความต�้องการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็�นความต�้อง
การท่ีเหนือกว่�าความต�้องการเพื่อความอยู่�รอด เป็�นความต�้องการในด�้านความ
ปลอดภยัจากอนัตราย 
   3. ความต�้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นความต�้องการการ
ยอมรับจากเพื่อน  
   4.  ความต�้องการการยกย�่อง (Esteem Needs) เป็�นความต�้องการ
การยกย�่องส่วนตวั ความนบัถือและสถานะทางสงัคม  
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   5. ความต�้องการให้�ตนประสบความสาํเร็จ (Self-actualization 
Needs) ถือว่าเป็นความต�้องการสูงสุดของแต่�ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกส่ิงทุกอย�่างได้
สาํเร็จ  
 จะเห็นได้ว่าทฤษฎีของมาสโลว์ได้ช้ีให้เห็นความพยายามของบุคคลท่ีสร้�าง
ความพึงพอใจให้�กบัความต�้องการท่ีสาํคญัท่ีสุดเป็�นอนัดบัแรกก่�อน เม่ือความต�้อง
การนั้น ได�้รับความพึงพอใจ ความต�้องการนั้นกจ็ะหมดลง และเป็�นตวักระตุน้ให�้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้�กบัความต�้องการที่สาํคญัที่สุดลาํดบัต่อไป ตวัอย่�าง เช่น 
คนท่ีอดอยาก (ความต�้องการทางกาย) จะไม่�สนใจต่�องานศิลปะช้ินล่�าสุด (ความต�้อง
การสูงสุด) หรือไม่�ต�้องการการยกยอ่งจากผู�้อ่ืน หรือไม่�ต�้องการแม�้แต่�อากาศท่ี
บริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่�เม่ือความต�้องการแต่�ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแล�้วก็จะมี
ความต�้องการในขั้นลาํดบัต่�อไป 

1.5.2  ทฤษฎคีวามคาดหวัง (Expectancy Theory)  
 ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม (Victor Vroom) ไดเ้สนอรูปแบบของความ

คาดหวงั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษย ์โดยวรูม มีความเห็นวา่
ลูกคา้จะเกิดความพอใจได ้ต่อเม่ือเขาไดป้ระเมินแลว้ว่า การบริการนั้นๆ จะนาํผลตอบแทนมาให ้
ซ่ึงลูกคา้ไดมี้การตดัสินใจล่วงหนา้แลว้วา่ คุณค่าของการบริการจากส่ิงท่ีไดรั้บ เช่น ความกระตือรือร้น
ในการบริการ การให้คาํปรึกษาแนะนาํท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือบริการ
ทนัสมยั ความมีช่ือเสียงของสถาบนัท่ีใหบ้ริการ ลูกคา้จึงเลือกเอาการบริการท่ีนาํเอาผลลพัธ์เหล่าน้ี
มาให้ และในขั้นสุดทา้ยเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่างๆ ลูกคา้จะมีความรู้สึกพอใจ
เกิดข้ึน ซ่ึงทศันะของแนวคิดน้ีอยู่ท่ีผล (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Violence) และความ
คาดหวัง (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหวังจะคาดคะเนว่า โดยทั่วไปลูกค้าแต่ละคนจะแสดง
พฤติกรรม ก็ต่อเม่ือเขามองเห็นโอกาสความน่าจะเป็นไปได ้(Probability) ค่อนขา้งเด่นชดั หากความ
พึงพอใจของเขาเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ เขาก็จะใชบ้ริการนั้นตลอดเพราะเป็นผลลพัธ์ท่ีเขา
ปรารถนา ซ่ึงหมายความวา่   ความพึงพอใจเกิดก่อนการบริการ จึงสามารถเป็นเหตุของการนาํไปสู่การ
มาใชบ้ริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากแรงผลกัดนั ซ่ึงส่วนหน่ึงเกิดจากความตอ้งการ และอีก
ส่วนหน่ึงเกิดจากความคาดหมายท่ีจะไดรั้บจากส่ิงท่ี จูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลพัธ์ท่ีได้จากการ
บริการท่ีมีคุณภาพ จะมีความสาํคญัและจะเป็นตวัทาํใหเ้กิดพฤติกรรมได ้ข้ึนอยูก่บัความพอใจต่อการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ (จิตตินนัท ์เตชะคุปต ์ 2554: 29 – 35) 

1.5.3  ทฤษฎปัีจจัยสองประการ (Two - Factors Theory)  
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 ทฤษฎีปัจจยัสองประการ เป็นทฤษฎีท่ีเฮิร์ซเบอร์ก (Frederick K. Herzberg, 
1969 ; อา้งถึงใน รังสรรค ์ประเสริฐศรี 2549:242) ไดศึ้กษาทาํการวิจยัเก่ียวกบัแรงจูงใจในการ
ทาํงานของบุคคล เขาไดศึ้กษาถึงความตอ้งการของคนในองคก์าร หรือการจูงใจจากการทาํงานโดย
เฉพาะเจาะจง โดยศึกษาว่าคนเราตอ้งการอะไรจากงานคาํตอบก็คือ บุคคลตอ้งการความสุขจากการ
ทาํงาน ซ่ึงสรุปไดว้า่ ความสุขจากการทาํงานนั้น เกิดมาจากความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในงานท่ี
ทาํ โดยความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจในงานท่ีทาํนั้น ไม่ไดม้าจากกลุ่มเดียวกนั แต่มีสาเหตุ
มาจากปัจจยัสองกลุ่ม คือ ปัจจยัจูงใจ (Motivational Factors) และปัจจยัคํ้าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ 
(Maintenance or Hygiene Factors) 
 1.  ปัจจยัจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโดยตรง เพื่อจูง
ใจใหค้นชอบและรักงานท่ีปฏิบติัเป็นตวักระตุน้ ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจใหแ้ก่บุคคลในองคก์ารให้
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพราะเป็นปัจจยัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ภายในของบุคคลไดด้ว้ย อนัไดแ้ก่ 
 1.1 ความสาํเร็จในงานท่ีทาํของบุคคล (Achievement) หมายถึงการท่ีบุคคล
สามารถทาํงานไดเ้สร็จส้ิน และประสบความสาํเร็จอยา่งดี เป็นความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ 
การรู้จกัป้องกนัปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือผลงานสําเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปล้ืมใน
ผลสาํเร็จของงานนั้นๆ 
 1.2 การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) หมายถึง การไดรั้บการยอมรับ
นบัถือไม่ว่าจากผูบ้งัคบับญัชา จากเพื่อน จากผูม้าขอรับคาํปรึกษาหรือ จากบุคคลในหน่วยงาน 
การยอมรับน้ีอาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้กาํลงัใจ หรือการ
แสดงออกอ่ืนใดท่ีก่อให้เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เม่ือไดท้าํงานอย่างหน่ึงอย่างใด
บรรลุผลสาํเร็จ การยอมรับนบัถือจะแฝงอยูก่บัความสาํเร็จในงานดว้ย 
 1.3 ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั (The Work Itself) หมายถึงงานท่ีน่าสนใจ งานท่ี
ตอ้งอาศยัความคิดริเร่ิมสร้างสรรคท์า้ทายให้ลงมือทาํ หรือเป็นงานท่ีมีลกัษณะสามารถกระทาํได้
ตั้งแต่ตน้จนจบโดยลาํพงัแต่ผูเ้ดียว 
 1.4 ความรับผดิชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการ
ไดรั้บมอบหมาย ให้รับผิดชอบงานใหม่ๆ และมีอาํนาจในการรับผิดชอบไดอ้ย่างเต็มท่ีไม่มีการ
ตรวจ หรือควบคุมอยา่งใกลชิ้ด 
 1.5 ความกา้วหนา้ (Advancement) หมายถึง ไดรั้บเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่งให้
สูงข้ึนของบุคคลในองคก์าร การมีโอกาสไดศึ้กษาเพื่อหาความรู้เพิ่มหรือไดรั้บการฝึกอบรม 
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 2.  ปัจจยัคํ้าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง 
ปัจจยัท่ีจะคํ้าจุนใหแ้รงจูงใจ ในการทาํงานของบุคคลมีอยูต่ลอดเวลา ถา้ไม่มีหรือมีในลกัษณะท่ีไม่
สอดคลอ้งกบับุคคลในองคก์ารบุคคลในองคก์ารจะเกิดความไม่ชอบงานข้ึน และเป็นปัจจยัท่ีมาจาก
ภายนอกตวับุคคล ปัจจยัเหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
 2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเล่ือนขั้นเงินเดือนในหน่วยงาน
นั้นๆ เป็นท่ีพอใจของบุคลากรท่ีทาํงาน 
 2.2 โอกาสไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง 
การท่ีบุคคลไดรั้บการแต่งตั้งเล่ือนตาํแหน่งภายในหน่วยงานแลว้ ยงัหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคล
สามารถไดรั้บ ความกา้วหนา้ในทกัษะวิชาชีพดว้ย 
 2.3 ความสัมพนัธ์กับผูบ้งัคบับญัชาผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและเพ่ือนร่วมงาน 
(Interpersonal Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดต่อไม่วา่จะเป็นกิริยาหรือ
วาจา ท่ีแสดงถึงความสมัพนัธ์อนัดีต่อกนั สามารถทาํงานร่วมกนั มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัอยา่งดี 
 2.4 สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นท่ียอมรับนบัถือของ
สงัคมท่ีมีเกียรติและศกัด์ิศรี 
 2.5 นโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) หมายถึง
การจดัการและการบริหารขององคก์าร การติดต่อส่ือสารภายในองคก์าร 
 2.6 สภาพการทาํงาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพของ
งาน เช่น แสง เสียง อากาศ ชัว่โมงการทาํงาน รวมทั้งลกัษณะของส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ เช่น อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
 2.7 ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personal life) ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อนัเป็นผลท่ี
ไดรั้บจากงานในหนา้ท่ี เช่น การท่ีบุคคลถูกยา้ยไปทาํงานในท่ีแห่งใหม่ ซ่ึงห่างไกลจากครอบครัว 
ทาํใหไ้ม่มีความสุข และไม่พอใจกบัการทาํงานในท่ีแห่งใหม่ 
 2.8 ความมัน่คงในการทาํงาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
ความมัน่คง ในการทาํงาน ความยัง่ยนืของอาชีพ หรือความมัน่คงขององคก์าร 
 2.9 วิธีการปกครองบงัคบับญัชา (Supervision-Technical) หมายถึง ความสามารถ
ของผูบ้งัคบับญัชาในการทาํงาน หรือความยติุธรรมในการบริหาร 
 นอกจากน้ี เฮิร์ซเบอร์ก ยงัไดอ้ธิบายเพิ่มเติมอีกว่า องคป์ระกอบทางดา้นการจูงใจ
จะตอ้งมีค่าเป็นบวกเท่านั้น จึงจะทาํใหบุ้คคลมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานข้ึนมาได ้แต่ถา้หาก
วา่มีค่าเป็นลบ จะทาํใหบุ้คคลไม่พึงพอใจในงาน ส่วนองคป์ระกอบทางดา้นการคํ้าจุน ถา้หากวา่มีค่า
เป็นลบ บุคคลจะไม่มีความรู้สึก ไม่พึงพอใจในงานแต่อยา่งใดเน่ืองจากองคป์ระกอบทางดา้นปัจจยั



