
บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี  เอกสาร ตําราและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของมาสรุป          
เปนหัวขอได ดังนี้  

 1. แนวคิดเกี่ยวกับสหกรณและขอมูลพ้ืนฐานของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี
จํากัด 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับสหกรณและขอมูลพื้นฐานของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด 
 
 ความหมายของสหกรณ 
 พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดชฯ(ธํารง อุดมไพจิตรกุล, 2527 : 1)     
“สหกรณ แปลวา การกระทําดวยกัน หมายถึง ผนึกกําลังผูทํางานเกี่ยวของกันกระทํางานท่ีเกี่ยวของ
กันนั้นใหพรักพรอมกันทุกดาน และตองกระทํางานนั้นดวย ความรู ความสามารถ ดวยความ
ซ่ือสัตย สุจริต ดวยความเมตตาหวังดี เอ้ือเฟอเผ่ือแผกันและกันดวย จึงจะเปน สหกรณแท ซ่ึงมีแต
ความเจริญกาวหนาและอํานวยประโยชนท่ีพึงประสงคแตฝายเดียว” 
 กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ (พสุ สัตถาภรณ, 2533 : 16)“สหกรณ เปนวิธีจัดการรูปหนึ่ง 
ซ่ึงบุคคลหลายคนเขารวมกันโดยความสมัครใจของตนเองในฐานะท่ีเปนมนุษย โดยความมีสิทธิ
เสมอหนากันหมด เพ่ือบํารุงตนเองใหเกิดความเจริญทางทรัพยากร” 
 เฟย (fay,1948 : 5) “สหกรณเปนสมาคมท่ีกอตั้งขึ้นในกลุมท่ีออนแอ เพ่ือความมุงหมาย
ในการคารวมกัน และดําเนินการดวยความไมเห็นแกตวั โดยมีขอกําหนดวาทุกคนพรอมท่ีจะปฏิบัติ
หนาท่ีของสมาชิก มีผลตอบแทนตามอัตราของการใชประโยชนจากสมาคมของตน” 
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 ชารส (Schars,1973: 123) “สหกรณเปนธุรกิจท่ีเกิดขึ้น โดยความสมัครใจ ซ่ึงสมาชิก
เปนท้ังเจาของ ผูอุดหนุน และผูควบคุมการดําเนินงานในลักษณะท่ีไมไดมุงหวังกําไรหรือเพ่ือ
บริการในราคาทุน” 
 รอย(Roy,1969: 19) “สหกรณ คือ องคการธุรกิจท่ีจัดตั้งขึ้นโดยความสมัครใจ 
ดําเนินการในราคาตนทุน (ไมแสวงหากําไร) สมาชิกผูอุดหนุนตางก็เปนเจาของเปนผูลงทุนและ 
ควบคุมกิจการ มีสวนในการเส่ียงภัย และไดรับสวนแบงกําไรตามสวนธุรกิจท่ีทํากับสหกรณ” 
 ปราณี ศรีจันที (อางถึงใน นธีร  สุคุณา, 2551 : 10) กลาวสรุป สหกรณ หมายถึง  
 1. ธุรกิจรูปหนึ่งท่ีมีการประกอบธุรกิจ เชนเดียวกับธุรกิจอ่ืนๆ โดยใชปจจัย 4 คือ คน 
เงิน ทรัพยากร และการจัดการ 
 2. เกิดขึน้จากการรวมคน และรวมทุนดวยความสมัครใจ เพ่ือรวมกันชวยแกปญหา
ทางเศรษฐกิจ และสังคม 
 3. มีวัตถุประสงคในการดําเนินธุรกิจท่ีแนนอน เพ่ือชวยเหลือตนเอง และชวยเหลือ
ซ่ึงกันและกันการจดทะเบียนถูกตองตามกฎหมายโดยมรฐานะนิติบุคคล สมาชิกทุกคนมีสิทธิ  
เสมอภาคเทาเทียมกัน 
 4. มีกฎหมายสหกรณและขอบังคับสหกรณเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจ 
 ความหมายการสหกรณไทย 
 ความคิดเรื่องการสหกรณเกิดขึ้นในประเทศไทย ในสมัยรัชกาลท่ี 5 ประมาณ         
พ.ศ. 2457 ในสมัยนั้นประเทศไทยไดเริ่มมีการคาขายกับตางประเทศมากขึ้น ระบบเศรษฐกิจชนบท 
เปล่ียนจากระบบเล้ียงตนเอง มาเปนระบบเศรษฐกิจเพ่ือการคา ความตองการเงินทุนในการคา     
การผลิตและการครองชีพ การกูยืมเงินทุนจากนายทุนจากนายทุนทองถ่ินท่ีตองเสียดอกเบ้ียในอัตรา
สูง การถูกเอารัดเอาเปรียบ ในการขายผลผลิต สภาพดินฟาไมอํานวย ทําใหผลผลิตไดรับ         
ความเสียหาย การเกิดหนี้สินพอกพูน จึงเกิดขึ้นกับเกษตรกร 
 จากสภาพปญหาความยากจนและหนี้สินดังกลาว ทําใหทางราชการพยายามหาทางแกไข 
ตอมารัฐบาลไดเชิญ เซอรเบอรนารด ฮันเดอร (Serbenard Hunter)หัวหนาธนาคารแหงมัดราส ประเทศ
อินเดีย เขามาสํารวจ หาลูทางชวยเหลือเกษตรกร และไดเสนอวาควรตั้ง “ธนาคารใหกูยืมแหงชาติ” 
ดําเนินการใหกูยืมแกราษฎร โดยมีท่ีดินและหลักทรัพยอ่ืนเปนหลักประกัน เพ่ือมิใหชาวนาท่ีกูยืม
เงินหลบหนีหนี้ สิน พรอมท้ังแนะนําใหจัดตั้งสมาคม เรียกวา “โคออเปอรเรทีพ โซไซตี้ ” 
(Cooperative Society) เพ่ือควบคุมการกูเงินและการเรียกเก็บเงินกู โดยใชหลักการรวมมือกัน
ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ซ่ึงคํานี้พระราชวรวงศเธอ กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ ไดทรงบัญญัติศัพทเปน
ภาษาไทยวา “สมาคมสหกรณ” จึงกลาวไดวาประเทศไทยเริ่มศึกษาวิธีการสหกรณในป 2457       
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แตยังมิไดดําเนินการอยางไร จนกระท่ังในป 2458 ไดมีการจัดตั้งกรมสถิติพยากรณ กระทรวง    
พระคลังมหาสมบัติ เปนกรมพาณิชยและสถิติพยากรณ ประกอบดวย สวนราชการ 3 สวน คือ    
การพาณิชย การสถิติพยากรณ และการสหกรณ 
 การตั้งสวนราชการสหกรณนี้ก็เพ่ือจะใหมีเจาหนาท่ีดําเนินการทดลองจัดตั้งสหกรณ
ขึ้นและพระราชวรวงศเธอ กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ ในฐานะอธิบดีกรมพาณิชย และสถิติพยากรณ
ขณะนั้น ไดทรงพิจารณาเลือกแบบอยาง ของสหกรณแบบไรฟไฟเซน ของประเทศเยอรมันเปน
ตัวอยางขึ้นในประเทศไทยเนื่องจากมีความเหมาะสม กับภาวะเศรษฐกิจของเกษตรกรไทย ขณะนั้น
มากกวารูปอ่ืน และไดทดลองจัดตั้งสหกรณแหงแรกของ ประเทศไทยขึ้น ณ ทองท่ีอําเภอเมือง 
จังหวัดพิษณุโลก ช่ือวา “สหกรณวัดจันทรไมจํากัดสินใช” มีวัตถุประสงคเพ่ือใหบริการเงินกู        
แกสมาชิก โดยจดทะเบียนตามพระราชบัญญัติเพ่ิมเติมสมาคม พ.ศ. 2459 เม่ือวันท่ี 26 กุมภาพันธ 
2459 มี พระราชวรวงศเธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ เปนนายทะเบียนสหกรณพระองคแรก สหกรณ
แหงนี้มีสมาชิกแรกตั้ง 16 คน ทุนดําเนินงาน 3,080 บาท เปนคาธรรมเนียมแรกเขา 80 บาท และ
เงินทุนซ่ึงกูจากแบงกสยามกัมมาจล (ธนาคารไทยพาณิชยในปจจุบัน)เปนจํานวน 3,000 บาท         
มีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติเปนผูค้ําประกัน โดยเสียดอกเบ้ียใหธนาคารอัตรารอยละ 6 ตอป   
คิดดอกเบ้ียจากสมาชิกในอัตรารอยละ 12 ตอป กําหนดชําระหนี้พรอมดอกเบ้ียไดตามกําหนด และ
ยังเหลือพอเปนทุนตอไป  
 แสดงใหเห็นวาการนําวิธีการสหกรณเขามาชวยแกไขความเดือดรอนของเกษตรกร
ไดผล ดังนั้น ทางราชการจึงไดสงเสริมการจัดตั้งสหกรณหาทุนขนาดเล็กในทองถ่ินตางๆ ท่ีประสบ
ปญหาอยางเดียวกัน ตอมางานสหกรณไดขยายตัวอยางกวางขวางขึ้นมีการจดทะเบียนสหกรณอีก
หลายสหกรณ และการจัดตั้งสหกรณอีกหลายประเภท แตเปนสหกรณแบบขนาดเล็กท่ีดําเนินธุรกิจ
แบบเอนกประสงคท้ังส้ิน จึงไมสามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาของเกษตรกรได
เต็มท่ีทางรัฐบาลจึงไดออกพระราชบัญญัติสหกรณ พ.ศ. 2511 เปดโอกาสใหสหกรณหาทุนขนาด
เล็กท่ีดําเนินธุรกิจเพียงอยางเดียวควบเขาเปนสหกรณขนาดใหญ ทําใหสามารถขยายการดําเนิน
ธุรกิจเปนแบบอเนกประสงค ซ่ึงจะเปนประโยชนแกสมาชิก ดวยเหตุนี้สหกรณหาทุน จึงแปรสภาพ
เปนสหกรณการเกษตร มาจนถึงปจจุบัน ผลการดําเนินงานในธุรกิจตางๆ ไดสรางความเช่ือถือ   
เปนท่ีไววางใจของสมาชิก จนทําใหจํานวนสหกรณเพ่ิมขึ้นทุกป การสหกรณในประเทศไทย        
จึงมีความสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคมท่ีชวยแกไขปญหาในการประกอบอาชีพ และชวยยกระดับ
ความเปนอยูของประชาชนใหดีขึ้น สหกรณออมทรัพยเปนพ้ืนฐานของการพัฒนาคนในการเรียนรู
เรื่องดังนี้ 
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 1. การฝกนิสัยการประหยัดและออม 
 2. สอนใหสมาชิกมีความสามารถชวยตนเอง 
 3. สอนใหสมาชิกรูจักการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
 4. การควบคุมดูแลกันเองในบรรดาสมาชิก 
 ความหมายสหกรณออมทรัพย 
 สหกรณออมทรัพย คือ องคการท่ีจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือชวยเหลือซ่ึงกัน 
และกันในหมูสมาชิก โดยสมาชิกแตละคนออมรายไดไวกับสหกรณเปนประจําสมํ่าเสมอ            
ในลักษณะการถือหุนและฝากเงิน นอกจากนั้น หากสมาชิกประสบความเดือดรอนเกี่ยวกับ         
การเก็บเงินก็สามารถชวยเหลือ ไดโดยการกูยืม ซ่ึงอัตราดอกเบ้ียจะต่ํากวาสถาบันการเงินอ่ืน 
สมาชิกสหกรณท้ังหมดจะเปนผูท่ีอยูในหนวยงานเดียวกันและมีเงินเดือนประจําดวย (สหกรณ   
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด,2542 : 2) 
 สหกรณออมทรัพยมีสถานะเปนนิติบุคคลตามกฎหมายสหกรณและกระทรวงการคลัง
ไดประกาศใหสหกรณออมทรัพยคิดดอกเบ้ียเงินกูไดเชนเดียวกับสถาบันการเงินตามประกาศ
กระทรวงการคลัง เม่ือวันท่ี 24 พฤศจิกายน 2526 
 การดําเนินการธุรกิจ สหกรณมีทุนดําเนินงานมาจากเงินคาหุน และเงินรับฝากจาก
สมาชิกซ่ึงมีท้ังเงินฝากประจําและเงินฝากออมทรัพยโดยไมมีเงินกูยืมจากตางประเทศ ในปจจุบัน  
มีสหกรณออมทรัพยท้ังส้ิน 1,227 สหกรณ (รวมสหกรณเครดิตยูเนี่ยน) สมาชิก 1,915,281 คน       
มีเงินออมท้ังระบบ (เงินคาหุนและเงินรับฝาก) 183,405.35 ลานบาท เงินทุนเหลานี้ จะนําไปใหกูยืม
แกสมาชิกท่ีเดือดรอนหรือจําเปน สินทรัพยของสหกรณมี 239,953.19 ลานบาท มากกวารอยละ
63.53 จะเปนการใหเงินกูแกสมาชิก สําหรับการสงชําระเงินกู สหกรณใชระบบการหักเงิน ณ ท่ีจาย 
ทําใหมีเงินหมุนเวียนไหลเขาสหกรณอยางสมํ่าเสมอทุกเดือน 
 จุดแข็งของสหกรณออมทรัพย 
 1. สหกรณสวนมากตั้งอยูในกลุมคนท่ีมีเงินเดือนหรือคาจางประจํา ท้ังในหนวยงาน
ราชการ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจเอกชน 
 2. สมาชิกของสหกรณออมทรัพยมีระดับการศึกษาคอนขางสูง 
 3. ไดรับการสนับสนุนจากตนสังกัดในการอํานวยความสะดวกในการหักเงินเดือน
หรือ คาจางของสมาชิกสงใหสหกรณเปนเงินออมและเงินงวดชําระหนี ้
 พสุ สัตถาภรณ (2533 : 117) ไดกลาวไววา สหกรณเปนสถาบันการเงิน ตามประกาศ
กระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายสหกรณ เพ่ือสงเสริมใหสมาชิกรูจักการออมทรัพย      
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อยางสมํ่าเสมอและสามารถกูยืมไดเม่ือเกิดความจําเปน สหกรณออมทรัพยท่ีจัดตั้งขึ้นในปจจุบัน    
มี 2 รูปแบบ คือ  
 1. สหกรณออมทรัพยท่ีจัดตั้งขึ้นเพ่ือชวยเหลือผูท่ีมีรายไดแนนอน มีเงินเดือนประจํา 
และประกอบอาชีพในหนวยงานเดียวกัน เรียกวา สหกรณออมทรัพยของคนมีเงินเดือน ซ่ึงสามารถ
แยกออกตามกลุมของสมาชิก ไดแก สหกรณออมทรัพยในกลุมตํารวจ สหกรณในกลุมครู สหกรณ
ท่ัวไป 
 2. สหกรณออมทรัพยท่ีจัดตั้งขึ้นในหมูผูมีรายไดไมแนนอน ประกอบอาชีพตางๆกัน 
แตอาศัยอยูในชุมชนเดียวกัน หรือใกลเคียงกัน เรียกวา สหกรณเครดิตยูเนี่ยน 
 วัตถุประสงคของสหกรณออมทรัพย 
 จํานง  สมประสงค (2531: 3)กลาวถึงวัตถุประสงคของสหกรณออมทรัพยไวดังนี ้
 1. สงเสริมใหสมาชิกออมทรัพยโดยการถือหุน เพ่ือชวยใหสามารถสงวนสวน      
แหงรายไดของตนไวในทางอันม่ันคง และไดรับประโยชนตามสมควร 
 2. รับเงินฝากจากสมาชิก 
 3. ใหสมาชิกกูเงินตามความจําเปนหรือมีประโยชน 
 4. จัดหาทุนเพ่ือกิจการตามวัตถุประสงค 
 5. ใหสหกรณอ่ืนกูยืมเงิน 
 6. รวมมือกับทางราชการ สันติบาตรสหกรณแหงประเทศไทย ชุมนุมสหกรณและ
สหกรณอ่ืน เพ่ือสงเสริมกิจการของสหกรณ 
 7. สงเสริมการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน และชวยตัวเองในหมูสมาชิก 
 8.  กระทําการตางๆ ตามท่ีกฎหมายวาดวยสหกรณใหกระทําได เพ่ือใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคท่ีกลาวขางตน 
 การบริหารสหกรณออมทรัพย 
 สหกรณออมทรัพยเปนสหกรณท่ีอธิบายความหมายของธุรกิจไวในช่ืออยูแลว การเขา
เปนสมาชิกของสหกรณประเภทนี้เพ่ือการจะรวบรวมเงินของตนไวใชจายในคราวจําเปน เพราะ 
การจะออมตามลําพังนั้นยอมเปนการยากและตองใชเวลา จึงจะไดจํานวนเพียงพอแกการสราง
หลักฐานหรือในระหวางการออกหากเกิดความจําเปนขึ้นก็ตองเอาเงินท่ีออมไปไวใชจายแลวตั้งตน
ออมทรัพยใหม ซ่ึงการออมทรัพยแบบนี้จะสําเร็จไดโดยยาก จึงตองใชวิธีรวมกันจัดตั้งสหกรณ 
ออมทรัพยขึ้น มีวิธีดําเนินการโดยกําหนดเปนขอบังคับไว วัตถุประสงคหลักของสหกรณประเภทนี้ 
จึงมีความประสงคสงเสริมใหสมาชิกของสหกรณรวมกันออมทรัพยจากรายไดของตนไวดวยกัน 
โดยมีความปลอดภัยในเงินท่ีตนออมไว วิธีการออมทรัพยของสหกรณออมทรัพย แยกเปน               
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2 ประเภท คือการออมโดยบังคับซ่ึงมีเง่ือนไขบังคับไววา สมาชิกตองสงเงินออมไวกับสหกรณ   
โดยวิธีฝากประจําและโดยวิธีการฝากออมทรัพย ซ่ึงไดดอกเบ้ียเปนคาตอบแทน 
 ขอมูลพ้ืนฐานของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด 
 ประวัติสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 ตามคําส่ัง กรมตํารวจท่ี 1376/2519 ลงวันท่ี 14 กันยายน 2519 เรื่อง ใหจัดตั้งสหกรณ
ตํารวจ ไดส่ังการใหหนวยงานราชการในระดับกองบังคับการขึ้นไปทุกหนวย ในราชการบริหาร
สวนกลาง และทุกกองกํากับการในราชการบริหารสวนภูมิภาค ดําเนินการจัดตั้งสหกรณออมทรัพย
และพยายามจัดตั้งใหเสร็จส้ินภายในเดือนตุลาคม 2519 นั้น ในสวนของตํารวจภูธรจังหวัดเพชรบุรี
ซ่ึงตรงกับสมัย พันตํารวจเอกสมบุญ โพธ์ิผล ดํารงตําแหนงผูกํากับการกองกับการตํารวจภูธร
จังหวัดเพชรบุรี จึงไดรวมกับคณะขาราชการตํารวจในสังกัดจัดตั้งสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด และไดขอจดทะเบียนกอตั้งเปนสหกรณประเภทออมทรัพย ตอนายทะเบียนสหกรณ 
เม่ือวันท่ี 27 ธันวาคม 2519 เลขทะเบียนสหกรณ กพธ 117/2519 โดยใชสถานท่ีทําการของ
ตํารวจภูธรจังหวัดเพชรบุรี เปนสํานักงานตั้งอยูเลขท่ี 66 ถนนราชวิถี /ตําบลคลองกระแชง อําเภอ
เมือง จังหวัดเพชรบุรี ตอบสนองนโยบายของกรมตํารวจและไดดําเนินการมาจนถึงปจจุบัน 
 วัตถุประสงคของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2544: 2) สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด มีวัตถุประสงค เพ่ือสงเสริมผลประโยชนทางเศรษฐกิจและสังคมของบรรดาสมาชิกโดยวิธี
ชวยตัวเองและชวยเหลือซ่ึงกันและกันตามหลักสหกรณ รวมท้ังในขอตอไปนี ้
 1. สงเสริมใหสมาชิกออมทรัพย โดยชวยใหสามารถสงวนสวนแหงรายไดของตน  
ไวในทางอันม่ันคงและไดรับประโยชนตามสมควร 
 2. สงเสริมการชวยตนเองและชวยเหลือซ่ึงกันและกันในหมูสมาชิก 
 3. รับฝากเงินจากสมาชิกหรือสหกรณอ่ืน 
 4. จัดหาทุนเพ่ือกิจการตามวัตถุประสงคของสหกรณ 
 5. ใหกูเงินแกสมาชิก 
 6. ใหสหกรณอ่ืนกูยืมเงิน 
 7. ซ้ือหุนของธนาคาร ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือใหความชวยเหลือทางการเงินแก
สหกรณ 
 8. ซ้ือหุนของชุมนุมสหกรณหรือสหกรณอ่ืน 
 9. ซ้ือหุนของสถาบันท่ีประกอบธุรกิจอันทําใหเกิดความสะดวกหรือสงเสริมความ
เจริญแกกิจการของสหกรณ 
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 10.  ซ้ือหลักทรัพยของรัฐบาลหรือรัฐวิสาหกิจ 
 11.  ออกตั๋วสัญญาใชเงินและตราสารการเงิน 
 12.   ฝากหรือลงทุนอยางอ่ืน ตามกฎหมายและตามท่ีคณะกรรมการพัฒนาการสหกรณ
แหงชาติกําหนด 
 13.   ดําเนินการใหกูยืมเพ่ือการเคหะ 
 14.   ใหสวัสดิการและการสงเคราะห ตามสมควรแกสมาชิก และครอบครัวรวมมือกับ
ทางการสันนิบาตสหกรณแหงประเทศไทย ชุมนุมสหกรณและสหกรณ เพ่ือสงเสริมและปรับปรุง
กิจการสหกรณ 
 15.   กระทําการตางๆตามท่ีอนุญาตไวในกฎหมายวาดวยสหกรณ เพ่ือใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคท่ีกลาวขางตน รวมถึง ซ้ือ ถือกรรมสิทธ์ิหรือทรัพยสิทธ์ิ ครอบครัว กู ยืม เชา หรือ   
ใหเชา  เชาซ้ือหรือใหเชาซ้ือ โอนหรือรับโอนสิทธ์ิการเชาหรือสิทธ์ิการเชาซ้ือ ขายหรือจําหนาย 
จํานองหรือรับจํานอง จํานําหรือรับจํานํา ดวยวิธีอ่ืนใด ซ่ึงทรัพยสินแกสมาชิก 
 16.  ใหความชวยเหลือทางวิชาการแกสมาชิก 
 17.  ขอหรือรับความชวยเหลือทางวิชาทางราชการ หนวยงานของตางประเทศหรือ
บุคคลอ่ืนใด  
 18 .  ดํ า เนินกิจการอยางอ่ืนบรรดา ท่ีเกี่ยวกับหรือ เนื่ องในการจัดใหสําเร็ จ                  
ตามวัตถุประสงคของสหกรณ 
 นโยบายการบริหารของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด  
 สหกรณออมทรพัยตํารวจภูธรเพชรบุรี จํากัด มีนโยบายบริหารงาน โดยยึดหลักการ
ของสหกรณตามขอบังคับของสหกรณออมทรัพย โดยเริ่มจากท่ีประชุมใหญของสมาชิกสหกรณ 
ซ่ึงเปนผูมีอํานาจสูงสุดในการวินิจฉัย ปญหาตางๆ และมติตางๆ จากท่ีประชุมใหญนั้นผูบริหาร   
ไดถือปฏิบัติโดยเครงครดัเวนแตมตินั้นจะฝาฝนกฎหมายหรือขอบังคับของสหกรณ ซ่ึงนายทะเบียน
มีอํานาจส่ังเพิกถอนมติได  การบริหารของสหก รณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด สรุป               
ดังภาพท่ี 2.1 ดังนี้ 
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ภาพท่ี 2.1 การบริหารของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด, 2544: 12) 
 
