
บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี  เอกสาร ตําราและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของมาสรุป          
เปนหัวขอได ดังนี้  

 1. แนวคิดเกี่ยวกับสหกรณและขอมูลพ้ืนฐานของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี
จํากัด 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับสหกรณและขอมูลพื้นฐานของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด 
 
 ความหมายของสหกรณ 
 พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดชฯ(ธํารง อุดมไพจิตรกุล, 2527 : 1)     
“สหกรณ แปลวา การกระทําดวยกัน หมายถึง ผนึกกําลังผูทํางานเกี่ยวของกันกระทํางานท่ีเกี่ยวของ
กันนั้นใหพรักพรอมกันทุกดาน และตองกระทํางานนั้นดวย ความรู ความสามารถ ดวยความ
ซ่ือสัตย สุจริต ดวยความเมตตาหวังดี เอ้ือเฟอเผ่ือแผกันและกันดวย จึงจะเปน สหกรณแท ซ่ึงมีแต
ความเจริญกาวหนาและอํานวยประโยชนท่ีพึงประสงคแตฝายเดียว” 
 กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ (พสุ สัตถาภรณ, 2533 : 16)“สหกรณ เปนวิธีจัดการรูปหนึ่ง 
ซ่ึงบุคคลหลายคนเขารวมกันโดยความสมัครใจของตนเองในฐานะท่ีเปนมนุษย โดยความมีสิทธิ
เสมอหนากันหมด เพ่ือบํารุงตนเองใหเกิดความเจริญทางทรัพยากร” 
 เฟย (fay,1948 : 5) “สหกรณเปนสมาคมท่ีกอตั้งขึ้นในกลุมท่ีออนแอ เพ่ือความมุงหมาย
ในการคารวมกัน และดําเนินการดวยความไมเห็นแกตวั โดยมีขอกําหนดวาทุกคนพรอมท่ีจะปฏิบัติ
หนาท่ีของสมาชิก มีผลตอบแทนตามอัตราของการใชประโยชนจากสมาคมของตน” 
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 ชารส (Schars,1973: 123) “สหกรณเปนธุรกิจท่ีเกิดขึ้น โดยความสมัครใจ ซ่ึงสมาชิก
เปนท้ังเจาของ ผูอุดหนุน และผูควบคุมการดําเนินงานในลักษณะท่ีไมไดมุงหวังกําไรหรือเพ่ือ
บริการในราคาทุน” 
 รอย(Roy,1969: 19) “สหกรณ คือ องคการธุรกิจท่ีจัดตั้งขึ้นโดยความสมัครใจ 
ดําเนินการในราคาตนทุน (ไมแสวงหากําไร) สมาชิกผูอุดหนุนตางก็เปนเจาของเปนผูลงทุนและ 
ควบคุมกิจการ มีสวนในการเส่ียงภัย และไดรับสวนแบงกําไรตามสวนธุรกิจท่ีทํากับสหกรณ” 
 ปราณี ศรีจันที (อางถึงใน นธีร  สุคุณา, 2551 : 10) กลาวสรุป สหกรณ หมายถึง  
 1. ธุรกิจรูปหนึ่งท่ีมีการประกอบธุรกิจ เชนเดียวกับธุรกิจอ่ืนๆ โดยใชปจจัย 4 คือ คน 
เงิน ทรัพยากร และการจัดการ 
 2. เกิดขึน้จากการรวมคน และรวมทุนดวยความสมัครใจ เพ่ือรวมกันชวยแกปญหา
ทางเศรษฐกิจ และสังคม 
 3. มีวัตถุประสงคในการดําเนินธุรกิจท่ีแนนอน เพ่ือชวยเหลือตนเอง และชวยเหลือ
ซ่ึงกันและกันการจดทะเบียนถูกตองตามกฎหมายโดยมรฐานะนิติบุคคล สมาชิกทุกคนมีสิทธิ  
เสมอภาคเทาเทียมกัน 
 4. มีกฎหมายสหกรณและขอบังคับสหกรณเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจ 
 ความหมายการสหกรณไทย 
 ความคิดเรื่องการสหกรณเกิดขึ้นในประเทศไทย ในสมัยรัชกาลท่ี 5 ประมาณ         
พ.ศ. 2457 ในสมัยนั้นประเทศไทยไดเริ่มมีการคาขายกับตางประเทศมากขึ้น ระบบเศรษฐกิจชนบท 
เปล่ียนจากระบบเล้ียงตนเอง มาเปนระบบเศรษฐกิจเพ่ือการคา ความตองการเงินทุนในการคา     
การผลิตและการครองชีพ การกูยืมเงินทุนจากนายทุนจากนายทุนทองถ่ินท่ีตองเสียดอกเบ้ียในอัตรา
สูง การถูกเอารัดเอาเปรียบ ในการขายผลผลิต สภาพดินฟาไมอํานวย ทําใหผลผลิตไดรับ         
ความเสียหาย การเกิดหนี้สินพอกพูน จึงเกิดขึ้นกับเกษตรกร 
 จากสภาพปญหาความยากจนและหนี้สินดังกลาว ทําใหทางราชการพยายามหาทางแกไข 
ตอมารัฐบาลไดเชิญ เซอรเบอรนารด ฮันเดอร (Serbenard Hunter)หัวหนาธนาคารแหงมัดราส ประเทศ
อินเดีย เขามาสํารวจ หาลูทางชวยเหลือเกษตรกร และไดเสนอวาควรตั้ง “ธนาคารใหกูยืมแหงชาติ” 
ดําเนินการใหกูยืมแกราษฎร โดยมีท่ีดินและหลักทรัพยอ่ืนเปนหลักประกัน เพ่ือมิใหชาวนาท่ีกูยืม
เงินหลบหนีหนี้ สิน พรอมท้ังแนะนําใหจัดตั้งสมาคม เรียกวา “โคออเปอรเรทีพ โซไซตี้ ” 
(Cooperative Society) เพ่ือควบคุมการกูเงินและการเรียกเก็บเงินกู โดยใชหลักการรวมมือกัน
ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ซ่ึงคํานี้พระราชวรวงศเธอ กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ ไดทรงบัญญัติศัพทเปน
ภาษาไทยวา “สมาคมสหกรณ” จึงกลาวไดวาประเทศไทยเริ่มศึกษาวิธีการสหกรณในป 2457       
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แตยังมิไดดําเนินการอยางไร จนกระท่ังในป 2458 ไดมีการจัดตั้งกรมสถิติพยากรณ กระทรวง    
พระคลังมหาสมบัติ เปนกรมพาณิชยและสถิติพยากรณ ประกอบดวย สวนราชการ 3 สวน คือ    
การพาณิชย การสถิติพยากรณ และการสหกรณ 
 การตั้งสวนราชการสหกรณนี้ก็เพ่ือจะใหมีเจาหนาท่ีดําเนินการทดลองจัดตั้งสหกรณ
ขึ้นและพระราชวรวงศเธอ กรมหม่ืนพิทยาลงกรณ ในฐานะอธิบดีกรมพาณิชย และสถิติพยากรณ
ขณะนั้น ไดทรงพิจารณาเลือกแบบอยาง ของสหกรณแบบไรฟไฟเซน ของประเทศเยอรมันเปน
ตัวอยางขึ้นในประเทศไทยเนื่องจากมีความเหมาะสม กับภาวะเศรษฐกิจของเกษตรกรไทย ขณะนั้น
มากกวารูปอ่ืน และไดทดลองจัดตั้งสหกรณแหงแรกของ ประเทศไทยขึ้น ณ ทองท่ีอําเภอเมือง 
จังหวัดพิษณุโลก ช่ือวา “สหกรณวัดจันทรไมจํากัดสินใช” มีวัตถุประสงคเพ่ือใหบริการเงินกู        
แกสมาชิก โดยจดทะเบียนตามพระราชบัญญัติเพ่ิมเติมสมาคม พ.ศ. 2459 เม่ือวันท่ี 26 กุมภาพันธ 
2459 มี พระราชวรวงศเธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ เปนนายทะเบียนสหกรณพระองคแรก สหกรณ
แหงนี้มีสมาชิกแรกตั้ง 16 คน ทุนดําเนินงาน 3,080 บาท เปนคาธรรมเนียมแรกเขา 80 บาท และ
เงินทุนซ่ึงกูจากแบงกสยามกัมมาจล (ธนาคารไทยพาณิชยในปจจุบัน)เปนจํานวน 3,000 บาท         
มีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติเปนผูค้ําประกัน โดยเสียดอกเบ้ียใหธนาคารอัตรารอยละ 6 ตอป   
คิดดอกเบ้ียจากสมาชิกในอัตรารอยละ 12 ตอป กําหนดชําระหนี้พรอมดอกเบ้ียไดตามกําหนด และ
ยังเหลือพอเปนทุนตอไป  
 แสดงใหเห็นวาการนําวิธีการสหกรณเขามาชวยแกไขความเดือดรอนของเกษตรกร
ไดผล ดังนั้น ทางราชการจึงไดสงเสริมการจัดตั้งสหกรณหาทุนขนาดเล็กในทองถ่ินตางๆ ท่ีประสบ
ปญหาอยางเดียวกัน ตอมางานสหกรณไดขยายตัวอยางกวางขวางขึ้นมีการจดทะเบียนสหกรณอีก
หลายสหกรณ และการจัดตั้งสหกรณอีกหลายประเภท แตเปนสหกรณแบบขนาดเล็กท่ีดําเนินธุรกิจ
แบบเอนกประสงคท้ังส้ิน จึงไมสามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาของเกษตรกรได
เต็มท่ีทางรัฐบาลจึงไดออกพระราชบัญญัติสหกรณ พ.ศ. 2511 เปดโอกาสใหสหกรณหาทุนขนาด
เล็กท่ีดําเนินธุรกิจเพียงอยางเดียวควบเขาเปนสหกรณขนาดใหญ ทําใหสามารถขยายการดําเนิน
ธุรกิจเปนแบบอเนกประสงค ซ่ึงจะเปนประโยชนแกสมาชิก ดวยเหตุนี้สหกรณหาทุน จึงแปรสภาพ
เปนสหกรณการเกษตร มาจนถึงปจจุบัน ผลการดําเนินงานในธุรกิจตางๆ ไดสรางความเช่ือถือ   
เปนท่ีไววางใจของสมาชิก จนทําใหจํานวนสหกรณเพ่ิมขึ้นทุกป การสหกรณในประเทศไทย        
จึงมีความสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคมท่ีชวยแกไขปญหาในการประกอบอาชีพ และชวยยกระดับ
ความเปนอยูของประชาชนใหดีขึ้น สหกรณออมทรัพยเปนพ้ืนฐานของการพัฒนาคนในการเรียนรู
เรื่องดังนี้ 
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 1. การฝกนิสัยการประหยัดและออม 
 2. สอนใหสมาชิกมีความสามารถชวยตนเอง 
 3. สอนใหสมาชิกรูจักการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
 4. การควบคุมดูแลกันเองในบรรดาสมาชิก 
 ความหมายสหกรณออมทรัพย 
 สหกรณออมทรัพย คือ องคการท่ีจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือชวยเหลือซ่ึงกัน 
และกันในหมูสมาชิก โดยสมาชิกแตละคนออมรายไดไวกับสหกรณเปนประจําสมํ่าเสมอ            
ในลักษณะการถือหุนและฝากเงิน นอกจากนั้น หากสมาชิกประสบความเดือดรอนเกี่ยวกับ         
การเก็บเงินก็สามารถชวยเหลือ ไดโดยการกูยืม ซ่ึงอัตราดอกเบ้ียจะต่ํากวาสถาบันการเงินอ่ืน 
สมาชิกสหกรณท้ังหมดจะเปนผูท่ีอยูในหนวยงานเดียวกันและมีเงินเดือนประจําดวย (สหกรณ   
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด,2542 : 2) 
 สหกรณออมทรัพยมีสถานะเปนนิติบุคคลตามกฎหมายสหกรณและกระทรวงการคลัง
ไดประกาศใหสหกรณออมทรัพยคิดดอกเบ้ียเงินกูไดเชนเดียวกับสถาบันการเงินตามประกาศ
กระทรวงการคลัง เม่ือวันท่ี 24 พฤศจิกายน 2526 
 การดําเนินการธุรกิจ สหกรณมีทุนดําเนินงานมาจากเงินคาหุน และเงินรับฝากจาก
สมาชิกซ่ึงมีท้ังเงินฝากประจําและเงินฝากออมทรัพยโดยไมมีเงินกูยืมจากตางประเทศ ในปจจุบัน  
มีสหกรณออมทรัพยท้ังส้ิน 1,227 สหกรณ (รวมสหกรณเครดิตยูเนี่ยน) สมาชิก 1,915,281 คน       
มีเงินออมท้ังระบบ (เงินคาหุนและเงินรับฝาก) 183,405.35 ลานบาท เงินทุนเหลานี้ จะนําไปใหกูยืม
แกสมาชิกท่ีเดือดรอนหรือจําเปน สินทรัพยของสหกรณมี 239,953.19 ลานบาท มากกวารอยละ
63.53 จะเปนการใหเงินกูแกสมาชิก สําหรับการสงชําระเงินกู สหกรณใชระบบการหักเงิน ณ ท่ีจาย 
ทําใหมีเงินหมุนเวียนไหลเขาสหกรณอยางสมํ่าเสมอทุกเดือน 
 จุดแข็งของสหกรณออมทรัพย 
 1. สหกรณสวนมากตั้งอยูในกลุมคนท่ีมีเงินเดือนหรือคาจางประจํา ท้ังในหนวยงาน
ราชการ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจเอกชน 
 2. สมาชิกของสหกรณออมทรัพยมีระดับการศึกษาคอนขางสูง 
 3. ไดรับการสนับสนุนจากตนสังกัดในการอํานวยความสะดวกในการหักเงินเดือน
หรือ คาจางของสมาชิกสงใหสหกรณเปนเงินออมและเงินงวดชําระหนี ้
 พสุ สัตถาภรณ (2533 : 117) ไดกลาวไววา สหกรณเปนสถาบันการเงิน ตามประกาศ
กระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายสหกรณ เพ่ือสงเสริมใหสมาชิกรูจักการออมทรัพย      
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อยางสมํ่าเสมอและสามารถกูยืมไดเม่ือเกิดความจําเปน สหกรณออมทรัพยท่ีจัดตั้งขึ้นในปจจุบัน    
มี 2 รูปแบบ คือ  
 1. สหกรณออมทรัพยท่ีจัดตั้งขึ้นเพ่ือชวยเหลือผูท่ีมีรายไดแนนอน มีเงินเดือนประจํา 
และประกอบอาชีพในหนวยงานเดียวกัน เรียกวา สหกรณออมทรัพยของคนมีเงินเดือน ซ่ึงสามารถ
แยกออกตามกลุมของสมาชิก ไดแก สหกรณออมทรัพยในกลุมตํารวจ สหกรณในกลุมครู สหกรณ
ท่ัวไป 
 2. สหกรณออมทรัพยท่ีจัดตั้งขึ้นในหมูผูมีรายไดไมแนนอน ประกอบอาชีพตางๆกัน 
แตอาศัยอยูในชุมชนเดียวกัน หรือใกลเคียงกัน เรียกวา สหกรณเครดิตยูเนี่ยน 
 วัตถุประสงคของสหกรณออมทรัพย 
 จํานง  สมประสงค (2531: 3)กลาวถึงวัตถุประสงคของสหกรณออมทรัพยไวดังนี ้
 1. สงเสริมใหสมาชิกออมทรัพยโดยการถือหุน เพ่ือชวยใหสามารถสงวนสวน      
แหงรายไดของตนไวในทางอันม่ันคง และไดรับประโยชนตามสมควร 
 2. รับเงินฝากจากสมาชิก 
 3. ใหสมาชิกกูเงินตามความจําเปนหรือมีประโยชน 
 4. จัดหาทุนเพ่ือกิจการตามวัตถุประสงค 
 5. ใหสหกรณอ่ืนกูยืมเงิน 
 6. รวมมือกับทางราชการ สันติบาตรสหกรณแหงประเทศไทย ชุมนุมสหกรณและ
สหกรณอ่ืน เพ่ือสงเสริมกิจการของสหกรณ 
 7. สงเสริมการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน และชวยตัวเองในหมูสมาชิก 
 8.  กระทําการตางๆ ตามท่ีกฎหมายวาดวยสหกรณใหกระทําได เพ่ือใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคท่ีกลาวขางตน 
 การบริหารสหกรณออมทรัพย 
 สหกรณออมทรัพยเปนสหกรณท่ีอธิบายความหมายของธุรกิจไวในช่ืออยูแลว การเขา
เปนสมาชิกของสหกรณประเภทนี้เพ่ือการจะรวบรวมเงินของตนไวใชจายในคราวจําเปน เพราะ 
การจะออมตามลําพังนั้นยอมเปนการยากและตองใชเวลา จึงจะไดจํานวนเพียงพอแกการสราง
หลักฐานหรือในระหวางการออกหากเกิดความจําเปนขึ้นก็ตองเอาเงินท่ีออมไปไวใชจายแลวตั้งตน
ออมทรัพยใหม ซ่ึงการออมทรัพยแบบนี้จะสําเร็จไดโดยยาก จึงตองใชวิธีรวมกันจัดตั้งสหกรณ 
ออมทรัพยขึ้น มีวิธีดําเนินการโดยกําหนดเปนขอบังคับไว วัตถุประสงคหลักของสหกรณประเภทนี้ 
จึงมีความประสงคสงเสริมใหสมาชิกของสหกรณรวมกันออมทรัพยจากรายไดของตนไวดวยกัน 
โดยมีความปลอดภัยในเงินท่ีตนออมไว วิธีการออมทรัพยของสหกรณออมทรัพย แยกเปน               
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2 ประเภท คือการออมโดยบังคับซ่ึงมีเง่ือนไขบังคับไววา สมาชิกตองสงเงินออมไวกับสหกรณ   
โดยวิธีฝากประจําและโดยวิธีการฝากออมทรัพย ซ่ึงไดดอกเบ้ียเปนคาตอบแทน 
 ขอมูลพ้ืนฐานของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด 
 ประวัติสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 ตามคําส่ัง กรมตํารวจท่ี 1376/2519 ลงวันท่ี 14 กันยายน 2519 เรื่อง ใหจัดตั้งสหกรณ
ตํารวจ ไดส่ังการใหหนวยงานราชการในระดับกองบังคับการขึ้นไปทุกหนวย ในราชการบริหาร
สวนกลาง และทุกกองกํากับการในราชการบริหารสวนภูมิภาค ดําเนินการจัดตั้งสหกรณออมทรัพย
และพยายามจัดตั้งใหเสร็จส้ินภายในเดือนตุลาคม 2519 นั้น ในสวนของตํารวจภูธรจังหวัดเพชรบุรี
ซ่ึงตรงกับสมัย พันตํารวจเอกสมบุญ โพธ์ิผล ดํารงตําแหนงผูกํากับการกองกับการตํารวจภูธร
จังหวัดเพชรบุรี จึงไดรวมกับคณะขาราชการตํารวจในสังกัดจัดตั้งสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด และไดขอจดทะเบียนกอตั้งเปนสหกรณประเภทออมทรัพย ตอนายทะเบียนสหกรณ 
เม่ือวันท่ี 27 ธันวาคม 2519 เลขทะเบียนสหกรณ กพธ 117/2519 โดยใชสถานท่ีทําการของ
ตํารวจภูธรจังหวัดเพชรบุรี เปนสํานักงานตั้งอยูเลขท่ี 66 ถนนราชวิถี /ตําบลคลองกระแชง อําเภอ
เมือง จังหวัดเพชรบุรี ตอบสนองนโยบายของกรมตํารวจและไดดําเนินการมาจนถึงปจจุบัน 
 วัตถุประสงคของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2544: 2) สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด มีวัตถุประสงค เพ่ือสงเสริมผลประโยชนทางเศรษฐกิจและสังคมของบรรดาสมาชิกโดยวิธี
ชวยตัวเองและชวยเหลือซ่ึงกันและกันตามหลักสหกรณ รวมท้ังในขอตอไปนี ้
 1. สงเสริมใหสมาชิกออมทรัพย โดยชวยใหสามารถสงวนสวนแหงรายไดของตน  
ไวในทางอันม่ันคงและไดรับประโยชนตามสมควร 
 2. สงเสริมการชวยตนเองและชวยเหลือซ่ึงกันและกันในหมูสมาชิก 
 3. รับฝากเงินจากสมาชิกหรือสหกรณอ่ืน 
 4. จัดหาทุนเพ่ือกิจการตามวัตถุประสงคของสหกรณ 
 5. ใหกูเงินแกสมาชิก 
 6. ใหสหกรณอ่ืนกูยืมเงิน 
 7. ซ้ือหุนของธนาคาร ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือใหความชวยเหลือทางการเงินแก
สหกรณ 
 8. ซ้ือหุนของชุมนุมสหกรณหรือสหกรณอ่ืน 
 9. ซ้ือหุนของสถาบันท่ีประกอบธุรกิจอันทําใหเกิดความสะดวกหรือสงเสริมความ
เจริญแกกิจการของสหกรณ 
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 10.  ซ้ือหลักทรัพยของรัฐบาลหรือรัฐวิสาหกิจ 
 11.  ออกตั๋วสัญญาใชเงินและตราสารการเงิน 
 12.   ฝากหรือลงทุนอยางอ่ืน ตามกฎหมายและตามท่ีคณะกรรมการพัฒนาการสหกรณ
แหงชาติกําหนด 
 13.   ดําเนินการใหกูยืมเพ่ือการเคหะ 
 14.   ใหสวัสดิการและการสงเคราะห ตามสมควรแกสมาชิก และครอบครัวรวมมือกับ
ทางการสันนิบาตสหกรณแหงประเทศไทย ชุมนุมสหกรณและสหกรณ เพ่ือสงเสริมและปรับปรุง
กิจการสหกรณ 
 15.   กระทําการตางๆตามท่ีอนุญาตไวในกฎหมายวาดวยสหกรณ เพ่ือใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคท่ีกลาวขางตน รวมถึง ซ้ือ ถือกรรมสิทธ์ิหรือทรัพยสิทธ์ิ ครอบครัว กู ยืม เชา หรือ   
ใหเชา  เชาซ้ือหรือใหเชาซ้ือ โอนหรือรับโอนสิทธ์ิการเชาหรือสิทธ์ิการเชาซ้ือ ขายหรือจําหนาย 
จํานองหรือรับจํานอง จํานําหรือรับจํานํา ดวยวิธีอ่ืนใด ซ่ึงทรัพยสินแกสมาชิก 
 16.  ใหความชวยเหลือทางวิชาการแกสมาชิก 
 17.  ขอหรือรับความชวยเหลือทางวิชาทางราชการ หนวยงานของตางประเทศหรือ
บุคคลอ่ืนใด  
 18 .  ดํ า เนินกิจการอยางอ่ืนบรรดา ท่ีเกี่ยวกับหรือ เนื่ องในการจัดใหสําเร็ จ                  
ตามวัตถุประสงคของสหกรณ 
 นโยบายการบริหารของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด  
 สหกรณออมทรพัยตํารวจภูธรเพชรบุรี จํากัด มีนโยบายบริหารงาน โดยยึดหลักการ
ของสหกรณตามขอบังคับของสหกรณออมทรัพย โดยเริ่มจากท่ีประชุมใหญของสมาชิกสหกรณ 
ซ่ึงเปนผูมีอํานาจสูงสุดในการวินิจฉัย ปญหาตางๆ และมติตางๆ จากท่ีประชุมใหญนั้นผูบริหาร   
ไดถือปฏิบัติโดยเครงครดัเวนแตมตินั้นจะฝาฝนกฎหมายหรือขอบังคับของสหกรณ ซ่ึงนายทะเบียน
มีอํานาจส่ังเพิกถอนมติได  การบริหารของสหก รณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด สรุป               
ดังภาพท่ี 2.1 ดังนี้ 
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ภาพท่ี 2.1 การบริหารของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด, 2544: 12) 
 