30 

น้ี มีหนา้ท่ีค ํ้าจุนหรือบาํรุงรักษาบุคคลใหมี้ความพึงพอใจในงานอยูแ่ลว้ สรุปไดว้่า ปัจจยัทั้งสองน้ี 
ควรจะตอ้งมีในทางบวก จึงจะทาํใหค้วามพึงพอใจ  ในการทาํงานของบุคคลเพ่ิมข้ึน  

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัความพึงพอใจ จะเห็นไดว้่า ความพึง
พอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผนัแปรไปตาม
ปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์  ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะ
ไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการ
ตอบสนองอย่างถูกตอ้ง บุคคลนั้นก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ย่างทนัทีทนัใด 
นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยไดข้ึ้นอยู่กบัความ
แตกต่างของการประเมินในส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้   
 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1  ความหมายของการบริการ  
 มณฑา แสงทอง (2548 : 9) ใหค้วามหมายว่า การบริการ คือ การปฏิบติัเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการ และความพึงพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้
และผลท่ีตามมา ตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการนั้นๆ      

 จาํรอง เงินดี (2545 : 266) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
การบริการเกิดข้ึนจากการปฏิบติัของผูข้ายบริการ ฉะนั้นคุณภาพของการบริการจะเป็นอยา่งไร จึง
ข้ึนอยู่กบัการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการ ในบางคร้ังบริการเป็นเพียงความคิด (Idea) วตัถุดิบของการ
บริการประเภทน้ี คือ ความคิดดี (Good idea) ความคิดท่ีดีหลายๆ คนคิดไม่ถึง ยงัมีอีกมากเม่ือเกิด
ความคิดท่ีดีข้ึนแลว้ บางคร้ังจาํเป็นตอ้งใส่ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความรู้ ความชาํนาญทางเทคนิคเขา้ไป
เพื่อใหค้วามคิดนั้นเป็นผลออกมา 

 ราชบณัฑิตยสถาน (2542 : 607) ให�้ความหมายของการบริการไวว้่�า หมายถึง การ
ปฏิบติั รับใช�้การให�้ความสะดวกต่�างๆ เช่น ให�้บริการ ใช�้บริการ 

 เลฮติ์เนน  พาราสุรามนั และ แบร์ร่ี (Lehtinen, Parasuraman and Barry, อา้งถึงใน 
รัชยา กุลวานิชไชยนนัท ์ 2550: 69) ไดอ้ธิบายว่า การบริการคือกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมหลาย
อย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรือวสัดุอุปกรณ์อย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงทาํให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญัต่างๆ เหล่าน้ี คือ  
  1.  ความเช่ือถือได ้ประกอบดว้ย 
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 1.1 ความสมํ่าเสมอ 
 1.2 ความพึ่งพาได ้
  2.  การตอบสนอง ประกอบดว้ย 
 2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
 2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
 2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
 2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  3.  ความสามารถ ประกอบดว้ย 
 3.1 ความสามารถในการใหบ้ริการ 
 3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
 3.3 ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีใหบ้ริการ 
  4.  การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย 
 4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้น
เกินไป 
 4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
 4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
 4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
  5.  ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย 
 5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 5.2 การตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
 5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
  6.  การส่ือสาร ประกอบดว้ย 
 6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
 6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  7.  ความซ่ือสตัย ์คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
  8.  ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
  9.  ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย 
 9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
 9.2 การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
 9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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  10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
 10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับใหบ้ริการ 
 10.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2012: 71) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ 
ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดส่้งผลของ
ความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมกบัสินคา้ท่ีมีตวัตนกไ็ด ้

จากความหมายของการบริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การดาํเนินการ
ใดๆ ท่ีเอ้ืออาํนวยประโยชน์ต่อผูอ่ื้น และเป็นไปเพื่อสร้างส่ิงท่ีพึงประสงคต่์อผูรั้บบริการให้เกิด
ความพึงพอใจ และมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ 

2.2  ความสําคญัของการบริการ   
 นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามสาํคญัของการบริการ ดงัน้ี 

 ยาเบ็น เรืองจรูญศรี (2555) กล่าวว่า การบริการท่ีดีย่อมมีผลดีต่อการปฏิบติังาน 
ความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน 
การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะทาํให้ชนะใจผูรั้บบริการหลกั
พื้นฐานของการบริการคือ 1) ทาํให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ 2) อย่าให้ผูรั้บบริการอยู่นานเกินไป 
3) อยา่ทาํผิดพลาดจนผูรั้บบริการเดือดร้อน 4) สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการ 5) ทาํให้ผูรั้บบริการ
เกิดความคุน้เคย และ 6) เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2553: 74-76) กล่าวว่าการบริการ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ
ในการดาํเนินการ อย่างใดอย�างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอื่นให้ได�้รับความสุขและความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการ
กระทาํนั้น มีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่�สามารถจบัต�้องได�้ ไม่�สามารถครอบครองเป็
�นเจา้ของในรูปธรรม และไม่�จาํเป็�นต�้องรวมอย�ูกบัสินค�้าหรือผลิตภณัฑ�์อ่ืนๆ 
ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี เป่ี��ยมดว้ยความปรารถนาดีช่�วยเหลือเก้ือกลู ให้
�ความสะดวกรวดเร็ว ให�้ความเป็�นธรรม และความเสมอภาค การบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ใน
งานด้�านต่�างๆ เพราะการบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็�
นประโยชน์ต่�อผู�้อ่ืน ไม่�มีการดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากการบริการ ทั้งในภาคราชการและ
ภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ�์ใดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู�่ด�้วยเสมอ  ยิง่
ธุรกิจบริการตวับริการคือสินค�้า การจะประสบความสาํเร็จได�้ตอ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจจะอยู�่
ไดต้อ้งทาํให้�เกิดการรักษาลูกค�้าเดิม และเพ่ิมลูกค�้าใหม่�ๆ ตามมา การบริการท่ีดีจะช่วย
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ใหกิ้จการประสบความสาํเร็จในท่ีสุด ดงันั้นความสาํคญัของการบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น 
ดงัน้ี  
 1.  ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ   
 1.1  ความสาํคัญต่อการปฏิบัติงานบริหาร บุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการเป็นผูท่ี้มี
บทบาทสาํคญัอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ
ส่วนหน้าเน่ืองจากเป็นบุคคล  ท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการหรือลูกคา้โดยตรง เร่ิมตั้งแต่การ
ตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่การอาํลาบุคคลนั้นเม่ือบริการต่างๆ ส้ินสุดลง การทาํความเขา้ใจ
เก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานบริการตระหนักถึง การปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการด้วย
จิตสาํนึกของการใหบ้ริการ (Service Mind) อยา่งเตม็เป่ียม และรู้จกัเรียนรู้  การพฒันาศกัยภาพอนั
นาํไปสู่การเป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ ดงัน้ี 
 1.1.1 ทาํให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้ง โดยมุ่งเนน้ท่ีตวั
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการบริการ ดว้ยการกระทาํเพื่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้และทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการพึงพอใจเป็นสาํคญั 
 1.1.2 ทาํใหเ้ขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 
 1.1.3 ทาํให้ตระหนกัถึงบทบาท และพฤติกรรมของการบริการท่ีผูป้ฏิบติังาน
บริการพึงปฏิบติั ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ของการบริการ โดยเฉพาะจะตอ้งคาํนึงถึงบุคลิกภาพ 
และการแสดงออกดว้ยไมตรีจิต ท่ีสามารถทาํใหผู้รั้บบริการประทบัใจ และติดใจมาใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ืองจนกลายเป็นลูกคา้ประจาํ 
 1.1.4 ทาํใหรู้้จกัวิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และคุณลกัษณะของการ
บริการท่ีสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าซ่ึงเกิดข้ึนตลอดเวลา 
และจาํเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหาเพ่ือมิใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บ 
 1.2  ความสาํคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการท่ี
ผลิตสินคา้และบริการต่างกต็ระหนกัถึงความสาํคญัของการบริการมากข้ึน และหนัมาใหบ้ริการเป็น
กลยทุธ์การแข่งขนัทางการตลาดท่ีนบัวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบั
การบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการดาํเนินการบริการดว้ย
คุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 
 1.2.1 ทาํใหต้ระหนกัถึงความสาํคญัของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก และ
รู้จกัสาํรวจความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้ และบริการต่างๆ เพื่อนาํ
ขอ้มูลมาใชว้างแผนและการปรับปรุงการดาํเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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 1.2.2 การทาํให้เห็นความสาํคญัของบุคลากร หรือปฏิบติังานบริการซ่ึงมีบทบาท
สาํคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มาเป็นลูกคา้ประจาํขององคก์ร ดว้ยการสนบัสนุน และเพิ่มขีดความสามารถ
ในการพฒันาศกัยภาพในการบริการอยา่งทัว่ถึงทั้งในดา้นความรู้และทกัษะการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 1.2.3 ทาํใหเ้ขา้ใจกลยทุธ์การบริการต่างๆ ท่ีสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ี
มีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการบริการท่ี
ประทบัใจการบริหารองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพและการใชเ้ทคโนโลยกีารบริการท่ีทนัสมยั 
 1.2.4 ทาํใหส้ามารถวิเคราะห์ปัญหาขอ้บกพร่อง และแนวโนม้ของการบริการ  
เพื่อการปรับปรุงแกไ้ข และกาํหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้
 2.  ความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ ถึงแมธุ้รกิจบริการจะใหค้วามสาํคญัอยา่งมากกบัลูกคา้
หรือ ผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่างๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุด แก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จาํเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไป
ไดข้องการใชบ้ริการท่ีเหมาะสมดว้ยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการ จะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการ
เขา้ใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จาํกดัของ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
 2.1  ทาํให้เกิดการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการ ว่าเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้ง
พบกบัคนจาํนวนมากและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอดเวลา 
อนัส่งผลให้การบริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลา
เดียวกนัได ้ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจาํเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะ
ของงานบริการต่างๆ 
 2.2  ทาํให้ตระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องตวัผูใ้ชบ้ริการ ในฐานะท่ีผูท่ี้
แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทท่ีดี และใชค้าํพูดท่ีชดัเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความ
ตอ้งการการบริการเม่ือผูใ้ห้บริการเขา้ใจ และเสนอการบริการท่ีถูกใจแก่ผูรั้บบริการ ก็จะทาํให้เกิด
ความรู้สึกและทศันคดีท่ีดีต่อการบริการ 