 อํานาจและหนาที่ในการบริหาร 
 ท่ีประชุมใหญ องคประกอบของท่ีประชุมอาจประกอบดวยสมาชิกหรือผูแทนสมาชิก 
เขาประชุม (เปนไปตามขอบังคับสหกรณ) โดยท่ัวไปการประชุมใหญสามัญประจําปจะประชุม
ภายใน 150 วัน นับแตวันส้ินปทางบัญชีของสหกรณ 
 อํานาจหนาท่ีของท่ีประชุมใหญ ในฐานะท่ีเปนองคสูงสุดของสหกรณท่ีประชุมใหญ
ยอมมีอํานาจสูงสุดในการตัดสินใจหรือลงมติใดๆ ท่ีเกี่ยวกับนโยบายและแนวทางการดําเนินการ
ของสหกรณ โดยเฉพาะท่ีเกี่ยวกับขอบังคับ จุดมุงหมาย วัตถุประสงคการเลือกตั้ งกรรมการ
ดําเนินการสหกรณ การใชจายเงินสหกรณ ฯลฯ หรือกลาวไดวาท่ีประชุมใหญเปนองคกรท่ีสมาชิก
จะมาใชอํานาจหนาท่ีของตนเองในฐานะเจาของสหกรณในการควบคุมดูแลสหกรณของตน      
ตามวิถีทางประชาธิปไตย 
 คณะกรรมการดําเนินการ องคประกอบของคณะกรรมการดําเนินการ ไดแกกรรมการ
ซ่ึงท่ีประชุมใหญเลือกตั้งตามจํานวนท่ีกําหนดไวในขอบังคับ ตามปกติคณะกรรมการดําเนินการ  
จะเลือกตั้งกรรมการดวยกันใหดํารงตําแหนง ประธานกรรมการหนึ่งคน รองประธานกรรมการ
หนึ่งคนหรือหลายคนตามความเหมาะสม  อาจจะมีตําแหนงเหรัญญิกและเลขานุการก็ได  

ที่ประชุมใหญ 

คณะกรรมการดําเนนิการ ผูตรวจสอบกจิการ 

ผูจัดการ 

แผนกการเงิน แผนกบัญชี 

แผนกธุรการ 

คณะกรรมการ 
อํานวยการ 

คณะกรรมการ
เงินกู 

คณะกรรมการศึกษา
และประชาสัมพันธ 
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 อํานาจหนาท่ีของคณะกรรมการ คือ การเปนผูบริหารสหกรณ  โดยคณะกรรมการ
ดําเนินการ จะใชอํานาจหนาท่ีผานทางท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการ ซ่ึงปกติจะมีการประชุม
ทุกเดือนอยางนอยเดือนละหนึ่งครั้ง  เพ่ือทําหนาท่ีในการบริหารงานสหกรณและกํากับดูแล        
การปฏิบัติงานฝายจัดการใหเปนไปตามนโยบายของท่ีประชุมใหญ โดยการกํากับดูแลดําเนินงาน
ของสหกรณนั้นท่ีประชุมคณะกรรมการฯอาจลงมติมอบอํานาจใหกรรมการคนใดคนหนึ่งหรือ
หลายคนเปนผูดําเนินการเรื่องใดเรื่องหนึ่งตามความเหมาะสมหรืออาจรางระเบียบขึ้นมาเพ่ือให  
ฝายจัดการถือปฏิบัติก็ได นอกจากนั้นคณะกรรมการฯ ยังมีอํานาจหนาท่ีสรรหา จัดจาง และแตงตั้ง
บุคคลท่ีมีความรูความสามารถเปนผูจัดการ หรือพนักงานระดับสูงของสหกรณได  
 การบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด  
 สหกรณออมทรัพยเพชรบุรี จํากัด จัดใหมีการบริการแกสมาชิกใน ดาน 4 ดาน คือ 
 1. ดานการบริการเงินกู 
 2. ดานการบริการเงินฝาก 
 3. ดานการประชาสัมพันธ 
 4. ดานการจัดสวัสดิการ 
 ดานการบริการเงินกู 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2544 : 14) สหกรณใหเงินกู ไดแก สมาชิก  
2 ประเภท คือ  
 1. เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 2. เงินกูสามัญ 
 สหกรณจะใหเงินกูเฉพาะสมาชิก เทานั้น โดยมีหลักเกณฑดังนี้  
 1. การใหเงินกูแกสมาชิก จะใหไดเฉพาะกรณีเพ่ือการอันจําเปน หรือเปนประโยชน
ตอการประกอบอาชีพ การดํารงชีวิต การศึกษาตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควร 
 2. ในการกู เงินทุกประเภท ผูกูตองทําหนังสือกู  และสมาชิกผูค้ําประกันตองทํา
หนังสือค้ําประกันใหไวตอสหกรณ ตามแบบท่ีกําหนด 
 3. การขอกูเงินทุกประเภทใหผูกูแนบหลักฐานใบแจงรายการเงินเดือน เดือนกอน     
ท่ีจะยื่นคําขอกู เวนแตเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 4. สมาชิกผูกูตองจัดทําหนังสือยินยอมใหสํานักเงินเดือนของตนหักเงินรายเดือนได 
เพ่ือชําระหนี้ใหสหกรณตามระเบียบของกระทรวงการคลัง ท้ังนี้ ใหเปนไปตามแบบท่ี นายทะเบียน 
สหกรณกําหนด 
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 5. การสงเงินงวดชําระหนี้สินเงินกูทุกประเภท ซ่ึงผูกูตองสงชําระตอสหกรณนั้น    
ใหสงโดย วิธีหักเงินไดรายเดือนของผูกู ณ ท่ีจาย และการสงเงินงวดชําระหนี้เงินกูทุกประเภท 
ดอกเบ้ียเงินกู รวมท้ังเงินอ่ืนๆ ของสมาชิกจะตองไมเกินเงินไดรายเดือนสุทธิของสมาชิกนั้น        
ใหถือวาเงินงวดชําระหนี้แตละงวด ถึงกําหนดสงภายในวันส้ินเดือนนั้นๆ 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2549 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกูแกสมาชิกแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2549 
 ขอ 12.  คณะกรรมการดําเนินการ อาจพิจารณาอนุมัติเงินกูสามัญไดตามหลักเกณฑ 
ดังนี้ 
  (1) กรณีใชหุนเปนหลักประกัน สําหรับเงินกูท่ีไมเกินมูลคาของหุนสมาชิก       
ท่ีมีอยูในวันขอกู ใหกูไดไมเกินรอยละ 90 ของเงินคาหุนท้ังหมดท่ีเปนหลักประกัน 
  (2) กรณีท่ีเอกสารการฝากเงินในสหกรณเหลักประกันใหกูไดไมเกินรอยละ 90  
ของมูลคาหลักประกันนั้น 
  (3) กรณีใชสมาชิกค้ําประกันใหกูได โดยใชทุนเรือนหุนเปนเกณฑในการ      
ขอกูเงินแตตองไมเกิน 400,000 บาทโดยกําหนดหลักเกณฑ ดังตอไปนี ้
         มีทุนเรือนหุนไมเกิน30,000 บาท                      กูไดไมเกิน  150,000 บาท  
         มีทุนเรือนหุน 30,001 - 50,000 บาท       กูไดไมเกิน  250,000 บาท 
         มีทุนเรือนหุน 50,001- 100,000 บาท      กูไดไมเกิน  300,000 บาท 
         มีทุนเรือนหุน 100,001- 150,000 บาท    กูไดไมเกิน    350,000 บาท 
  มีทุนเรือนหุนเกิน 150,000 บาท ขึ้นไป          กูไดไมเกิน    400,000 บาท 
   ท้ังนี้ใหอยูในดุลพินิจของคณะกรรมการดําเนินการ 
 ขอ 13  ถาคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควรจะใหเงินกูสามัญแกสมาชิกท่ียังสงคืน
เงินกูรายกอนไมสําเร็จก็ไดแตจํานวนเงินกูสามัญรวมทุกสัญญาของสมาชิกผูกูคนหนึ่งๆ ในเวลาใด
เวลาหนึ่งจะมีจํานวนเงินตนเกินกวา 400,000 บาท ไมได 
 หมวด 4 หลักประกันเงินกู 
 ขอ 15  หลักประกันสําหรับเงินกู ใหมีขอกําหนดดังตอไปนี ้
  (1)เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน  นอกจากหนังสือซ่ึงผูกูไดทําไวตอสหกรณแลวก็ไมตองมี
หลักประกันอยางอ่ืน 
  (2)เงินกูสามัญ 
   ถาเงินกูสามัญรายนั้น มีจํานวนไมเกินกวาคาการออมทรัพยอยูในสหกรณ   
ก็ไมตองมีหลักประกันอยางอ่ืน 
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   ถาเงินกูสามัญรายนั้น มีจํานวนเกินกวาคาหุนท่ีผูกูมีอยูในสหกรณ ตองมี
หลักประกัน เพ่ือความม่ันคงในการใหเงินกูสามัญ คณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการ
เงินกู มีอํานาจพิจารณาเรียกใหมีผูค้ําประกันมากกวา 1 คน ได 
 หมวด 5 เงินงวดการชําระหนี้เงินกู 
 ขอ 16  เงินงวดการชําระหนี้เงินกู กําหนดไวดังนี้  
  (1)เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน ใหผูกูสงชําระคืนเต็มจํานวนพรอมกับดอกเบ้ียภายใน    
วันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก หรอืใหสงเปนงวดรายเดือนรวมกัน 2 งวด งวดแรกใหสงคืนตน
ไมต่ํากวาครึ่งหนึ่งของจํานวนเงินกูพรอมดวยดอกเบ้ียภายในวันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก 
สวนเงินตนท่ีเหลือพรอมดวยดอกเบ้ียใหสงภายในวันส้ินเดือนถัดไป ท้ังนี้ โดยไมมีการผอนเวลา 
แตอยางใด 
  (2)เงินกูสามัญ ใหคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูพิจารณา
กําหนดใหผูกูสงคืนเปนงวดสุดแตจะเห็นเปนการสมควรตามฐานะของผูกู  จํานวนแล ะ             
ความมุงหมายแหงเงินกู แตตองไมเกิน 72 งวด ตั้งแตเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก 
 หมวด 6 ดอกเบ้ียเงินกู 
 ขอ 17  ใหเรียกดอกเบ้ียเงินกูทุกประเภทในอัตราไมเกินรอยละ 15 ตอป โดยจะ
ประกาศใหทราบเปนคราวๆไป 
 ขอ 18  ดอกเบ้ียนั้นใหคิดคํานวณเปนรายวันตามจํานวนเงินตนคงเหลือ  
  ตามประกาศ สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ลงวันท่ี 1 ธันวาคม 2544 
กําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินกูทุกประเภท รอยละ10 ตอป ตั้งแต วันท่ี 1 มกราคม 2545 เปนตนไป 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2552 :1) ประกาศสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ฉบับท่ี 1/2552 เรื่อง กําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิก 
 ดวยเปนการสมควรปรับปรุงอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิก  เพ่ือใหสอดคลองกับ
สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน  ตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ชุดท่ี 33  ครั้งท่ี 4/2552  เม่ือวันท่ี 27 มีนาคม 2552  ระเบียบวาระท่ี 6 เรื่องอ่ืนๆ ไดมี
มติเปนเอกฉันทกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิก ตามความในขอ 17 แหงระเบียบสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกูแกสมาชิกแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2549
ดังนี้ 
 “สหกรณจะคิดดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิกในอัตรารอยละ 8 ตอป” 
 ท้ังนี้ตั้งแตวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2552 เปนตนไป 
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 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2552 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกูแกสมาชิกพ.ศ.2552 
 ขอ 1  ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวย   
การใหเงินกูแกสมาชิก พ.ศ. 2552” 
 ขอ 2  ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2552 เปนตนไป   
 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกู
แกสมาชิก พ.ศ. 2552 และบรรดาระเบียบ  ประกาศ  คําส่ัง  มติ หรือขอตกลงอ่ืนใด ซ่ึงขัดหรือแยง
กับระเบียบนี้ และใหใชระเบียบนี้แทน 
 หมวด 1  ขอกําหนดท่ัวไป 
 ขอ 4  ในระเบียบนี้ สหกรณใหเงินกูแกสมาชิก 2 ประเภท คือ 
   (1)  เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
   (2)  เงินกูสามัญ 
 ขอ 5 สหกรณจะใหเงินกูแกสมาชิก และเจาหนาท่ีสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด 
 ขอ 6  การใหเงินกูแกสมาชิก มีดังนี ้
   (1)  การใหเงินกูแกสมาชิก จะใหไดเฉพาะกรณีเพ่ือการอันจําเปน หรือ
ประโยชนตอการประกอบอาชีพ  การดํารงชีวิต  การศึกษา ตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการ
เห็นสมควร 
   (2)  ในการกูเงินทุกประเภท ผูกูตองทําหนังสือกู และสมาชิกผูค้ําประกัน
ตองทําหนังสือค้ําประกันใหไวตอสหกรณตามแบบท่ีกําหนด 
   (3)  การขอกูเงินทุกประเภท ใหผูกูแนบหลักฐานใบแจงรายการเงินเดือน 
เดือนกอนท่ีจะยื่นคําขอกู เวนแตเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
   (4)  สมาชิกผูกูตองจัดทําหนังสือยินยอมใหสํานักจายเงินเดือนของตน      
หักเงินไดรายเดือน เพ่ือชําระหนี้ใหสหกรณตามระเบียบของกระทรวงการคลัง  ท้ังนี้ใหเปนไปตาม
แบบท่ีนายทะเบียนสหกรณกําหนด 
   (5)  การสงเงินงวดชําระเงินกูทุกประเภท ซ่ึงผูกูตองสงชําระตอสหกรณนั้น 
ใหสงโดยวิธีหักเงินไดรายเดือนของผูกู รวมท้ังเงินอ่ืน ๆ ของสมาชิกรวมกัน จะตองไมเกินเงินได
รายเดือนสุทธิของสมาชิกนั้น 
  ใหถือวาเงินงวดชําระหนี้แตละงวด ถึงกําหนดสงภายในวันส้ินเดือนนั้นๆ 
 