 อํานาจและหนาที่ในการบริหาร 
 ท่ีประชุมใหญ องคประกอบของท่ีประชุมอาจประกอบดวยสมาชิกหรือผูแทนสมาชิก 
เขาประชุม (เปนไปตามขอบังคับสหกรณ) โดยท่ัวไปการประชุมใหญสามัญประจําปจะประชุม
ภายใน 150 วัน นับแตวันส้ินปทางบัญชีของสหกรณ 
 อํานาจหนาท่ีของท่ีประชุมใหญ ในฐานะท่ีเปนองคสูงสุดของสหกรณท่ีประชุมใหญ
ยอมมีอํานาจสูงสุดในการตัดสินใจหรือลงมติใดๆ ท่ีเกี่ยวกับนโยบายและแนวทางการดําเนินการ
ของสหกรณ โดยเฉพาะท่ีเกี่ยวกับขอบังคับ จุดมุงหมาย วัตถุประสงคการเลือกตั้ งกรรมการ
ดําเนินการสหกรณ การใชจายเงินสหกรณ ฯลฯ หรือกลาวไดวาท่ีประชุมใหญเปนองคกรท่ีสมาชิก
จะมาใชอํานาจหนาท่ีของตนเองในฐานะเจาของสหกรณในการควบคุมดูแลสหกรณของตน      
ตามวิถีทางประชาธิปไตย 
 คณะกรรมการดําเนินการ องคประกอบของคณะกรรมการดําเนินการ ไดแกกรรมการ
ซ่ึงท่ีประชุมใหญเลือกตั้งตามจํานวนท่ีกําหนดไวในขอบังคับ ตามปกติคณะกรรมการดําเนินการ  
จะเลือกตั้งกรรมการดวยกันใหดํารงตําแหนง ประธานกรรมการหนึ่งคน รองประธานกรรมการ
หนึ่งคนหรือหลายคนตามความเหมาะสม  อาจจะมีตําแหนงเหรัญญิกและเลขานุการก็ได  