 สมิต สัชฌุกร (2546: 14 – 15) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ 
เพราะบริการ คือการให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการ
ดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑใ์ดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ยเสมอ การพิจารณาความสาํคญัของการบริการอาจ
พิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร และ 2) ถา้บริการไม่ดีจะเสียผล
อยา่งไร 
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บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกทั้ง
ต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
1) มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 2) มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 3) มีความระลึกถึงและ
ยนิดีมาขอรับบริการอีก 4) มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน 5) มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะนาํให้
มาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 6) มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ และ 7) มีการพดูถึงผูใ้ห้บริการและ
หน่วยงานในทางท่ีดี 
  บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงาน  
ท่ีให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 1) มีความรังเกียจตวัผู ้
ใหบ้ริการ 2) มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 3) มีความผดิหวงั และไม่มาใชบ้ริการอีก 
4) ไม่มีความประทบัใจ 5) การบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นด้วยการไม่แนะนําให้มาใช้บริการอีก และ 
6) มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการในทางท่ีไม่ดี        

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปวา่ การบริการท่ีดีจะช่วยใหกิ้จการประสบความสาํเร็จ 
การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติท่ีดี ไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกท่ีดี ทั้งต่อตวัผู ้
ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพตอ้งอาศยั
เทคนิค กลยทุธ์ และทกัษะท่ีจะทาํใหช้นะใจผูรั้บบริการ   

2.3  ลกัษณะของการบริการ   
 ลกัษณะการบริการท่ีดี คือการกระทาํท่ีทาํดว้ยความเต็มใจ ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
เท่าเทียมกนั และทาํให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงเป็นลกัษณะพื้นฐานของการบริการ และยงัมีอีกหลาย
ส่ิงหลายอยา่งท่ีอาจช่วยส่งเสริมให้เกิดการบริการท่ีดีไดย้ิ่งๆข้ึนอีก  ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของการ
บริการ ไวด้งัน้ี 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 12-14) อธิบายวา่การบริการจะมีลกัษณะ ดงัน้ี  
  1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มี
ตวัตนเหมือนกบัสินคา้อ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถทดลองใช้ไดก่้อนท่ีจะ
ตดัสินใจซ้ือ ดังนั้นการตดัสินใจใช้บริการจึงข้ึนอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คาํบอกเล่า และ
ประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นสาํคญั 
 2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและ
ลกัษณะของการบริการข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่
คงท่ี อนัเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมาย ในหน่วยงาน
หน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการแต่ละคนกใ็หบ้ริการไม่เหมือนกนั 
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 3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability) ในการบริการใดๆ 
ก็ตามหากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง หรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ีกาํหนด 
กจ็ะทาํใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 
 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – Ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการ และผูรั้บบริการในช่วง
ระยะเวลาหน่ึงๆ และสถานท่ีหน่ึงๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้นๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้นๆ 
ไม่เอ้ืออาํนวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการกไ็ม่สามารถนาํการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้ 
 5. การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมา
พร้อมกับความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจาํกดั และเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์ และ
ความรู้สึกต่างๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ 
“คน” ไดดี้ท่ีสุดกคื็อ “คน” นัน่เอง 
 6. คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ ตวัอย่างเช่น 
เมื่อเราไปพกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ 
นอกจากจะตอ้งพิจารณาท่ีการบริการของพนกังานโรงแรมแลว้ เรามกัจะพิจารณาท่ีองคป์ระกอบ
ทางกายภาพประกอบดว้ย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศทาํงานดี
หรือไม่ โทรทศัน์มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นตน้ หากการบริการ
อ่ืนๆ ของโรงแรมดี เช่น พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว แต่ท่ีนอน
ภายในห้องพกันอนไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบทาง
กายภาพเหล่าน้ีก็จะลดระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกันขา้ม 
หากองคป์ระกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืนๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริม
ระดบัคุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
 7. การบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัทาํให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 27-29) ไดก้ล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 4 
ประการดว้ยกนั ดงัน้ี  

1. ความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และสัมผสั
ไม่ได ้(Abstract) โดยใชป้ระสาทสมัผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถ
แบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้เช่น หากจะซ้ือนํ้ าหอม ผูซ้ื้อย่อมจบัขวดนํ้ าหอมมาทดลองฉีดได ้
ดมกล่ินได ้หรือซ้ือเป็นขวดได ้
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ผูใ้ห้บริการท่ีดีจะตอ้งเขา้ใจเร่ืองความไม่มีตวัตนของการบริการ และนาํมา
ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการ เช่น จะตอ้งตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม สะอาด และนาํมาใช้บริการ 
เพื่อใหป้ระชาชนซ่ึงเป็นผูรั้บบริการไดรั้บรู้วา่การบริการกน่็าจะดีเหมือนการตกแต่งสถานท่ี 

2. ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ (Inseparability) 
ในช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยู่พร้อมกนั ณ 
สถานท่ีท่ีให้บริการในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั ส่วนกรณีการปรึกษา
ปัญหาทางจิตและปัญหากฎหมายทางโทรศพัท์ แมผู้ใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จะอยู่กันคนละ
สถานท่ี แต่ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัได ้ ในช่วงเวลาท่ีให้บริการนั้น ในลกัษณะขอ้น้ีผู ้
ให้บริการท่ีดีจะตอ้งทาํให้ประชาชนซ่ึงเป็นผูรั้บบริการมาพบกันให้ได้ไม่ว่าจะเป็นการตั้ งจุด
ให้บริการท่ีสะดวกท่ีผูรั้บบริการจะมาใชบ้ริการ เช่น การตั้งธนาคารขนาดเล็กในซูเปอร์มาร์เก็ต 
การตั้งเคร่ืองเอทีเอม็ในบริเวณศูนยก์ารคา้ โรงภาพยนตร์ การใหบ้ริการศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ตลอด 24 
ชัว่โมง เป็นตน้ 

3. การเกบ็รักษาไม่ได้ (Perish ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการ
เป็นสาํคญั ดงันั้นหากไม่มีประชาชนมาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง เจา้หนา้ท่ี หรือพนกังานท่ี
ให้บริการก็จะว่างงาน (Idle) เกิดการสูญเสียค่าใช้จ่ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ไม่
ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ดๆ 

4. ความต้องการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของ
ประชาชน   ข้ึนลงอยู่เสมอ การให้บริการนั้นจาํนวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือน้อยต่างกนั 
ข้ึนกบัช่วงเวลา ในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของ
ธนาคารช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากกว่าช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้
ฝากถอนเงินมากกว่าช่วงวนัอ่ืนๆ ในสัปดาห์ ช่วงปลายเดือนท่ีเงินเดือนพนกังานบริษทัออกเคร่ือง
เอทีเอ็มจะตอ้งมีปริมาณเงินสดมากกว่าช่วงอ่ืนๆ ของเดือน จะเห็นไดว้่าการบริการนั้นจะแตกต่าง
จากสินคา้หลายประเภท เช่น ปริมาณการบริโภคนํ้าตาล ยอ่มไม่แตกต่างกนัมากนกัในแต่ละวนั 
 สมิต สัชฌุกร (2546) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะของการบริการที่เป็นเลิศ 
โดยยึดผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางท่ีองคก์รธุรกิจบริการควรยึดถือไวเ้ป็นหลกัในการปฏิบติั 5 ขอ้ 
ไดแ้ก่ 1) ให้บริการสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2) ให้บริการซ่ึงทาํให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 3) ใหบ้ริการโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น 4) ใหบ้ริการตามความ
เหมาะสมแก่สถานการณ์ และ 5) ใหบ้ริการโดยไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปว่า ลกัษณะการบริการท่ีเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไปจะ
ประกอบดว้ย ความไม่มีตวัตน ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ การเก็บ
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รักษาไม่ได ้และความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน โดยจะตอ้งทาํดว้ยความเต็มใจ ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
เท่าเทียมกนั และทาํให้เกิดความพึงพอใจ นอกจากน้ีส่ิงท่ีอาจช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการท่ีดีไดย้ิ่งๆ ข้ึน 
เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ ความสุภาพน่ารักและความเอาใจใส่ติดตามเร่ืองการช่วย
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสตัยสุ์จริต การใหค้าํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์ เป็นตน้  

 2.4  เจตคติในการบริการ 
 เจตคติในการบริการเป็นเร่ืองสาํคญั เพราะจะนาํมาซ่ึงการจดัการระบบการบริการ
ไดอ้ย่างถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากเจตคติ เป็นตวัการสาํคญัท่ีชกัจูงผูบ้ริโภคเขา้สู่ระบบ
การบริการ ความสําคญัของเจตคติในการบริการสามารถแยกออกไดเ้ป็น 2 ประเด็นหลกั ดงัน้ี 
(Kolter, 2012: 588)  
  1.  ความสาํคญัของเจตคติต่อผูใ้หบ้ริการ 
 1.1 เป็นตวับ่งบอกความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
 1.2 ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดและการเลือกส่วนตลาดท่ีเป็นตลาดเป้าหมาย 
 1.3 เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ 

2.  ความสาํคญัของเจตคติต่อผูรั้บบริการ 
 2.1 เป็นตวัผลกัดนัความตอ้งการใหมี้การแสดงออก 
 2.2 ช่วยกาํหนดการตดัสินใจซ้ือบริการของบุคคล 

 อรรจน์  สีหะอาํไพ (2546: 18) อธิบายว่าองคป์ระกอบของเจตคติในการบริการจะ
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

 1. องคป์ระกอบทางความคิด (Cognitive Component) เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การรับรู้ข่าวสาร ขอ้มูล ความเช่ือและความคิดเห็นเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ ท่ีบุคคลไดม้าจากประสบการณ์
การเรียนรู้ทั้งทางตรงและทางออ้ม 

 2. องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective Component) เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การแสดงความรู้สึก และอารมณ์ของบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเรียนรู้ และความเขา้ใจต่อส่ิง
ต่างๆ อนัเป็นผลเน่ืองมาจากการท่ีบุคคลประเมินค่าส่ิงต่างๆ และเกิดความรู้สึกในทางบวกหรือทาง
ลบออกมา 