 20

 หมวด 2 เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 ขอ 7  เม่ือสมาชิกมีเหตุฉุกเฉินจําเปนเรงดวน และประสงคจะขอกูเงินใหยื่นคําขอกู 
ตอสหกรณตามแบบท่ีกําหนดไว โดยผานการพิจารณาใหความเห็นชอบจากผูบังคับบัญชา             
ท่ีสหกรณกําหนด 
 ขอ 8  สมาชิกผูประสงคจะขอกู เงินเพ่ือเหตุฉุกเฉิน ตองเปนสมาชิกสหกรณนี้
ติดตอกันมาแลวไมนอยกวา 1 เดือน 
 ขอ 9  คณะกรรมการดําเนินการอาจมอบอํานาจใหประธานกรรมการ หรือ             
รองประธานกรรมการหรือผูจัดการ ตามท่ีเห็นสมควรเปนผูพิจารณาใหเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉินแทน
คณะกรรมการดําเนินการก็ได และใหผูท่ีไดรับมอบดังกลาว แสดงรายการเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน      
ท่ีใหกู และสงเงินชําระคืนตอคณะกรรมการดําเนินการเพ่ือทราบทุกเดือน 
 ขอ 10  วงเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉินท่ีใหแกสมาชิกผูกูคนหนึ่งๆ นั้น ใหกูไดไมเกินเงินได
รายเดือนของสมาชิกแตตองไมเกิน 20,000.- บาท 
 หมวด 3 เงินกูสามัญ 
 ขอ 11  การใหเงินกูสามัญ ใหคณะกรรมการดําเนินการมีอํานาจในการพิจารณา       
ใหเงินกูสามัญแกสมาชิก 
 คณะกรรมการดําเนินการ อาจตั้งคณะกรรมการเงินกูขึ้นตามความในขอบังคับของ
สหกรณ และมอบอํานาจหนาท่ีในการพิจารณาการใหเงินกูแกแกสมาชิกก็ได 
 ขอ 12  สมาชิกผูประสงคจะขอกูเงินกูสามัญ ตองเปนสมาชิกติดตอกันเปนเวลา       
ไมนอยกวา 6 เดือนและไมขาดสงชําระคาหุน โดยใหยื่นคําขอกูเงินกูสามัญตอสหกรณ  ตามแบบ   
ท่ีกําหนด และตองผานการใหความเห็นชอบของผูบังคับบัญชา 
 ขอ 13  คณะกรรมการดําเนินการอาจพิจารณาอนุมัติใหเงินกูสามัญไดตามหลักเกณฑ 
ดังนี้        
  (1)  กรณีใชหุนเปนหลักประกัน สําหรับเงินกูท่ีไมเกินมูลคาหุนของสมาชิกท่ีมีอยู
ในวันขอกู ใหกูไดไมเกินรอยละ 90 ของคาหุนท้ังหมดท่ีเปนหลักประกัน 
  (2)  กรณีใชเอกสารการฝากเงินในสหกรณเปนหลักประกันใหกูไดไมเกินรอยละ 
90 ของมูลคาหลักประกันนั้น 
  (3)  กรณีใชสมาชิกค้ําประกัน ใหกูได 50 เทา ของเงินไดรายเดือนบวกคาหุนท่ีมีอยู 
แตตองไมเกิน 1,500,000.- บาท 
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  (4)  ขาราชการบํานาญใหกูได  ดังนี ้
  อายุตั้งแต 60 - 65 ป  กูไดไมเกิน   300,000.- บาท 
  อายุตั้งแต 66 - 70 ป  กูไดไมเกิน  250,000.-  บาท 
  อายุตั้งแต 71 ปขึ้นไป  กูไดไมเกิน  200,000.-  บาท 
 ใชสมาชิกท่ีเปนขาราชการประจําค้ํา 1 คน และขาราชการบํานาญค้ํา 1 คน 
 ท้ังนี้ใหอยูในดุลพินิจของคณะกรรมการดําเนินการ 
 ขอ 14  ถาคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควรจะใหเงินกูสามัญแกสมาชิกท่ียังสงคืน
เงินกูสามัญรายกอนยังไมเสร็จส้ินก็ได  จํานวนเงินกูสามัญรวมทุกสัญญาเวนแตสัญญาเงินกูสามัญ
สวัสดิการของสมาชิกผูกูคนหนึ่ง ๆ ในเวลาใดเวลาหนึ่ง จะมีจํานวนตนเงินกูไดไมเกิน 1,500,000.- 
บาท โดยสมาชิกจะตองมีเงินเหลือหลังจากหักคาใชจายตาง ๆ แลวไมนอยกวา 30% ของเงินได   
รายเดือน เวนแต หัวหนาสถานีรับรองวาสามารถหักเงินชําระหนี้เงินกูสามัญใหกับสหกรณได และ
มีเงินไดรายเดือนเหลือไมต่ํากวา 10% 
 ขอ 15  ในการใหเงินกูสามัญนี้ ถาปรากฏวาสหกรณมีเงินทุนท่ีจะใหกูไดไมเพียงพอ
แกการขอกูของสมาชิก ใหถือลําดับในการพิจารณาใหเงินกูสามัญ ดังนี ้
  (1)  เงินกูซ่ึงมีคาหุนเปนหลักประกัน 
  (2)  เงินกูซ่ึงมีสมาชิกเปนผูค้ําประกัน หรือเงินกูซ่ึงมีหลักประกันอยางอ่ืน 
  (3) ลําดับการขอกู 
 ท้ังนี้  หากคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูเห็นวามีเหตุผลพิเศษ   
จะพิจารณาเปนอยางอ่ืนก็ได 
 หมวด 4  หลักประกันเงินกู 
 ขอ 16  หลักประกนัสําหรับเงินกู ใหมีขอกําหนดดังตอไปนี ้
  (1)  เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน นอกจากหนังสือกูซ่ึงผูกูไดทําไวตอสหกรณแลวก็ไมตอง
มีหลักประกันอยางอ่ืน 
  (2)  เงินกูสามัญ  ถาเงินกูสามัญรายนั้น โดยเฉพาะรายเดียวก็ดี หรือเม่ือรวมกับ
เงินกูสามัญรายกอนของผูกูท่ีคงเหลืออยู (ถามี) ก็ดี มีจํานวนไมเกินกวาคาหุนท่ีผูกูมีอยูในสหกรณ  
ก็ไมตองมีหลักประกันอยางอ่ืนอีก 
 ถาเงินกูสามัญรายนั้นโดยเฉพาะรายเดียวก็ดี หรือเม่ือรวมกับเงินกูสามัญรายกอน    
ของผูกูท่ีคงเหลืออยู (ถามี) ก็ดี มีจํานวนเกินกวาคาหุนท่ีผูกูมีอยูในสหกรณตองมีหลักประกัน   
อยางใดอยางหนึ่ง ดังตอไปนี้ดวย 
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 มีสมาชิกท่ีมิไดเปนคูสมรสของผูกู  ซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการ
เงินกูเห็นสมควรอยางนอย 1 คน ค้ําประกันอยางไมจํากัดเพ่ือหนี้สินเกี่ยวกับเงินกูสามัญรายนั้น    
ในสวนท่ีเกินกวาคาหุนของผูกู  แตถาผูกูมีเงินกูสามัญสัญญากอนเหลืออยูดวย ก็ตองค้ําประกัน  
เพ่ือหนี้สินเกี่ยวกับเงินกูสามัญสัญญาใหมท้ังหมด 
 เพ่ือความม่ันคงในการใหเงินกูสามัญ คณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการ
เงินกู มีอํานาจพิจารณาเรียกใหมีผูค้ําประกันมากกวา 1 คน ก็ได 
 สมาชิก 1 คน จะเปนผูค้ําประกันสําหรับผูกูมากกวา 3 คน ในเวลาเดียวกันไมได 
 -  สมาชิกท่ีกูเงินสามัญไมถึง 500,000.- บาท ใชผูค้ําประกันอยางนอย 2 คน 
 -  สมาชิกท่ีกูเงินสามัญตั้งแต 500,000.- บาทขึ้นไป  ใชผูค้ําประกันอยางนอย 3 คน 
 เม่ือผูค้ําประกันคนใดถึงแกกรรม หรือออกจากสหกรณไมวาเพราะเหตุใด ๆ หรือ      
มีเหตุท่ีคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูเห็นวาไมสมควร หรือไมอาจท่ีจะเปน      
ผูค้ําประกันตอไป ผูกูตองจัดใหสมาชิกอ่ืนซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกู
เห็นสมควรเขาเปนผูค้ําประกันแทนคนเดิมใหเสร็จส้ินภายในระยะเวลาท่ีคณะกรรมการดําเนินการ
หรือคณะกรรมการเงินกูกําหนด 
 การท่ีสมาชิกผูค้ําประกันออกจากสหกรณไมวาเพราะเหตุใดๆ ไมเปนเหตุใหผูนั้น
หลุดพนจากการค้ําประกันจนกวาผูกูไดจัดใหสมาชิกอ่ืน ซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือ
คณะกรรมการเงินกูเห็นสมควร เปนผูค้ําประกันแทน 
 อนึ่ง ภายหลังการทําหนังสือค้ําประกันแลว ถาสมาชิกผูค้ําประกันไดเปนคูสมรส   
ของผูกู   ผูกูจะตองจัดใหสมาชิกอ่ืน ซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกู
เห็นสมควร เปนผูค้ําประกนัเงินกู ในสวนท่ีเกินกวาคาหุนของผูกูโดยเร็ว 
 หมวด 5  เงินงวดการชําระหนี้เงินกู 
 ขอ 17  เงินงวดการชําระหนี้เงินกู กําหนดไวดังนี ้
  (1)  เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน ใหผูกูสงชําระคืนเต็มจํานวนพรอมดอกเบ้ียภายใน        
วันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก หรือสงใหเปนงวดรายเดือนรวมกัน 5 งวด งวดแรกใหสงเงินกู
พรอมดอกเบ้ียภายในวันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก สวนเงินตนท่ีเหลือพรอมดวยดอกเบ้ีย    
ใหสงภายในวันส้ินเดือนถัดไป ท้ังนี้ โดยไมมีการผอนเวลาแตอยางใดอีก 
  (2)  เงินกูสามัญ ใหคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูพิจารณา
กําหนดใหผูกูสงคืนเปนงวดรายเดือนเทากัน พรอมดวยดอกเบ้ีย เปนจํานวนกี่งวดสุดแตจะเห็น  
เปนการสมควรตามฐานะของผูกู จํานวนความมุงหมายของผูกู แตตองไมเกิน 120 งวด แตในกรณี 
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ผูกูเกษียณอายุราชการกอนชําระหนี้ครบ 120 งวด ใหคณะกรรมการ ตั้งแตเดือนท่ีคิดดอกเบ้ีย   
เดือนแรก 
 ในกรณีท่ีผูกูมีคําขอเปนหนังสือ คณะกรรมการดําเนินการเห็นวามีเหตุอันสมควร 
ผอนผันเปนพิเศษ คณะกรรมการจะผอนเวลาสงเงินชําระหนี้สําหรับเงินกูสามัญท่ีกําหนดไว      
ตามความในวรรคกอนนั้น ใหแกผูกูคราวละหนึ่งหรือหลายเดือนก็ได แตการผอนเวลาเชนนีร้วมกนั
ท้ังหมดสําหรับเงินกูสามัญรายหนึ่ง ๆ แตไมเกิน 6 เดือน 
 หมวด 6  ดอกเบ้ียเงินกู 
 ขอ 18  ใหเรียกดอกเบ้ียเงินกูทุกประเภทในอัตราไมเกินรอยละ 15 ตอป โดยจะ
ประกาศใหทราบเปนคราว ๆ ไป 
 ขอ 19  ดอกเบ้ียนั้นใหคิดคํานวณเปนรายวัน ตามจํานวนเงินตนคงเหลือ 
 หมวด 7  การควบคุมหลักประกันและการเรียกคืนเงินกู 
 ขอ 20  ใหคณะกรรมการดําเนินการ ตรวจตรา ควบคุมใหเงินกูทุกรายมีหลักประกัน
ตามท่ีกําหนดไวในระเบียบนี้ และเม่ือคณะกรรมการดําเนินการเห็นวา หลักประกันสําหรับเงินกูราย
ใดเกิดบกพรอง  ผูกูจะตองจัดการแกไขใหคืนดีภายในระยะเวลาท่ีคณะกรรมการดําเนินการกําหนด 
 ขอ 21  ในกรณีใดๆ ตอไปนี้ ใหถือวาเปนเงินกูไมวาประเภทใดๆ เปนอันถึงกําหนด
สงคืนโดยส้ินเชิง  พรอมท้ังดอกเบ้ียในทันที  โดยมิใหพักคํานึงถึงกําหนดเวลาท่ีใหไว และ          
ใหคณะกรรมการดําเนินการจัดการเรียกคืนโดยมิชักชา 
  (1)  เม่ือผูกูออกจากสหกรณไมวาเพราะเหตุใดๆ 
  (2)  เม่ือปรากฏแกคณะกรรมการดําเนินการวา ผูกูนําเงินกูไปใชผิดความมุงหมาย 
ท่ีใหเงินกูนั้น 
  (3)  เม่ือคณะกรรมการดําเนินการเห็นวาหลักประกันสําหรับเงินกูเกิดบกพรอง 
และผูกูมิไดจัดการแกไขใหคืนดีภายในระยะเวลาท่ีคณะกรรมการดําเนินการกําหนด 
  (4)  เม่ือขาดสงเงินงวดชําระหนี้ ไมวาเงินตนหรือดอกเบ้ีย เปนเวลาสองเดือน
ติดตอกัน หรือผิดนัดการสงเงินงวดชําระหนี้ดังวานั้นถึงสามคราวสําหรับเงินกูรายหนึ่ง ๆ 
 การเรียกเก็บดอกเบ้ียเงินกูแกสมาชิก  หากสมาชิกหรือผูค้ําประกันรองขอลดหยอน
หรืองดเวนการเรียกเก็บดอกเบ้ีย  คณะกรรมการดําเนินการอาจพิจารณาใหลดหยอนหรืองดเวนก็ได  
ถาเห็นวาจะเกิดผลดี และเกิดความม่ันคงตอสหกรณ และเกิดความเปนธรรมแกสมาชิก  ท้ังนี้โดย
ความเห็นชอบจากคณะกรรมการดําเนินการดวยคะแนนเสียงไมนอยกวา 2 ใน 3 ของคณะกรรมการ
ดําเนินการท่ีเขาประชุม 
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 ขอ 22  ในกรณีท่ีผูค้ําประกันจะตองรับผิดชําระหนี้แทนผูกู และไมสามารถชําระหนี้
นั้นโดยส้ินเชิงได เม่ือผูค้ําประกันรองขอ คณะกรรมการดําเนินการอาจพิจารณาผอนผันใหเรียกเก็บ
จากผูค้ําประกันเงินงวดรายเดือนจนเสร็จส้ินตามท่ีผูกูไดทําหนังสือกูใหไวตอสหกรณก็ไดสุดแตจะ
เห็นสมควร 
 ขอ 23  ผูกู หรือผูค้ําประกัน ตองรับผูกพันวา ถาตนประสงคจะออก หรือโอน หรือยาย
จากหนวยราชการ หรืองานประจําตามขอบังคับของสหกรณขอ 46 ตองแจงเปนหนังสือใหสหกรณ
ทราบ และจัดการชําระหนี้สินซ่ึงตนมีอยูตอสหกรณใหเสร็จส้ินเสียกอน แลวจึงขอออก หรือโอน 
หรือยายจากหนวยงานราชการหรืองานประจํานั้นได 
 ใหคณะกรรมการเปนผูรักษาการตามระเบียบนี้ 
 ประกาศ ณ วันท่ี 1  สิงหาคม  2552 
 ดานการบริการเงินฝาก 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2544 : 5) สหกรณอาจรับฝากเงินประเภท
ออมทรัพย หรอืประเภทประจํา จากสมาชิกหรือสหกรณอ่ืนใดตามระเบียบสหกรณ 
 ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยเงินฝากออมทรัพยพิเศษ พ.ศ.
2544 
 ขอ 3  สหกรณรับเงินฝากออมทรัพยพิเศษจากสมาชิกไดตามท่ีเห็นสมควร 
 ขอ 6  ผูฝากคนหนึ่งเปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษไดเพียงบัญชีเดียว โดยจํานวน
เงินฝากในบัญชีนั้นในครั้งแรกตองไมนอยกวา 500 บาท 
 ขอ 7  ในการเปดเผยบัญชีเงินฝากประเภทนี้ สหกรณจะออกสมุดคูบัญชีเงินฝากออม
ทรัพย พิเศษใหผูฝากยึดไวโดยผูฝากตองรักษาไว เพ่ือใหสหกรณบันทึกรายการเงินฝาก ดอกเบ้ีย 
ถอนเงิน และเงินคงเหลือของตน 
 ขอ 8  ในการสงเงินฝากเขาบัญชีทุกครั้ง  ใหทําใบสงเงินฝากออมทรัพยพิเศษตามแบบ
ของสหกรณ ยื่นพรอมกับสมุดคูบัญชี และจํานวนเงินท่ีฝากตอสหกรณ เม่ือสหกรณไดตรวจสอบ
เปนการถูกตองแลว จะบันทึกรายการจํานวนฝากท่ีไดรับนั้นในสมุดคูบัญชีใหผูฝาก 
 ขอ 9  สหกรณจะใหดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษในอัตรารอยละ 4 ตอปโดยจะ
ประกาศอัตราดอกเบ้ียใหทราบเปนคราวๆ ไป และคํานวณดอกเบ้ียใหเปนรายวันตามจํานวนเงิน
ฝากคงเหลือ 
            สหกรณจะคิดดอกเบ้ียทบตนเขาบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  ใหทุกวันท่ี 31 
ธันวาคม ของทุกป  ใหผูฝากรีบยื่นสมุดคูฝากเพ่ือใหสหกรณบันทึกรายการดอกเบ้ียให 
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            ในกรณีท่ีจํานวนเงินฝากออมทรัพยพิเศษคงเหลือต่ํากวา 500 บาทสหกรณจะ
ไมคิดดอกเบ้ียให 
 ขอ 10  ผูฝากจะถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษของตนไดเม่ือทวงถาม โดยทําใบถอน
เงินฝากออมทรัพยพิเศษตามแบบท่ีสหกรณกําหนด 
 ขอ 11  การถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  ใหถอนไดเดือนละหนึ่งครั้งโดยไมตองเสีย
คาธรรมเนียม 
 ตามประกาศ สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ลงวันท่ี 31 ธันวาคม 2544 
กําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ รอยละ 5 ตอป ตั้งแตวันท่ี 1 มกราคม 2545 เปนตน
ไป 
 ประกาศสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ท่ี 2/2552 เรื่อง กําหนดอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ 
 ดวยเปนการสมควรปรับปรุงอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  เพ่ือใหสอดคลอง
กับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน ตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ชุดท่ี 33  ครั้งท่ี 4/2552  เม่ือวันท่ี 27 มีนาคม 2552  ระเบียบวาระท่ี 6  เรื่องอ่ืนๆ ไดมี
มติเปนเอกฉันทกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ ตามความในขอ 9 แหงระเบียบวา
ดวยเงินฝากออมทรัพยพิเศษ พ.ศ. 2544 ดังนี้ 
 “สหกรณจะคิดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษในอัตรารอยละ 4 ตอไป” 
 ท้ังนี้ตั้งแตวันท่ี 1  เมษายน  พ.ศ. 2552 เปนตนไป 
 ดานการประชาสัมพันธ 
 1. จัดทําเอกสารประชาสัมพันธท่ีมีเนื้อหาสาระเปนประโยชนตอสมาชิก เผยแพร    
ใหทราบขาวสารโดยรวดเร็ว 
 2. จัดทําใหมีการพบปะกับสมาชิกสหกรณ โดยกรรมการเจาหนาท่ีสหกรณ เพ่ือสราง
ความเขาใจตลอดจนรับทราบผลการดําเนินงานและอุปสรรคตางๆและรวมกันสัมมนาหาขอคิด    
ขอยุติตางๆ อันเปนประโยชนตอสวนรวม 
 3. ประชาสัมพันธขาวคราวสําคัญๆ ทางใบเสร็จรับเงิน โดยใชขอความยอๆ เพ่ือ    
เปนประโยชนและทันเหตุการณทุกเดือน 
 คณะกรรมการดําเนินการอาจแตงตั้งคณะกรรมการการศึกษาและประชาสัมพันธ 
จํานวนไมเกินหาคนเปนคณะกรรมการและประชาสัมพันธ โดยใหมีตําแหนงเปนประธาน
กรรมการหนึ่งคนและเลขานุการหนึ่งคน นอกจากเปนคณะกรรมการและใหอยูในตําแหนงได   
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เทาท่ีกําหนดเวลาของคณะกรรมการดําเนินการมีอํานาจและหนาท่ี ดําเนินกิจการตามกฎหมาย 
ขอบังคับ ระเบียบ มติ และคําส่ังของสหกรณ ดังนี้ 
 1. ใหการศึกษาและฝกอบรมสมาชิก กรรมการ ผูตรวจสอบกิจการ ผูจัดการและ
เจาหนาท่ีสหกรณใหมีสวนรวมในการพัฒนาสหกรณอยางมีประสิทธิผล 
 2. ใหการศึกษาและเผยแพรความรูแกสมาชิก ถึงวิธีการออมทรัพยและการใชจายเงิน
อยางรอบคอบ การประกอบอาชีพตลอดจนวิชาการตางๆ อันจะกอใหเกิดประโยชนตอตนเองและ
บุคคลในครอบครัว 
 3. ประชาสัมพันธและเผยแพร ขาวสาร ความรูเกี่ยวกับลักษณะประโยชน รวมท้ัง
ผลงานของสหกรณแกสมาชิกและประชาชนท่ัวไป 
 4. ดําเนินการในการหาผูสมัครเขาเปนสมาชิก 
 5. ศึกษาและติดตามขาวความเคล่ือนไหว ดานการดําเนินงานของสหกรณอ่ืน ท้ังใน
และนอกประเทศ เพ่ือนําตัวอยางท่ีดีมาเสนอคณะกรรมการพิจารณาใหบริการแกสมาชิกตามความ
เหมาะสม 
 6. ดําเนินการอ่ืนของสหกรณตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย 
 สมชาย  รักเสนาะ (2545: 16) กลาววา การประชาสัมพันธ หมายถึง การกระทําท้ังส้ิน
ท้ังหลายท้ังปวงท่ีเกิดจากการวางแผนลวงหนาในการท่ีจะสรางความเขาใจกับสาธารณชน               
ท่ีเกี่ยวของ เ พ่ือกอให เกิดการสนับสนุนละการรวมมือกันอยางเปนอยางดี  ลักษณะของ                 
การประชาสัมพันธ มีดังนี้  
 1. การประชาสัมพันธ ประกอบดวย การใชส่ือมวลชน (Mass media) และการไมใช
ส่ือมวลชน (Non- mass media) 