ที่ประชุมใหญ 

คณะกรรมการดําเนนิการ ผูตรวจสอบกจิการ 

ผูจัดการ 

แผนกการเงิน แผนกบัญชี 

แผนกธุรการ 

คณะกรรมการ 
อํานวยการ 

คณะกรรมการ
เงินกู 

คณะกรรมการศึกษา
และประชาสัมพันธ 



 16

 อํานาจหนาท่ีของคณะกรรมการ คือ การเปนผูบริหารสหกรณ  โดยคณะกรรมการ
ดําเนินการ จะใชอํานาจหนาท่ีผานทางท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการ ซ่ึงปกติจะมีการประชุม
ทุกเดือนอยางนอยเดือนละหนึ่งครั้ง  เพ่ือทําหนาท่ีในการบริหารงานสหกรณและกํากับดูแล        
การปฏิบัติงานฝายจัดการใหเปนไปตามนโยบายของท่ีประชุมใหญ โดยการกํากับดูแลดําเนินงาน
ของสหกรณนั้นท่ีประชุมคณะกรรมการฯอาจลงมติมอบอํานาจใหกรรมการคนใดคนหนึ่งหรือ
หลายคนเปนผูดําเนินการเรื่องใดเรื่องหนึ่งตามความเหมาะสมหรืออาจรางระเบียบขึ้นมาเพ่ือให  
ฝายจัดการถือปฏิบัติก็ได นอกจากนั้นคณะกรรมการฯ ยังมีอํานาจหนาท่ีสรรหา จัดจาง และแตงตั้ง
บุคคลท่ีมีความรูความสามารถเปนผูจัดการ หรือพนักงานระดับสูงของสหกรณได  
 การบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด  
 สหกรณออมทรัพยเพชรบุรี จํากัด จัดใหมีการบริการแกสมาชิกใน ดาน 4 ดาน คือ 
 1. ดานการบริการเงินกู 
 2. ดานการบริการเงินฝาก 
 3. ดานการประชาสัมพันธ 
 4. ดานการจัดสวัสดิการ 
 ดานการบริการเงินกู 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2544 : 14) สหกรณใหเงินกู ไดแก สมาชิก  
2 ประเภท คือ  
 1. เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 2. เงินกูสามัญ 
 สหกรณจะใหเงินกูเฉพาะสมาชิก เทานั้น โดยมีหลักเกณฑดังนี้  
 1. การใหเงินกูแกสมาชิก จะใหไดเฉพาะกรณีเพ่ือการอันจําเปน หรือเปนประโยชน
ตอการประกอบอาชีพ การดํารงชีวิต การศึกษาตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควร 
 2. ในการกู เงินทุกประเภท ผูกูตองทําหนังสือกู  และสมาชิกผูค้ําประกันตองทํา
หนังสือค้ําประกันใหไวตอสหกรณ ตามแบบท่ีกําหนด 
 3. การขอกูเงินทุกประเภทใหผูกูแนบหลักฐานใบแจงรายการเงินเดือน เดือนกอน     
ท่ีจะยื่นคําขอกู เวนแตเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 4. สมาชิกผูกูตองจัดทําหนังสือยินยอมใหสํานักเงินเดือนของตนหักเงินรายเดือนได 
เพ่ือชําระหนี้ใหสหกรณตามระเบียบของกระทรวงการคลัง ท้ังนี้ ใหเปนไปตามแบบท่ี นายทะเบียน 
สหกรณกําหนด 
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 5. การสงเงินงวดชําระหนี้สินเงินกูทุกประเภท ซ่ึงผูกูตองสงชําระตอสหกรณนั้น    
ใหสงโดย วิธีหักเงินไดรายเดือนของผูกู ณ ท่ีจาย และการสงเงินงวดชําระหนี้เงินกูทุกประเภท 
ดอกเบ้ียเงินกู รวมท้ังเงินอ่ืนๆ ของสมาชิกจะตองไมเกินเงินไดรายเดือนสุทธิของสมาชิกนั้น        
ใหถือวาเงินงวดชําระหนี้แตละงวด ถึงกําหนดสงภายในวันส้ินเดือนนั้นๆ 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2549 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกูแกสมาชิกแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2549 
 ขอ 12.  คณะกรรมการดําเนินการ อาจพิจารณาอนุมัติเงินกูสามัญไดตามหลักเกณฑ 
ดังนี้ 
  (1) กรณีใชหุนเปนหลักประกัน สําหรับเงินกูท่ีไมเกินมูลคาของหุนสมาชิก       
ท่ีมีอยูในวันขอกู ใหกูไดไมเกินรอยละ 90 ของเงินคาหุนท้ังหมดท่ีเปนหลักประกัน 
  (2) กรณีท่ีเอกสารการฝากเงินในสหกรณเหลักประกันใหกูไดไมเกินรอยละ 90  
ของมูลคาหลักประกันนั้น 
  (3) กรณีใชสมาชิกค้ําประกันใหกูได โดยใชทุนเรือนหุนเปนเกณฑในการ      
ขอกูเงินแตตองไมเกิน 400,000 บาทโดยกําหนดหลักเกณฑ ดังตอไปนี ้
         มีทุนเรือนหุนไมเกิน30,000 บาท                      กูไดไมเกิน  150,000 บาท  
         มีทุนเรือนหุน 30,001 - 50,000 บาท       กูไดไมเกิน  250,000 บาท 
         มีทุนเรือนหุน 50,001- 100,000 บาท      กูไดไมเกิน  300,000 บาท 
         มีทุนเรือนหุน 100,001- 150,000 บาท    กูไดไมเกิน    350,000 บาท 
  มีทุนเรือนหุนเกิน 150,000 บาท ขึ้นไป          กูไดไมเกิน    400,000 บาท 
   ท้ังนี้ใหอยูในดุลพินิจของคณะกรรมการดําเนินการ 
 ขอ 13  ถาคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควรจะใหเงินกูสามัญแกสมาชิกท่ียังสงคืน
เงินกูรายกอนไมสําเร็จก็ไดแตจํานวนเงินกูสามัญรวมทุกสัญญาของสมาชิกผูกูคนหนึ่งๆ ในเวลาใด
เวลาหนึ่งจะมีจํานวนเงินตนเกินกวา 400,000 บาท ไมได 
 หมวด 4 หลักประกันเงินกู 
 ขอ 15  หลักประกันสําหรับเงินกู ใหมีขอกําหนดดังตอไปนี ้
  (1)เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน  นอกจากหนังสือซ่ึงผูกูไดทําไวตอสหกรณแลวก็ไมตองมี
หลักประกันอยางอ่ืน 
  (2)เงินกูสามัญ 
   ถาเงินกูสามัญรายนั้น มีจํานวนไมเกินกวาคาการออมทรัพยอยูในสหกรณ   
ก็ไมตองมีหลักประกันอยางอ่ืน 
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   ถาเงินกูสามัญรายนั้น มีจํานวนเกินกวาคาหุนท่ีผูกูมีอยูในสหกรณ ตองมี
หลักประกัน เพ่ือความม่ันคงในการใหเงินกูสามัญ คณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการ
เงินกู มีอํานาจพิจารณาเรียกใหมีผูค้ําประกันมากกวา 1 คน ได 
 หมวด 5 เงินงวดการชําระหนี้เงินกู 
 ขอ 16  เงินงวดการชําระหนี้เงินกู กําหนดไวดังนี้  
  (1)เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน ใหผูกูสงชําระคืนเต็มจํานวนพรอมกับดอกเบ้ียภายใน    
วันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก หรอืใหสงเปนงวดรายเดือนรวมกัน 2 งวด งวดแรกใหสงคืนตน
ไมต่ํากวาครึ่งหนึ่งของจํานวนเงินกูพรอมดวยดอกเบ้ียภายในวันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก 
สวนเงินตนท่ีเหลือพรอมดวยดอกเบ้ียใหสงภายในวันส้ินเดือนถัดไป ท้ังนี้ โดยไมมีการผอนเวลา 
แตอยางใด 
  (2)เงินกูสามัญ ใหคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูพิจารณา
กําหนดใหผูกูสงคืนเปนงวดสุดแตจะเห็นเปนการสมควรตามฐานะของผูกู  จํานวนแล ะ             
ความมุงหมายแหงเงินกู แตตองไมเกิน 72 งวด ตั้งแตเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก 
 หมวด 6 ดอกเบ้ียเงินกู 
 ขอ 17  ใหเรียกดอกเบ้ียเงินกูทุกประเภทในอัตราไมเกินรอยละ 15 ตอป โดยจะ
ประกาศใหทราบเปนคราวๆไป 
 ขอ 18  ดอกเบ้ียนั้นใหคิดคํานวณเปนรายวันตามจํานวนเงินตนคงเหลือ  
  ตามประกาศ สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ลงวันท่ี 1 ธันวาคม 2544 
กําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินกูทุกประเภท รอยละ10 ตอป ตั้งแต วันท่ี 1 มกราคม 2545 เปนตนไป 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2552 :1) ประกาศสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ฉบับท่ี 1/2552 เรื่อง กําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิก 
 ดวยเปนการสมควรปรับปรุงอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิก  เพ่ือใหสอดคลองกับ
สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน  ตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ชุดท่ี 33  ครั้งท่ี 4/2552  เม่ือวันท่ี 27 มีนาคม 2552  ระเบียบวาระท่ี 6 เรื่องอ่ืนๆ ไดมี
มติเปนเอกฉันทกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิก ตามความในขอ 17 แหงระเบียบสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกูแกสมาชิกแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2549
ดังนี้ 
 “สหกรณจะคิดดอกเบ้ียเงินใหกูแกสมาชิกในอัตรารอยละ 8 ตอป” 
 ท้ังนี้ตั้งแตวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2552 เปนตนไป 
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 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2552 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกูแกสมาชิกพ.ศ.2552 
 ขอ 1  ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวย   
การใหเงินกูแกสมาชิก พ.ศ. 2552” 
 ขอ 2  ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2552 เปนตนไป   
 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยการใหเงินกู
แกสมาชิก พ.ศ. 2552 และบรรดาระเบียบ  ประกาศ  คําส่ัง  มติ หรือขอตกลงอ่ืนใด ซ่ึงขัดหรือแยง
กับระเบียบนี้ และใหใชระเบียบนี้แทน 
 หมวด 1  ขอกําหนดท่ัวไป 
 ขอ 4  ในระเบียบนี้ สหกรณใหเงินกูแกสมาชิก 2 ประเภท คือ 
   (1)  เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
   (2)  เงินกูสามัญ 
 ขอ 5 สหกรณจะใหเงินกูแกสมาชิก และเจาหนาท่ีสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด 
 ขอ 6  การใหเงินกูแกสมาชิก มีดังนี ้
   (1)  การใหเงินกูแกสมาชิก จะใหไดเฉพาะกรณีเพ่ือการอันจําเปน หรือ
ประโยชนตอการประกอบอาชีพ  การดํารงชีวิต  การศึกษา ตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการ
เห็นสมควร 
   (2)  ในการกูเงินทุกประเภท ผูกูตองทําหนังสือกู และสมาชิกผูค้ําประกัน
ตองทําหนังสือค้ําประกันใหไวตอสหกรณตามแบบท่ีกําหนด 
   (3)  การขอกูเงินทุกประเภท ใหผูกูแนบหลักฐานใบแจงรายการเงินเดือน 
เดือนกอนท่ีจะยื่นคําขอกู เวนแตเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
   (4)  สมาชิกผูกูตองจัดทําหนังสือยินยอมใหสํานักจายเงินเดือนของตน      
หักเงินไดรายเดือน เพ่ือชําระหนี้ใหสหกรณตามระเบียบของกระทรวงการคลัง  ท้ังนี้ใหเปนไปตาม
แบบท่ีนายทะเบียนสหกรณกําหนด 
   (5)  การสงเงินงวดชําระเงินกูทุกประเภท ซ่ึงผูกูตองสงชําระตอสหกรณนั้น 
ใหสงโดยวิธีหักเงินไดรายเดือนของผูกู รวมท้ังเงินอ่ืน ๆ ของสมาชิกรวมกัน จะตองไมเกินเงินได
รายเดือนสุทธิของสมาชิกนั้น 
  ใหถือวาเงินงวดชําระหนี้แตละงวด ถึงกําหนดสงภายในวันส้ินเดือนนั้นๆ 
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 หมวด 2 เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน 
 ขอ 7  เม่ือสมาชิกมีเหตุฉุกเฉินจําเปนเรงดวน และประสงคจะขอกูเงินใหยื่นคําขอกู 
ตอสหกรณตามแบบท่ีกําหนดไว โดยผานการพิจารณาใหความเห็นชอบจากผูบังคับบัญชา             
ท่ีสหกรณกําหนด 
 ขอ 8  สมาชิกผูประสงคจะขอกู เงินเพ่ือเหตุฉุกเฉิน ตองเปนสมาชิกสหกรณนี้
ติดตอกันมาแลวไมนอยกวา 1 เดือน 
 ขอ 9  คณะกรรมการดําเนินการอาจมอบอํานาจใหประธานกรรมการ หรือ             
รองประธานกรรมการหรือผูจัดการ ตามท่ีเห็นสมควรเปนผูพิจารณาใหเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉินแทน
คณะกรรมการดําเนินการก็ได และใหผูท่ีไดรับมอบดังกลาว แสดงรายการเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน      
ท่ีใหกู และสงเงินชําระคืนตอคณะกรรมการดําเนินการเพ่ือทราบทุกเดือน 
 ขอ 10  วงเงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉินท่ีใหแกสมาชิกผูกูคนหนึ่งๆ นั้น ใหกูไดไมเกินเงินได
รายเดือนของสมาชิกแตตองไมเกิน 20,000.- บาท 
 หมวด 3 เงินกูสามัญ 
 ขอ 11  การใหเงินกูสามัญ ใหคณะกรรมการดําเนินการมีอํานาจในการพิจารณา       
ใหเงินกูสามัญแกสมาชิก 
 คณะกรรมการดําเนินการ อาจตั้งคณะกรรมการเงินกูขึ้นตามความในขอบังคับของ
สหกรณ และมอบอํานาจหนาท่ีในการพิจารณาการใหเงินกูแกแกสมาชิกก็ได 
 ขอ 12  สมาชิกผูประสงคจะขอกูเงินกูสามัญ ตองเปนสมาชิกติดตอกันเปนเวลา       
ไมนอยกวา 6 เดือนและไมขาดสงชําระคาหุน โดยใหยื่นคําขอกูเงินกูสามัญตอสหกรณ  ตามแบบ   
ท่ีกําหนด และตองผานการใหความเห็นชอบของผูบังคับบัญชา 
 ขอ 13  คณะกรรมการดําเนินการอาจพิจารณาอนุมัติใหเงินกูสามัญไดตามหลักเกณฑ 
ดังนี้        
  (1)  กรณีใชหุนเปนหลักประกัน สําหรับเงินกูท่ีไมเกินมูลคาหุนของสมาชิกท่ีมีอยู
ในวันขอกู ใหกูไดไมเกินรอยละ 90 ของคาหุนท้ังหมดท่ีเปนหลักประกัน 
  (2)  กรณีใชเอกสารการฝากเงินในสหกรณเปนหลักประกันใหกูไดไมเกินรอยละ 
90 ของมูลคาหลักประกันนั้น 
  (3)  กรณีใชสมาชิกค้ําประกัน ใหกูได 50 เทา ของเงินไดรายเดือนบวกคาหุนท่ีมีอยู 
แตตองไมเกิน 1,500,000.- บาท 