 3. องคป์ระกอบดา้นความโน้มเอียงของพฤติกรรม (Behavior Component) 
เป็นองคป์ระกอบที่เกี่ยวขอ้งกบัความโน้มเอียง ที่บุคคลจะประพฤติปฏิบตัิตนตอบสนองส่ิง
ต่างๆ ไปในทางใดทางหน่ึง คือ เม่ือบุคคลมีความรู้เชิงประเมินค่า และมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ
ต่อส่ิงต่างๆ แลว้ ผลท่ีตามมาคือความพร้อม  ท่ีจะกระทาํหรือปฏิบติัตอบสนองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ี
สอดคลอ้งกบัความเช่ือความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงนั้น 
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 รายละเอียดองคป์ระกอบของเจตคติในการบริการ ดงัภาพท่ี 2.1  

 
 
 
 
 
 
 
    
 
 

ภาพท่ี 2.1 องคป์ระกอบของเจตคติในการบริการ (อรรจน์  สีหะอาํไพ 2546:18) 
 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า เจตคติในการบริการเป็นเร่ืองสําคญั เป็นส่ิงท่ีจะ
นาํมาซ่ึงการจดัการระบบการบริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ ความสาํคญัของเจตคติใน
การบริการสามารถแยกออกไดเ้ป็น 2 ประเด็นหลกั คือ 1) ความสาํคญัของเจตคติต่อผูใ้ห้บริการ 
และ 2) ความสาํคญัของเจตคติต่อผูรั้บบริการ 
 2.5  วตัถุประสงค์และเป้าหมายของการบริการ   
 วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการบริการ เปรียบเสมือนกระจกเงาท่ีผูใ้ห้บริการ
ตอ้งมีความตระหนกั โดยการนาํมาประมวล ประยกุตใ์ช ้เพื่อทาํให้การบริการมีประสิทธิภาพ และ
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ช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการท่ีดีได้ยิ่งๆ ข้ึนอีก ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงวตัถุประสงค์และเป้าหมายของการ
บริการ ดงัน้ี 

 วรเดช จนัทรศร (2550: 49) ไดใ้ห้แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการว่า
เป็นส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการ
ให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อ
ปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขา
มีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของการใหบ้ริการซ่ึงการบริการ
ท่ีประสบความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติัสาํคญัต่างๆ เหล่าน้ี คือ  1) ความเช่ือถือได ้
อนัประกอบดว้ย ความสมํ่าเสมอ ความพ่ึงพาได ้2) การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะ
ให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง ปฏิบติัต่อ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 3) ความสามารถ ประกอบดว้ย ความสามารถในการใหบ้ริการ ความสามารถ
ในการส่ือสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 4) การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย 
ผูใ้ช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป 
ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ี
ท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 5) ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ยการแสดงความสุภาพต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสมผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 6) การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการ
ส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการมีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 7) ความซ่ือสัตย ์
คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ 8) ความมัน่คง ประกอบดว้ยความปลอดภยัทาง
กายภาพ เช่นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 9) ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้าํแนะนาํ
และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และ 10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ให้พร้อมสําหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวย
ความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็น
แนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

 มิลเลต็ (John D. Millet, อา้งถึงใน คงพชัร์  ไขรัศมี 2549: 23-31) กล่าวว่า เป้าหมาย
สําคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการให้แก่ผูรั้บบริการโดยมีหลกัการ 
ดงัน้ี 
  1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยติุธรรมในการ
ใหบ้ริการท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นการไดรั้บการบริการตอ้งไม่มีการเลือกปฏิบติั 
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  2. การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้ง
มองวา่ตอ้งตรงเวลาและมีผลงาน ทาํใหป้ระสิทธิภาพเกิดข้ึน 
  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึงการใหบ้ริการท่ีมีจาํนวน
และสถานท่ีท่ีเหมาะสม 
  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ี
เป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นประจาํและต่อเน่ือง 
  5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถท่ีจะทาํ
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ฮอฟแมนและเบทสัน (Hoffman and Bateson, 2006: 378) ไดส้รุปเก่ียวกบัการ
บริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของผูม้า
รับบริการโดยตอ้งสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบหลกัคือ ตอ้งรับ
ฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง ใหบ้ริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจ บริการท่ีเป็นไปตามท่ี
ใหส้ญัญาหรือตามท่ีเสนอไว ้รูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลายจะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการหลกัท่ี
มีอยูเ่ดิม  การใหบ้ริการตอ้งมีการปรับปรุงไดดี้ข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผูรั้บบริการ 
ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอให้มีการวิจยัเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี และรูปแบบการบริการ 
ตอ้งมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดบัเป็นผูน้าํในบริการนั้นๆ ดงันั้น การให้บริการจึงควรคาํนึงถึง
หลกัการสาํคญั ดงัน้ี คือ 1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์หรือบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้นๆ ดว้ย 2) หลกัความ
สมํ่าเสมอ กล่าวคือการใหบ้ริการนั้นจะตอ้งดาํเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ ไม่ใช่ทาํๆ หยดุๆ 
ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน  3) หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้น
จะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลใด
หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อย่างเห็นไดช้ดัเจน  4) หลกัความประหยดั 
กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการให้บริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะไดรั้บ และ  5) หลกั
ความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่การ
ใหบ้ริการ หรือผูม้าใชบ้ริการไม่มากจนเกินไป 
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  ซีทอล และ แบร์ร่ี (Zeithal and Barry, อา้งถึงใน นงนุช  อุณอนนัต ์2546: 32) 
กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีประสบความสาํเร็จ ตอ้งประกอบดว้ยส่ิงเหล่าน้ี คือ 
 1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
 2. การตอบสนอง (Responsive) 
 3. ความสามารถ (Competence)  
 4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
 5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) 
 6. การส่ือสาร (Communication) 
 7. ความซ่ือสตัย ์(Credibility) 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า การให้บริการเพื่อให้บรรลุถึงวตัถุประสงค์
และเป้าหมายของการบริการนั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งยึดถือลูกคา้เป็นหลกั พนักงานผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งทาํให้ดีท่ีสุด เพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจและกลบัมาเพ่ือใช้ซํ้ า การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการในการดาํเนินการอย่�างใดอย่�างหน่ึงของบุคคลหรือองค�์กร เพื่อตอบสนอง
ความต�้องการของบุคคลอ่ืนให้ได�้รับความสุข และความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจ
จากการกระทาํนั้น มีลกัษณะเฉพาะตวัไม่�สามารถจบัต�้อง ครอบครอง เป็�นเจ�้าของได ้
การมีเจตคติท่ีดีในการบริการเป็นเร่ืองสําคญั เพราะจะนาํมาซ่ึงการจดัระบบการบริการไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 
 

3.  สหกรณ์ออมทรัพย์ค่ายสิรินธร จาํกดั 

 
 สหกรณ์ออมทรัพยค์่ายสิรินธร จาํกัด มีสํานักงานตั้งอยู่ท่ีค่ายสิรินธร ตาํบลเขาตูม 
อาํเภอยะรัง จงัหวดัปัตตานี จดทะเบียนตามพระราชบญัญติัสหกรณ์เม่ือวนัท่ี 11 สิงหาคม พ.ศ.2530 
เลขหมายทะเบียนสหกรณ์ ท่ี สทส (อ) 105/2530 ก่อตั้งโดยความร่วมมือกนัของขา้ราชการทหาร
สังกดั ร.5 พนั.3 ค่ายสิรินธร โดยการเขา้ร่วมเป็นผูถื้อหุ้นของสหกรณ์ โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อ
ช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิก โดยส่งเสริมให้สมาชิกรู้จกัการออม
ทรัพย ์ซ่ึงสมาชิกแต่ละคน จะออมเงินรายไดฝ้ากไวก้บัสหกรณ์เป็นประจาํทุกเดือน ตามอตัราท่ีได้
กาํหนดไวใ้นแต่ละช่วงของเงินไดร้ายเดือน (สหกรณ์ออมทรัพยค่์ายสิรินธร จาํกดั, 2554) 

 3.1  วตัถุประสงค์ของสหกรณ์ออมทรัพย์ค่ายสิรินธร จํากดั   
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 สหกรณ์ออมทรัพยค่์ายสิรินธร จาํกดั มีวตัถุประสงคเ์พ่ือส่งเสริมผลประโยชน์ทาง
เศรษฐกิจและสังคมของบรรดาสมาชิก โดยวิธีช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกันและกันตามหลกั
สหกรณ์รวมทั้งในขอ้ต่อไปน้ี 

 1) ส่งเสริมใหส้มาชิกออมทรัพย ์โดยช่วยใหส้ามารถสงวนส่วนแห่งรายไดข้องตน
ไวใ้นทางอนัมัน่คงและไดรั้บประโยชน์ตามสมควร 

 2) ส่งเสริมการช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิก 
 3) รับฝากเงินจากสมาชิกหรือสหกรณ์อ่ืน 
 4) จดัหาทุนเพื่อกิจการตามวตัถุประสงคข์องสหกรณ์ 
 5) ใหเ้งินกูแ้ก่สมาชิก 
 6) ใหส้หกรณ์อ่ืนกูย้มืเงิน 
 7) ซ้ือหุน้ของธนาคารซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหค้วามช่วยเหลือทางการเงินแก่สหกรณ์ 
 8) ซ้ือหุน้ของชุมนุมสหกรณ์หรือสหกรณ์อ่ืน 
 9) ซ้ือหุน้ของสถาบนัท่ีประกอบธุรกิจอนัทาํใหเ้กิดความสะดวกหรือส่งเสริมความ

เจริญแก่กิจการของสหกรณ์ โดยไดรั้บความเห็นชอบจากนายทะเบียนสหกรณ์ 
 10) ซ้ือหลกัทรัพยรั์ฐบาลหรือรัฐวิสาหกิจ 
 11) ออกตัว๋สญัญาใชเ้งินและตราสารการเงิน 
 12) ฝากหรือลงทุนอยา่งอ่ืนตามกฎหมายและตามท่ีคณะกรรมการพฒันาสหกรณ์

แห่งชาติกาํหนด 
 13) ดาํเนินการใหกู้ย้มืเพื่อการเคหะ 
 14) ใหส้วสัดิการและการสงเคราะห์ตามสมควรแก่สมาชิกและครอบครัว 
 15) ร่วมกบัทางราชการ สันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทย ชุมนุมสหกรณ์ และ

สหกรณ์อ่ืนๆ เพื่อส่งเสริมและปรับปรุงกิจการของสหกรณ์ 
 16) จดัทาํการต่างๆ ตามท่ีอนุญาตไวใ้นกฎหมาย ว่าดว้ยสหกรณ์ เพื่อให้เป็นไป

ตามวตัถุประสงค ์ ท่ีกล่าวขา้งตน้ รวมถึงซ้ือถือกรรมสิทธ์ิ หรือทรัพยสิทธิครอบครอง กู ้ยืม เช่า 
หรือ ให้เช่า หรือเช่าซ้ือ หรือให้เช่าซ้ือ โอนหรือรับโอน สิทธิการเช่า หรือสิทธิการเช่าซ้ือ ขายหรือ
จาํหน่าย จาํนองหรือรับจาํนอง จาํนาํหรือรับจาํนาํ ดว้ยวิธีอ่ืนใดซ่ึงทรัพยสิ์นแก่สมาชิกหรือของ
สมาชิก 