 2. การประชาสัมพันธ เปนท้ังส่ือท่ีจายเงิน (Paid media) และเปนส่ือท่ีไมตองจาย      
(Free media) 
 3. การประชาสัมพันธ มีกลุมเปาหมายหลายกลุม (Multiple target groups) 
 สมชาย  รักเสนาะ (2545: 17) กลาววา วัตถุประสงคและเปามายในการประชาสัมพันธ
ท่ีดีจะตอง ประกอบดวย  
 1. การส่ือสารภายในองคการเปนไปอยางคลองตัว ท้ังจากระดับบริหารสูระดับ
ปฏิบัติการและระหวางพนักงานดวยกัน 
 2. สงเสริมใหพนักงานมีสวนรวมในกิจกรรมท่ีเกี่ยวกับการดําเนินขององคการ 
 3. สงเสริมใหพนักงานไดมีบทบาทแสดงความรับ ผิดชอบตอสังคม ดวยการ             
มีสวนรวมในสาธารณกุศลกิจ 
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 4. สงเสริมใหพนักงานไดแสดงความสามารถเฉพาะตัวและมีระบบ  ซ่ึงเปนการ      
ใหการยอมรับบทบาทของพนักงาน  
 5. ใหขาวสารขอมูลอันจําเปนท่ีจะชวยใหพนักงานไดเกิดความรับรูในการทํางาน   
เกิดความเขาใจและภาพพจนอันดีตอฝายจัดการและตอองคการเปนสวนรวม  ทําใหพนักงาน       
เกิดความภาคภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งขององคการ 
 ไมวากิจกรรมในการประชาสัมพันธ จะดําเนินงานในลักษณะใดก็ตาม สามารถ       
จะรวบรวมสรุปเปนวัตถุประสงคและเปาหมายในการประชาสัมพันธ ได 6 ประการนี้ ดังนี้ 
 1. เพ่ือแจงขาวสาร(To inform) 
 2. เพ่ือใหความรู (To educate) แกประชาชนในกิจการหรือเรื่องหนึ่งเรื่องใด 
 3. เพ่ือสรางความเขาใจ (To make understand) แกประชาชนในเรื่องตางๆ ท่ีจะ      
เปนการสรางความเขาใจท่ีถูกตอง จะไดไมเกิดความเขาใจผิดในภายหลัง 
 4. เพ่ือสรางภาพพจน(Image) หรือเกียรติคุณ (Goodwill) ดวยการกระทํากิจกรรม
หรือเผยแพรกิจกรรมท่ีองคการไดกระทําอันเปนประโยชนตอสังคมสวนรวม 
 5. เพ่ือแกไข(To correct) ความเขาใจผิด หรือแกไขสถานการณอันเปนผลลบ           
ตอองคการ 
 6. เพ่ือสนับสนุนกิจกรรมทางดานการตลาด เชน การสงเสริมกิจกรรมหรือสงเสริม
การขายสินคา หรอืการสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคา (To support marketing efforts) 
 จากแนวคิดดังกลาวอาจสรุปไดวา การประชาสัมพันธ หมายถึง การติดตอส่ือสาร       
ท่ีเกิดจากการวางแผนลวงหนาทําใหสรางความรูความเขาใจ กับบุคคลท่ีเกี่ยวของกอใหเกิด
สัมพันธภาพท่ีดีในการทํางานรวมกัน การสงเสริมกิจกรรมหรือสงเสริมการขายสินคา หรือ         
การสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคา การสรางความนาเช่ือถือ โฆษณาสามารถทําใหคนรักสินคา            
ไดมากมาย คนเกิดความตองการในสินคา  พอใจในสินคา ใหคนซ้ือสินคาได 
 ดานการจัดสวัสดิการ 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ไดกําหนดระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ในการบริการดานการจัดสวัสดิการ ไว 3ประการ คือ  
 1. ร ะ เ บี ย บ สห ก ร ณ อ อ ม ท รั พ ย ตํ า ร ว จ เ พ ช ร บุ รี  จํ า กั ด  ว า ด ว ย ก า ร ใ ช ทุ น
สาธารณประโยชน 
 2. ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด  วาดวยทุนสวัสดิการสงเคราะห
แกสมาชิกและคูสมรส 
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 3. ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยทุนสงเสริมการศึกษาบุตร
สมาชิก 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2551 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใชทุนสาธารณประโยชน พ.ศ. 2551 
 ขอ 1.  ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวย   
การใชทุนเพ่ือสาธารณประโยชน พ.ศ.2551” 
 ขอ 2.  ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันท่ี 1 กรกฎาคม 2551 เปนตนไป 
 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยการใช         
ทุนสาธารณประโยชน พ.ศ.2544 และบรรดาระเบียบ ประกาศ คําส่ัง มติ หรือขอตกลงอ่ืนใด         
ซ่ึงขัดหรือแยงกับระเบียบนี้ และใหใชระเบียบนี้แทน 
 ขอ 4  ในระเบียบนี้ “ทุนสาธารณประโยชน” หมายถึง 
  (1)  เงินซ่ึงท่ีประชุมใหญไดมีมติใหจัดสรรกําไรสุทธิประจําปของสหกรณ 
  (2)  เงินซ่ึงมีผูบริจาค 
 ขอ 5  ทุนสาธารณประโยชน ใหจายในกรณีดังตอไปนี้ 
  (1)จายเพ่ือการศึกษาไดแก 
   ก.  เปนทุนกอสราง หรือซอมแซม หรือตอเติมอาคารเรียน คุรุสัมมนาคาร  
หองสมุดและคายลูกเสือ เปนตน 
   ข.  เปนทุนจัดซ้ืออุปกรณการศึกษา การสอนการเรียน ใหแกโรงเรียน หรือ
สถานศึกษาท่ีสมควรจะไดรับความชวยเหลือ 
   ค.  เปนเงินสมทบในการจัดซ้ือยานพาหนะสําหรับใชประโยชนเกี่ยวกับ
การศึกษา เชนตรวจการศึกษาและจดัเปนหองสมุด 
  (2)จายเพ่ือสาธารณประโยชน ไดแก เปนทุนในการกอสราง หรือซอมแซม หรือตอเติม
สถานท่ีอันเปนสาธารณประโยชนท่ัวไป เชน ถนน โรงพยาบาล สะพาน บอน้ํา และสวนสาธารณะเปนตน 
  (3)จายเพ่ือการกุศล ไดแก 
   ก.  บํารุงการศาสนา ท้ังทางวัตถุ และทางวิชาการ 
   ข.  เปนการสงเคราะหผูประสบภัยพิบัติตางๆ  เชน อัคคีภัย อุทกภัย และ   
วาตภัย เปนตน 
   ค.  การสงเคราะหนักเรียนท่ียากจน 
  (4)  จายเพ่ือการแขงขันกีฬาหรือการจัดกิจกรรมอ่ืน ๆ ของตํารวจภูธรจังหวัด
เพชรบุร ี
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 ขอ 6  การขอทุนสาธารณะประโยชนใหหนวยงานท่ีขอทุนสาธารณประโยชน เสนอ
เรื่องราวผานการพิจารณา  ดังตอไปนี ้
  (1)  หนวยงานท่ีสังกัดอําเภอ หรือจังหวัด ใหเสนอเรื่องผานเลขานุการ แลว
นําเสนอเขาท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการประจําเดือน 
  (2)  หนวยงานอ่ืน ใหเสนอเรื่องตอประธานกรรมการของสหกรณโดยตรง 
  (3)  เรื่องราวท่ีเสนอขอทุนสาธารณประโยชนนั้น ใหแสดงหลักฐานเหตุผลและ   
ถาเปนอาคารหรือสถานท่ีใหแสดงแบบรูปและรายการใหชัดเจน และใหยื่นตอประธานกรรมการ
กอนการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประจําเดือน  ไมนอยกวา 7 วัน กับใหสําเนาเรื่องราวท่ี   
ขอทุนสาธารณะประโยชนนั้นสงใหกรรมการดําเนินการทุกคนทราบลวงหนาดวย 
 ขอ 7  การพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชน  เ พ่ือเปนหลักในการพิจารณา                
ให          ทุนสาธารณประโยชนในคราวหนึ่ง ๆ ใหถือวาเปนความสําคัญกอนหลัง ดังตอไปนี ้
  (1)   ทุนสาธารณประโยชน  ท่ี เปนการสงเคราะห อันเกิดจากภัยพิบัติตางๆ             
แกสมาชิกใหไดรับความชวยเหลือกอนเหตุอ่ืน 
  (2)  ทุนสาธารณประโยชน ท่ีจะกอใหเกิดประโยชนแกบรรดาสมาชิกโดยท่ัวไป 
ใหไดรับเปนอันดับสอง 
  (3)  ทุนสาธารณประโยชน ท่ีจะกอใหเกิดผลประโยชนแกสวนรวมโดยท่ัวไป      
ใหไดรับเปนอันดับสาม 
  (4)  ทุนสาธารณประโยชน ท่ีจะกอใหเกิดประโยชนแกสมาชิกเพียงบางสวน      
ใหไดรับเปนอันดับท่ีส่ี 
  (5)  นอกจากท่ีกลาวขางตน ใหอยูในดุลยพินิจของคณะกรรมการดําเนินการ 
  (6)  การพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชนเพ่ือการใดๆ ในคราวหนึ่งๆไปแลว    
ใหถือวาการพิจารณาสําหรับเรื่องนั้นๆ เปนอันยุต ิ
 ขอ 8  วงเงินการอนุมัติจายทุนสาธารณะประโยชนท่ีจะอนุมัติจายใหแกหนวยงาน      
ท่ียื่นขอนั้นตามปกติตองไม เกิน 20,000 บาท เวนแตในกรณีท่ีมี เหตุผลความจําเปนพิเศษ                  
ก็ใหคณะกรรมการดําเนินการพิจารณาเปนการเฉพาะราย 
 ขอ 9  สิทธิการขอทุนสาธารณประโยชน เพ่ือเปนการท่ัวถึงแกทุกหนวยงาน 
หนวยงานใดท่ีไดรับทุนสาธารณประโยชนไปแลว จะมีสิทธิยื่นขอไดอีกเม่ือทุกหนวยงานไดรับทุน
ไ ป แ ล ว   เ ว น แ ต ห น ว ย ง า น นั้ น  ๆ  ไ ม ป ร ะ ส ง ค จ ะ ข อ  ท้ั ง นี้ ใ ห เ ริ่ ม นั บ ตั้ ง แ ต เ ริ่ ม ใ ห                              
ทุนสาธารณประโยชนเปนตนมา 
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 ขอ 10  มติของคณะกรรมการดําเนินการในการใชทุนสาธารณประโยชนมติของ
คณะกรรมการดําเนินการ ในการพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชนนั้น ใหถือคะแนนเสียง
ดังตอไปนี ้
  (1)  มติในการพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชนขอ 9 ใหถือคะแนนเสียงไมนอย
กวาสองในสามของจํานวนกรรมการดําเนินการท่ีเขาประชุม 
  (2)  มติในการพิจารณาขยายวงเงิน  ตามขอ 8 และในการผอนผันสิทธิการยื่นขอ
ทุนสาธารณประโยชนตามขอ 9 วรรคสอง ใหถือคะแนนเสียงไมนอยกวาสองในสามของจํานวน
คณะกรรมการดําเนินการท่ีเขารวมประชุม 
 ขอ 11  ใบสําคัญเกี่ยวกับการจายทุนสาธารณประโยชน การจายทุนสาธารณประโยชน
นั้นใหเจาหนาท่ีผูจายเงินเรียกใบสําคัญรับเงินจากผูรับเงินทุกราย ดังนี ้
  (1)  ถาสหกรณจายทุนสาธารณประโยชน ในฐานะเปนผูจัดการอยางใดอยางหนึ่ง
เอง ตองมีใบสําคัญรับเงิน หรือหลักฐานการจัดทําหรือจัดซ้ือโดยละเอียด 
  (2)  ถาสหกรณจายทุนสาธารณประโยชนสมทบเพ่ือการใด ตองใหผูมีอํานาจ      
ในการจัดทําหรือผูมีอํานาจในการรับเงินนั้นออกหลักฐานการรับเงินนั้น ๆ ใหแกสหกรณโดย
ครบถวนและถูกตอง 
  เม่ือสหกรณไดจายเงินไปแลวทุกครั้ง เจาหนาท่ีผูจายเงินลงลายมือช่ือรับผิดชอบ
ในการจายเงินดวย 
 ใหคณะกรรมการเปนผูรักษาการตามระเบียบนี้ 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2554 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใชทุนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว พ.ศ. 2554 
 ขอ 1  ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวย    
การใชทุนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว พ.ศ. 2554” 
 ขอ 2  ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันท่ี 7 มกราคม 2554 เปนตนไป 
 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยทุนสวัสดิการ
สงเคราะหศพสมาชิก พ.ศ. 2548 และบรรดาระเบียบ  ประกาศ  คําส่ัง  มติ หรือขอตกลงอ่ืนใดซ่ึงขัด
หรือแยงกับระเบียบนี้ และใหใชระเบียบนี้แทน 
 ขอ 4  ในระเบียบนี้ 
   สหกรณ  หมายถึง  สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
   คณะกรรมการ  หมายถึง คณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด 
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   สมาชิก  หมายถึง สมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
   ครอบครัว  หมายถึง เงินทุนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิก และ
ครอบครัว 
 ขอ 5  แหลงท่ีมาของทุนสวัสดิการ หรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว         
มีดังตอไปนี ้
  (1)  การจัดสรรกําไรสุทธิประจําปตามขอบังคับของสหกรณขอ 30 
  (2)  เงินอุดหนุน  เงินบริจาค  เงินชวยเหลือ หรือเงินอ่ืนใดท่ีไดรับบริจาคจาก
สมาชิก หรือบุคคลภายนอก หรือองคกร หรือสถาบันท้ังในและตางประเทศ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
การจัดสวัสดิการแกสมาชิกและครอบครัว 
 ขอ 6  สหกรณจัดสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว ดังตอไปนี ้
  (1)  เปนทุนการศึกษาบุตรสมาชิก 
  (2)  เปนสวัสดิการเกี่ยวกับศพสมาชิกและครอบครัว 
  (3)  เปนสวัสดิการใหสมาชิกในวันประชุมใหญสามัญประจําป 
  (4)  เปนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัวอ่ืนใด ตามท่ี
คณะกรรมการเห็นสมควร 
 ขอ 7  ในกรณีท่ีเงินทุนสวัสดิการท่ีสหกรณไดรับตามขอ 5 (2) หากเจาของทุน          
ไดกําหนดเง่ือนไขหรือระบุเจตนารมณใดๆ ไวเปนหนังสือก็ใหถือเง่ือนไขและเจตนารมณนั้น     
เปนสวนหนึ่งของระเบียบนี้ 
 หมวด 1ทุนการศึกษาบุตรสมาชิก 
 ขอ 8  สหกรณกําหนดใหมีการจายทุนการศึกษาบุตรสมาชิก เปนประจําทุกป โดย
จําแนกการใหทุน ดังตอไปนี ้
  (1) ช้ันอนุบาล                                ทุนละ           2,000.-  บาท 
   ช้ันประถมตน                          ทุนละ           2,000.-  บาท 
   ช้ันประถมปลาย                       ทุนละ           3,000.-  บาท 
   ช้ันมัธยมศึกษาตอนตน             ทุนละ            4,000.-  บาท 
   ช้ันมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. ทุนละ            5,000.-  บาท 
   ช้ันอนุปริญญา หรือ ปวส.        ทุนละ            6,000.-  บาท 
   ช้ันปริญญาตรี                          ทุนละ           7,000.-  บาท 
  หรือตามท่ีคณะกรรมการศึกษา กําหนด 
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  (2)  จํานวนทุนสงเสริมการศึกษาบุตรสมาชิกแตละปนั้น  ขึ้นอยูกับผลการจัดสรร
กําไรในปนั้นๆ ตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควร 
 ขอ 9  ใหสหกรณตั้งคณะอนุกรรมการ หรือคณะกรรมการศึกษาและประชาสัมพันธ 
เปนผูพิจารณากล่ันกรองรายช่ือ  คุณสมบัติ และเอกสารประกอบตาง ๆ ตามเง่ือนไขท่ีสหกรณ
กําหนด  กอนท่ีจะใหคณะกรรมการดําเนินการพิจารณาอนุมัติ 
 ขอ 10  สหกรณจะจายเงินทุนเพ่ือนการศึกษาบุตรสมาชิก  จากทุนสงเสริมการศึกษา
บุตรสมาชิกท่ีไดรับอนุมัติในการจัดสรรกําไรสุทธิประจําปในท่ีประชุมใหญ และหรือเงินทุน
สวัสดิการตามระเบียบนี้ 
 ขอ. 11  บุตรสมาชิกท่ีมีคุณสมบัติตามขอ 9 มีความประสงคจะขอรับทุนสงเสริม
การศึกษาบุตรสมาชิกนั้น ใหยื่นหนังสือขอรับทุนตามแบบท่ีสหกรณกําหนดไวตอคณะกรรมการ
ดําเนินการในระยะเวลาท่ีกําหนดไวตามประกาศ 
 ขอ 12  การรับทุน  ใหผูไดรับการพิจารณาตามขอ 9 หรือสมาชิกท่ีเปนบิดา หรือ
มารดา มารับมอบทุนในวันประชุมใหญสามัญประจําปของสหกรณ 
 หมวด 2สวัสดิการเกี่ยวกับศพสมาชิกและครอบครวั 
 ขอ 13  สมาชิกผูใดถึงแกกรรมในขณะท่ีเปนสมาชิกอยูในสหกรณใหมีสิทธิไดรับเงิน
สงเคราะหศพโดยมีหลักเกณฑ ดังนี ้
  (1)  เปนสมาชิกแรกเริ่ม - แตไมเกิน 1 ป จายรายละ  10,000.-  บาท 
  (2)  เปนสมาชิกเกินกวา 1 ป - แตไมเกิน 2 ป จายรายละ 20,000.-  บาท 
  (3)  เปนสมาชิกเกินกวา 2 ปขึน้ไป  จายรายละ 30,000.-  บาท 
 ขอ 14  เม่ือสมาชิกสหกรณถึงแกกรรม ใหทายาทผูมีสิทธ์ิตามขอ 12 นําใบมรณบัตร
หรือสําเนาใบมรณบัตรพรอมสําเนาทะเบียนบาน และบัตรประจําตัวประชาชน มายื่นเพ่ือขอรับทุน
สวัสดิการสงเคราะหศพ และสหกรณฯ จะจายทุนสวัสดิการสงเคราะหศพสมาชิกใหภายใน 30 วัน 
นับแตวันยื่นขอรับเงิน  ในกรณีท่ีใชสําเนาเปนหลักฐานเอกสารทุกฉบับตองมีหัวหนาหนวยงาน 
หรือขาราชการประจําในตําแหนงท่ีไมต่ํากวานายตํารวจช้ันสัญญาบัตรเปนผูรับรอง 
 หากสมาชิกซ่ึงถึงแกกรรมนั้น  ยังคงมีหนี้สินผูกพันกับสหกรณ สหกรณขอสงวนสิทธ์ิ
ท่ีจะนําทุนสวัสดิการสงเคราะหศพชําระหนี้กอนได 
 การพิจารณาจาย ใหพิจารณาตามลําดับคํารองท่ียื่นขอรับทุนสวัสดิการสงเคราะหศพ 
และตองจัดใหทายาทผูรับทุนสวัสดิการสงเคราะหศพ ทําหลักฐานการรับเงินใหแกสหกรณทุกราย  
โดยใหเสนอคณะกรรมการดําเนินการทราบในการประชุมคราวถัดไป 
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 หมวด 3สวัสดิการใหแกสมาชิกในวันประชุมใหญสามัญประจําป 
 ขอ 15  สหกรณมีความประสงคจะจัดสวัสดิการใหแกสมาชิก โดยใหมีการมอบรางวัล 
หรือวิธีการอ่ืนใด ตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควร ใหแกสมาชิกในวันประชุมใหญ
สามัญประจําป เพ่ือเปนสวัสดิการใหแกผูท่ีเปนสมาชิก 
 ขอ 16  วิธีการ  จํานวนรางวัล และของรางวัล ใหคณะกรรมการดําเนินการ              
เปนผูพิจารณาความเหมาะสมกับสภาพทางการเงินของสหกรณเปนคราวๆ ไป 
 ขอ 17  ใหมีการตั้งคณะอนุกรรมการ ในการดําเนินการเพ่ือใหสวัสดิการแกสมาชิก  
ในวันประชุมใหญนี้เปนไปดวยความเรียบรอย 
 ขอ 18  คณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี เปนผูรักษาการ
ตามระเบียบนี้ 
 สมชาย  รักเสนาะ  (2545: 19 -20) โดยท่ัวไปสมาชิกสหกรณท่ีทํางานอยูในหนวย
ราชการหรือ บริษัทเอกชน แมวาหนวยงานท่ีตนทํางานจะมีสวัสดิการตางๆ ใหแกขาราชการหรือ
พนักงานในหนวยงานอยูแลว เชน  เงินชวยรักษาพยาบาล เงินชวยเหลือบุตร เงินทดแทนอุบัติเหตุ   
ท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการทํางานการให เ งินกูยืมชวยเหลือ เ ม่ือเกิดความตองการแตละแหง                    
มีการใหสวัสดิการในรูปแบบท่ีแตกตางกัน อาจจะไมสมบูรณทุกรูปแบบ ในขอเท็จจริงสหกรณ