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  (4)  ขาราชการบํานาญใหกูได  ดังนี ้
  อายุตั้งแต 60 - 65 ป  กูไดไมเกิน   300,000.- บาท 
  อายุตั้งแต 66 - 70 ป  กูไดไมเกิน  250,000.-  บาท 
  อายุตั้งแต 71 ปขึ้นไป  กูไดไมเกิน  200,000.-  บาท 
 ใชสมาชิกท่ีเปนขาราชการประจําค้ํา 1 คน และขาราชการบํานาญค้ํา 1 คน 
 ท้ังนี้ใหอยูในดุลพินิจของคณะกรรมการดําเนินการ 
 ขอ 14  ถาคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควรจะใหเงินกูสามัญแกสมาชิกท่ียังสงคืน
เงินกูสามัญรายกอนยังไมเสร็จส้ินก็ได  จํานวนเงินกูสามัญรวมทุกสัญญาเวนแตสัญญาเงินกูสามัญ
สวัสดิการของสมาชิกผูกูคนหนึ่ง ๆ ในเวลาใดเวลาหนึ่ง จะมีจํานวนตนเงินกูไดไมเกิน 1,500,000.- 
บาท โดยสมาชิกจะตองมีเงินเหลือหลังจากหักคาใชจายตาง ๆ แลวไมนอยกวา 30% ของเงินได   
รายเดือน เวนแต หัวหนาสถานีรับรองวาสามารถหักเงินชําระหนี้เงินกูสามัญใหกับสหกรณได และ
มีเงินไดรายเดือนเหลือไมต่ํากวา 10% 
 ขอ 15  ในการใหเงินกูสามัญนี้ ถาปรากฏวาสหกรณมีเงินทุนท่ีจะใหกูไดไมเพียงพอ
แกการขอกูของสมาชิก ใหถือลําดับในการพิจารณาใหเงินกูสามัญ ดังนี ้
  (1)  เงินกูซ่ึงมีคาหุนเปนหลักประกัน 
  (2)  เงินกูซ่ึงมีสมาชิกเปนผูค้ําประกัน หรือเงินกูซ่ึงมีหลักประกันอยางอ่ืน 
  (3) ลําดับการขอกู 
 ท้ังนี้  หากคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูเห็นวามีเหตุผลพิเศษ   
จะพิจารณาเปนอยางอ่ืนก็ได 
 หมวด 4  หลักประกันเงินกู 
 ขอ 16  หลักประกนัสําหรับเงินกู ใหมีขอกําหนดดังตอไปนี ้
  (1)  เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน นอกจากหนังสือกูซ่ึงผูกูไดทําไวตอสหกรณแลวก็ไมตอง
มีหลักประกันอยางอ่ืน 
  (2)  เงินกูสามัญ  ถาเงินกูสามัญรายนั้น โดยเฉพาะรายเดียวก็ดี หรือเม่ือรวมกับ
เงินกูสามัญรายกอนของผูกูท่ีคงเหลืออยู (ถามี) ก็ดี มีจํานวนไมเกินกวาคาหุนท่ีผูกูมีอยูในสหกรณ  
ก็ไมตองมีหลักประกันอยางอ่ืนอีก 
 ถาเงินกูสามัญรายนั้นโดยเฉพาะรายเดียวก็ดี หรือเม่ือรวมกับเงินกูสามัญรายกอน    
ของผูกูท่ีคงเหลืออยู (ถามี) ก็ดี มีจํานวนเกินกวาคาหุนท่ีผูกูมีอยูในสหกรณตองมีหลักประกัน   
อยางใดอยางหนึ่ง ดังตอไปนี้ดวย 
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 มีสมาชิกท่ีมิไดเปนคูสมรสของผูกู  ซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการ
เงินกูเห็นสมควรอยางนอย 1 คน ค้ําประกันอยางไมจํากัดเพ่ือหนี้สินเกี่ยวกับเงินกูสามัญรายนั้น    
ในสวนท่ีเกินกวาคาหุนของผูกู  แตถาผูกูมีเงินกูสามัญสัญญากอนเหลืออยูดวย ก็ตองค้ําประกัน  
เพ่ือหนี้สินเกี่ยวกับเงินกูสามัญสัญญาใหมท้ังหมด 
 เพ่ือความม่ันคงในการใหเงินกูสามัญ คณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการ
เงินกู มีอํานาจพิจารณาเรียกใหมีผูค้ําประกันมากกวา 1 คน ก็ได 
 สมาชิก 1 คน จะเปนผูค้ําประกันสําหรับผูกูมากกวา 3 คน ในเวลาเดียวกันไมได 
 -  สมาชิกท่ีกูเงินสามัญไมถึง 500,000.- บาท ใชผูค้ําประกันอยางนอย 2 คน 
 -  สมาชิกท่ีกูเงินสามัญตั้งแต 500,000.- บาทขึ้นไป  ใชผูค้ําประกันอยางนอย 3 คน 
 เม่ือผูค้ําประกันคนใดถึงแกกรรม หรือออกจากสหกรณไมวาเพราะเหตุใด ๆ หรือ      
มีเหตุท่ีคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูเห็นวาไมสมควร หรือไมอาจท่ีจะเปน      
ผูค้ําประกันตอไป ผูกูตองจัดใหสมาชิกอ่ืนซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกู
เห็นสมควรเขาเปนผูค้ําประกันแทนคนเดิมใหเสร็จส้ินภายในระยะเวลาท่ีคณะกรรมการดําเนินการ
หรือคณะกรรมการเงินกูกําหนด 
 การท่ีสมาชิกผูค้ําประกันออกจากสหกรณไมวาเพราะเหตุใดๆ ไมเปนเหตุใหผูนั้น
หลุดพนจากการค้ําประกันจนกวาผูกูไดจัดใหสมาชิกอ่ืน ซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือ
คณะกรรมการเงินกูเห็นสมควร เปนผูค้ําประกันแทน 
 อนึ่ง ภายหลังการทําหนังสือค้ําประกันแลว ถาสมาชิกผูค้ําประกันไดเปนคูสมรส   
ของผูกู   ผูกูจะตองจัดใหสมาชิกอ่ืน ซ่ึงคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกู
เห็นสมควร เปนผูค้ําประกนัเงินกู ในสวนท่ีเกินกวาคาหุนของผูกูโดยเร็ว 
 หมวด 5  เงินงวดการชําระหนี้เงินกู 
 ขอ 17  เงินงวดการชําระหนี้เงินกู กําหนดไวดังนี ้
  (1)  เงินกูเพ่ือเหตุฉุกเฉิน ใหผูกูสงชําระคืนเต็มจํานวนพรอมดอกเบ้ียภายใน        
วันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก หรือสงใหเปนงวดรายเดือนรวมกัน 5 งวด งวดแรกใหสงเงินกู
พรอมดอกเบ้ียภายในวันส้ินเดือนท่ีคิดดอกเบ้ียเดือนแรก สวนเงินตนท่ีเหลือพรอมดวยดอกเบ้ีย    
ใหสงภายในวันส้ินเดือนถัดไป ท้ังนี้ โดยไมมีการผอนเวลาแตอยางใดอีก 
  (2)  เงินกูสามัญ ใหคณะกรรมการดําเนินการ หรือคณะกรรมการเงินกูพิจารณา
กําหนดใหผูกูสงคืนเปนงวดรายเดือนเทากัน พรอมดวยดอกเบ้ีย เปนจํานวนกี่งวดสุดแตจะเห็น  
เปนการสมควรตามฐานะของผูกู จํานวนความมุงหมายของผูกู แตตองไมเกิน 120 งวด แตในกรณี 
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ผูกูเกษียณอายุราชการกอนชําระหนี้ครบ 120 งวด ใหคณะกรรมการ ตั้งแตเดือนท่ีคิดดอกเบ้ีย   
เดือนแรก 
 ในกรณีท่ีผูกูมีคําขอเปนหนังสือ คณะกรรมการดําเนินการเห็นวามีเหตุอันสมควร 
ผอนผันเปนพิเศษ คณะกรรมการจะผอนเวลาสงเงินชําระหนี้สําหรับเงินกูสามัญท่ีกําหนดไว      
ตามความในวรรคกอนนั้น ใหแกผูกูคราวละหนึ่งหรือหลายเดือนก็ได แตการผอนเวลาเชนนีร้วมกนั
ท้ังหมดสําหรับเงินกูสามัญรายหนึ่ง ๆ แตไมเกิน 6 เดือน 
 หมวด 6  ดอกเบ้ียเงินกู 
 ขอ 18  ใหเรียกดอกเบ้ียเงินกูทุกประเภทในอัตราไมเกินรอยละ 15 ตอป โดยจะ
ประกาศใหทราบเปนคราว ๆ ไป 
 ขอ 19  ดอกเบ้ียนั้นใหคิดคํานวณเปนรายวัน ตามจํานวนเงินตนคงเหลือ 
 หมวด 7  การควบคุมหลักประกันและการเรียกคืนเงินกู 
 ขอ 20  ใหคณะกรรมการดําเนินการ ตรวจตรา ควบคุมใหเงินกูทุกรายมีหลักประกัน
ตามท่ีกําหนดไวในระเบียบนี้ และเม่ือคณะกรรมการดําเนินการเห็นวา หลักประกันสําหรับเงินกูราย
ใดเกิดบกพรอง  ผูกูจะตองจัดการแกไขใหคืนดีภายในระยะเวลาท่ีคณะกรรมการดําเนินการกําหนด 
 ขอ 21  ในกรณีใดๆ ตอไปนี้ ใหถือวาเปนเงินกูไมวาประเภทใดๆ เปนอันถึงกําหนด
สงคืนโดยส้ินเชิง  พรอมท้ังดอกเบ้ียในทันที  โดยมิใหพักคํานึงถึงกําหนดเวลาท่ีใหไว และ          
ใหคณะกรรมการดําเนินการจัดการเรียกคืนโดยมิชักชา 
  (1)  เม่ือผูกูออกจากสหกรณไมวาเพราะเหตุใดๆ 
  (2)  เม่ือปรากฏแกคณะกรรมการดําเนินการวา ผูกูนําเงินกูไปใชผิดความมุงหมาย 
ท่ีใหเงินกูนั้น 
  (3)  เม่ือคณะกรรมการดําเนินการเห็นวาหลักประกันสําหรับเงินกูเกิดบกพรอง 
และผูกูมิไดจัดการแกไขใหคืนดีภายในระยะเวลาท่ีคณะกรรมการดําเนินการกําหนด 
  (4)  เม่ือขาดสงเงินงวดชําระหนี้ ไมวาเงินตนหรือดอกเบ้ีย เปนเวลาสองเดือน
ติดตอกัน หรือผิดนัดการสงเงินงวดชําระหนี้ดังวานั้นถึงสามคราวสําหรับเงินกูรายหนึ่ง ๆ 
 การเรียกเก็บดอกเบ้ียเงินกูแกสมาชิก  หากสมาชิกหรือผูค้ําประกันรองขอลดหยอน
หรืองดเวนการเรียกเก็บดอกเบ้ีย  คณะกรรมการดําเนินการอาจพิจารณาใหลดหยอนหรืองดเวนก็ได  
ถาเห็นวาจะเกิดผลดี และเกิดความม่ันคงตอสหกรณ และเกิดความเปนธรรมแกสมาชิก  ท้ังนี้โดย
ความเห็นชอบจากคณะกรรมการดําเนินการดวยคะแนนเสียงไมนอยกวา 2 ใน 3 ของคณะกรรมการ
ดําเนินการท่ีเขาประชุม 
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 ขอ 22  ในกรณีท่ีผูค้ําประกันจะตองรับผิดชําระหนี้แทนผูกู และไมสามารถชําระหนี้
นั้นโดยส้ินเชิงได เม่ือผูค้ําประกันรองขอ คณะกรรมการดําเนินการอาจพิจารณาผอนผันใหเรียกเก็บ
จากผูค้ําประกันเงินงวดรายเดือนจนเสร็จส้ินตามท่ีผูกูไดทําหนังสือกูใหไวตอสหกรณก็ไดสุดแตจะ
เห็นสมควร 
 ขอ 23  ผูกู หรือผูค้ําประกัน ตองรับผูกพันวา ถาตนประสงคจะออก หรือโอน หรือยาย
จากหนวยราชการ หรืองานประจําตามขอบังคับของสหกรณขอ 46 ตองแจงเปนหนังสือใหสหกรณ
ทราบ และจัดการชําระหนี้สินซ่ึงตนมีอยูตอสหกรณใหเสร็จส้ินเสียกอน แลวจึงขอออก หรือโอน 
หรือยายจากหนวยงานราชการหรืองานประจํานั้นได 
 ใหคณะกรรมการเปนผูรักษาการตามระเบียบนี้ 
 ประกาศ ณ วันท่ี 1  สิงหาคม  2552 
 ดานการบริการเงินฝาก 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2544 : 5) สหกรณอาจรับฝากเงินประเภท
ออมทรัพย หรอืประเภทประจํา จากสมาชิกหรือสหกรณอ่ืนใดตามระเบียบสหกรณ 
 ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยเงินฝากออมทรัพยพิเศษ พ.ศ.
2544 
 ขอ 3  สหกรณรับเงินฝากออมทรัพยพิเศษจากสมาชิกไดตามท่ีเห็นสมควร 
 ขอ 6  ผูฝากคนหนึ่งเปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษไดเพียงบัญชีเดียว โดยจํานวน
เงินฝากในบัญชีนั้นในครั้งแรกตองไมนอยกวา 500 บาท 
 ขอ 7  ในการเปดเผยบัญชีเงินฝากประเภทนี้ สหกรณจะออกสมุดคูบัญชีเงินฝากออม
ทรัพย พิเศษใหผูฝากยึดไวโดยผูฝากตองรักษาไว เพ่ือใหสหกรณบันทึกรายการเงินฝาก ดอกเบ้ีย 
ถอนเงิน และเงินคงเหลือของตน 
 ขอ 8  ในการสงเงินฝากเขาบัญชีทุกครั้ง  ใหทําใบสงเงินฝากออมทรัพยพิเศษตามแบบ
ของสหกรณ ยื่นพรอมกับสมุดคูบัญชี และจํานวนเงินท่ีฝากตอสหกรณ เม่ือสหกรณไดตรวจสอบ
เปนการถูกตองแลว จะบันทึกรายการจํานวนฝากท่ีไดรับนั้นในสมุดคูบัญชีใหผูฝาก 
 ขอ 9  สหกรณจะใหดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษในอัตรารอยละ 4 ตอปโดยจะ
ประกาศอัตราดอกเบ้ียใหทราบเปนคราวๆ ไป และคํานวณดอกเบ้ียใหเปนรายวันตามจํานวนเงิน
ฝากคงเหลือ 
            สหกรณจะคิดดอกเบ้ียทบตนเขาบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  ใหทุกวันท่ี 31 
ธันวาคม ของทุกป  ใหผูฝากรีบยื่นสมุดคูฝากเพ่ือใหสหกรณบันทึกรายการดอกเบ้ียให 
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            ในกรณีท่ีจํานวนเงินฝากออมทรัพยพิเศษคงเหลือต่ํากวา 500 บาทสหกรณจะ
ไมคิดดอกเบ้ียให 
 ขอ 10  ผูฝากจะถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษของตนไดเม่ือทวงถาม โดยทําใบถอน
เงินฝากออมทรัพยพิเศษตามแบบท่ีสหกรณกําหนด 
 ขอ 11  การถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  ใหถอนไดเดือนละหนึ่งครั้งโดยไมตองเสีย
คาธรรมเนียม 
 ตามประกาศ สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ลงวันท่ี 31 ธันวาคม 2544 
กําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ รอยละ 5 ตอป ตั้งแตวันท่ี 1 มกราคม 2545 เปนตน
ไป 
 ประกาศสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ท่ี 2/2552 เรื่อง กําหนดอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ 
 ดวยเปนการสมควรปรับปรุงอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ  เพ่ือใหสอดคลอง
กับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน ตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ชุดท่ี 33  ครั้งท่ี 4/2552  เม่ือวันท่ี 27 มีนาคม 2552  ระเบียบวาระท่ี 6  เรื่องอ่ืนๆ ไดมี
มติเปนเอกฉันทกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษ ตามความในขอ 9 แหงระเบียบวา
ดวยเงินฝากออมทรัพยพิเศษ พ.ศ. 2544 ดังนี้ 
 “สหกรณจะคิดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษในอัตรารอยละ 4 ตอไป” 
 ท้ังนี้ตั้งแตวันท่ี 1  เมษายน  พ.ศ. 2552 เปนตนไป 
 ดานการประชาสัมพันธ 
 1. จัดทําเอกสารประชาสัมพันธท่ีมีเนื้อหาสาระเปนประโยชนตอสมาชิก เผยแพร    
ใหทราบขาวสารโดยรวดเร็ว 
 2. จัดทําใหมีการพบปะกับสมาชิกสหกรณ โดยกรรมการเจาหนาท่ีสหกรณ เพ่ือสราง
ความเขาใจตลอดจนรับทราบผลการดําเนินงานและอุปสรรคตางๆและรวมกันสัมมนาหาขอคิด    
ขอยุติตางๆ อันเปนประโยชนตอสวนรวม 
 3. ประชาสัมพันธขาวคราวสําคัญๆ ทางใบเสร็จรับเงิน โดยใชขอความยอๆ เพ่ือ    
เปนประโยชนและทันเหตุการณทุกเดือน 
 คณะกรรมการดําเนินการอาจแตงตั้งคณะกรรมการการศึกษาและประชาสัมพันธ 
จํานวนไมเกินหาคนเปนคณะกรรมการและประชาสัมพันธ โดยใหมีตําแหนงเปนประธาน
กรรมการหนึ่งคนและเลขานุการหนึ่งคน นอกจากเปนคณะกรรมการและใหอยูในตําแหนงได   