 17) ใหค้วามช่วยเหลือทางวิชาการแก่สมาชิก 
 18) ขอหรือรับความช่วยเหลือทางวิชาการจากทางราชการ หน่วยงานของต่างประเทศ

หรือบุคคลอ่ืน 
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 19) ดาํเนินกิจการอย่างอ่ืน บรรดาท่ีเก่ียวกับหรือเน่ืองในการจดัให้สําเร็จตาม
วตัถุประสงคข์องสหกรณ์ 
 3.2  การดําเนินงานด้านธุรกรรมของสหกรณ์ออมทรัพย์ค่ายสิรินธร จํากดั  
 สหกรณ์ออมทรัพยค่์ายสิรินธร จาํกดั ดาํเนินงานดา้นธุรกรรมท่ีสาํคญัๆ ดงัน้ี 
  3.2.1  ด้านสินเช่ือ 
     3.2.1.1  การใหเ้งินกูส้ามญั 
 การใหเ้งินกูน้ั้น สหกรณ์จะใหเ้งินกูเ้ฉพาะสมาชิกท่านั้น และจะให้
ไดเ้ฉพาะเหตุจาํเป็น หรือมีประโยชน์ตามท่ีคณะกรรมการดาํเนินการเห็นสมควร โดยสมาชิกผู ้
ประสงคข์อกูเ้งินตอ้งเสนอคาํขอกูต่้อสหกรณ์ตามแบบท่ีกาํหนดไว ้และตอ้งผา่นการพิจารณาความ
เห็นชอบจากผูบ้งัคบับญัชาระดบัผูบ้งัคบักองร้อย หรือรักษาการแทน หรือทาํการแทน โดยมีเกณฑ์
การพิจารณาเงินกูด้งัน้ี 
   1) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินตอ้งเขา้สังกดักลุ่มสมาชิกท่ีจดัตั้งข้ึน
กลุ่มละ 4-6 คนโดยความสมคัรใจของตนเอง และเขียนคาํร้องขอจดัตั้งกลุ่มตามแบบท่ีสหกรณ์
กาํหนด โดยสมาชิกรายหน่ึงๆจะสามารถเขา้สงักดักลุ่มสมาชิกไดเ้พียงกลุ่มเดียว ซ่ึงการกูเ้งินจะตอ้ง
มีการคํ้าประกนักนัภายในกลุ่มของตนเองเท่านั้น และหากภายในกลุ่มมีสมาชิกรายใดยา้ย ตาย 
ลาออก หรือหายไปดว้ยเหตุใดๆ ก็ตาม ซ่ึงทาํให้สหกรณ์ไม่สามารถเรียกเก็บหน้ีจากสมาชิกราย
ดงักล่าวได ้สมาชิกท่ีเหลืออยู่ภายในกลุ่มจะตอ้งเฉล่ียความรับผิดชอบในหน้ีสินท่ีเกิดจากสมาชิก
รายท่ีขาดหายไปนั้น และจะตอ้งหาสมาชิกใหม่มาทดแทนสมาชิกท่ีขาดหายไป 
   ยกเวน้กรณีดังต่อไปน้ี สมาชิกไม่จาํเป็นตอ้งเขา้สังกัดกลุ่มหรือมี
บุคคลคํ้าประกนั 

  (1) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินมีความประสงคใ์ชทุ้นเรือนหุ้นท่ี
ชาํระแลว้เป็นหลกัประกนัการกู ้ให้ทาํไดโ้ดยจาํนวนเงินท่ีขอกูจ้ะตอ้งไม่เกินจาํนวนทุนเรือนหุ้นท่ี
ชาํระแลว้ในขณะนั้น 

  (2) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินมีความประสงคใ์ชบ้ญัชีเงินรับฝาก
เป็นหลกัประกนัการกู ้ใหท้าํไดโ้ดยจาํนวนเงินท่ีขอกูจ้ะตอ้งไม่เกินจาํนวนเงินรับฝากท่ีคงคา้งอยูใ่น
บญัชี และตอ้งทาํบนัทึกขอ้ตกลงตามแบบท่ีสหกรณ์กาํหนด โดยไม่สามารถถอนเงินฝากบญัชี
ดงักล่าวไดต้ลอดระยะเวลาท่ียงัเป็นหน้ีตามสญัญา  

  2) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินรายหน่ึงๆสามารถขอกูเ้งินได ้100 เท่า
ของเงินเดือนตนเองขณะนั้น แต่ตอ้งไม่เกิน 1,000,000 บาท 
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  3) ระยะเวลาการผอ่นชาํระเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียไม่เกิน 15 ปี หรือ 
180 งวด หากผูกู้ ้รายใดมีอายรุาชการเหลือนอ้ยกวา่ระยะเวลาท่ีตอ้งผอ่นชาํระ กใ็หร่้นระยะเวลาการ
ผอ่นชาํระลงใหเ้ท่ากบัอายรุาชการคงเหลือ ทั้งน้ีระยะเวลาการผอ่นชาํระภายในกลุ่มของผูกู้ร้ายอ่ืนๆ
กใ็หย้ดึระยะเวลาการผอ่นชาํระตามผูกู้ ้ท่ีมีอายรุาชการเหลือนอ้ยท่ีสุดในกลุ่มเป็นเกณฑ ์

  4) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินตอ้งมีทุนเรือนหุน้ท่ีชาํระแลว้ไม่นอ้ย
กวา่ 6 งวด ติดต่อกนั คือ ตอ้งเขา้เป็นสมาชิกมาไม่นอ้ยกวา่ 6 เดือน 

  5) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินตอ้งมีทุนเรือนหุน้ท่ีชาํระแลว้ไม่นอ้ย
กวา่    ร้อยละ 15 ของจาํนวนเงินท่ีขอกู ้หากมีทุนเรือนหุน้ท่ีชาํระแลว้ไม่ครบตามจาํนวนท่ีกาํหนดก็
ใหห้กัจากยอดเงิน   ท่ีผูกู้จ้ะไดรั้บจากการกูเ้ขา้ไปในทุนเรือนหุน้จนครบตามจาํนวนได ้

  6) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินและสมาชิกผูค้ ํ้าประกนัเงินกูต้อ้งมีเงิน
ได ้รายเดือนคงเหลือ (หลงัจากหกัหน้ีสินทั้งหมดแลว้) ไม่นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 

  7) หากสมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินมีหน้ีเงินกูส้ัญญาเดิมเหลืออยู ่
และมีความประสงคจ์ะขอกูเ้งินสญัญาใหม่ สมาชิกรายนั้นตอ้งผา่นการชาํระหน้ีเงินกูม้าแลว้ไม่นอ้ย
กว่า 15 งวด ทั้งน้ีจาํนวนเงินท่ีจะขอกูส้ัญญาเดิมกบัสัญญาใหม่รวมกนัแลว้ตอ้งไม่เกินวงเงินกูท่ี้
กาํหนด 

  8) หากสมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งิน มีความประสงคจ์ะนาํเงินกูท่ี้
ไดรั้บจากการกูฝ้ากเขา้ในบญัชีเงินรับฝากของตนเองท่ีมีอยูก่บัสหกรณ์ ใหท้าํไดโ้ดยหากสมาชิกราย
นั้นผ่านเกณฑก์ารพิจารณาอ่ืนๆเรียบร้อยแลว้สหกรณ์สามารถปล่อยเงินกูใ้ห้กบัสมาชิกรายนั้นได้
เลยโดยไม่ตอ้งเขา้ลาํดบัรอรับเงินกู ้ แต่สมาชิกจะไม่สามารถถอนเงินฝากในบญัชีจากยอดเงินกูท่ี้
ไดรั้บดงักล่าวไดเ้ป็นระยะเวลา 6 เดือน 

  9) สหกรณ์คิดอตัราดอกเบ้ียไม่เกินร้อยละ 7 ต่อปี ตามประกาศของ
สหกรณ์เป็นคราวๆไป  

   3.2.1.2  เงินใหกู้ฉุ้กเฉิน 
   การให้เงินกูน้ั้น สหกรณ์จะให้เงินกูเ้ฉพาะสมาชิกท่านั้น และจะ

ให้ไดเ้ฉพาะเหตุจาํเป็น หรือมีประโยชน์ตามคณะกรรมการดาํเนินการเห็นสมควร โดยสมาชิกผู ้
ประสงคข์อกูเ้งินตอ้งเสนอคาํขอกูต่้อสหกรณ์ตามแบบท่ีกาํหนดไว ้และตอ้งผา่นการพิจารณาความ
เห็นชอบจากผูบ้งัคบับญัชาระดบัผูบ้งัคบักองร้อย หรือรักษาการแทน หรือทาํการแทน โดยมีเกณฑ์
การพิจารณาเงินกูด้งัน้ี 

  1) วงเงินกูท่ี้ใหแ้ก่สมาชิกรายหน่ึงๆ ใหไ้ดไ้ม่เกิน 50,000 บาท 
  2) ระยะเวลาการผอ่นชาํระเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียไม่เกิน 20 งวด 
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  3) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินตอ้งมีทุนเรือนหุ้นท่ีชาํระแลว้ไม่
นอ้ยกวา่ร้อยละ 20 ของจาํนวนเงินท่ีขอกู ้

  4) สมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินตอ้งมีเงินไดร้ายเดือนคงเหลือ 
(หลงัจากหกัหน้ีสินทั้งหมดแลว้) ไม่นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 

  5) หากสมาชิกผูป้ระสงคข์อกูเ้งินมีหน้ีเงินกูส้ัญญาเดิมเหลืออยู ่
และมีความประสงคจ์ะขอกูเ้งินสญัญาใหม่ สมาชิกรายนั้นตอ้งผา่นการชาํระหน้ีเงินกูม้าแลว้ไม่นอ้ย
กว่า 4 งวด ทั้งน้ีจาํนวนเงินท่ีจะขอกู้สัญญาเดิมกบัสัญญาใหม่รวมกันแลว้ตอ้งไม่เกินวงเงินกู้ท่ี
กาํหนด 

  6) สหกรณ์คิดอตัราดอกเบ้ียไม่เกินร้อยละ 7 ต่อปี ตามประกาศ
ของสหกรณ์เป็นคราวๆไป 
  3.2.2  ด้านการรับฝากเงิน  
   1)  ทุนเรือนหุน้ 

 ใหค้ณะกรรมการดาํเนินการ หกัทุนเรือนหุน้จากเงินไดร้ายเดือน ดงัน้ี 
 (1)  สมาชิกท่ีมีเงินไดร้ายเดือน 4,500  –  6,000 บาท  หัก  400  บาทหรือ  