ออมทรัพยมีการจัดสวัสดิการเสริมใหแกสมาชิกและใหสวัสดิการ ในรูปแบบท่ีหนวยราชการหรือ
บริษัทท่ีสมาชิกทํางานอยูมิไดใหสวัสดิการชนิดเดียวกันกับท่ีสหกรณออมทรพัยไดจัดเสริมให อันมี
วัตถุประสงคเพ่ือเปนการสงเสริมศรัทธาของสมาชิกท่ีมีตอสหกรณสรางเสถียรภาพของครอบครัว
สมาชิก และมีผลตอครอบครัวสมาชิก โดยเม่ือเผชิญกับเหตุการณท่ีคาดไมถึง เชน ความตาย           
ท่ีสมาชิกตองประสบโดยมิไดคาดคิด ประสบภัยพิบัติสูญเสียผูหาเล้ียงวาอยูในสวนหนึ่งของ        
การสงเสริมความเปนอยูของสมาชิกใหดีขึ้น  ซ่ึงการจัดสวัสดิการในสหกรณออมทรัพย                 
มีการดําเนินการอยูหลายดานดวยกัน ไดแก 
 1. ดานท่ีอยูอาศัย 
  1.1 จัดหาท่ีดินใหแกสมาชิก 
  1.2 บริการหองชุด 
 2. ดานการศึกษา 
  2.1 ทุนการศึกษา 
  2.2 จัดการอบรม สัมมนา ศึกษางานแกสมาชิก 
  2.3 ใหขาวสาร ขอมูลดานตางๆ แกสมาชิก 
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  2.4 จัดทัศนศึกษาแกสมาชิกในท่ีตางๆ 
  2.5 จัดนิทรรศการตามโอกาสอันสมควร 
 3. ดานสาธารณสุข 
  3.1 ประกันสุขภาพ 
  3.2 ใหความชวยเหลือดานการรักษาพยาบาลแกสมาชิกและครอบครัว 
  3.2 ตรวจสุขภาพประจําปแกสมาชิก 
 4. ดานการมีงานทําและรายได 
  4.1 ฝกสอนอาชีพใหแกสมาชิกและครอบครัว 
 5. ดานความม่ันคงในชีวิตและทรัพยสิน 
  5.1 หุนสะสม 
  5.2 ประกันชีวิต 
  5.3 ประกันอุบัติเหต ุ
  5.4 ประกันยานพาหนะ 
  5.5 ประกันอสังหาริมทรัพย 
 6. ดานการนันทนาการ 
  6.1 บริการจองโรงแรมท่ีพักแกสมาชิกในการพักผอน 
  6.2 ออกกําลังกาย รื่นเริงสังสรรค 
 7. ดานเศรษฐกิจ 
  7.1 ชวยเหลืองานบวช แตงงาน คลอดบุตร 
  7.2 ชวยคาฌาปนกิจศพ 
  7.3 ออกบัตรสวนลดการซ้ือสินคาแกสมาชิก 
  7.4 คาอาหารกลางวันเจาหนาท่ี 
  7.5 เงินโบนัสเจาหนาท่ี 
 จากแนวคิดดังกลาวสรุปไดวา การจัดสวัสดิการ หมายถึง การดําเนินงานหรือ          
การจัดกิจกรรมใหแกสมาชิกสหกรณใหไดรับการบริการดานสวัสดิการตางๆ เชนใหทุนการศึกษา
บุตร ใหเงินสมทบ ชวยเหลือสมาชิกถึงแกกรรม 
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 หลักการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 หลักการสหกรณ ถือเปนหลักการรวมกันของทุกสหกรณ ซ่ึงรวมท้ังสหกรณออมทรัพย
ตํารวจเพชรบุรี จํากัด ดังนี้ คือ  
 1. การเปนสมาชิกโดยสมัครใจและเปดกวาง 
 2. การควบคุมโดยสมาชิกตามหลักประชาธิปไตย 
 3. การมีสวนรวมทางเศรษฐกิจโดยสมาชิก 
 4. การปกครองตนเองและอิสรภาพ 
 5. การใหการศึกษา การฝกอบรม และสารสนเทศ 
 6. การรวมมือระหวางสหกรณ 
 7. ความเอ้ืออาทรตอชุมชน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2548 : 185)  ไดนิยามวาการบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน(Intangible   Goods) ของธุรกิจ ใหกับผูรับบริการโดยสินคา
ท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจสามารถ
แยกพิจารณาความหมายตางๆ ได ดังนี ้
 1.  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบหมายถึง  กิจกรรมใดๆ ของธุรกิจใหบริการ      
อันเปนผลใหผูรับบริการ(ลูกคา) ไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการเชนการท่ีลูกคา          
มารานซอมนาฬิกา  ส่ิงท่ีลูกคาตองการคือการท่ีนาฬิกาอยูในสภาพใชงานได ดังนั้นกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบก็คือจะตองแกไขนาฬิกานั้นตามความตองการของลูกคา 
 2.  สินคาท่ีไมมีตัวตน  หมายถึง  การบริการ ซ่ึงเกิดขึ้นจากกิจกรรมของกระบวนการ
สงมอบซ่ึงไดแก  คําปรึกษา  การรับประกัน  การใหบริการความบันเทิงการใหบริการทางการเงิน   
เปนตน 
 3.  ความตองการของผูรับบริการ หมายถึง  ความจําเปนและความปรารถนาของลูกคา
ท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้นๆ 
 4.  ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอ   
ความตองการ    
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 ดังนั้น  จึงพอสรุปไดวาการใหบริการคือกิจกรรมใดๆท่ีผูใหบริการสรางสรรค        
เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการเพ่ือนําไปสูความพึงพอใจจากการบริการท่ีสรางสรรค
ขึ้นการบริการสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบไปไดตามประเภทของกิจกรรม 
 ประเภทของการบริการ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548 : 23-24) ไดกลาววา ประเภทการบริการในธุรกิจ     
โดยปกติแลวในธุรกิจบริการประเภทใดๆ ก็ตามสามารถแบงบริการออกไดเปน 3 ประเภท               
ตามความสําคัญหรือการทํากําไรใหธุรกิจ  ไดดังนี้คือ 
 1.  การบริการหลัก  การบริการประเภทนี้เปนหัวใจของธุรกิจโดยท่ัวไปบริการหลัก 
จะสรางกําไรใหกับธุรกิจมากแตอยางไรก็ตาม  บริการหลักมักจะมีความซับซอนในการใหบริการ
หรือสงมอบใหกับลูกคา 
 2.  การบริการเสริม  การบริการประเภทนี้สรางรายได และทํากําไรใหกับธุรกิจได    
แตนอยกวาบริการหลัก  บริการเสริมเปนเหมือนการเพ่ิมสีสันใหกับธุรกิจนั้นๆ บริการเสริม           
มีความซับซอนนอยกวาบริการหลัก  ดังนั้นธุรกิจใดจะมีการใหบริการเสริมไดก็ตอเม่ือมีการพัฒนา
บริการหลักใหมีความไววางใจจากลูกคากอน  มิฉะนั้นบริการเสริมจะกลายเปนบริการหลัก และ   
ในท่ีสุดจะตองเปล่ียนประเภทธุรกิจ 
 3.การบริการอ่ืนๆการบริการประเภทนี้ไมไดเปนหัวใจของธุรกิจแตเปนบริการ           
ท่ีขาดไมไดเนื่องจากเปนบริการสนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมใหดําเนินตอไปได          
อยางสะดวก การบริการประเภทนี้มักไมทํากําไรใหกับธุรกิจหรือเปนคาใชจายนั่นเองการบริการ
ประเภทนี้เชน การใหบริการท่ีจอดรถ 
 ดังนั้น จึงพอสรุปไดวาประเภทของการบริการขึ้นอยูกับความซับซอนของงานหรือ
กิจกรรมท่ีผูใหบริการสรางสรรคเพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการการใหบริการจะตอง
ใชวิธีการท่ีแตกตางกันออกไปตามสถานการณท่ีไดพบเจอ 
 หลักการบริการ  
 “การบริการ”อาจกลาวไดวา เปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ
โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง คือการอํานวย           
ความสะดวกแกประชาชนนั่นเองโดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอ   
การบริการ (Deliver service) ใหแก ผูรับบริการมีนักวิชาการใหแนวความคิดเกี่ยวกับ                  
“การใหบริการ” ท่ีขอนํามากลาว ไดแก 
 พงศสัณห ศรีสมทรัพย และปยะนุชเงินคลาย (2545 : 363-364) กลาวถึงหลักการ
บริการท่ีดีมีดังนี้ 
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 1.  หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบริการท่ีไดผลลัพธสูง แตใชทรัพยากรนอย
และคุมคา 
 2.  หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การใหบริการไดครบตามขอบขายของอํานาจ
หนาท่ี 
 3.  หลักการตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเขาถึงการใหบริการของรัฐ
ไดอยางไมจํากัด สามารถเลือกรับบริการไดสอดคลองกับความพอใจ ไมสามารถหลีกเล่ียงหรือ
ปฏิเสธการใหบริการท่ีประชาชนรองขอ อีกท้ังควรหาชองทางหรือเพ่ิมโอกาสในการใหบริการ
ประชาชนใหมากท่ีสุด 
 4.  หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนใหนอยท่ีสุด งานใดท่ีทําไดทันที      
ควรจะทําถาไมสามารถทําไดทันทีควรกําหนดระยะเวลาและควรทําใหเร็วท่ีสุด 
 5.  หลักความสอดคลอง หมายถึง การจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการของ
ปจเจกบุคคลและสภาพสังคม 
 6.  หลักความเช่ือถือไววางใจ  หมายถึง การทําใหประชาชนมีความศรัทธา                
ในหนวยงานของรัฐ ไดรับความพึงพอใจในบริการ 
 7.  หลักมนุษยสัมพันธ หมายถึง การใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใสเปนมิตร     
เอ้ืออาทรตอผูรับบริการ มีความใสใจ สนใจเขาใจปญหาและใหความประทับใจมีความสุข หลังจาก
รับบริการ 
 8.  หลักการใหเกียรติการยอมรับ หมายถึง การใหความสําคัญ ไมเลือกปฏิบัติ ตอนรับ
ดวยความสุภาพ ไมดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไมใชอํานาจขมขู 
 9.  หลักความเต็มใจ หมายถึง ทําทุกอยางดวยใจ ไมแนใจหรือเสแสรง พยายามสราง
จิตใจในการบริการ 
 10. หลักการแขงขัน หมายถึง การพัฒนาหนวยงานท่ีทําใหมีการบริการท่ีดีกวา 
หนวยงานอ่ืน ๆ ในประเภทเดียวกันและใหประชาชนอยากมาใชบริการอีก 
 11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตืน่ตัวในการทํางานมีความกระตือรือรน 
 12. หลักภาพพจนท่ีดี หมายถึง การท่ีประชาชนมีความม่ันใจในการรับบริการ ยอมรับ
การบริการและรับรูหนวยงานในทางท่ีดี ท้ังนี้การท่ีจะสรางภาพพจนท่ีดีนั้น จะตองอาศัย
องคประกอบของหลักการบริการดังกลาวไดครบถวน เพ่ือใหผูรับบริการพึงพอใจและประทับใจ 
 จอหน ด.ี มิลเลต (John D. Millett อางถึงในศักดิ์ชัยวงศหลวง, 2549 : 25)ไดช้ีใหเห็น
วาคุณคาประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจท้ังหมดคือการปฏิบัติงานดวยการให บริการท่ี
กอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการคือ   
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 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  (Equitable service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคน
เกิดมาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันท้ังทาง
กฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม   
 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงาน                
ทางสาธารณะใดๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน 
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองและนาพอใจ   
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็ว แลวตองคํานวณคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ีท่ีเพียงพอ    
ในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือการใหบริการตลอดเวลา   
ตองพรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5.   การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมี              
ความเจริญกาวหนาไปท้ังดานผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 ศิริศักดิ ์ เมธีวุฒ(ิ2547 : 25) ไดใหความเห็นวา งานบริการเปนงานท่ีตองประกอบดวย
คุณลักษณะ 2 ประการดังตอไปนี ้
 1.  คุณภาพของทรัพยากร ตองมีการเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของ
ผูใช 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูซ่ึงใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบรกิารนั้น
เปนอยางดี  
 แมกซ  เวเบอร  (Max Weber,1966 : 340) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการท่ี มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากท่ีสุด คือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึง ตัวบุคคล หรือท่ีเรียกวา 
การใหบริการท่ีไมใชอารมณ  และไมมีความพอใจใครเปนพิเศษแตทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑท่ีมีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 เวอรมา (B.M. Verma อางถึงในไพโรจน ทองขาว, 2544 : 23) ไดกลาวถึง                
การใหบริการท่ีดีวา การใหบริการท่ีดีเปนสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ และเสนอแนวคิด
เกี่ยวกับการเขาถึงบริการ ดังนี ้
 1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความเพียงพอระหวางบริการ      
ท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
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 3.  ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) 
ไดแก บริการท่ีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวก มีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ(Capability) ในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผูใหบริการดวย 
 จอหน ดี มิลเลตต  (John D. Millett อางถึงในไพโรจน  ทองขาว, 2544 : 23) ได
ช้ีใหเห็นวา คุณคาประการแรกของการบริหารรัฐกิจท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ี
กอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  (Equitable Service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคน
เกิดมาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิเทาเทียมกันท้ังทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การใหบริการงานของรัฐตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทาง
สาธารณะใดๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน 
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองหรือนาพอใจ 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนคนท่ีตองการในสถานท่ี            
ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบรกิารตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวตอความสนใจของสาธารณะชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน การ
ทํางานของตํารวจตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5. การบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการใหบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนาไปท้ังทางดานผลงานและคุณภาพ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (อางถึงในไพโรจน  ทองขาว,2544 : 25) ไดกลาวถึง
คุณลักษณะ 7 ประการของการบริการท่ีดี ตามคําวา Service ดังนี้ 
 S = Smiling & Sympathy หมายถึง ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอก
เห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูมารบับริการ 
 E = Early Response หมายถึง ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการ        
อยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 
 R = Respectful หมายถึง แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
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 V = Voluntaries Manner หมายถึง การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใช
ทํางานอยางเสียไมได 
 I = Image Enhancing หมายถึง การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณ
ขององคการดวย 
 C = Courtesy หมายถึง ความออนนอมออนโยน สุภาพ มีมรรยาทด ี
 E = Enthusiasm หมายถึง ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และ
ใหบริการมากกวาท่ีผูบริการคาดหวังเอาไว 
 กอทเบิรก (Gothberg อางถึงใน วิกรม  ล้ิมสถิรานันท, 2545 : 20) ไดใหความเห็นวา
การบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะคือ 
 1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช
และมีคุณภาพท่ีด ี
 2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ตองเปนผูท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ
ดานนั้นๆ เปนอยางด ี
 3. การส่ือสาร เชน การส่ือสารระหวางผูใหกับผูรับบริการ ตองสามารถส่ือความหมาย
เขาใจกันเปนอยางดี โดยการใชภาษาและสัญลักษณตาง ๆ 
 อัลเบร็ท (Albrecht,1990) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีสามเหล่ียมแหงการบริการ 
ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญของการใหบริการท่ีดีแกลูกคา ควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซ่ึง            
แตละปจจัยเปรียบเสมือนดานแตละดานของสามเหล่ียม (ดานเทา) โดยภายในบรรจุวงกลม ซ่ึง
เสมือนลูกคาหากขาดเสียซ่ึงปจจัยตัวใดตัวหนึ่ง สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไมครบดาน ซ่ึงจะเปนรูป
สามเหล่ียมตอไปไมได นั่นคือ จะไมอาจใหบริการท่ีดีแกลูกคาได จําเปนตองมีปจจัยท้ัง 3 ดานให
ครบในสัดสวนท่ีเหมาะสมดวย ดังภาพท่ี 2.2 
 