 26

เทาท่ีกําหนดเวลาของคณะกรรมการดําเนินการมีอํานาจและหนาท่ี ดําเนินกิจการตามกฎหมาย 
ขอบังคับ ระเบียบ มติ และคําส่ังของสหกรณ ดังนี้ 
 1. ใหการศึกษาและฝกอบรมสมาชิก กรรมการ ผูตรวจสอบกิจการ ผูจัดการและ
เจาหนาท่ีสหกรณใหมีสวนรวมในการพัฒนาสหกรณอยางมีประสิทธิผล 
 2. ใหการศึกษาและเผยแพรความรูแกสมาชิก ถึงวิธีการออมทรัพยและการใชจายเงิน
อยางรอบคอบ การประกอบอาชีพตลอดจนวิชาการตางๆ อันจะกอใหเกิดประโยชนตอตนเองและ
บุคคลในครอบครัว 
 3. ประชาสัมพันธและเผยแพร ขาวสาร ความรูเกี่ยวกับลักษณะประโยชน รวมท้ัง
ผลงานของสหกรณแกสมาชิกและประชาชนท่ัวไป 
 4. ดําเนินการในการหาผูสมัครเขาเปนสมาชิก 
 5. ศึกษาและติดตามขาวความเคล่ือนไหว ดานการดําเนินงานของสหกรณอ่ืน ท้ังใน
และนอกประเทศ เพ่ือนําตัวอยางท่ีดีมาเสนอคณะกรรมการพิจารณาใหบริการแกสมาชิกตามความ
เหมาะสม 
 6. ดําเนินการอ่ืนของสหกรณตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย 
 สมชาย  รักเสนาะ (2545: 16) กลาววา การประชาสัมพันธ หมายถึง การกระทําท้ังส้ิน
ท้ังหลายท้ังปวงท่ีเกิดจากการวางแผนลวงหนาในการท่ีจะสรางความเขาใจกับสาธารณชน               
ท่ีเกี่ยวของ เ พ่ือกอให เกิดการสนับสนุนละการรวมมือกันอยางเปนอยางดี  ลักษณะของ                 
การประชาสัมพันธ มีดังนี้  
 1. การประชาสัมพันธ ประกอบดวย การใชส่ือมวลชน (Mass media) และการไมใช
ส่ือมวลชน (Non- mass media) 
 2. การประชาสัมพันธ เปนท้ังส่ือท่ีจายเงิน (Paid media) และเปนส่ือท่ีไมตองจาย      
(Free media) 
 3. การประชาสัมพันธ มีกลุมเปาหมายหลายกลุม (Multiple target groups) 
 สมชาย  รักเสนาะ (2545: 17) กลาววา วัตถุประสงคและเปามายในการประชาสัมพันธ
ท่ีดีจะตอง ประกอบดวย  
 1. การส่ือสารภายในองคการเปนไปอยางคลองตัว ท้ังจากระดับบริหารสูระดับ
ปฏิบัติการและระหวางพนักงานดวยกัน 
 2. สงเสริมใหพนักงานมีสวนรวมในกิจกรรมท่ีเกี่ยวกับการดําเนินขององคการ 
 3. สงเสริมใหพนักงานไดมีบทบาทแสดงความรับ ผิดชอบตอสังคม ดวยการ             
มีสวนรวมในสาธารณกุศลกิจ 
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 4. สงเสริมใหพนักงานไดแสดงความสามารถเฉพาะตัวและมีระบบ  ซ่ึงเปนการ      
ใหการยอมรับบทบาทของพนักงาน  
 5. ใหขาวสารขอมูลอันจําเปนท่ีจะชวยใหพนักงานไดเกิดความรับรูในการทํางาน   
เกิดความเขาใจและภาพพจนอันดีตอฝายจัดการและตอองคการเปนสวนรวม  ทําใหพนักงาน       
เกิดความภาคภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งขององคการ 
 ไมวากิจกรรมในการประชาสัมพันธ จะดําเนินงานในลักษณะใดก็ตาม สามารถ       
จะรวบรวมสรุปเปนวัตถุประสงคและเปาหมายในการประชาสัมพันธ ได 6 ประการนี้ ดังนี้ 
 1. เพ่ือแจงขาวสาร(To inform) 
 2. เพ่ือใหความรู (To educate) แกประชาชนในกิจการหรือเรื่องหนึ่งเรื่องใด 
 3. เพ่ือสรางความเขาใจ (To make understand) แกประชาชนในเรื่องตางๆ ท่ีจะ      
เปนการสรางความเขาใจท่ีถูกตอง จะไดไมเกิดความเขาใจผิดในภายหลัง 
 4. เพ่ือสรางภาพพจน(Image) หรือเกียรติคุณ (Goodwill) ดวยการกระทํากิจกรรม
หรือเผยแพรกิจกรรมท่ีองคการไดกระทําอันเปนประโยชนตอสังคมสวนรวม 
 5. เพ่ือแกไข(To correct) ความเขาใจผิด หรือแกไขสถานการณอันเปนผลลบ           
ตอองคการ 
 6. เพ่ือสนับสนุนกิจกรรมทางดานการตลาด เชน การสงเสริมกิจกรรมหรือสงเสริม
การขายสินคา หรอืการสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคา (To support marketing efforts) 
 จากแนวคิดดังกลาวอาจสรุปไดวา การประชาสัมพันธ หมายถึง การติดตอส่ือสาร       
ท่ีเกิดจากการวางแผนลวงหนาทําใหสรางความรูความเขาใจ กับบุคคลท่ีเกี่ยวของกอใหเกิด
สัมพันธภาพท่ีดีในการทํางานรวมกัน การสงเสริมกิจกรรมหรือสงเสริมการขายสินคา หรือ         
การสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคา การสรางความนาเช่ือถือ โฆษณาสามารถทําใหคนรักสินคา            
ไดมากมาย คนเกิดความตองการในสินคา  พอใจในสินคา ใหคนซ้ือสินคาได 
 ดานการจัดสวัสดิการ 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ไดกําหนดระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ในการบริการดานการจัดสวัสดิการ 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. ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด  วาดวยทุนสวัสดิการสงเคราะห
แกสมาชิกและคูสมรส 
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 3. ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยทุนสงเสริมการศึกษาบุตร
สมาชิก 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2551 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใชทุนสาธารณประโยชน พ.ศ. 2551 
 ขอ 1.  ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวย   
การใชทุนเพ่ือสาธารณประโยชน พ.ศ.2551” 
 ขอ 2.  ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันท่ี 1 กรกฎาคม 2551 เปนตนไป 
 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยการใช         
ทุนสาธารณประโยชน พ.ศ.2544 และบรรดาระเบียบ ประกาศ คําส่ัง มติ หรือขอตกลงอ่ืนใด         
ซ่ึงขัดหรือแยงกับระเบียบนี้ และใหใชระเบียบนี้แทน 
 ขอ 4  ในระเบียบนี้ “ทุนสาธารณประโยชน” หมายถึง 
  (1)  เงินซ่ึงท่ีประชุมใหญไดมีมติใหจัดสรรกําไรสุทธิประจําปของสหกรณ 
  (2)  เงินซ่ึงมีผูบริจาค 
 ขอ 5  ทุนสาธารณประโยชน ใหจายในกรณีดังตอไปนี้ 
  (1)จายเพ่ือการศึกษาไดแก 
   ก.  เปนทุนกอสราง หรือซอมแซม หรือตอเติมอาคารเรียน คุรุสัมมนาคาร  
หองสมุดและคายลูกเสือ เปนตน 
   ข.  เปนทุนจัดซ้ืออุปกรณการศึกษา การสอนการเรียน ใหแกโรงเรียน หรือ
สถานศึกษาท่ีสมควรจะไดรับความชวยเหลือ 
   ค.  เปนเงินสมทบในการจัดซ้ือยานพาหนะสําหรับใชประโยชนเกี่ยวกับ
การศึกษา เชนตรวจการศึกษาและจดัเปนหองสมุด 
  (2)จายเพ่ือสาธารณประโยชน ไดแก เปนทุนในการกอสราง หรือซอมแซม หรือตอเติม
สถานท่ีอันเปนสาธารณประโยชนท่ัวไป เชน ถนน โรงพยาบาล สะพาน บอน้ํา และสวนสาธารณะเปนตน 
  (3)จายเพ่ือการกุศล ไดแก 
   ก.  บํารุงการศาสนา ท้ังทางวัตถุ และทางวิชาการ 
   ข.  เปนการสงเคราะหผูประสบภัยพิบัติตางๆ  เชน อัคคีภัย อุทกภัย และ   
วาตภัย เปนตน 
   ค.  การสงเคราะหนักเรียนท่ียากจน 
  (4)  จายเพ่ือการแขงขันกีฬาหรือการจัดกิจกรรมอ่ืน ๆ ของตํารวจภูธรจังหวัด
เพชรบุร ี
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 ขอ 6  การขอทุนสาธารณะประโยชนใหหนวยงานท่ีขอทุนสาธารณประโยชน เสนอ
เรื่องราวผานการพิจารณา  ดังตอไปนี ้
  (1)  หนวยงานท่ีสังกัดอําเภอ หรือจังหวัด ใหเสนอเรื่องผานเลขานุการ แลว
นําเสนอเขาท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินการประจําเดือน 
  (2)  หนวยงานอ่ืน ใหเสนอเรื่องตอประธานกรรมการของสหกรณโดยตรง 
  (3)  เรื่องราวท่ีเสนอขอทุนสาธารณประโยชนนั้น ใหแสดงหลักฐานเหตุผลและ   
ถาเปนอาคารหรือสถานท่ีใหแสดงแบบรูปและรายการใหชัดเจน และใหยื่นตอประธานกรรมการ
กอนการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประจําเดือน  ไมนอยกวา 7 วัน กับใหสําเนาเรื่องราวท่ี   
ขอทุนสาธารณะประโยชนนั้นสงใหกรรมการดําเนินการทุกคนทราบลวงหนาดวย 
 ขอ 7  การพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชน  เ พ่ือเปนหลักในการพิจารณา                
ให          ทุนสาธารณประโยชนในคราวหนึ่ง ๆ ใหถือวาเปนความสําคัญกอนหลัง ดังตอไปนี ้
  (1)   ทุนสาธารณประโยชน  ท่ี เปนการสงเคราะห อันเกิดจากภัยพิบัติตางๆ             
แกสมาชิกใหไดรับความชวยเหลือกอนเหตุอ่ืน 
  (2)  ทุนสาธารณประโยชน ท่ีจะกอใหเกิดประโยชนแกบรรดาสมาชิกโดยท่ัวไป 
ใหไดรับเปนอันดับสอง 
  (3)  ทุนสาธารณประโยชน ท่ีจะกอใหเกิดผลประโยชนแกสวนรวมโดยท่ัวไป      
ใหไดรับเปนอันดับสาม 
  (4)  ทุนสาธารณประโยชน ท่ีจะกอใหเกิดประโยชนแกสมาชิกเพียงบางสวน      
ใหไดรับเปนอันดับท่ีส่ี 
  (5)  นอกจากท่ีกลาวขางตน ใหอยูในดุลยพินิจของคณะกรรมการดําเนินการ 
  (6)  การพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชนเพ่ือการใดๆ ในคราวหนึ่งๆไปแลว    
ใหถือวาการพิจารณาสําหรับเรื่องนั้นๆ เปนอันยุต ิ
 ขอ 8  วงเงินการอนุมัติจายทุนสาธารณะประโยชนท่ีจะอนุมัติจายใหแกหนวยงาน      
ท่ียื่นขอนั้นตามปกติตองไม เกิน 20,000 บาท เวนแตในกรณีท่ีมี เหตุผลความจําเปนพิเศษ                  
ก็ใหคณะกรรมการดําเนินการพิจารณาเปนการเฉพาะราย 
 ขอ 9  สิทธิการขอทุนสาธารณประโยชน เพ่ือเปนการท่ัวถึงแกทุกหนวยงาน 
หนวยงานใดท่ีไดรับทุนสาธารณประโยชนไปแลว จะมีสิทธิยื่นขอไดอีกเม่ือทุกหนวยงานไดรับทุน
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                              
ทุนสาธารณประโยชนเปนตนมา 
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 ขอ 10  มติของคณะกรรมการดําเนินการในการใชทุนสาธารณประโยชนมติของ
คณะกรรมการดําเนินการ ในการพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชนนั้น ใหถือคะแนนเสียง
ดังตอไปนี ้
  (1)  มติในการพิจารณาใหทุนสาธารณประโยชนขอ 9 ใหถือคะแนนเสียงไมนอย
กวาสองในสามของจํานวนกรรมการดําเนินการท่ีเขาประชุม 
  (2)  มติในการพิจารณาขยายวงเงิน  ตามขอ 8 และในการผอนผันสิทธิการยื่นขอ
ทุนสาธารณประโยชนตามขอ 9 วรรคสอง ใหถือคะแนนเสียงไมนอยกวาสองในสามของจํานวน
คณะกรรมการดําเนินการท่ีเขารวมประชุม 
 ขอ 11  ใบสําคัญเกี่ยวกับการจายทุนสาธารณประโยชน การจายทุนสาธารณประโยชน
นั้นใหเจาหนาท่ีผูจายเงินเรียกใบสําคัญรับเงินจากผูรับเงินทุกราย ดังนี ้
  (1)  ถาสหกรณจายทุนสาธารณประโยชน ในฐานะเปนผูจัดการอยางใดอยางหนึ่ง
เอง ตองมีใบสําคัญรับเงิน หรือหลักฐานการจัดทําหรือจัดซ้ือโดยละเอียด 
  (2)  ถาสหกรณจายทุนสาธารณประโยชนสมทบเพ่ือการใด ตองใหผูมีอํานาจ      
ในการจัดทําหรือผูมีอํานาจในการรับเงินนั้นออกหลักฐานการรับเงินนั้น ๆ ใหแกสหกรณโดย
ครบถวนและถูกตอง 
  เม่ือสหกรณไดจายเงินไปแลวทุกครั้ง เจาหนาท่ีผูจายเงินลงลายมือช่ือรับผิดชอบ
ในการจายเงินดวย 
 ใหคณะกรรมการเปนผูรักษาการตามระเบียบนี้ 
 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด (2554 :1) ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด วาดวยการใชทุนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว พ.ศ. 2554 
 ขอ 1  ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวย    
การใชทุนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว พ.ศ. 2554” 
 ขอ 2  ระเบียบนี้ใหใชบังคับตั้งแตวันท่ี 7 มกราคม 2554 เปนตนไป 
 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด วาดวยทุนสวัสดิการ
สงเคราะหศพสมาชิก พ.ศ. 2548 และบรรดาระเบียบ  ประกาศ  คําส่ัง  มติ หรือขอตกลงอ่ืนใดซ่ึงขัด
หรือแยงกับระเบียบนี้ และใหใชระเบียบนี้แทน 
 ขอ 4  ในระเบียบนี้ 
   สหกรณ  หมายถึง  สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
   คณะกรรมการ  หมายถึง คณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด 
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   สมาชิก  หมายถึง สมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
   ครอบครัว  หมายถึง เงินทุนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิก และ
ครอบครัว 
 ขอ 5  แหลงท่ีมาของทุนสวัสดิการ หรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว         
มีดังตอไปนี ้
  (1)  การจัดสรรกําไรสุทธิประจําปตามขอบังคับของสหกรณขอ 30 
  (2)  เงินอุดหนุน  เงินบริจาค  เงินชวยเหลือ หรือเงินอ่ืนใดท่ีไดรับบริจาคจาก
สมาชิก หรือบุคคลภายนอก หรือองคกร หรือสถาบันท้ังในและตางประเทศ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
การจัดสวัสดิการแกสมาชิกและครอบครัว 
 ขอ 6  สหกรณจัดสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว ดังตอไปนี ้
  (1)  เปนทุนการศึกษาบุตรสมาชิก 
  (2)  เปนสวัสดิการเกี่ยวกับศพสมาชิกและครอบครัว 
  (3)  เปนสวัสดิการใหสมาชิกในวันประชุมใหญสามัญประจําป 
  (4)  เปนสวัสดิการหรือการสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัวอ่ืนใด ตามท่ี
คณะกรรมการเห็นสมควร 
 ขอ 7  ในกรณีท่ีเงินทุนสวัสดิการท่ีสหกรณไดรับตามขอ 5 (2) หากเจาของทุน          
ไดกําหนดเง่ือนไขหรือระบุเจตนารมณใดๆ ไวเปนหนังสือก็ใหถือเง่ือนไขและเจตนารมณนั้น     
เปนสวนหนึ่งของระเบียบนี้ 
 หมวด 1ทุนการศึกษาบุตรสมาชิก 
 ขอ 8  สหกรณกําหนดใหมีการจายทุนการศึกษาบุตรสมาชิก เปนประจําทุกป โดย
จําแนกการใหทุน ดังตอไปนี ้
  (1) ช้ันอนุบาล                                ทุนละ           2,000.-  บาท 
   ช้ันประถมตน                          ทุนละ           2,000.-  บาท 
   ช้ันประถมปลาย                       ทุนละ           3,000.-  บาท 
   ช้ันมัธยมศึกษาตอนตน             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)  จํานวนทุนสงเสริมการศึกษาบุตรสมาชิกแตละปนั้น  ขึ้นอยูกับผลการจัดสรร
กําไรในปนั้นๆ ตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควร 
 ขอ 9  ใหสหกรณตั้งคณะอนุกรรมการ หรือคณะกรรมการศึกษาและประชาสัมพันธ 
เปนผูพิจารณากล่ันกรองรายช่ือ  คุณสมบัติ และเอกสารประกอบตาง ๆ ตามเง่ือนไขท่ีสหกรณ
กําหนด  กอนท่ีจะใหคณะกรรมการดําเนินการพิจารณาอนุมัติ 
 ขอ 10  สหกรณจะจายเงินทุนเพ่ือนการศึกษาบุตรสมาชิก  จากทุนสงเสริมการศึกษา
บุตรสมาชิกท่ีไดรับอนุมัติในการจัดสรรกําไรสุทธิประจําปในท่ีประชุมใหญ และหรือเงินทุน
สวัสดิการตามระเบียบนี้ 
 ขอ. 11  บุตรสมาชิกท่ีมีคุณสมบัติตามขอ 9 มีความประสงคจะขอรับทุนสงเสริม
การศึกษาบุตรสมาชิกนั้น ใหยื่นหนังสือขอรับทุนตามแบบท่ีสหกรณกําหนดไวตอคณะกรรมการ
ดําเนินการในระยะเวลาท่ีกําหนดไวตามประกาศ 
 ขอ 12  การรับทุน  ใหผูไดรับการพิจารณาตามขอ 9 หรือสมาชิกท่ีเปนบิดา หรือ
มารดา มารับมอบทุนในวันประชุมใหญสามัญประจําปของสหกรณ 
 หมวด 2สวัสดิการเกี่ยวกับศพสมาชิกและครอบครวั 
 ขอ 13  สมาชิกผูใดถึงแกกรรมในขณะท่ีเปนสมาชิกอยูในสหกรณใหมีสิทธิไดรับเงิน
สงเคราะหศพโดยมีหลักเกณฑ ดังนี ้
  (1)  เปนสมาชิกแรกเริ่ม - แตไมเกิน 1 ป จายรายละ  10,000.-  บาท 
  (2)  เปนสมาชิกเกินกวา 1 ป - แตไมเกิน 2 ป จายรายละ 20,000.-  บาท 
  (3)  เปนสมาชิกเกินกวา 2 ปขึน้ไป  จายรายละ 30,000.-  บาท 
 ขอ 14  เม่ือสมาชิกสหกรณถึงแกกรรม ใหทายาทผูมีสิทธ์ิตามขอ 12 นําใบมรณบัตร
หรือสําเนาใบมรณบัตรพรอมสําเนาทะเบียนบาน และบัตรประจําตัวประชาชน มายื่นเพ่ือขอรับทุน
สวัสดิการสงเคราะหศพ และสหกรณฯ จะจายทุนสวัสดิการสงเคราะหศพสมาชิกใหภายใน 30 วัน 
นับแตวันยื่นขอรับเงิน  ในกรณีท่ีใชสําเนาเปนหลักฐานเอกสารทุกฉบับตองมีหัวหนาหนวยงาน 
หรือขาราชการประจําในตําแหนงท่ีไมต่ํากวานายตํารวจช้ันสัญญาบัตรเปนผูรับรอง 
 หากสมาชิกซ่ึงถึงแกกรรมนั้น  ยังคงมีหนี้สินผูกพันกับสหกรณ สหกรณขอสงวนสิทธ์ิ
ท่ีจะนําทุนสวัสดิการสงเคราะหศพชําระหนี้กอนได 
 การพิจารณาจาย ใหพิจารณาตามลําดับคํารองท่ียื่นขอรับทุนสวัสดิการสงเคราะหศพ 
และตองจัดใหทายาทผูรับทุนสวัสดิการสงเคราะหศพ ทําหลักฐานการรับเงินใหแกสหกรณทุกราย  
โดยใหเสนอคณะกรรมการดําเนินการทราบในการประชุมคราวถัดไป 
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 หมวด 3สวัสดิการใหแกสมาชิกในวันประชุมใหญสามัญประจําป 
 ขอ 15  สหกรณมีความประสงคจะจัดสวัสดิการใหแกสมาชิก โดยใหมีการมอบรางวัล 
หรือวิธีการอ่ืนใด ตามท่ีคณะกรรมการดําเนินการเห็นสมควร ใหแกสมาชิกในวันประชุมใหญ
สามัญประจําป เพ่ือเปนสวัสดิการใหแกผูท่ีเปนสมาชิก 
 ขอ 16  วิธีการ  จํานวนรางวัล และของรางวัล ใหคณะกรรมการดําเนินการ              
เปนผูพิจารณาความเหมาะสมกับสภาพทางการเงินของสหกรณเปนคราวๆ ไป 
 ขอ 17  ใหมีการตั้งคณะอนุกรรมการ ในการดําเนินการเพ่ือใหสวัสดิการแกสมาชิก  
ในวันประชุมใหญนี้เปนไปดวยความเรียบรอย 
 ขอ 18  คณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี เปนผูรักษาการ
ตามระเบียบนี้ 
 สมชาย  รักเสนาะ  (2545: 19 -20) โดยท่ัวไปสมาชิกสหกรณท่ีทํางานอยูในหนวย