40  หุน้ 
 (2)  สมาชิกท่ีมีเงินไดร้ายเดือน 6,001  –  9,000 บาท  หัก  500  บาทหรือ  

50  หุน้ 
 (3) สมาชิกท่ีมีเงินไดร้ายเดือน 9,001  –  12,000 บาท  หัก  600  บาทหรือ  

60  หุน้ 
 (4)  สมาชิกท่ีมีเงินไดร้ายเดือน 12,001  – 15,000 บาท  หัก  700  บาทหรือ  

70  หุน้ 
 (5)  สมาชิกท่ีมีเงินไดร้ายเดือน  15,001  – 18,000 บาท  หัก  800  บาทหรือ  

80  หุน้ 
 (6)  สมาชิกท่ีมีเงินไดร้ายเดือน 18,001  ข้ึนไปหัก  900  บาทหรือ  

90  หุน้ 
 สมาชิกท่ีมีความประสงคจ์ะเพ่ิมทุนเรือนรายเดือนก็สามารถเพ่ิมทุน

เรือนหุน้รายเดือนไดโ้ดยไม่จาํกดัวา่จะเพิ่มทุนเรือนหุน้ข้ึนจาํนวนก่ีหุน้ 
 สมาชิกสหกรณ์ท่ีมีทุนเรือนหุ้นในสหกรณ์  จาํนวน 400,000  บาท 

หรือ 40,000 หุน้ ขอยกเลิกการหกัทุนเรือนหุน้รายเดือนกไ็ด ้ แต่สมาชิกจะตอ้งไม่มีหน้ีสินคงคา้งต่อ
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สหกรณ์ โดยให้ทาํหนังสือแจง้ความประสงคต่์อคณะกรรมการดาํเนินการสหกรณ์  หากสมาชิก
ยงัคงมีหน้ีสินคงคา้งต่อสหกรณ์ สมาชิกตอ้งส่งทุนเรือนหุน้ต่อไป 

 2)  เงินรับฝากออมทรัพยพ์ิเศษ 
 เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ  ผูฝ้ากรายหน่ึงๆ อาจเปิดบญัชีเงินฝากใน

สหกรณ์น้ีไดโ้ดยจาํนวนเงินฝากในการเปิดบญัชีคร้ังแรกและเงินคงเหลือในบญัชีเงินฝาก   ตลอด
ระยะเวลาการฝากนั้นตอ้งไม่นอ้ยกวา่  50,000 บาท  ส่วนการส่งเงินฝากคร้ังต่อไปจาํนวนเท่าใดก็ได้
แต่ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 
 ดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพย์พิเศษ  สหกรณ์จะคํานวณและจ่าย
ดอกเบ้ียให้เม่ือถึงกาํหนดวนัส้ินปีทางปีบญัชีของสหกรณ์ สาํหรับเงินฝากท่ีถอนก่อนกาํหนดโดย
ไดรั้บอนุญาตจากสหกรณ์ สหกรณ์จะคาํนวณและจ่ายดอกเบ้ียใหต้ามจาํนวนวนั 

 การถอนเงินจากบญัชีเงินรับฝากออมทรัพยพ์ิเศษนั้น  ผูฝ้ากสามารถ
แจง้ถอนต่อเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ไดเ้ดือนละ 1 คร้ัง  แต่เม่ือผูฝ้ากยื่นคาํขอเป็นหนงัสือโดยช้ีแจงความ
จาํเป็นตอ้งถอนเงิน สหกรณ์จะยอมให้ถอนเงินฝากมากกว่า 1 คร้ังก็ได ้  กรณีถอนเงินรับฝากออม
ทรัพยพ์ิเศษ ในระยะเวลาการฝากไม่ถึง 6  เดือน นบัตั้งแต่วนัเปิดบญัชี  สหกรณ์จะไม่คาํนวณและ
จ่ายดอกเบ้ียให ้

 
 3)  เงินรับฝากสะสมทรัพย ์
 เงินฝากสะสมทรัพย์ ผูฝ้ากรายหน่ึงๆ อาจเปิดบัญชีเงินฝากใน

สหกรณ์น้ีไดโ้ดยจาํนวนเงินฝากในการเปิดบญัชีคร้ังแรกตอ้งไม่นอ้ยกว่า  500 บาท  ส่วนการส่งเงิน
ฝากคร้ังต่อไปจาํนวนเท่าใดกไ็ดแ้ต่ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 100 บาท 

 ดอกเบ้ียเงินรับฝากสะสมทรัพย ์ให้คาํนวณเป็นรายวนัตามยอดเงิน
คงเหลือและสหกรณ์จะนาํดอกเบ้ียทบเป็นตน้เงินเขา้บญัชีเงินฝากในวนัส้ินปีทางบญัชีของสหกรณ์  
ใหผู้ฝ้ากรีบยืน่สมุดคู่ฝาก  ณ  สาํนกังานสหกรณ์ เพื่อสหกรณ์บนัทึกรายการดอกเบ้ียให ้
 ถา้ผูฝ้ากไม่ถอนเงินฝากเม่ือครบกาํหนดพร้อมดอกเบ้ีย จนพน้กาํหนด
ไปอีกเจด็วนักเ็ป็นอนัถือวา่ผูฝ้ากตกลงฝากตน้เงินฝากพร้อมดอกเบ้ียต่อไปอีกเท่าระยะเวลาเดิม 
 การถอนเงินจากบัญชีเงินรับฝากสะสมทรัพย์นั้ นจะถอนเม่ือใด 
จาํนวนเท่าใดกไ็ด ้  
  3.2.3  ด้านสวัสดิการ 
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    1)  ทุนสาธารณประโยชน์ หมายถึง เงินซ่ึงท่ีประชุมใหญ่ไดมี้มติให้
จดัสรรจากกาํไรสุทธิประจาํปีของสหกรณ์ และหรือ เงินซ่ึงมีผูบ้ริจาค และให้ใช้จ่ายในกรณี 
ดงัต่อไปน้ี 

(1)  จ่ายเพื่อการศึกษา  ไดแ้ก่ 
ก.  เพื่อเป็นทุนการศึกษาใหแ้ก่บุตรของสมาชิกสหกรณ์ 
ข.  เพื่อเป็นทุนการศึกษาใหแ้ก่นกัเรียนท่ีเรียนดีและยากจน 
ค.  เพื่อเป็นทุนก่อสร้างหรือซ่อมแซมต่อเติมอาคารเรียน 

หอ้งสมุด สนามกีฬา เป็นตน้ 
ง.  เพื่อเป็นทุนจัดซ้ืออุปกรณ์การศึกษา การเรียนการสอน 

ใหแ้ก่โรงเรียนหรือสถานศึกษาท่ีสมควรจะไดรั้บความช่วยเหลือ 
(2)  จ่ายเพื่อสาธารณประโยชน์ ไดแ้ก่  เป็นทุนในการก่อสร้าง ซ่อมแซม 

ต่อเติม สถานท่ีอนัเป็นสาธารณประโยชน์ทัว่ไป เช่นโรงพยาบาล สวนสาธารณะ ถนน เป็นตน้ 
(3)  จ่ายเพื่อการกศุล ไดแ้ก่ 

ก.  บาํรุงการศาสนา ทั้งทางวตัถุและวิชาการ 
ข.  เป็นการสงเคราะห์ผูป้ระสบภัยพิบัติต่างๆ เช่น อัคคีภัย 

อุทกภยั วาตภยั เป็นตน้ 
วงเงินการอนุมติัจ่ายทุนสาธารณประโยชน์ จาํนวนเงินทุนสาธารณประโยชน์

ท่ีจะอนุมติัจ่ายใหแ้ก่หน่วยงานท่ียืน่ขอนั้น  ตามปกติตอ้งไม่เกิน 10,000.00 บาท (หน่ึงหม่ืนบาทถว้น) 
เวน้แต่ในกรณีท่ีมีเหตุผลความจาํเป็นพิเศษ กใ็หค้ณะกรรมการดาํเนินการพิจารณาเป็นเฉพาะราย 

 2)  ทุนฌาปนกิจสงเคราะห์แก่สมาชิกและครอบครัว หมายถึง เงินซ่ึงท่ี
ประชุมใหญ่ไดมี้มติให้จดัสรรจากกกาํไรสุทธิประจาํปีของสหกรณ์ และหรือ เงินซ่ึงมีผูบ้ริจาค 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อช่วยเหลือในทางการเงิน เก่ียวกบัการทาํศพของสมาชิกและครอบครัวโดยชอบ
ดว้ยกฎหมาย 

สหกรณ์จะจ่ายเงินฌาปนกิจสงเคราะห์เพื่อการทําศพให้แก่บุคคล 
ดงัต่อไปน้ี  

1) ในกรณีสมาชิกถึงแก่กรรม ให้จ่ายแก่ผู ้มีรายช่ือระบุให้รับโอน
ประโยชน์ ตามหนงัสือทั้งผูรั้บโอนประโยชน์ หรือคู่สมรส หรือบุตร หรือมารดา หรือบิดา เป็นผูรั้บ
ตามลาํดบั 

2)  กรณีคู่สมรสถึงแก่กรรม ใหจ่้ายแก่สมาชิกเป็นผูรั้บ 
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สมาชิกผูใ้ดถึงแก่กรรม ให้มีสิทธิไดรั้บเงินทุนฌาปนกิจสงเคราะห์แก่
สมาชิกและครอบครัวตามหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี  

1) เป็นสมาชิกตั้งแต่หน่ึงปีข้ึนไป ให้ไดรั้บเงินฌาปนกิจสงเคราะห์เพ่ือ
การทาํศพ 30,000 บาท 

2) เป็นสมาชิกไม่ถึงหน่ึงปี ให้ไดรั้บเงินฌาปนกิจสงเคราะห์เพ่ือการทาํ
ศพ 15,000 บาท การนบัเวลาการเป็นสมาชิก ใหน้บัเฉพาะเวลาท่ีเป็นสมาชิกติดต่อกนัคร้ังหลงัสุด 

คู่สมรสของสมาชิกผูใ้ดถึงแก่กรรม ให้มีสิทธิได้รับเงินฌาปนกิจ
สงเคราะห์ก่ึงหน่ึงของอตัราท่ีกาํหนดในขอ้ 1) และ 2) 
 