ภาพท่ี 2.2  ทฤษฎีสามเหล่ียมแหงการบริการ (Internal Service Triangle) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Karl, Albrecht. (1990). Service within. Illinois : Dow John-Irwin.) 

 
 
 

 
 

ลูกคา 

กลยุทธธุรกิจ พนักงาน 

ระบบงาน 
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 หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมาย คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการ คือ
จะตองจัดการหรือบริหารงาน เพ่ือใหปจจัยสามเหล่ียมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 
 1. กลยุทธธุรกิจ (Strategy or Purpose) กลยุทธหรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามท่ี
ไดตกลงใจกําหนดขึ้น เพ่ือตอบสนองการทําใหบรรลุเปาหมายในธุรกิจตามท่ีไดกําหนดไว โดย    
ไมมีความยืดหยุนตัวท่ีเพียงพอ มีความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี กลยุทธดานการบริการควรจะ
เปน Customer Driven Strategy หรือกลยุทธท่ีอยูบนพ้ืนฐานของการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางจริงจัง ผูบริหารขององคกรตองมีกลยุทธทางธุรกิจท่ีสามารถเขาถึงลูกคาไดเต็มท่ี และ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 
 2. ระบบงาน (System or Process) จะตองทําระบบการใหบริการขององคกรเปนแบบ 
Customer Friendly System กลาวคือ ควรเปนระบบการทํางานท่ีเรียบงาย ไมซับซอน จัดองคกร 
ตามความจําเปนของหนาท่ีท่ีตองบริการใหไดดีท่ีสุด เปนองคกรท่ีลูกคาเขาใจและเขาถึงไดงาย       
มีความคลองตัวสูงและกฎระเบียบตาง ๆเอ้ืออํานวยตอการใหบริการท่ีดีแกลูกคา 
 3. พนักงาน (Staff or People) บรรดาพนักงานในทุกๆ ระดับความรับผิดชอบท่ีมี 
สวนเกี่ยวของกับการใหบริการจะตองสรรหาพัฒนาและปรับปรุงพฤติกรรม ตลอดจนสไตล        
การทํางานใหมีลักษณะ “Service Conscious” คือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการท่ีดีการประกอบธุรกิจ
บริการใหประสบความสําเร็จ จะตองสามารถนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดแกลูกคา          
ไดอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง กลาวคือ จะตองสามารถสนองตอบตอความคาดหวังของลูกคา 
(Customer Expectation) ไดในระดับเดียวกันท่ีสูงกวาท่ีลูกคาคาดหวัง 
 ปจจัยที่มีผลตอบริการ 
 สุธีรา  ตะริโย (2545 : 4)  ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการและ  
สวนประกอบของงานบริการ คือ บรรดาปจจัยท่ีเปนองคประกอบของการบริการใดๆ ท่ีมีผล     
ดานคุณภาพของบริการและสรางความพึงพอใจ หรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตา          
ของลูกคา  สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุม 
 1.  กลุมปจจัยท่ีมีผลกอนการรับบริการ ไดแก  ภาพพจน  กิตติศัพท  ช่ือเสียงของบริษัท        
ท่ีผูรับบริการหรือลูกคามีการรูจักตอสถานท่ีใชบริการ  ความเช่ือถือไววางใจของบริษัทท่ีผูรับบริการ   
หรือลูกคามีตอสถานท่ีใชบริการ  คาบริการ  คาใชจายเพ่ือขอรับบริการท่ีผูรับบริการหรือลูกคา                   
มีการยอมรับตอสถานบริการ  ความแปลกใหมของบริการท่ีผูรับบริการไดรับจากสถานท่ีใชบริการ 
 2.  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะเขารับบริการ ไดแก ความสะดวกสบายขณะใชบริการ          
ท่ีลูกคาไดรับจากสถานท่ีใชบริการ  ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการของ
พนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ  กริยามารยาทท่ีดีงาม             
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ของผูใหบริการท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ  ความซับซอนยุงยาก     
ในขั้นตอนรับบริการของพนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ     
ความประณีต  บรรจงและพิถีพิถันขณะท่ีบริการของพนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูมารับบริการ  
ความเลินเลอของพนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการท่ีมาใชบริการ  ภูมิปญญา และ
ความสามารถของพนักงาน  การใหบริการแกผูรับบริการท่ีมาใชบริการ 
 3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการแลว ไดแก ความสอดคลองกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการท่ีมากอนมารับของสถานท่ีใชบริการ  ความสมบูรณครบถวนของบริการของ
สถานท่ีใชความคงท่ีดานคุณภาพของบริการของสถานท่ีบริการ  การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคา
ของสถานท่ีใชบริการความคุมคาเงินของบริการนั้นๆ 
 ดังนั้น  จึงพอสรุปไดวาปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ  เปนส่ิงท่ีจะทําใหผูใชบริการ     
มีความรูสึกตอการบริการท่ีไดรับ  หากการใหบริการสามารถตอบสนองไดตรงความตองการของ
ผูรับบริการ  ก็จะสงผลใหผูรับบริการไดรับความรูสึกท่ีดีและจะยอนกลับมาใชบริการใหม            
ในภายหลัง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 ลีเทียน (Lehtinen, 1991) กลาววาคุณภาพการบริการประกอบไปดวยองคประกอบ 3 
ดานคือ 1. คุณภาพทางกายภาพ 2. คุณภาพขององคกร 3. คุณภาพระหวางท่ีเกิดปฏิสัมพันธระหวาง
ผูบริโภคกับองคกรท่ีใหบริการ 
 คอทเลอร(Kotler,2000 : 438) กลาวถึง คุณภาพบริการวา ในการแขงขันดานธุรกิจ
บริการผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับบริการคาดหวงั 
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม ในทางตรงกันขาม          
ถาบริการท่ีไดรับจริงเทากับหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไว ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีกครั้ง  
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,1990) ไดเสนอเพ่ิมเติมวาคุณภาพของ
การบริการตามความรับรู (Perceived Service Quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือ           
การลงความเห็นเกี่ยวกับความดี เ ลิศของการใหบริการโดยรวม เปนผลลัพธ ท่ี เกิดขึ้ น                     
จากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวางความคาดหวังของพวกเขาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
และการบริการท่ีพวกเขาไดรับจริง 
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คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึงความสามารถในการตอบสนอง       
ความตองการของธุรกิจใหบริการคุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันไดการเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ
เปนส่ิงท่ีตองกระทําผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ              
ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ ดังนั้นคุณภาพการบริการท่ีดีจะเปน
เครื่องมือท่ีทําใหสมาชิกมีความประทับใจและมีทัศนคติท่ีดีตอสหกรณ เกิดความเช่ือถือ และศรัทธา
ตอสหกรณ ท้ังยังเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแกสหกรณอีกดวย (สิริประภา  สมบูรณวงศ, 2546 : 2) 
 แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry,1994 :201-230) กลาววา ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา
ไดรับเรียกวา“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจาก
การท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรับ”(Perceived Services) ซ่ึงเกิดขึ้นหลังจากท่ีลูกคา
ไดรับบริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการท่ีจะไดรับ (Expected Services) จากการศึกษาของ 
พาราสุรามาน (Parasuraman อางถึงในสุพจน ฉลาด, 2550 : 9) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของ   
การบริการ พบวา ผูบริโภคใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงปจจัย
ดังกลาวไดแก 
 1. ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือการติดตอกับ        
ผูใหบริการครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน มีสถานท่ีตั้งอยูในทําเลท่ีสะดวกแกการไปติดตอ        
เปนตน   
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคา  
ดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลูกคา                 
ในเรื่องตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคการ 
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูท่ีใหบริการมีความรูความสามารถ
และทักษะท่ีปฏิบัติงานดานการบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูและทักษะในการรักษาโรค        
ของแพทย เปนตน 
 4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือ      
ในตัวลูกคา ความรอบคอบ และเปนมิตรตอผูบริโภค 
 5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ความซ่ือสัตยขององคการ 
รวมถึงบุคลากรผูใหบริการดวย เชน องคการมีช่ือเสียง มีภาพลักษณท่ีดี เปนท่ีนาไววางใจ เปนตน 
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 6. ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญา
ไว อยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามท่ีไดแจงไวกับลูกคา เปนตน 
 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกลูกคา ณ เคาทเตอรฝากถอนเงินไดทันที เปนตน 
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการท่ีปราศจากอันตราย ไมมี       
ความเส่ียงหรือเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเครื่องมือ อุปกรณการแพทยท่ีสะอาด ปราศจากเช้ือ 
เปนตน 
 9. ลักษณะภายนอก (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นไดของ
บุคลากรอุปกรณท่ีใชบริการ รวมไปถึงส่ือตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไป วามีความเหมาะสม สวยงาม 
และทันสมัยหรือไม เชน ลักษณะของตัวอาคารสถานท่ีมีความโอโถงสวยงาม เครื่องมืออุปกรณ     
ท่ีใหบริการมีความทันสมัย เปนตน 
 10. ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ
ถึงลูกคารวมท้ังความตองการตางๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 กรอนรูส (Gronroos,1988) กลาวถึงแบบจําลองคุณภาพท่ีรับรูได (Perceived Quality 
Model) โดยกรอนรูส เปนนักวิจัยคนแรกท่ีใชแบบจําลองความพอใจ/ความไมพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction/Dissatisfaction or CS/D model)เพ่ืออธิบายวาลูกคามีความพอใจในคุณภาพ
บริการหรือไม กลาวถึง คุณภาพบริการท่ีรับรูไดวาเปน “ผลลัพธของกระบวนการประเมิน ซ่ึงลูกคา
ไดเปรียบเทียบความคาดหวังในบริการกับการรับรูในบริการท่ีไดรับจริง” นอกจากนั้น                  
เขายังไดสรางแบบคุณภาพ ท่ีประกอบดวยกัน 2 ดาน ดังนี้    
 1.  คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ ส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับจากการบริการ       
ซ่ึงสามารถวัดไดอยางคอนขางชัดเจน 
 2.  คุณภาพในหนาท่ี (Function Quality) คือ วิธีการใหบริการ ซ่ึงวัดคุณภาพในหนาท่ี
ไดยาก อันเนื่องมาจากมีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาท่ีจะเกี่ยวของกับ
ปฏิกิริยาดานจิตวิทยาระหวางผูขายซ่ึงรับรูไดทางจิตใจ 
 ตอมาจึงไดนําเสนอคุณภาพบริการใหม โดยแบงออกเปน 3 ดานคือ คุณภาพ    
ทางดานเทคนิค คุณภาพดานหนาท่ี และภาพลักษณ (Corporate Image) โดยคุณภาพในดาน
ภาพลักษณ (Corporate Image Dimension of Quality) เปนผลลัพธท่ีไดจากการรับรูของลูกคา        
ซ่ึงสรางขึ้นไดจากคุณภาพดานหนาท่ี และเกิดเปนการรับรูในทายสุด 
 แบบจําลองคุณภาพในการรับรูโดยรวม (The Total Perceived Quality Model) แสดงถึง
คุณภาพท่ีรับรูโดยรวม (Total Perceived Quality) เทากับความแตกตางระหวางคุณภาพท่ีคาดหวัง 
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(Expected Quality) กับคุณภาพจากประสบการณ (Experienced Service) หากส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง    
ไมเปนจริง คุณภาพท่ีรับรูจะอยูในระดับต่ํา แมจะมีส่ิงประกอบอ่ืนๆ ท่ียอมรับได เชน การส่ือสาร      
ทางตลาด ภาพรวม การบอกตอในทางบวก และความตองการของลูกคา เนื่องจากงานบริการสวนใหญ
เปนงานหลายดานรวมกันท้ังการใหบริการหลักหรือการใหความสะดวกหรือสนับสนุนคุณภาพ             
ท่ีลูกคารับรูจึงตางคุณภาพท่ีไดรับจริง เพราะรับรูไดยากกกวา เพราะรับรูไดยากกวา กลาวคือ            
เปนการประเมินโดยรวม เชน ในบางกรณีการรับรูอาจเปนทัศนคติและการตัดสินใจของลูกคาเอง 
 
ภาพท่ี   2.3 แบบจําลองคุณภาพบริการท่ีรับรู 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (Gronroos, Christian. (1988). Service Quality: The six criteria of good service quality. [Review 
of business]. p 10.) 
 
 พาราสุรามานไดสรางแบบวัดคุณภาพการบริการขึ้นมาและเช่ือวา “SERVQUAL”โดย
การนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการท้ัง 10 ประการ ท่ีไดจากการศึกษาผูบริโภคจากบริการ
ประเภทตางๆ ในชวง ค.ศ. 1985 มายุบรวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบ โดยวิธีวิเคราะหคา
สหสัมพันธ (Correlation analysis) และไดทดสอบคุณภาพของแบบวัดนี้พบวา แบบวัดดังกลาวนี้มี
ความเท่ียงตรงท่ีจะนําไปใชศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการประเภทตางๆ ได 
 1.ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ส่ิงท่ีสามารถจับตองได ส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 

ความคาดหวัง 
Expected Quality 

การรับรูคุณภาพโดยรวม 
Total Perceived Quality 

ประสบการณ 
Experienced Service 

การประชาสัมพันธ (Market Communication) 
ภาพลักษณ (Image) 
การติดตอสื่อสารแบบปากตอปาก 
 (Word-of- Mouth) 
ความตองการของลูกคา (Customer Need) 
 

คุณภาพทางเทคนิค 
Technical Quality 

คุณภาพทางหนาท่ี 
Functional Quality 

ภาพลักษณ 
Image 
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 2. ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่ง
ท่ีตองการ อยางถูกตองและไววางใจได 
 3.  การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะ        
ท่ีจะเปนในการใหบริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถ        
สรางความม่ันใจใหแกลูกคาได 
 4.  การเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวกและ
สามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอ ส่ือสาร และเขาใจลูกคา 
 5.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
และใหความชวยเหลือเปนอยางด ี

 เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality)ประกอบดวย 22 
รายการกระจายมาจาก 5 องคประกอบของคณุภาพการใหบริการ คือ (รัฐธนา  เนาวบุตร, 2544 : 19) 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ประกอบดวย 

  1.1ความทันสมัยของอุปกรณ 
  1.2  สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
  1.3การแตงกายของพนักงาน 
  1.4เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
 2.  ความเช่ือถือไววางใจได(Reliability) ประกอบดวย 
  2.1ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
  2.2  การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
  2.3การทํางานไมผิดพลาด 
  2.4การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
  2.5การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 3.  การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ(Assurance) ประกอบดวย 
  3.1ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
  3.2การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
  3.3ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
  3.4พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ 
 4.การเอาใจใสผูรับบริการ(Empathy) ประกอบดวย 
  4.1การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
  4.2เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา 
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  4.3โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆของกิจการผูรับบริการ 
  4.4ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
  4.5ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 5.  การตอบสนองตอผูรับบริการ(Responsiveness) ประกอบดวย 
  5.1  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
  5.2  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
  5.3  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
  5.4  ความพรอมของพนักงานในการใหบรกิารลูกคาทันทีท่ีตองการ 
 