ราชการหรือ บริษัทเอกชน แมวาหนวยงานท่ีตนทํางานจะมีสวัสดิการตางๆ ใหแกขาราชการหรือ
พนักงานในหนวยงานอยูแลว เชน  เงินชวยรักษาพยาบาล เงินชวยเหลือบุตร เงินทดแทนอุบัติเหตุ   
ท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการทํางานการให เ งินกูยืมชวยเหลือ เ ม่ือเกิดความตองการแตละแหง                    
มีการใหสวัสดิการในรูปแบบท่ีแตกตางกัน อาจจะไมสมบูรณทุกรูปแบบ ในขอเท็จจริงสหกรณ
ออมทรัพยมีการจัดสวัสดิการเสริมใหแกสมาชิกและใหสวัสดิการ ในรูปแบบท่ีหนวยราชการหรือ
บริษัทท่ีสมาชิกทํางานอยูมิไดใหสวัสดิการชนิดเดียวกันกับท่ีสหกรณออมทรพัยไดจัดเสริมให อันมี
วัตถุประสงคเพ่ือเปนการสงเสริมศรัทธาของสมาชิกท่ีมีตอสหกรณสรางเสถียรภาพของครอบครัว
สมาชิก และมีผลตอครอบครัวสมาชิก โดยเม่ือเผชิญกับเหตุการณท่ีคาดไมถึง เชน ความตาย           
ท่ีสมาชิกตองประสบโดยมิไดคาดคิด ประสบภัยพิบัติสูญเสียผูหาเล้ียงวาอยูในสวนหนึ่งของ        
การสงเสริมความเปนอยูของสมาชิกใหดีขึ้น  ซ่ึงการจัดสวัสดิการในสหกรณออมทรัพย                 
มีการดําเนินการอยูหลายดานดวยกัน ไดแก 
 1. ดานท่ีอยูอาศัย 
  1.1 จัดหาท่ีดินใหแกสมาชิก 
  1.2 บริการหองชุด 
 2. ดานการศึกษา 
  2.1 ทุนการศึกษา 
  2.2 จัดการอบรม สัมมนา ศึกษางานแกสมาชิก 
  2.3 ใหขาวสาร ขอมูลดานตางๆ แกสมาชิก 
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  2.4 จัดทัศนศึกษาแกสมาชิกในท่ีตางๆ 
  2.5 จัดนิทรรศการตามโอกาสอันสมควร 
 3. ดานสาธารณสุข 
  3.1 ประกันสุขภาพ 
  3.2 ใหความชวยเหลือดานการรักษาพยาบาลแกสมาชิกและครอบครัว 
  3.2 ตรวจสุขภาพประจําปแกสมาชิก 
 4. ดานการมีงานทําและรายได 
  4.1 ฝกสอนอาชีพใหแกสมาชิกและครอบครัว 
 5. ดานความม่ันคงในชีวิตและทรัพยสิน 
  5.1 หุนสะสม 
  5.2 ประกันชีวิต 
  5.3 ประกันอุบัติเหต ุ
  5.4 ประกันยานพาหนะ 
  5.5 ประกันอสังหาริมทรัพย 
 6. ดานการนันทนาการ 
  6.1 บริการจองโรงแรมท่ีพักแกสมาชิกในการพักผอน 
  6.2 ออกกําลังกาย รื่นเริงสังสรรค 
 7. ดานเศรษฐกิจ 
  7.1 ชวยเหลืองานบวช แตงงาน คลอดบุตร 
  7.2 ชวยคาฌาปนกิจศพ 
  7.3 ออกบัตรสวนลดการซ้ือสินคาแกสมาชิก 
  7.4 คาอาหารกลางวันเจาหนาท่ี 
  7.5 เงินโบนัสเจาหนาท่ี 
 จากแนวคิดดังกลาวสรุปไดวา การจัดสวัสดิการ หมายถึง การดําเนินงานหรือ          
การจัดกิจกรรมใหแกสมาชิกสหกรณใหไดรับการบริการดานสวัสดิการตางๆ เชนใหทุนการศึกษา
บุตร ใหเงินสมทบ ชวยเหลือสมาชิกถึงแกกรรม 
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 หลักการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 หลักการสหกรณ ถือเปนหลักการรวมกันของทุกสหกรณ ซ่ึงรวมท้ังสหกรณออมทรัพย
ตํารวจเพชรบุรี จํากัด ดังนี้ คือ  
 1. การเปนสมาชิกโดยสมัครใจและเปดกวาง 
 2. การควบคุมโดยสมาชิกตามหลักประชาธิปไตย 
 3. การมีสวนรวมทางเศรษฐกิจโดยสมาชิก 
 4. การปกครองตนเองและอิสรภาพ 
 5. การใหการศึกษา การฝกอบรม และสารสนเทศ 
 6. การรวมมือระหวางสหกรณ 
 7. ความเอ้ืออาทรตอชุมชน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2548 : 185)  ไดนิยามวาการบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน(Intangible   Goods) ของธุรกิจ ใหกับผูรับบริการโดยสินคา
ท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจสามารถ
แยกพิจารณาความหมายตางๆ ได ดังนี ้
 1.  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบหมายถึง  กิจกรรมใดๆ ของธุรกิจใหบริการ      
อันเปนผลใหผูรับบริการ(ลูกคา) ไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการเชนการท่ีลูกคา          
มารานซอมนาฬิกา  ส่ิงท่ีลูกคาตองการคือการท่ีนาฬิกาอยูในสภาพใชงานได ดังนั้นกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบก็คือจะตองแกไขนาฬิกานั้นตามความตองการของลูกคา 
 2.  สินคาท่ีไมมีตัวตน  หมายถึง  การบริการ ซ่ึงเกิดขึ้นจากกิจกรรมของกระบวนการ
สงมอบซ่ึงไดแก  คําปรึกษา  การรับประกัน  การใหบริการความบันเทิงการใหบริการทางการเงิน   
เปนตน 
 3.  ความตองการของผูรับบริการ หมายถึง  ความจําเปนและความปรารถนาของลูกคา
ท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้นๆ 
 4.  ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอ   
ความตองการ    
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 ดังนั้น  จึงพอสรุปไดวาการใหบริการคือกิจกรรมใดๆท่ีผูใหบริการสรางสรรค        
เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการเพ่ือนําไปสูความพึงพอใจจากการบริการท่ีสรางสรรค
ขึ้นการบริการสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบไปไดตามประเภทของกิจกรรม 
 ประเภทของการบริการ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548 : 23-24) ไดกลาววา ประเภทการบริการในธุรกิจ     
โดยปกติแลวในธุรกิจบริการประเภทใดๆ ก็ตามสามารถแบงบริการออกไดเปน 3 ประเภท               
ตามความสําคัญหรือการทํากําไรใหธุรกิจ  ไดดังนี้คือ 
 1.  การบริการหลัก  การบริการประเภทนี้เปนหัวใจของธุรกิจโดยท่ัวไปบริการหลัก 
จะสรางกําไรใหกับธุรกิจมากแตอยางไรก็ตาม  บริการหลักมักจะมีความซับซอนในการใหบริการ
หรือสงมอบใหกับลูกคา 
 2.  การบริการเสริม  การบริการประเภทนี้สรางรายได และทํากําไรใหกับธุรกิจได    
แตนอยกวาบริการหลัก  บริการเสริมเปนเหมือนการเพ่ิมสีสันใหกับธุรกิจนั้นๆ บริการเสริม           
มีความซับซอนนอยกวาบริการหลัก  ดังนั้นธุรกิจใดจะมีการใหบริการเสริมไดก็ตอเม่ือมีการพัฒนา
บริการหลักใหมีความไววางใจจากลูกคากอน  มิฉะนั้นบริการเสริมจะกลายเปนบริการหลัก และ   
ในท่ีสุดจะตองเปล่ียนประเภทธุรกิจ 
 3.การบริการอ่ืนๆการบริการประเภทนี้ไมไดเปนหัวใจของธุรกิจแตเปนบริการ           
ท่ีขาดไมไดเนื่องจากเปนบริการสนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมใหดําเนินตอไปได          
อยางสะดวก การบริการประเภทนี้มักไมทํากําไรใหกับธุรกิจหรือเปนคาใชจายนั่นเองการบริการ
ประเภทนี้เชน การใหบริการท่ีจอดรถ 
 ดังนั้น จึงพอสรุปไดวาประเภทของการบริการขึ้นอยูกับความซับซอนของงานหรือ
กิจกรรมท่ีผูใหบริการสรางสรรคเพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการการใหบริการจะตอง
ใชวิธีการท่ีแตกตางกันออกไปตามสถานการณท่ีไดพบเจอ 
 หลักการบริการ  
 “การบริการ”อาจกลาวไดวา เปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ
โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง คือการอํานวย           
ความสะดวกแกประชาชนนั่นเองโดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอ   
การบริการ (Deliver service) ใหแก ผูรับบริการมีนักวิชาการใหแนวความคิดเกี่ยวกับ                  
“การใหบริการ” ท่ีขอนํามากลาว ไดแก 
 พงศสัณห ศรีสมทรัพย และปยะนุชเงินคลาย (2545 : 363-364) กลาวถึงหลักการ
บริการท่ีดีมีดังนี้ 
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 1.  หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบริการท่ีไดผลลัพธสูง แตใชทรัพยากรนอย
และคุมคา 
 2.  หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การใหบริการไดครบตามขอบขายของอํานาจ
หนาท่ี 
 3.  หลักการตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเขาถึงการใหบริการของรัฐ
ไดอยางไมจํากัด สามารถเลือกรับบริการไดสอดคลองกับความพอใจ ไมสามารถหลีกเล่ียงหรือ
ปฏิเสธการใหบริการท่ีประชาชนรองขอ อีกท้ังควรหาชองทางหรือเพ่ิมโอกาสในการใหบริการ
ประชาชนใหมากท่ีสุด 
 4.  หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนใหนอยท่ีสุด งานใดท่ีทําไดทันที      
ควรจะทําถาไมสามารถทําไดทันทีควรกําหนดระยะเวลาและควรทําใหเร็วท่ีสุด 
 5.  หลักความสอดคลอง หมายถึง การจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการของ
ปจเจกบุคคลและสภาพสังคม 
 6.  หลักความเช่ือถือไววางใจ  หมายถึง การทําใหประชาชนมีความศรัทธา                
ในหนวยงานของรัฐ ไดรับความพึงพอใจในบริการ 
 7.  หลักมนุษยสัมพันธ หมายถึง การใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใสเปนมิตร     
เอ้ืออาทรตอผูรับบริการ มีความใสใจ สนใจเขาใจปญหาและใหความประทับใจมีความสุข หลังจาก
รับบริการ 
 8.  หลักการใหเกียรติการยอมรับ หมายถึง การใหความสําคัญ ไมเลือกปฏิบัติ ตอนรับ
ดวยความสุภาพ ไมดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไมใชอํานาจขมขู 
 9.  หลักความเต็มใจ หมายถึง ทําทุกอยางดวยใจ ไมแนใจหรือเสแสรง พยายามสราง
จิตใจในการบริการ 
 10. หลักการแขงขัน หมายถึง การพัฒนาหนวยงานท่ีทําใหมีการบริการท่ีดีกวา 
หนวยงานอ่ืน ๆ ในประเภทเดียวกันและใหประชาชนอยากมาใชบริการอีก 
 11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตืน่ตัวในการทํางานมีความกระตือรือรน 
 12. หลักภาพพจนท่ีดี หมายถึง การท่ีประชาชนมีความม่ันใจในการรับบริการ ยอมรับ
การบริการและรับรูหนวยงานในทางท่ีดี ท้ังนี้การท่ีจะสรางภาพพจนท่ีดีนั้น จะตองอาศัย
องคประกอบของหลักการบริการดังกลาวไดครบถวน เพ่ือใหผูรับบริการพึงพอใจและประทับใจ 
 จอหน ด.ี มิลเลต (John D. Millett อางถึงในศักดิ์ชัยวงศหลวง, 2549 : 25)ไดช้ีใหเห็น
วาคุณคาประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจท้ังหมดคือการปฏิบัติงานดวยการให บริการท่ี
กอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการคือ   
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 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  (Equitable service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคน
เกิดมาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันท้ังทาง
กฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม   
 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงาน                
ทางสาธารณะใดๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน 
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองและนาพอใจ   
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็ว แลวตองคํานวณคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ีท่ีเพียงพอ    
ในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือการใหบริการตลอดเวลา   
ตองพรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5.   การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมี              
ความเจริญกาวหนาไปท้ังดานผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 ศิริศักดิ ์ เมธีวุฒ(ิ2547 : 25) ไดใหความเห็นวา งานบริการเปนงานท่ีตองประกอบดวย
คุณลักษณะ 2 ประการดังตอไปนี ้
 1.  คุณภาพของทรัพยากร ตองมีการเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของ
ผูใช 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูซ่ึงใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบรกิารนั้น
เปนอยางดี  
 แมกซ  เวเบอร  (Max Weber,1966 : 340) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการท่ี มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากท่ีสุด คือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึง ตัวบุคคล หรือท่ีเรียกวา 
การใหบริการท่ีไมใชอารมณ  และไมมีความพอใจใครเปนพิเศษแตทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑท่ีมีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 เวอรมา (B.M. Verma อางถึงในไพโรจน ทองขาว, 2544 : 23) ไดกลาวถึง                
การใหบริการท่ีดีวา การใหบริการท่ีดีเปนสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ และเสนอแนวคิด
เกี่ยวกับการเขาถึงบริการ ดังนี ้
 1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความเพียงพอระหวางบริการ      
ท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
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 3.  ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) 
ไดแก บริการท่ีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวก มีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ(Capability) ในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผูใหบริการดวย 
 จอหน ดี มิลเลตต  (John D. Millett อางถึงในไพโรจน  ทองขาว, 2544 : 23) ได
ช้ีใหเห็นวา คุณคาประการแรกของการบริหารรัฐกิจท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ี
กอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  (Equitable Service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคน
เกิดมาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิเทาเทียมกันท้ังทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การใหบริการงานของรัฐตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทาง
สาธารณะใดๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน 
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองหรือนาพอใจ 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนคนท่ีตองการในสถานท่ี            
ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบรกิารตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวตอความสนใจของสาธารณะชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน การ
ทํางานของตํารวจตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5. การบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการใหบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนาไปท้ังทางดานผลงานและคุณภาพ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (อางถึงในไพโรจน  ทองขาว,2544 : 25) ไดกลาวถึง
คุณลักษณะ 7 ประการของการบริการท่ีดี ตามคําวา Service ดังนี้ 
 S = Smiling & Sympathy หมายถึง ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอก
เห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูมารบับริการ 
 E = Early Response หมายถึง ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการ        
อยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 
 R = Respectful หมายถึง แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
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 V = Voluntaries Manner หมายถึง การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใช
ทํางานอยางเสียไมได 
 I = Image Enhancing หมายถึง การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณ
ขององคการดวย 
 C = Courtesy หมายถึง ความออนนอมออนโยน สุภาพ มีมรรยาทด ี
 E = Enthusiasm หมายถึง ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และ
ใหบริการมากกวาท่ีผูบริการคาดหวังเอาไว 
 กอทเบิรก (Gothberg อางถึงใน วิกรม  ล้ิมสถิรานันท, 2545 : 20) ไดใหความเห็นวา
การบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะคือ 
 1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช
และมีคุณภาพท่ีด ี
 2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ตองเปนผูท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ
ดานนั้นๆ เปนอยางด ี
 3. การส่ือสาร เชน การส่ือสารระหวางผูใหกับผูรับบริการ ตองสามารถส่ือความหมาย
เขาใจกันเปนอยางดี โดยการใชภาษาและสัญลักษณตาง ๆ 
 อัลเบร็ท (Albrecht,1990) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีสามเหล่ียมแหงการบริการ 
ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญของการใหบริการท่ีดีแกลูกคา ควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซ่ึง            
แตละปจจัยเปรียบเสมือนดานแตละดานของสามเหล่ียม (ดานเทา) โดยภายในบรรจุวงกลม ซ่ึง
เสมือนลูกคาหากขาดเสียซ่ึงปจจัยตัวใดตัวหนึ่ง สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไมครบดาน ซ่ึงจะเปนรูป
สามเหล่ียมตอไปไมได นั่นคือ จะไมอาจใหบริการท่ีดีแกลูกคาได จําเปนตองมีปจจัยท้ัง 3 ดานให
ครบในสัดสวนท่ีเหมาะสมดวย ดังภาพท่ี 2.2 
 