4.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 4.1  งานวจัิยในประเทศ 
  ภรรคพล อุตระทอง (2552) วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการใช้บริการศูนยบ์ริการ บริษทั ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จาํกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ท่ีมีทั้งหมด 5 สาขา ไดแ้ก่ สาขาสีลม สาขาพนัธ์ุทิพยพ์ลาซ่า สาขาเซียร์รังสิต สาขามาบุญครอง และ
สาขาศรีนครินทร์ ผลการวิจยั พบว่า ดา้นของขอ้มูลทัว่ไป ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายรุะหว่าง 25-34 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  ประกอบ
อาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 5,000-14,999 บาท ดา้นขอ้มูลเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์และการใช้ศูนยบ์ริการ  ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสินคา้ท่ีนํามารับบริการ 
ท่ีระดบัราคา 2,000 -11,999 บาท ลูกคา้ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก ประเภทของสินคา้ท่ีเขา้
รับบริการ คือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีอายกุารใชง้านของสินคา้นบัจากวนัท่ีซ้ือ ถึงวนัท่ีส่งซ่อม นอ้ยกวา่ 
1 ปี และเหตุผลของการเลือกเขา้รับบริการคือ เป็นศูนยบ์ริการมาตรฐานและอยูใ่กล ้และผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นพนกังาน 
ดา้นสถานท่ีประกอบการ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นราคา
ค่าใชจ่้าย ดา้นคุณภาพการบริการ และดา้นการประสานงานการบริการ 
 วรลกัษณ์ พลสยม และ ปุณญนศั ยศกนัโท (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบินนกแอร์ เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ 
ระดบัการศึกษา และจาํนวนคร้ังของการใชบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบิน
นกแอร์ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูบ้ริการสายการบินนกแอร์ในดา้นต่างๆ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
การใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) การใหบ้ริการดา้นราคา (Price) ช่องทางในการจดัจาํหน่าย 
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(Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) พบว่า โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการส่งเสริมการขาย มีค่าระดบัความพึงพอใจสูงสุด  หากพิจารณา
ความพึงพอใจเป็นรายประเดน็ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากในทุกประเด็น ไดแ้ก่ 
เคร่ืองบินมีมาตรฐานความปลอดภยัในการบิน การประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ความสะอาดของ
หอ้งผูโ้ดยสารและหอ้งนํ้า มีการส่งเสริมการขายตามเทศกาลต่างๆ และสนามบินท่ีใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 
 วีระยทุธ์ พนัธ์ุสวสัด์ิ (2550) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงันอ้ย ผลการวิจยั
พบวา่ 
 1. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงันอ้ย 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการธนาคารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัจากมากไปหา
นอ้ย ในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นช่ือเสียงและความมัน่คง ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวน 
การใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา (ค่าธรรมเนียม / อตัราดอกเบ้ีย) และ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ / 
การส่งเสริมการขาย 
 2. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงันอ้ยท่ีมี
อายุและประสบการณ์การใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 กฤศินี จิรศิลปะศาสตร์ (2549) วิจยัเร่ือง การศึกษาการใชบ้ริการออมเงินและการใช้
บริการสินเช่ือของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัศิลปากร จาํกดั ผลการวิจยัพบว่า สมาชิก
ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการสินเช่ือจากสหกรณ์มากกว่าบริการเงินฝาก ซ่ึงเหตุผลท่ีสมาชิกไม่ใชบ้ริการ
เงินฝากก็เน่ืองมาจากสมาชิกมีการออมเงินในรูปของเงินค่าหุ้นแลว้ และใช้บริการเงินฝากกับ
สถาบนัการเงินอ่ืน โดยภาพรวมแลว้สมาชิกส่วนใหญ่เห็นดว้ยในระดบัมากต่อปัจจยัสหกรณ์ออม
ทรัพยม์หาวิทยาลยัศิลปากร จาํกดั ท่ีทาํให้สมาชิกใชบ้ริการเงินฝากกบัสหกรณ์ และ ปัจจยัสถาบนั
การเงินอ่ืนท่ีทาํใหส้มาชิกใชบ้ริการเงินฝากกบัสถาบนัการเงินอ่ืน และเห็นดว้ย ในระดบัปานกลาง
ต่อปัจจัยสหกรณ์ออมทรัพย์มหาวิทยาลัยศิลปากร จาํกัด ท่ีทาํให้สมาชิกใช้บริการสินเช่ือกับ
สหกรณ์ และปัจจยัสถาบนัการเงินอ่ืนท่ีทาํใหส้มาชิกใชบ้ริการสินเช่ือกบัสถาบนัการเงินอ่ืน  
 ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัจากสหกรณ์และ ปัจจยั
จากสถาบนัการเงินอ่ืน กบัการใชบ้ริการออมเงิน และการใชบ้ริการสินเช่ือกบัสหกรณ์ พบว่าปัจจยั
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการออมเงิน ณ ระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน
บุคคล ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพการทาํงาน สมาชิกในครัวเรือน รายไดต่้อเดือน รายจ่าย
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ต่อเดือน และมูลค่าหุ้น แต่ปัจจยัจากสหกรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการออมเงินในระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สาํหรับปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการสินเช่ือกบัสหกรณ์ ไดแ้ก่ 
ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นสถานภาพการทาํงาน ส่วนปัจจยัจากสหกรณ์มีความสัมพนัธ์กบัการใช้
บริการสินเช่ือในดา้นความถ่ีในการกู ้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัสถาบนั
การเงินอ่ืนไม่มีความสมัพนัธ์กบัการใชบ้ริการออมเงิน และการใชบ้ริการสินเช่ือ  
 สาํหรับปัญหาในการใหบ้ริการเงินฝากไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินฝากของสหกรณ์ตํ่ากว่า
สถาบนัการเงินอ่ืน และอตัราดอกเบ้ียยงัไม่สะทอ้นสภาวะเศรษฐกิจท่ีแทจ้ริงของประเทศ และให้
ขอ้เสนอว่าสหกรณ์ควรปรับดอกเบ้ียให้เทียบเท่าธนาคารหรือสถาบนัการเงินอ่ืน เพื่อจูงใจให้
สมาชิกมาใชบ้ริการเงินฝากกบัสหกรณ์มากข้ึน นอกจากน้ีควรนาํระบบเทคโนโลยีเขา้มาใช ้เช่น 
การมี (ATM) เป็นตน้ ส่วนปัญหาดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ คือ การกาํหนดเพดานวงเงินกูต้ ํ่าเกินไป 
เง่ือนไขในการกูม้ากเกินไป การคํ้าประกนัยุง่ยาก และอตัราดอกเบ้ียเงินกูสู้ง และใหข้อ้เสนอแนะว่า
สหกรณ์ควรขยายวงเงินกูสู้งสุด และปรับเกณฑใ์นการอนุมติัสินเช่ือให้สอดคลอ้งกบัประเภทของ
เงินกู ้นอกจากน้ียงัให้ปรับปรุงการดาํเนินงานของสหกรณ์ในดา้นบุคลากร ดา้นเทคโนโลยี และ
ดา้นการจดัการค่าตอบแทน   
 สราวุธ ดวงจนัทร์ (2548) วิจยัเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยค์รูลพบุรี จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่  
 1.  ความคาดหวงัของสมาชิกและการรับรู้ท่ีไดจ้ริงของสมาชิกต่อการบริการโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก  
  2.  การประเมินคุณภาพการบริการ ตามความคาดหวงัของสมาชิกและการรับรู้ท่ีได้
จริงของสมาชิก พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 เม่ือพิจารณา
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัของสมาชิก พบว่ามีค่ามากกว่าค่าเฉล่ียการรับรู้ท่ีไดจ้ริงของสมาชิกต่อ
การบริการโดยรวม  
  3.  การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต่้อเดือน ระยะเวลาการ
เป็นสมาชิกต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้สถานภาพสมรสและ ระดบัการศึกษา 
มีการประเมินคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ภาสกร จนัทรมงคลเลิศ (2546) วิจยัเร่ือง การพฒันาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
ในการบริการ : กรณีศึกษา สหกรณ์ออมทรัพยจุ์ฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จาํกดั ผลการวิจยัพบว่า การ
ประเมินผลจากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเพ่ิมข้ึนร้อยละ 70.79 ในการปรับปรุงขั้นตอน
การกูย้ืมขององคก์ร กรณีศึกษาพบว่าหากนาํแนวทางท่ีพฒันาข้ึนไปปฏิบติัแลว้จะสามารถปรับลด
เวลาในการกูย้มืไดจ้าก 33 วนั เหลือ 19 วนั 
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  สิริประภา สมบูรณ์วงศ์ (2546) วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัของสมาชิกท่ีมีต่อบริการ
สหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จาํกดั ผลการวิจยัพบว่า การท่ีคุณภาพการ
บริการของสหกรณ์ไม่เป็นไปตามท่ีสมาชิกคาดหวงั อาจจะพิจารณาไดห้ลายแนวทางดงัน้ี  
  แนวทางท่ี 1 การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยด์อ้ยคุณภาพจริง 

แนวทางท่ี 2 การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยมี์คุณภาพ แต่ไม่สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของสมาชิก 

แนวทางท่ี 3 การบริการของสหกรณ์ออมทรัพยมี์คุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของสมาชิก แต่ไม่สูงเท่าท่ีสมาชิกคาดหวงัไว ้
  สาํอาง สกาวสกุลศิริ (2546) วิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อการบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยค์รูสุรินทร์ จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ 

 1. ดา้นสถานภาพของสมาชิก พบว่า สมาชิกส่วนใหญ่อยู่ในวยัทาํงาน มีอายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี เป็นผูมี้การศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีตาํแหน่งเป็นอาจารย ์เป็นสมาชิกสหกรณ์
มากกว่า 15 ปี มีความมัน่คงทางสังคม มีฐานะการเงินดี มีความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน มีเงินเดือน
ประจาํ 

 2. ดา้นการใหบ้ริการ พบว่า สหกรณ์ใหบ้ริการไดดี้ในระดบัมาก ดา้นเงินฝาก ดา้นเงินกู ้
ส่วนดา้นเงินสวสัดิการบริการไดดี้ในระดบัปานกลาง 

 3. ดา้นความตอ้งการพฒันา พบว่า สมาชิกตอ้งการให้สหกรณ์ พฒันาในดา้นเงิน
ฝากดา้นเงินกู ้และดา้นสวสัดิการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 4. ดา้นเหตุผลการกูแ้ละลกัษณะการใชเ้งินกู ้พบว่า สมาชิกมีเหตุผลการใชเ้งินกู้
เป็นจริงอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 5. ดา้นปัญหาและอุปสรรค พบว่า สมาชิกเห็นว่าสหกรณ์มีปัญหาและอุปสรรค
ดา้นเงินฝากดา้นเงินกู ้และดา้นสวสัดิการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 6. ดา้นขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงดา้นบริการของสหกรณ์ สมาชิกเสนอแนะ
ใหส้หกรณ์ปรับปรุงในเร่ืองต่อไปน้ี คือ ตั้งสาํนกังานสาขาของสหกรณ์ตามอาํเภอ จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ี
ประชาสมัพนัธ์ จดัใหมี้สถานท่ีจอดรถ จดัใหมี้เคร่ืองด่ืม นํ้าชา กาแฟ 