 การวัดคุณภาพการบริการ(SERVQUAL) 
 ในบริการขององคกรตางๆมักประสบปญหาซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ
บทบาททางการบริการ เปนตนวา การบริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไป
ทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานโดยรวม ทําใหผูใหบริการมีแนวทาง              
ในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไมดี
ทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถนําไปเช่ือมโยงกับการวัด           
ท่ีเปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการมีนอยเกินไป 
จากสาเหตุดังกลาว พาราสุรามาน เซททอล และเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 :  
44-46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน ธนาคาร อูซอมรถ        
บริการซักแหง สถาบันการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเท่ียว       
เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก 
และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพการบริการนี้วา “Gap Model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ 
 1.  ชองวางท่ี 1 (Gap 1) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับ
บริการท่ีคาดหวังไว และความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางนี้   
ทําใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอชองวางนี้ คือ 
  1.1  ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
  1.2  มีการติดตอส่ือสารท่ีนอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงานกับสวนงาน
ตางๆ ขององคกร 
  1.3  สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริการช้ันสูง    
ทําใหขอมูลท่ีไดจากผูใชบริการท่ีใหขอมูลกลับไปยังผูบริการนั้นไมมีคุณคา  
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 2.  ชองวางท่ี 2 (Gap 2) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการ
เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบ          
ตอคุณภาพบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเกี่ยวของคือ 
  2.1  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไมชัดเจน 
  2.2  ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเห็นได 
  2.3  มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทําใหการบริการมีมาตรฐาน
ซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหมีความสมํ่าเสมอ 
  2.4  ไมมีเปาประสงคโดยตรงท่ีมีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และ       
ความคาดหวัง 
 3.  ชองวางท่ี 3 (Gap 3 ) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพ และ 
การบริการจริงท่ีใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัย                  
ท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 
  3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการ         
มีความคาดหวังอยางไรตองานท่ีทํา 
  3.2  ขาดทักษะ การฝกอบรมท่ีจําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลย ี
  3.3  บทบาทขัดแยงของบุคคลท่ีไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ภายในและภายนอก 
 4.  ชองวางท่ี 4 (Gap 4) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นจากบริการจริงท่ีใหแกลูกคาและ        
การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผล                  
ตอความคาดหวังของลูกคาตอการบริการท่ีไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการ    
จากจุดยืนของลูกคา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 
  4.1  ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกัน 
  4.2  การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 
 5.  ชองวางท่ี 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังไว และ
บริการท่ีไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดชองวางท้ัง 4 ประการ ซ่ึงมี
สาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาท้ังแงบวกแงลบ จะเปนตัวตัดสิน
คุณภาพบริการวาสูงหรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนัก      
ไปท่ีการบริการท่ีลูกคาคาดหวังและการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected Service-Perceived 
Service Gap : P-E)คุณภาพบริการท่ีลูกคาไดรับขึ้นอยูกับขนดและทิศทางของชองวางท่ี 5 หรืออีก
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นัยหนึ่งขึ้นกับธรรมชาติของชองวาง ซ่ึงมีความสัมพันธกันตามแบบจําลองคุณภาพบริการดังแสดง
ในภาพท่ี 2.4  ซ่ึงทําใหเกิดขอบงช้ีในการกําหนดคุณภาพการบริการ 
 
 
ภาพท่ี 2.4แบบจําลองคุณภาพบริการ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Parasuraman,A.,Zeithaml, V.A.&Berry,L.L (1986,August). SERVQUAL: a multiple item scale 
for measuring customer perceptions of service quality, pp. 86-108) 
 
 
 
 
 
 

บริการที่จัดสงใหลกูคา
(รวมทั้งการตดิตอกับลูกคาทั้ง

กอนและหลังจากการ
ใหบริการแลว) 

การแปลผลการรับรูไปยัง
คุณภาพบริการเฉพาะ 

การรับรูเกี่ยวกับการบริหาร
ภายในเร่ืองความคาดหวังของ

ลูกคา 

ชองวาง 1 
ชองวาง 3 

ชองวาง 2 

ชองวาง 4 

การบริการที่คาดหวัง 
Expected Service  

 

ประสบการณในอดีต 
Past Experience 

 

ความตองการของแตละบุคคล 
Personal Need 

การติดตอส่ือสารแบบปากตอปาก 
Word-of-Mouth Communication 

 

การบริการที่รับรู 
Perceived Service  

 

การติดตอส่ือสารจากภายนอกไปยังลกูคา 
External Communications to Consumers  

ผูบริโภค 
Consumers 

ชองวาง 5 

ผูใหบริการ 
Marketer 
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ภาพท่ี 2.5  แสดงชองวางท่ี 5 (GAP 5): ชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
(Parasuraman,A.,Zeithaml, V.A.&Berry,L.L (1986,August). SERVQUAL: a multiple item scale 
for measuring customer perceptions of service quality, pp. 86-108) 
 
 ดังแสดงในภาพท่ี 2.5 SERVQUAL (GAP 5) มีท่ีมาจากการศึกษาวิจัยโดยเริ่มจากการ
ทํา Focus - Group Interviews ในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ไดแก ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจซอมบํารุง 
ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจธนาคาร ในแตละประเภทธุรกิจมีการแบงกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
ออกเปน 3 กลุม การวิจัยครั้งนี้ จึงเปนการศึกษาจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 12 กลุมจุดประสงคของ
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือการคนหาวา อะไรคือวิธีท่ีผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการ     
ท่ีแทจริง ผูบริโภคมีการกําหนดปจจัยท่ีใชในการประเมินคุณภาพบริการหรือไม หากผูบริโภค        
มีการกําหนดปจจัยท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการ ปจจัยเหลานั้นประกอบดวยอะไรบาง 
และในประเภทของการบริการท่ีแตกตางกันแตละประเภทผูบริโภคมีการกําหนดปจจั ย                   
ท่ีแตกตางกันหรือไม ผลจากการศึกษาวิจัยพบวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการวาเปน
บริการท่ีมีคุณภาพสูงหรือต่ํา โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวัง
หรือปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประการ ประการแรกคือ         
ส่ิงท่ีผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก พบวาการบอกปากตอปากเปนปจจัยสําคัญท่ีมี
ผลกระทบตอความคาดหวังตอการบริการของลูกคา ปจจัยประการท่ีสองคือ ความตองการ         
สวนบุคคล ซ่ึงจะถูกกําหนดจากอุปนิสัยและสถานการณ ปจจัยประการท่ีสามคือประสบการณ     

การบริการที่คาดหวัง 
Expected Service  

 

ประสบการณในอดีต 
Past Experience 

 

ความตองการของแตละบุคคล 
Personal Need 

 

การติดตอส่ือสารแบบปากตอปาก 
Word-of-Mouth Communication 

 

การบริการทีร่ับรู 
Perceived Service  

 

การติดตอส่ือสารจากภายนอกไปยังลูกคา 
External Communications to Consumers  

 

ผูบริโภค 
Consumers 

ชองวาง 5 

ผูใหบริการ 
Marketer 
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ในอดีตของผูบริโภค และปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการกําหนดความคาดหวังตอการบริการประการ
สุดทายคือ การส่ือสารประชาสัมพันธ ไดแก การส่ือสารประชาสัมพันธของผูใหบริการ เชน        
การโฆษณาทางโทรทัศน แผนปายประชาสัมพันธ ฯลฯ พบวาราคาหรืออัตราคาบริการซ่ึงเปนปจจัย
หนึ่งท่ีอยูภายใตอิทธิพลของการส่ือสารประชาสัมพันธของผูใหบริการ และเปนปจจัยท่ีมีบทบาท
สําคัญในการกําหนดความคาดหวังของลูกคา จากการศึกษาวิจัยโดยการทํา Focus - Group ในครั้งนี้
ยังทําใหทราบถึงปจจัยท่ีผูบริโภคใชในการกําหนดคุณภาพการบริการ โดยพบวามีปจจยัซ่ึงผูบรโิภค
ใชในการประเมินคุณภาพบริการโดยท่ัวไป 10 ประการ ไดแก (Parasuraman,Zeithamal, Valarie, 
Leonard, Berry, 1994) 
 1.  ลักษณะทางกายภาย (Tangible) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็น หรือส่ิงท่ีจับตองได เชน 
วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการท่ี
สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการผูใช
หรือลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความสามารถ(Competence) มีทักษะและความรูในการใหบริการ 
 5.  ความมีมารยาท (Courtesy) ความสุภาพ ความนาเคารพของผูใหบริการ 
 6.  ความนาศรัทธา(Credibility) คุณคาท่ีควรคาแกความเช่ือถือ บริการท่ีซ่ือสัตย    
ไวใจได 
 7.  ความปลอดภัย(Access) ความสะดวกท่ีจะไดจากการใชบริการ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) ความสะดวกท่ีจะไดจากการใชบริการ 
 9.  การส่ือสาร(Communication) การใหความรู หรือขาวสารแกลูกคาในรูปแบบท่ี
ลูกคาเขาใจได ตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา 
 10.   ความเขาใจ (Understanding the Consumer) ความพยายามท่ีจะรูถึงความตองการ
ของลูกคา 
 พบวาปจจัยท้ัง 10 ประการ ซ่ึงลูกคาใชในการประเมินคุณภาพการบริการในบางดาน
ไมเปนอิสระจากกัน เชน ปจจัยดานความนาศรัทธา (Creditability) กับความปลอดภัย (Security) 
อาจมีความเหล่ือมกันอยู ผลการวิจัยในชวงแรกสามารถสรุปไดดังภาพ 
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ภาพท่ี 2.6แสดงปจจัยกําหนดความคาดหวัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Parasuraman, A.,Zeithaml,V.A.& Berry, L.L (1986, August). SERVQUAL: a multiple item scale 
for measuring customer perceptions of service quality, p. 48. ) 
 
 ไดมีการพัฒนาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการจากปจจัยพ้ืนฐาน 10 ประการ ซ่ึงผูบริโภค
ใชในการกําหนดคุณภาพการบริการ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความนาศรัทธา การตอบสนอง
ความสามารถ ความมีมารยาท ความนาเช่ือถือ ความปลอดภัย การเขาถึง การส่ือสารและความเขาใจ 
โดยผูวิจัยไดสรางชุดคําถามจํานวน 97 รายการ เพ่ือวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานตางๆ          
ท้ัง 10 ดาน แตละคําถามจะใหคะแนนโดยระบบ Seven-point Likert Scale ผลคะแนนท่ีได            
จะถูกนํามาคํานวณ โดยนําคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรูลบดวยคะแนนคุณภาพการ
บริการท่ีลูกคาคาดหวัง ผลจากการลบจะทําใหไดระดับคะแนนท่ีแตกตางกันตั้งแต + 6 ถึง -6 
คะแนน ผลคะแนนท่ีสูงหมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภคอยูในระดับสูง และ
จากการใชวิธีการทางสถิติหลายวิธีในการวิเคราะหขอมูล ทําใหสามารถลดจํานวนลงถึง 2 ใน 3 
ของคําถามท้ังหมด และสามารถรวมปจจัยดานท่ีมีความเหล่ือมลํ้ากันหรือมีความสัมพันธกัน        
เขาดวยกันทําใหคงเหลือปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ดาน จากปจจัยพ้ืนฐาน 10 ดาน            
ดังแสดงในภาพท่ี 2.7 
 
 
 
 
 

การติดตอส่ือสาร 
แบบปากตอปาก 

ความตองการของ 
แตละบุคคล 

ประสบการณ 
ในอดีต 

 

การส่ือสาร 
ประชาสัมพันธ 

การบริการที่คาดหวัง 
 

การบริการทีร่ับรู 
 

 
 
 
 
 
 
 

GAP 5 
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ภาพท่ี 2.7  แสดงความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 
และปจจัยพ้ืนฐานสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 
 

ปจจัยพ้ืนฐานสําหรับ 
การประเมินคุณภาพ 

การบริการ 

ปจจัยสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

รูปลักษณ 
ทางกายภาพ 

ความ
นาเช่ือถือ 

การ
ตอบสนอง 

การให 
ความมั่นใจ 

การดูแล 
เอาใจใส 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความนาเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมรรยาท      
ความนาศรัทธา      
ความปลอดภัย      
การเขาถึงบริการ      
การสื่อสาร      
ความเขาใจ      

 
(Parasuraman, A., Zeithaml,V.A & Berry, L.L(1990). The customer view of service quality, p.25) 
 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ดังนี้ 
 1.  ลักษณะทางกายภาพ (TANGIBLE) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีจับตองได 
เชน วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2.  ความนาเช่ือถือ(Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการ               
ท่ีสัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 3.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ และ
ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความม่ันใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการท่ีแสดงออก
ทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในการบริการท่ีไดรับ (เปนการรวมปจจัยดานความสามารถ       
ความมีมารยาท ความนาศรัทธา และความปลอดภัย เขาดวยกัน) 
 5.  การเขาถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการมีตอ
ผูใชบริการ (เปนการรวมปจจัยดานการเขาถึงบริการ การส่ือสาร และความเขาใจเขาดวยกัน) 
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 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัยเปนปจจัยพ้ืนฐาน          
ท่ีผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพของการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอ
คุณภาพการบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรู
ตอการบริการ (Parasuraman, Zeithaml,&Berry, 1989,p.129) เม่ือความคาดหวังของผูบริโภค       
ตอคุณภาพการบริการท่ีมีคามากกวาความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง (ES>PS) ผูบริโภค          
จะไมพอใจการบริการท่ีไดรับและความไมพอใจจะเพ่ิมมากขึ้นเม่ือความตางของระดับ              
ความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ                
มีคาเทากับความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ 
และหากความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ 
(ES < PS) ก็จะเปนการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจท่ีผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภค
จะรู สึกพอใจเพ่ิมมากขึ้นเ ม่ือความแตกตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น 
(Parasuraman et al., 1989,p.133) 
 สรุปไดวา SERVQUAL เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตาม         
ความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงเกิดจากการวิจัยศึกษาท้ังเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ   
โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซ่ึงเปนการวิจัย              
เชิงคุณภาพไดขอสรุปวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการ            
ท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวัง
ของลูกคา 4 ประการ คือส่ิงท่ีผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล 
ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการส่ือสารประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิ จัย                 
ยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยท่ัวไป ซ่ึงผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดาน และ
การวิจัยชวงท่ีสองซ่ึงเปนการวิจัย เชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซ่ึงมีความสัมพันธกัน
เขาไวดวยกันดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซ่ึงเรียกวา 
SERVQUALเพ่ือวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน คือ 
ลักษณะภายนอก ความเช่ือถือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได และการเขาถึงจิตใจ       
ซ่ึงถือวาเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีกําหนดความคาดหวังและความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ 
โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการ           
มีคาเทากับระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ หากระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการ     
มีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการท่ีทําใหผูบริโภค           
พึงพอใจเหนือกวาระดับท่ีคาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวาระดับ
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ 
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 สรุป ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแนวคิดคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน5 ดาน คือ 
1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ 2) ความเช่ือถือไววางใจได 3) การตอบสนองตอผูรับบริการ   
4) การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 5) ความเอาใจใสผูรับบริการมากําหนดเปนกรอบในการวิจัย 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจไดมีนักวิชาการไดใหความหมายไวหลายทัศนะ  ดังนี ้
 ชมพูนุช  กาศสกุล (2546 : 6) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึง ทาที  
ท่ัวๆไป ท่ีเปนผลมาจากทาทีท่ีมีตอส่ิงตาง ๆ 3 ประการ คือ 
 1.ปจจัยท่ีเกี่ยวกับกิจกรรม 
 2.ปจจัยท่ีเกี่ยวกับบุคคล 
 3.ลักษณะความสัมพันธระหวางกลุม 
 นานอย มอรส (Nanoy Morse อางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546: 6) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววา เปนทุกส่ิงทุกอยางท่ีลดความเครียด โดยเม่ือความเครียดไดรับ                 
การตอบสนองและลดลงก็จะเกิดความพึงพอใจตามมา 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542 : 793) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจวา 
รัก ชอบใจ 
 ฟตลิป แอปเปล ไวท (Phillip Apple whiteอางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546 : 1) ได
ใหความหมายของ   ความพึงพอใจไววา เปนความสุข ความสบาย ท่ีไดรับจากสภาพแวดลอมทาง
กายภาพเปนความสุขความสบายท่ีเกิดจากการเขารวม ไดรู ไดเห็นในกิจกรรมนั้น ๆ 
 มิแชล เบียร (Michael Beer อางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546 : 6) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววาเปนทัศนคติของคนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
 วิคเตอร วอต (Victor Vroom อางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546 : 7) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววาเปนผลจากบุคคลนั้นๆ เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเห็น
พอใจความหมายของความพึงพอใจ สามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได ซ่ึงบางทีเรียกวา 
ทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากมีองคประกอบทฤษฎีท่ีสําคัญ คือ 
 1.  V มาจากคําวา Valence ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจ 
 2.  I มาจากคําวา Instrumentality ซ่ึงหมายถึง ส่ือ เครื่องมือ วิถีทางนําไปสู            
ความพึงพอใจ 
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 3.  E มาจากคําวา Expectancy หมายถึงความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ บุคคล       
มีความตองการและมีความคาดหวังในหลายส่ิงหลายอยาง ดังนั้นจึงตองกระทําโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง
เพ่ือสนองความตองการหรือส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามท่ีตั้งความหวัง หรือ
คาดหวังเอาไวนั้น บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในส่ิง ท่ี        
สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ  
 วูลแมน (Wolman, 1973 : 51) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึก (Feel) มี
ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 วอลเลสเตียน (Wallestein, 1971 : 67) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดขึ้น
เม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (Endstate in Feeling) ท่ีไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 สุชิน หมอนทอง (2543 : 9-10) ไดกลาวถึงทฤษฎีความพึงพอใจของเชลล่ี สรุปไดวา 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึก      
ในทางลบ  ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข  ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําให           
เกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก           
ท่ีสลับซับซอนและความรูสึกนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  
 ทฤษฎีความพอใจของเมยนาทร  เชลเลย (Maynard W. Shelly, 1975 :252-268) ซ่ึง  
เปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือความรูสึกในทางบวก  และความรูสึกในทางลบ  
ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตกอยูในกลุมความรู สึกสองแบบนี้  ความรูสึกทางบวก คือ
ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข  เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวก
อ่ืนๆ  กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ  ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมขึ้นอีก  ดังนั้น  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขก็มีผล
ตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ 
 ความรู สึกทางลบ  ความรู สึกทางบวก  และความสุข ท่ี มีความสัมพันธกัน                
อยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้  เรียกวาระบบความพอใจ โดย     
ความพอใจจะเกิดขึ้น  เม่ือระบบความพอใจมีความรูทางบวกมากกวาทางลบ  ความพอใจสามารถ
แสดงออกมาในรูปของความรูสึกทางบวกแบบตางๆ ได  และความรูสึกทางบวกนี้ยังชวยให         
เกิดความพอใจแกมนุษย 
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 ส่ิงท่ีทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแกทรัพยากร (Resources) หรือ
สิ่งเรา (Stimuli)   การวิเคราะหระบบความพึงพอใจการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใด       
เปนส่ิงท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิดความพอใจและความสุขแกมนุษยความพอใจจะเกิดขึ้นไดมากท่ีสุด
เม่ือทรัพยากรทุกอยางท่ีตองการครบถวน 
 เฮอรเบอรต เอ ไซมอล  (Herbert  A. Simon, 1960 : 101)  กลาววาความพึงพอใจ       
ในเชิงปฏิสัมพันธทางสังคมโดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการท่ีประกอบ        
ไปดวยบุคคลสองฝาย  คือฝายแรกไดแก  ผูมีอํานาจหนาท่ีในการบริการฝายท่ีสองไดแกผูรับบริการ  
การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น  Herbert A. Simon  เห็นวางานใดจะมีประสิทธิภาพ
สูงสุดนั้นสามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (Input) กับผลผลิต (Output)     
ท่ีไดรับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบดวยปจจัยนําเขาแตถาเปนเรื่องการบริหารรัฐกิจ              
ก็ตองบวกความพึงพอใจของผูรับบริการดวย  ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี ้
  E =   (O – I) + S 
 โดย  E  คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
  O  คือ  ผลผลิตท่ีไดรับออกมา (Output) 
   I  คือ  ปจจัยท่ีนําเขา ท่ีใสเขาไป (Input) 
   S  คือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 
 จากแนวคิดขางตนแมวาจะมีผูใหความหมายของ “ความพึงพอใจ”  แตกตางกันไป    
แตพอสรุปรวมไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีดี  ความรูสึกรัก ความรูสึกชอบ และสุขใจ             
โดยความพึงพอใจจะเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงประมาณคาซ่ึงเห็นวา
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวของสัมพันธกับกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก  ดังนั้น    
ความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบความรูสึกของทัศนคติซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชิง
เหต ุผลเสมอไปก ็ไดกล าว โดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรู สึก 
(Reactionary Feeling)  ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulant) ท่ีแสดงออกมา (Yield)  ในลักษณะของ
ผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluation Process) โดยบงบอกทิศทางของ
ผลการประเมิน (Direction of Evaluative Process Result) วาเปนไปในทิศทางบวก (Positive Direction) 
หรือทิศทางลบ (Negative  Direction)หรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ (Non Direction)  ตอส่ิงเราหรือ       
ส่ิงกระตุนนั้นก็ได 