ภาพท่ี 2.2  ทฤษฎีสามเหล่ียมแหงการบริการ (Internal Service Triangle) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Karl, Albrecht. (1990). Service within. Illinois : Dow John-Irwin.) 
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 หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมาย คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการ คือ
จะตองจัดการหรือบริหารงาน เพ่ือใหปจจัยสามเหล่ียมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 
 1. กลยุทธธุรกิจ (Strategy or Purpose) กลยุทธหรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามท่ี
ไดตกลงใจกําหนดขึ้น เพ่ือตอบสนองการทําใหบรรลุเปาหมายในธุรกิจตามท่ีไดกําหนดไว โดย    
ไมมีความยืดหยุนตัวท่ีเพียงพอ มีความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี กลยุทธดานการบริการควรจะ
เปน Customer Driven Strategy หรือกลยุทธท่ีอยูบนพ้ืนฐานของการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางจริงจัง ผูบริหารขององคกรตองมีกลยุทธทางธุรกิจท่ีสามารถเขาถึงลูกคาไดเต็มท่ี และ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 
 2. ระบบงาน (System or Process) จะตองทําระบบการใหบริการขององคกรเปนแบบ 
Customer Friendly System กลาวคือ ควรเปนระบบการทํางานท่ีเรียบงาย ไมซับซอน จัดองคกร 
ตามความจําเปนของหนาท่ีท่ีตองบริการใหไดดีท่ีสุด เปนองคกรท่ีลูกคาเขาใจและเขาถึงไดงาย       
มีความคลองตัวสูงและกฎระเบียบตาง ๆเอ้ืออํานวยตอการใหบริการท่ีดีแกลูกคา 
 3. พนักงาน (Staff or People) บรรดาพนักงานในทุกๆ ระดับความรับผิดชอบท่ีมี 
สวนเกี่ยวของกับการใหบริการจะตองสรรหาพัฒนาและปรับปรุงพฤติกรรม ตลอดจนสไตล        
การทํางานใหมีลักษณะ “Service Conscious” คือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการท่ีดีการประกอบธุรกิจ
บริการใหประสบความสําเร็จ จะตองสามารถนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดแกลูกคา          
ไดอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง กลาวคือ จะตองสามารถสนองตอบตอความคาดหวังของลูกคา 
(Customer Expectation) ไดในระดับเดียวกันท่ีสูงกวาท่ีลูกคาคาดหวัง 
 ปจจัยที่มีผลตอบริการ 
 สุธีรา  ตะริโย (2545 : 4)  ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการและ  
สวนประกอบของงานบริการ คือ บรรดาปจจัยท่ีเปนองคประกอบของการบริการใดๆ ท่ีมีผล     
ดานคุณภาพของบริการและสรางความพึงพอใจ หรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตา          
ของลูกคา  สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุม 
 1.  กลุมปจจัยท่ีมีผลกอนการรับบริการ ไดแก  ภาพพจน  กิตติศัพท  ช่ือเสียงของบริษัท        
ท่ีผูรับบริการหรือลูกคามีการรูจักตอสถานท่ีใชบริการ  ความเช่ือถือไววางใจของบริษัทท่ีผูรับบริการ   
หรือลูกคามีตอสถานท่ีใชบริการ  คาบริการ  คาใชจายเพ่ือขอรับบริการท่ีผูรับบริการหรือลูกคา                   
มีการยอมรับตอสถานบริการ  ความแปลกใหมของบริการท่ีผูรับบริการไดรับจากสถานท่ีใชบริการ 
 2.  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะเขารับบริการ ไดแก ความสะดวกสบายขณะใชบริการ          
ท่ีลูกคาไดรับจากสถานท่ีใชบริการ  ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการของ
พนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ  กริยามารยาทท่ีดีงาม             
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ของผูใหบริการท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ  ความซับซอนยุงยาก     
ในขั้นตอนรับบริการของพนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ     
ความประณีต  บรรจงและพิถีพิถันขณะท่ีบริการของพนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูมารับบริการ  
ความเลินเลอของพนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการท่ีมาใชบริการ  ภูมิปญญา และ
ความสามารถของพนักงาน  การใหบริการแกผูรับบริการท่ีมาใชบริการ 
 3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการแลว ไดแก ความสอดคลองกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการท่ีมากอนมารับของสถานท่ีใชบริการ  ความสมบูรณครบถวนของบริการของ
สถานท่ีใชความคงท่ีดานคุณภาพของบริการของสถานท่ีบริการ  การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคา
ของสถานท่ีใชบริการความคุมคาเงินของบริการนั้นๆ 
 ดังนั้น  จึงพอสรุปไดวาปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ  เปนส่ิงท่ีจะทําใหผูใชบริการ     
มีความรูสึกตอการบริการท่ีไดรับ  หากการใหบริการสามารถตอบสนองไดตรงความตองการของ
ผูรับบริการ  ก็จะสงผลใหผูรับบริการไดรับความรูสึกท่ีดีและจะยอนกลับมาใชบริการใหม            
ในภายหลัง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 ลีเทียน (Lehtinen, 1991) กลาววาคุณภาพการบริการประกอบไปดวยองคประกอบ 3 
ดานคือ 1. คุณภาพทางกายภาพ 2. คุณภาพขององคกร 3. คุณภาพระหวางท่ีเกิดปฏิสัมพันธระหวาง
ผูบริโภคกับองคกรท่ีใหบริการ 
 คอทเลอร(Kotler,2000 : 438) กลาวถึง คุณภาพบริการวา ในการแขงขันดานธุรกิจ
บริการผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับบริการคาดหวงั 
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม ในทางตรงกันขาม          
ถาบริการท่ีไดรับจริงเทากับหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไว ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีกครั้ง  
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,1990) ไดเสนอเพ่ิมเติมวาคุณภาพของ
การบริการตามความรับรู (Perceived Service Quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือ           
การลงความเห็นเกี่ยวกับความดี เ ลิศของการใหบริการโดยรวม เปนผลลัพธ ท่ี เกิดขึ้ น                     
จากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวางความคาดหวังของพวกเขาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
และการบริการท่ีพวกเขาไดรับจริง 
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คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึงความสามารถในการตอบสนอง       
ความตองการของธุรกิจใหบริการคุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันไดการเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ
เปนส่ิงท่ีตองกระทําผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ              
ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ ดังนั้นคุณภาพการบริการท่ีดีจะเปน
เครื่องมือท่ีทําใหสมาชิกมีความประทับใจและมีทัศนคติท่ีดีตอสหกรณ เกิดความเช่ือถือ และศรัทธา
ตอสหกรณ ท้ังยังเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแกสหกรณอีกดวย (สิริประภา  สมบูรณวงศ, 2546 : 2) 
 แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry,1994 :201-230) กลาววา ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา
ไดรับเรียกวา“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจาก
การท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรับ”(Perceived Services) ซ่ึงเกิดขึ้นหลังจากท่ีลูกคา
ไดรับบริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการท่ีจะไดรับ (Expected Services) จากการศึกษาของ 
พาราสุรามาน (Parasuraman อางถึงในสุพจน ฉลาด, 2550 : 9) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของ   
การบริการ พบวา ผูบริโภคใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงปจจัย
ดังกลาวไดแก 
 1. ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือการติดตอกับ        
ผูใหบริการครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
ในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน มีสถานท่ีตั้งอยูในทําเลท่ีสะดวกแกการไปติดตอ        
เปนตน   
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคา  
ดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลูกคา                 
ในเรื่องตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคการ 
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูท่ีใหบริการมีความรูความสามารถ
และทักษะท่ีปฏิบัติงานดานการบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูและทักษะในการรักษาโรค        
ของแพทย เปนตน 
 4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือ      
ในตัวลูกคา ความรอบคอบ และเปนมิตรตอผูบริโภค 
 5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ความซ่ือสัตยขององคการ 
รวมถึงบุคลากรผูใหบริการดวย เชน องคการมีช่ือเสียง มีภาพลักษณท่ีดี เปนท่ีนาไววางใจ เปนตน 
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 6. ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญา
ไว อยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามท่ีไดแจงไวกับลูกคา เปนตน 
 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกลูกคา ณ เคาทเตอรฝากถอนเงินไดทันที เปนตน 
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการท่ีปราศจากอันตราย ไมมี       
ความเส่ียงหรือเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเครื่องมือ อุปกรณการแพทยท่ีสะอาด ปราศจากเช้ือ 
เปนตน 
 9. ลักษณะภายนอก (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นไดของ
บุคลากรอุปกรณท่ีใชบริการ รวมไปถึงส่ือตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไป วามีความเหมาะสม สวยงาม 
และทันสมัยหรือไม เชน ลักษณะของตัวอาคารสถานท่ีมีความโอโถงสวยงาม เครื่องมืออุปกรณ     
ท่ีใหบริการมีความทันสมัย เปนตน 
 10. ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ
ถึงลูกคารวมท้ังความตองการตางๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 กรอนรูส (Gronroos,1988) กลาวถึงแบบจําลองคุณภาพท่ีรับรูได (Perceived Quality 
Model) โดยกรอนรูส เปนนักวิจัยคนแรกท่ีใชแบบจําลองความพอใจ/ความไมพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction/Dissatisfaction or CS/D model)เพ่ืออธิบายวาลูกคามีความพอใจในคุณภาพ
บริการหรือไม กลาวถึง คุณภาพบริการท่ีรับรูไดวาเปน “ผลลัพธของกระบวนการประเมิน ซ่ึงลูกคา
ไดเปรียบเทียบความคาดหวังในบริการกับการรับรูในบริการท่ีไดรับจริง” นอกจากนั้น                  
เขายังไดสรางแบบคุณภาพ ท่ีประกอบดวยกัน 2 ดาน ดังนี้    
 1.  คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ ส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับจากการบริการ       
ซ่ึงสามารถวัดไดอยางคอนขางชัดเจน 
 2.  คุณภาพในหนาท่ี (Function Quality) คือ วิธีการใหบริการ ซ่ึงวัดคุณภาพในหนาท่ี
ไดยาก อันเนื่องมาจากมีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาท่ีจะเกี่ยวของกับ
ปฏิกิริยาดานจิตวิทยาระหวางผูขายซ่ึงรับรูไดทางจิตใจ 
 ตอมาจึงไดนําเสนอคุณภาพบริการใหม โดยแบงออกเปน 3 ดานคือ คุณภาพ    
ทางดานเทคนิค คุณภาพดานหนาท่ี และภาพลักษณ (Corporate Image) โดยคุณภาพในดาน
ภาพลักษณ (Corporate Image Dimension of Quality) เปนผลลัพธท่ีไดจากการรับรูของลูกคา        
ซ่ึงสรางขึ้นไดจากคุณภาพดานหนาท่ี และเกิดเปนการรับรูในทายสุด 
 แบบจําลองคุณภาพในการรับรูโดยรวม (The Total Perceived Quality Model) แสดงถึง
คุณภาพท่ีรับรูโดยรวม (Total Perceived Quality) เทากับความแตกตางระหวางคุณภาพท่ีคาดหวัง 
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(Expected Quality) กับคุณภาพจากประสบการณ (Experienced Service) หากส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง    
ไมเปนจริง คุณภาพท่ีรับรูจะอยูในระดับต่ํา แมจะมีส่ิงประกอบอ่ืนๆ ท่ียอมรับได เชน การส่ือสาร      
ทางตลาด ภาพรวม การบอกตอในทางบวก และความตองการของลูกคา เนื่องจากงานบริการสวนใหญ
เปนงานหลายดานรวมกันท้ังการใหบริการหลักหรือการใหความสะดวกหรือสนับสนุนคุณภาพ             
ท่ีลูกคารับรูจึงตางคุณภาพท่ีไดรับจริง เพราะรับรูไดยากกกวา เพราะรับรูไดยากกวา กลาวคือ            
เปนการประเมินโดยรวม เชน ในบางกรณีการรับรูอาจเปนทัศนคติและการตัดสินใจของลูกคาเอง 
 