นงนุช อุณอนันต์ (2546) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการบริการของ
สหกรณ์ ออมทรัพยข์า้ราชการกระทรวงศึกษาธิการ จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ 

1. ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการดา้นสถานท่ีท่ี
ให้บริการ ดา้นการดาํเนินงานของสหกรณ์ และในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยสมาชิกมี
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ ในเร่ืองการปฏิบติังานด้วยความซ่ือสัตย  ์และมีความ
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ถูกตอ้งในการรับ-จ่ายเงินมากท่ีสุด สาํหรับดา้นการดาํเนินงานของสหกรณ์ สมาชิกมีความพึงพอใจ
ในเร่ืองความรวดเร็วในการกูเ้งินฉุกเฉินสามารถรับเงินกูไ้ดท้นัทีในวนัท่ียื่นกูม้ากท่ีสุด ส่วนดา้น
สถานท่ีท่ีให้บริการสมาชิกมีความพึงพอใจในเร่ืองบริเวณท่ีตั้ งของสํานักงานสหกรณ์มีความ
เหมาะสมกบัการเดินทางไป-มาสะดวกมากท่ีสุด 

2.  ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของสมาชิก ท่ีมีต่อการบริการของสหกรณ์
ออมทรัพยข์า้ราชการกระทรวงศึกษาธิการ จาํกดั ในแต่ละดา้นและในภาพรวม มีดงัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ท่ีให้บริการ พบความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจาํแนก  ตามสถานภาพ
ทางราชการ ส่วนดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ ดา้นการดาํเนินงานของสหกรณ์ และ ในภาพรวมพบ
ความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

3. ผลการศึกษาปัญหาอุปสรรคในการดาํเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการ
กระทรวงศึกษาธิการ จาํกดั พบว่า ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ สมาชิกส่วนใหญ่ระบุว่า เจา้หนา้ท่ีบาง
คนบริการไม่ดี พดูจาไม่สุภาพ หนา้ตาไม่ยิม้แยม้ ควรปรับปรุงใหบ้ริการเป็นท่ีประทบัใจมากกว่าน้ี 
สาํหรับดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ สมาชิกส่วนใหญ่ระบุวา่ท่ีตั้งของสหกรณ์คบัแคบ ความเช่ือมโยงใน
แต่ละแผนกไม่สะดวก  ควรปรับปรุงใหก้วา้งกว่าเดิม ส่วนดา้นการดาํเนินงานของสหกรณ์ สมาชิก
ส่วนใหญ่ระบุวา่ควรจ่ายเงินปันผลในอตัราท่ีเพิ่มข้ึน 

 
4.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
 แมทสัน (Mattsson, 2009) ไดศึ้กษาองคป์ระกอบของความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

พบวา่ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการไดแ้ก่ 
 1. คุณภาพของสินคา้หรือบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพของสินคา้หรือ

บริการอนัเป็นผลจาการใชสิ้นคา้หรือบริการในปัจจุบนั หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้
สินคา้และบริการนั้นในอดีต คุณภาพของสินคา้และบริการน้ี จะส่งโดยตรงในเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงคุณภาพของสินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บนั้นข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบสอง
ประการ คือ ระดบัความเฉพาะเจาะจง (Customize) ของสินคา้หรือบริการท่ีมีอยู่เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการในแต่ละดา้นของผูบ้ริโภคท่ีมีความหลากหลายและแตกต่างกนั และระดบัของความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ของสินคา้และบริการ ซ่ึงข้ึนอยู่กบัระดบัของความเช่ือถือไดค้วามเป็น
มาตรฐานและปราศจากความบกพร่องต่างๆ ของสินคา้ท่ีนาํเสนอ 

 2. คุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ (Perceived Value) หมายถึง ระดบั
ของการรับรู้ในเชิงเปรียบเทียบ โดยเป็นการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ี
ไดรั้บกบัราคาสินคา้นั้นๆ เป็นการช่วยแปลงความแตกต่างในดา้นราคาของสินคา้และบริการแต่ละ
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ชนิดให้มาอยู่ในรูปแบบท่ีสามารถเปรียบเทียบกนัไดดี้ข้ึน และช่วยลดผลจากความแตกต่างของ
ระดบัรายไดแ้ละความสามารถในการจ่ายของผูบ้ริโภค ดงันั้น จึงทาํให้สามารเปรียบเทียบสินคา้
หรือบริการท่ีมีระดบัราคาท่ีแตกต่างกนัไดจ้ากคุณค่าของสินคา้หรือบริการนั้น  จะมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพของสินคา้และบริการ และระดบัความพึงพอใจในเชิงบวก 

 3. ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (Customer Expectation) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคน้ี
เป็นทั้งจากประสบการณ์ในการรับรู้ข่าวสารต่างๆ เก่ียวกับสินคา้หรือบริการจากแหล่งต่างๆ 
เช่น การโฆษณาหรือการบอกต่อ และจากการคาดหวงัเก่ียวกบัความสามารถในการผลิตสินคา้ หรือ
บริการท่ีมีคุณภาพของผูผ้ลิต ดังนั้น ความคาดหวงัน้ีจึงเป็นบทสรุปของประสบการณ์เก่ียวกับ
คุณภาพของสินคา้ หรือบริการ จากอดีตจนถึงปัจจุบนั ในขณะเดียวกนั ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
เป็นความคาดหวงัในคุณภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงความคาดหวงัน้ี จะมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัคุณภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงความหวงัน้ี จะมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ (Perceived Quality) และคุณค่าของสินคา้
หรือบริการ (Perceived Valued)       

ไมเนอร์ (Miner, 2004) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัการนาํเสนอบริการท่ีดี เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการให้บริการ พบว่า องคป์ระกอบท่ีสาํคญัของการให้บริการจะมีความสัมพนัธ์
กบัเป้าหมายท่ีแทจ้ริงของการให้บริการ คุณภาพของการให้บริการท่ีเพิ่มข้ึนจะมีความสัมพนัธ์กบั
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมารับบริการ  

กิตเทล (Gittel, 2002) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างการให้บริการกบัผลกระทบต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร AOB ผลการศึกษาพบว่า 1) หากบุคลากรผูใ้ห้
บริการมีจิตดา้นบริการ (Service Mind) จะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและมี
ความจงรักภกัดี (Loyalty) ต่อองคก์ร 2) กระบวนการให้บริหารตอ้งสั้น กระชบั ทัว่ถึง (One Stop 
Service) 3) สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอ้งมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการบริการ มีส่ิงอาํนวยความสะดวกขณะท่ี
รอรับบริการ  

แมทซ์เลอร์และซอร์เวน (Matzler and Sauerwein, 2002) ไดท้าํการศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่าง  ความตอ้งการของประชาชน ท่ีจะเขา้มามีส่วนร่วมในการให้บริการกบัความพึงพอใจท่ีมี
ต่อการบริการท่ีไดรั้บมีตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ เช้ือชาติ รายได ้อายุ ขนาดของเมือง 
ส่วนตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการท่ีไดรั้บและความตอ้งการ
ของประชาชนท่ีจะเขา้ไปมีส่วนร่วมในการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า คนผิวดาํ คนยากจนและ
คนแก่ มกัถูกมองว่าตนเองถูกกีดกนัในการให้บริการ เมื่อเปรียบเทียบกบัคนผิวขาว คนมีเงิน 
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และวยัรุ่น โดยปัจจยัดา้นภูมิหลงัของประชาชนเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสาํคญัท่ีกาํหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการของประชาชนท่ีจะเขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ 

คริสตูและเอตนั (Christou and Eaton, 2000) ไดก้ล่าวถึงการทาํใหลู้กคา้พึงพอใจจาก
การบริการในดา้นทกัษะ ความสามารถต่างๆ พบว่า ความพึงพอใจในการบริการ เป็นส่ิงท่ีมีความสาํคญั 
เป็นอยา่งมาก โดยเขาไดก้ล่าวถึง Management Competencies ท่ีมีความสาํคญัและจาํเป็น ซ่ึงจะเนน้
กลุ่มประชากรไปท่ีบุคคลท่ีทาํงานบริการด้านโรงแรม จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีสําคญัในการ
ปฏิบัติงาน เช่น ความสามารถในการแก้ปัญหาของลูกค้าได้ดี มีความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า  
มีความสัมพนัธ์อนัดีกบัเพื่อนร่วมงานช่วยกระตุน้ให้พนักงานบรรลุความตอ้งการในการทาํงาน 
และสามารถส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

แอนเดอร์สัน ฟอร์เนล และรัสต ์(Anderson, Fornell and Rust, 1997) ไดท้าํการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ ผลการศึกษาพบว่า พนักงานผูใ้ห้บริการลูกคา้ 
ตอ้งทาํงานภายใตค้วามคาดหวงัของลูกคา้ ตอ้งทาํใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจและประทบัต่อการบริการ
ของพนกังานมากท่ีสุด ตอ้งสร้างความเขา้ใจ โดยตอ้งฟังความตอ้งการของลูกคา้อยา่งตั้งใจเสียก่อน
จึงจะเกิดความเขา้ใจและตอบสนองไดอ้ย่างถูกตอ้ง สร้างความพึงพอใจ เพื่อสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการ และมี
แนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป ตอ้งสร้างความประทบัใจ เพราะเม่ือลูกคา้ท่ีความเกิด
ความประทบัใจสินคา้และบริการ จะกลายเป็นลูกคา้ชั้นดีท่ีมีความภกัดีต่อสินคา้และบริการของคุณ 
รวมถึงแนวโนม้ในการบอกต่อ ซ่ึงจะทาํให้คุณไดลู้กคา้รายใหม่ๆ เพิ่มข้ึนอีกดว้ย และจาํเป็นตอ้ง
สร้างสายใยสัมพนัธ์ เพ่ือรักษาลูกคา้เหล่านั้นไวใ้หไ้ด ้ดว้ยการทาํใหลู้กคา้รู้ว่าคุณเห็นคุณค่าของเขา 
เขาเป็นลูกคา้คนพิเศษของคุณท่ีจะไดรั้บการดูแลอยา่งดีตลอดไป 
 จากการศึกษา ทบทวน แนวคิด  ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีกล่าวมาทั้งหมด 
ผูว้ิจยัเห็นว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการเป็นส่ิงท่ีสาํคญัยิ่ง ท่ีจะทาํให้องคก์ารประสบความสาํเร็จ 
การบริการท่ีดีทาํให้�เกิดการรักษาลูกคา้เดิมและเพ่ิมลูกคา้ใหม่ การวิจยัคร้ังน้ีจึงมุ่งเน้นศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์่ายสิรินธร จาํกดั โดยผูว้ิจยัไดอ้าศยั
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นสาระหลกัและกรอบในการวิจยัน้ี   
 