จากความหมายของคําวา  “ความพึงพอใจ” ไดนําไปสูการมองเห็นปญหาดานทฤษฎี 
และการวิจัยเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจ ในสองมิติดังกลาวมาแลวนั่นเองคือ 
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1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมิน โดย
บุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน และ 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ  (Services Satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมิน
คาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดการบริการท่ีกําหนดขึ้น 

เปาหมายของการศึกษาท้ังสองมิตินี้ เปนไป  เ พ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับ             
ความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจในกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันและตอชุดของ
ส่ิงเราท่ีแตกตางกันดวย 
 ประเด็นสําคัญของเรื่องนี้อยูท่ีการอธิบายตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  กลาวคือ  การศึกษา         
สวนใหญอธิบายความพึงพอใจจากตัวช้ีวัดท่ีตัวบริการ (Service)  กระบวนการบริการ (Process)  และ     
ในพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers Behavior) ซ่ึงส่ิงเหลานี้นาจะเปนสาเหตุหรือปจจัยของ       
ความพึงพอใจมากกวาเปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  เพราะความพึงพอใจเปนผลจากการประเมินคา
ของผูรับบริการจากส่ิงเราภายนอกดังไดกลาวแลวนั่นเองมิใชเปนตัวส่ิงเรา และเม่ือการศึกษา
ดังกลาวกําหนดใหส่ิงเราเปนตัวชี้วัดของความพึงพอใจแลวมักไปกําหนดปจจัยสวนตัวของ
ผูรับบริการเปนปจจัยเหตุหรือตัวแปรอิสระ  เชน  เพศ  อายุ  การศึกษา  ฯลฯ  ตามแบบของ     
การวิจัยท่ีเนนการวัดพฤติกรรมโดยท่ัวไป 

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการไดรับบริการนั้น  เนื่องจากความพึงพอใจ 
หมายถึง  ปฏิกิริยาดานความรูสึกท่ีมีตอส่ิงเราท่ีมากระตุน  เพราะฉะนั้นส่ิงเราจึงหมายถึงบริการ     
ท่ีไดรับ  ดังนั้นการรักษาระดับความพึงพอใจ หมายถึงความตองการทราบวาบุคคลนั ้น          
มีความรูสึกเชนไรตอการบริการท่ีตนไดรับนั้น ซ่ึงจะชอบ ไมชอบ  พอใจ หรือไมพอใจ หรือรูสึก
เฉยๆ อยางใดอยางหนึ่งโดยความรูสึกนี้เปนความรูสึกสุดทายหลังจากทีบุคคลไดประเมินแลวเม่ือ
ไดรับทราบความรูสึกท่ีเปนผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินแลว  วัตถุประสงคที่สอง 
คือ การคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจ  หรือไมพอใจ ซ่ึงไดแกสาเหตุของการมีความรูสึกเชนนั้น 
วาเปนอะไร จึงเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจ 

โดยท่ีในกรณีของความพึงพอใจในบริการ  สาเหตุหรือปจจัยแหงความพึงพอใจ     
อาจเปนเรื่องความเสมอภาคของบริการท่ีไดรับความเพียงพอท่ีท่ัวถึงของบริการ  ความสะดวก
รวดเร็วของบริการ ฯลฯ สวนในเรื่องความพึงพอใจของงาน  สาเหตุท่ีทําใหพอใจหรือไมพอใจ   
อาจเปนเรื่องคาจาง สวัสดิการ นโยบายของสถานที่ทํางาน ฯลฯสําหรับแนวความคิดเกี่ยวกับ
ทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางในองคประกอบดานตางๆ (Gordon All Port, 
1935 :22) ดังนี้ 
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1. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนลักษณะทางความรูสึก 
หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะ คือความรูสึกทางบวก ไดแก   
ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ 

2. องคประกอบดานความคิด (Cognitive Component) คือการท่ีสมองของบุคคลรับรู
และวินิจฉัยขอมูลตางๆท่ีไดรับ เกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคลหรือสภาพการณขึ้น 
องคประกอบทางความคิดเกี่ยวกับการพิจารณาท่ีมาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดี หรือไมด ี

3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนความพรอมท่ีกระทํา
หรือพรอมท่ีจะตอบสนองตอท่ีมาของทัศนคต ิ

ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตอง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได  กลาวโดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยา
ดานความรูสึก (Reactionary Feeling) ตอส่ิงเราหรือกระตุน (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา            
ในลักษณะของผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมินวาเปนไปในลักษณะ    
ทิศทางบวก (Positive Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ
(Non reaction) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้นก็ได 
 จากความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด  ผูวิจัยสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจ
หมายถึง ความรูสึกและทัศนคติ ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจ         
ตอสภาพแวดลอมในดานตางๆ ความพึงพอใจตอการทํางานขององคกร ท่ีเกี่ยวของกับชีวิต       
ความเปนอยูของตน โดยท่ีมีความรูสึกพอใจ ชอบใจ และมีความยินดีท่ีจะเขาไปมีสวน รวม           
ในกิจกรรมตางๆ ขององคกรดวยความเต็มใจจะเปนผลท่ีเกิดจากทัศนคติองคกร หรือการทํางาน
ขององคกรนั้นรวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว ถามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร ตอผลงานและ
องคกร และไดรับการตอบสนองท้ังรูปธรรมและนามธรรม เปนไปตามท่ีคาดหมายไว แรงจูงใจ       
ท่ีจะมีความรูสึกพึงพอใจก็จะสูงขึ้น แตในทางกลับกัน ถามีทัศนคติในเชิงลบตองาน และ             
การตอบสนองไมเปนไปตามท่ีคาดหมาย แรงจูงใจท่ีจะมีความรูสึกพึงพอใจก็จะต่ําไปดวย 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ดวงแกว  ดีดพิณ (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย 
อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ผลการวิจัยพบวา 1)คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย 
อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมและ 7 รายดาน มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
2) คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เม่ือจําแนกตามระดับ
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การศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนเพศ อายุ อาชีพ รายได สถานภาพ
การสมรส และระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 เดชาวุธ เจะเตะ(2550) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริหารสหกรณออมทรัพย
ตํารวจ ในทศวรรษหนา : กรณีศึกษาสหกรณออมทรัพยตํารวจ ภาคใต ผลการศึกษาพบวา          
ดานแนวคิดเกี่ยวกับสหกรณออมทรัพยตํารวจ ภาคใต ในทศวรรษหนา ไดลําดับความสําคัญ คือ 
การสรางจิตสํานึกความเปนเจาของสหกรณโดยกําหนดนโยบายและแผนงานท่ีสะทอน             
ความตองการของสมาชิก การบริการท่ีรวดเร็วโปรงใสและสามารถตรวจสอบได และการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศหรืออุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการสมาชิก ดานวัตถุประสงคของสหกรณ     
ไดลําดับความสําคัญ คือ การเปนองคกรท่ีมุงเนนสงเสริมการออม พ่ึงตนเองไดและชวยเหลือซ่ึงกัน
และกัน ตามอุดมการณของสหกรณ การเปนสถาบันการเงินท่ีเปนท่ีพ่ึงของสมาชิกโดยแทจริง และ
การเปนองคกรท่ีมีเปาหมาย ปรัชญา วิสัยทัศน  ท่ี เนนความเปนคนไทย ดานโครงสราง                 
การบริหารงาน ไดลําดับความสําคัญ คือ ควรใหความสําคัญและเปดโอกาสใหสมาชิกเขาไป           
มีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ของสหกรณ เปนองคกรดําเนินงานโดยยึดหลักการสหกรณ            
เพ่ือตอบสนองความตองการของสมาชิกและบริหารจัดการตามโครงสรางอยางเต็มรูปแบบ ชัดเจน
ในบทบาทหนาท่ีและสอดประสานกันได ดานสมาชิกของสหกรณ ไดลําดับความสําคัญ คือ        
การสงเสริมสมาชิกใหออมทรัพยมากกวาสรางหนี้สิน การสงเสริมการคืนกําไรสูสมาชิก            
การบริการสังคมและหวงใยส่ิงแวดลอม และการบริการท่ีสนองความตองการของสมาชิก          
โดยสํารวจขอมูลและใหสมาชิกมีทางเลือกท่ีหลากหลาย  
 ดานการบริการเงินฝาก ไดลําดับความสําคัญ คือ การสราง ความม่ันใจในระบบ       
เงินฝากและความพึงพอใจในผลตอบแทน การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการ     
บริหารจัดการ เพ่ือความรวดเร็วและคลองตัว และการกําหนดระเบียบ ขอบังคับท่ีสนับสนุน          
ใหสมาชิกฝากเงินกับสหกรณ ดานการบริการเงินกู ไดลําดับความสําคัญ คือ การสรางระบบ
พิจารณาเงินกูท่ีชัดเจน รวดเร็ว โปรงใสและเปนธรรม การใหบริการสินเช่ืออยางมีคุณภาพสามารถ
เพ่ิมรายได ทําใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น และการประกันชีวิตสมาชิก เพ่ือลดความเส่ียง        
ของเงินกูหรือจัดตั้งกองทุนประกันเงินกู กรณีสมาชิกเสียชีวิตหรือออกจากราชการ ดานการจัด
สวัสดิการ ไดลําดับความสําคัญ คือ การจัดสวัสดิการในรูปแบบใหสมาชิกมีสวนรวมในการระดม
เงินเขาเปนกองทุน เพ่ือชวยเหลือซ่ึงกันและกัน การจัดสวัสดิการในรูปแบบการคืนกําไรใหกับ
สมาชิก เพ่ือทรงคุณคาของการเปนสมาชิกสหกรณ และการจัดสวัสดิการอยางท่ัวถึง เปนธรรม และ
ครอบคลุมไปถึงครอบครัวของสมาชิก ดานหุนและการถือหุน ไดลําดับความสําคัญ คือ การกําหนด
มาตรการจูงใจและสรางจิตสํานึกในการถือหุนเพ่ิม เพ่ือความม่ันคงของสหกรณ และการกําหนด
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รูปแบบหุนท่ีหลากหลาย และดานรูปแบบของสหกรณ ไดลําดับความสําคัญ คือ การบริหารงาน     
ท่ีสมาชิกสามารถตรวจสอบได สงเสริมการออมทรัพย ลด การสรางหนี้สิน เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต
ควบคูกับการพัฒนาดานเศรษฐกิจ และการบริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาล  
 ขอเสนอแนะ คือ ระดับนโยบาย ควรมีการจัดทําแผนกลยุทธของสหกรณท่ีสอดคลอง
กับ ความตองการของสมาชิกและนําไปปฏิบัติได ควรมีการศึกษาและวิเคราะหอนาคต เพ่ือมอง 
ภาพฉายในอนาคตของสหกรณ ระดับปฏิบัติ ควรมีการบริหารจัดการแบบมืออาชีพ ตามหลัก      
ธรรมาภิบาล ไมใชตําแหนงหนาท่ีทางราชการในการตัดสินใจ ศึกษาสภาพปญหาของสหกรณ และ
วิจัยพัฒนาอยางตอเนื่อง ควรพัฒนาและขยายเครือขายเพ่ือการเช่ือมโยงกับองคกรตาง ๆ ท่ีอยู
ใกลเคียง ควรใหสมาชิกมีสวนรวมในการบริหาร รับฟงความคิดเห็นจากสมาชิกท่ีหลากหลาย     
เพ่ือเปดโลกทัศนของสหกรณใหมีวิสัยทัศน ท่ีดี และควรมีสวัสดิการประกันชี วิตสมาชิก              
เพ่ือความม่ันคงของสหกรณ 
 ชไมพร  นอยศรี (2551) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพย
หนวยบัญชาการสงครามพิเศษ จํากัด ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการของสหกรณ      
ออมทรัพยหนวยบัญชาการสงครามพิเศษ จํากัดโดยภาพรวมอยูในระดับมาก 10 ดาน เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยหนวยบัญชาการสงครามพิเศษ 
จํากัด เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  ความเช่ือถือไดในมาตรฐานคุณภความเช่ือถือได              
ในมาตรฐานคุณภาพบริการ  ความปลอดภัย  บริการอยางมีความสามารถ  ความเช่ือถือไวใจได  
อัธยาศัยไมตรี  การตอบสนอง  การตอดตอส่ือสาร  การเขาถึง เขาใจและรูจักลูกคา และบริการ       
ท่ีเปนรูปธรรม  2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยหนวยบัญชาการ
สงครามพิเศษ จํากัด เม่ือจําแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนงงาน รายไดตอเดือน 
ประสบการณในการทํางาน และระยะเวลาการเปนสมาชิก ไมแตกตางกัน 
 กนิษฐา  วีสม (2552)ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผู ใชบริการท่ีมีตอคุณภาพ              
การใหบริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี  ผลการวิจัยพบวา 1)คุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารออมสน เขตเพชรบุรี ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ ในระดับเห็นดวย อยางยิ่ง โดยเรียงตามลําดบั
จากมากไปหานอยดังนี้ ดานความนาเช่ือถือ  ดานการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ  ดานความม่ันใจ
ในการใหบริการ และดานทีมงาน นอกจากนี้  ผูใชบริการมีความคิดเห็น ท่ีมีตอคุณภาพ                 
การใหบริการในระดับเห็นดวย  โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  ดานการตอบสนอง       
อยางรวดเร็ว   ดานลักษณะภายนอก  ดานอัตราคาบริการ  และดานการประชาสัมพันธ                      
2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จําแนกตาม     
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ปจจัยดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
คือ   ปจจัยดาน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 
ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพ การใหบริการท่ีสําคัญ คือ           
การสรางความเช่ือม่ันในความสามารถในการใหบริการแกผูใชบริการ  ใหผูบริหารใสใจกับคุณภาพ
การใหบริการมากขึ้น  อบรมใหพนักงานรูจักใชเทคโนโลยี  และพัฒนาทักษะในการใหบริการ      
 ปองพล  รุงรัตนธวัชชัย (2552)ศึกษาเรื่อง การประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิง
วิเคราะหเพ่ือวัดระดับความสําคัญของมิติเชิงคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย      
ในเขตกรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบวา ผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญ
มิติคุณภาพการบริการสามารถเรียงตามลําดับไดดังตอไปนี้ ความนาเช่ือถือ (0.273) ความเช่ือม่ัน 
(0.250) การตอบสนองความตองการของลูกคา (0.186) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.185) 
และความเห็นอกเห็นใจ (0.106)  
 สําหรับผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญตัวบงช้ีระดับคุณภาพการบริการจําแนก
รายมิติ พบวา ตัวบงช้ีการรักษาความลับของลูกคาในมิติความนาเช่ือถือ ตัวบงช้ีการบริการของ
ธนาคารทําใหรูสึกปลอดภัยเม่ือไดทําธุรกรรมกับธนาคารในมิติความเช่ือม่ัน  ตัวบงช้ีมีการจัดการ
ลําดับการบริการลูกคาอยางรวดเร็วในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ  ตัวบงช้ีพนักงานทราบ
ความตองการของลูกคาเปนอยางดีในมิติการตอบสนองความตองการของลูกคา และตัวบงช้ี
พนักงานมีความเปนกันเองเต็มใจดูแลเอาใจใสในมิติความเห็นอกเห็นใจ มีคาน้ําหนักสูงกวาตัวบงช้ี
อ่ืนเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับตัวบงช้ีอ่ืนๆในมิติเดียวกัน ผลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้จะเปน
แนวทางใหผูท่ีสนใจในเรื่องคุณภาพการบริการไดทราบวาเม่ือพิจารณาตามกรอบแบบจําลอง 
SERVQUAL ธนาคารใหความสําคัญฯกับมิติและตัวบงช้ีใดเปนสําคัญ 
 อุบลวรรณ บุญเกล้ียง (2553) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพย
ตํารวจภูธรจังหวัดยโสธร จํากัด ผลการวิจัย พบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามท่ีศึกษาสวนใหญ         
เปนเพศชาย มีอายุ 40-49 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกวา มีรายไดเฉล่ีย    
ตอเดือน 20,000 บาท ลงมา สวนใหญเปนสมาชิกตั้งแต 15 ปขึ้นไป มาติดตอใชบริการ 1 ครั้ง        
ตอเดือนมากท่ีสุด และมาติดตอขอรับบริการดานสินเช่ือมากท่ีสุด 2) ผูตอบแบบสอบถาม               
มีความเห็นวาคุณภาพการใหบริการในภาพรวมและรายดานของสหกรณ อยูในระดับมาก               
3) การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสหกรณท้ังภาพรวมและรายดานจําแนกตามเพศ อายุ 
รายได จํานวนครั้งท่ีใชบริการและประเภทของการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา        
คุณภาพการใหบริการของสหกรณไมแตกตางกัน 4)  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ        
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ของสหกรณจําแนกตามระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามพบวา ผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน
เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสหกรณในภาพรวม ดานความเสมอภาคในการใหบริการและ  
ดานบุคลากร แตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .01  สวนดานความรวดเร็ว                   
ในการใหบริการ และดานกระบวนการในการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ          
ท่ีระดับ .05 5) การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสหกรณจําแนกตามระยะเวลา               
การเปนสมาชิกของสหกรณ พบวา ผู ท่ีมีระยะเวลาการเปนสมาชิกตางกัน เห็นวาคุณภาพ            
การใหบริการของสหกรณในภาพรวม ดานความเสมอภาคในการใหบริการ และดานความรวดเร็ว
ในการใหบริการแตกต างกันอยาง มีนัย สําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ  .01  ด านกระบวนการ                       
ในการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน  
 
 