ภาพท่ี   2.3 แบบจําลองคุณภาพบริการท่ีรับรู 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (Gronroos, Christian. (1988). Service Quality: The six criteria of good service quality. [Review 
of business]. p 10.) 
 
 พาราสุรามานไดสรางแบบวัดคุณภาพการบริการขึ้นมาและเช่ือวา “SERVQUAL”โดย
การนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการท้ัง 10 ประการ ท่ีไดจากการศึกษาผูบริโภคจากบริการ
ประเภทตางๆ ในชวง ค.ศ. 1985 มายุบรวมกันเหลือเพียง 5 องคประกอบ โดยวิธีวิเคราะหคา
สหสัมพันธ (Correlation analysis) และไดทดสอบคุณภาพของแบบวัดนี้พบวา แบบวัดดังกลาวนี้มี
ความเท่ียงตรงท่ีจะนําไปใชศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการประเภทตางๆ ได 
 1.ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ส่ิงท่ีสามารถจับตองได ส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 

ความคาดหวัง 
Expected Quality 

การรับรูคุณภาพโดยรวม 
Total Perceived Quality 

ประสบการณ 
Experienced Service 

การประชาสัมพันธ (Market Communication) 
ภาพลักษณ (Image) 
การติดตอสื่อสารแบบปากตอปาก 
 (Word-of- Mouth) 
ความตองการของลูกคา (Customer Need) 
 

คุณภาพทางเทคนิค 
Technical Quality 

คุณภาพทางหนาท่ี 
Functional Quality 

ภาพลักษณ 
Image 
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 2. ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่ง
ท่ีตองการ อยางถูกตองและไววางใจได 
 3.  การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะ        
ท่ีจะเปนในการใหบริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถ        
สรางความม่ันใจใหแกลูกคาได 
 4.  การเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวกและ
สามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอ ส่ือสาร และเขาใจลูกคา 
 5.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
และใหความชวยเหลือเปนอยางด ี

 เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality)ประกอบดวย 22 
รายการกระจายมาจาก 5 องคประกอบของคณุภาพการใหบริการ คือ (รัฐธนา  เนาวบุตร, 2544 : 19) 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ประกอบดวย 

  1.1ความทันสมัยของอุปกรณ 
  1.2  สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
  1.3การแตงกายของพนักงาน 
  1.4เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
 2.  ความเช่ือถือไววางใจได(Reliability) ประกอบดวย 
  2.1ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
  2.2  การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
  2.3การทํางานไมผิดพลาด 
  2.4การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
  2.5การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 3.  การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ(Assurance) ประกอบดวย 
  3.1ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
  3.2การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
  3.3ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
  3.4พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ 
 4.การเอาใจใสผูรับบริการ(Empathy) ประกอบดวย 
  4.1การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
  4.2เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา 
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  4.3โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆของกิจการผูรับบริการ 
  4.4ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
  4.5ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 5.  การตอบสนองตอผูรับบริการ(Responsiveness) ประกอบดวย 
  5.1  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
  5.2  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
  5.3  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
  5.4  ความพรอมของพนักงานในการใหบรกิารลูกคาทันทีท่ีตองการ 
 

 การวัดคุณภาพการบริการ(SERVQUAL) 
 ในบริการขององคกรตางๆมักประสบปญหาซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ
บทบาททางการบริการ เปนตนวา การบริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไป
ทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานโดยรวม ทําใหผูใหบริการมีแนวทาง              
ในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไมดี
ทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถนําไปเช่ือมโยงกับการวัด           
ท่ีเปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการมีนอยเกินไป 
จากสาเหตุดังกลาว พาราสุรามาน เซททอล และเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 :  
44-46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน ธนาคาร อูซอมรถ        
บริการซักแหง สถาบันการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเท่ียว       
เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก 
และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพการบริการนี้วา “Gap Model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ 
 1.  ชองวางท่ี 1 (Gap 1) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับ
บริการท่ีคาดหวังไว และความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางนี้   
ทําใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอชองวางนี้ คือ 
  1.1  ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
  1.2  มีการติดตอส่ือสารท่ีนอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงานกับสวนงาน
ตางๆ ขององคกร 
  1.3  สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริการช้ันสูง    
ทําใหขอมูลท่ีไดจากผูใชบริการท่ีใหขอมูลกลับไปยังผูบริการนั้นไมมีคุณคา  
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 2.  ชองวางท่ี 2 (Gap 2) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการ
เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบ          
ตอคุณภาพบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเกี่ยวของคือ 
  2.1  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไมชัดเจน 
  2.2  ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเห็นได 
  2.3  มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทําใหการบริการมีมาตรฐาน
ซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหมีความสมํ่าเสมอ 
  2.4  ไมมีเปาประสงคโดยตรงท่ีมีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และ       
ความคาดหวัง 
 3.  ชองวางท่ี 3 (Gap 3 ) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพ และ 
การบริการจริงท่ีใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัย                  
ท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 
  3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการ         
มีความคาดหวังอยางไรตองานท่ีทํา 
  3.2  ขาดทักษะ การฝกอบรมท่ีจําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลย ี
  3.3  บทบาทขัดแยงของบุคคลท่ีไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ภายในและภายนอก 
 4.  ชองวางท่ี 4 (Gap 4) เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นจากบริการจริงท่ีใหแกลูกคาและ        
การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผล                  
ตอความคาดหวังของลูกคาตอการบริการท่ีไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการ    
จากจุดยืนของลูกคา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 
  4.1  ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกัน 
  4.2  การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 
 5.  ชองวางท่ี 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังไว และ
บริการท่ีไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดชองวางท้ัง 4 ประการ ซ่ึงมี
สาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาท้ังแงบวกแงลบ จะเปนตัวตัดสิน
คุณภาพบริการวาสูงหรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนัก      
ไปท่ีการบริการท่ีลูกคาคาดหวังและการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected Service-Perceived 
Service Gap : P-E)คุณภาพบริการท่ีลูกคาไดรับขึ้นอยูกับขนดและทิศทางของชองวางท่ี 5 หรืออีก
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นัยหนึ่งขึ้นกับธรรมชาติของชองวาง ซ่ึงมีความสัมพันธกันตามแบบจําลองคุณภาพบริการดังแสดง
ในภาพท่ี 2.4  ซ่ึงทําใหเกิดขอบงช้ีในการกําหนดคุณภาพการบริการ 
 
 
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) 
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ภาพท่ี 2.5  แสดงชองวางท่ี 5 (GAP 5): ชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
(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 ไดแก ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจซอมบํารุง 
ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจธนาคาร ในแตละประเภทธุรกิจมีการแบงกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
ออกเปน 3 กลุม การวิจัยครั้งนี้ จึงเปนการศึกษาจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 12 กลุมจุดประสงคของ
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือการคนหาวา อะไรคือวิธีท่ีผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการ     
ท่ีแทจริง ผูบริโภคมีการกําหนดปจจัยท่ีใชในการประเมินคุณภาพบริการหรือไม หากผูบริโภค        
มีการกําหนดปจจัยท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการ ปจจัยเหลานั้นประกอบดวยอะไรบาง 
และในประเภทของการบริการท่ีแตกตางกันแตละประเภทผูบริโภคมีการกําหนดปจจั ย                   
ท่ีแตกตางกันหรือไม ผลจากการศึกษาวิจัยพบวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการวาเปน
บริการท่ีมีคุณภาพสูงหรือต่ํา โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวัง
หรือปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประการ ประการแรกคือ         
ส่ิงท่ีผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก พบวาการบอกปากตอปากเปนปจจัยสําคัญท่ีมี
ผลกระทบตอความคาดหวังตอการบริการของลูกคา ปจจัยประการท่ีสองคือ ความตองการ         
สวนบุคคล ซ่ึงจะถูกกําหนดจากอุปนิสัยและสถานการณ ปจจัยประการท่ีสามคือประสบการณ     
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ประสบการณในอดีต 
Past Experience 
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Personal Need 
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ในอดีตของผูบริโภค และปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการกําหนดความคาดหวังตอการบริการประการ
สุดทายคือ การส่ือสารประชาสัมพันธ ไดแก การส่ือสารประชาสัมพันธของผูใหบริการ เชน        
การโฆษณาทางโทรทัศน แผนปายประชาสัมพันธ ฯลฯ พบวาราคาหรืออัตราคาบริการซ่ึงเปนปจจัย
หนึ่งท่ีอยูภายใตอิทธิพลของการส่ือสารประชาสัมพันธของผูใหบริการ และเปนปจจัยท่ีมีบทบาท
สําคัญในการกําหนดความคาดหวังของลูกคา จากการศึกษาวิจัยโดยการทํา Focus - Group ในครั้งนี้
ยังทําใหทราบถึงปจจัยท่ีผูบริโภคใชในการกําหนดคุณภาพการบริการ โดยพบวามีปจจยัซ่ึงผูบรโิภค
ใชในการประเมินคุณภาพบริการโดยท่ัวไป 10 ประการ ไดแก (Parasuraman,Zeithamal, Valarie, 
Leonard, Berry, 1994) 
 1.  ลักษณะทางกายภาย (Tangible) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็น หรือส่ิงท่ีจับตองได เชน 
วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการท่ี
สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการผูใช
หรือลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความสามารถ(Competence) มีทักษะและความรูในการใหบริการ 
 5.  ความมีมารยาท (Courtesy) ความสุภาพ ความนาเคารพของผูใหบริการ 
 6.  ความนาศรัทธา(Credibility) คุณคาท่ีควรคาแกความเช่ือถือ บริการท่ีซ่ือสัตย    
ไวใจได 
 7.  ความปลอดภัย(Access) ความสะดวกท่ีจะไดจากการใชบริการ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) ความสะดวกท่ีจะไดจากการใชบริการ 
 9.  การส่ือสาร(Communication) การใหความรู หรือขาวสารแกลูกคาในรูปแบบท่ี
ลูกคาเขาใจได ตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา 
 10.   ความเขาใจ (Understanding the Consumer) ความพยายามท่ีจะรูถึงความตองการ
ของลูกคา 
 พบวาปจจัยท้ัง 10 ประการ ซ่ึงลูกคาใชในการประเมินคุณภาพการบริการในบางดาน
ไมเปนอิสระจากกัน เชน ปจจัยดานความนาศรัทธา (Creditability) กับความปลอดภัย (Security) 
อาจมีความเหล่ือมกันอยู ผลการวิจัยในชวงแรกสามารถสรุปไดดังภาพ 
 
 
 



 52

ภาพท่ี 2.6แสดงปจจัยกําหนดความคาดหวัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Parasuraman, A.,Zeithaml,V.A.& Berry, L.L (1986, August). SERVQUAL: a multiple item scale 
for measuring customer perceptions of service quality, p. 48. ) 
 
 ไดมีการพัฒนาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการจากปจจัยพ้ืนฐาน 10 ประการ ซ่ึงผูบริโภค
ใชในการกําหนดคุณภาพการบริการ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความนาศรัทธา การตอบสนอง
ความสามารถ ความมีมารยาท ความนาเช่ือถือ ความปลอดภัย การเขาถึง การส่ือสารและความเขาใจ 
โดยผูวิจัยไดสรางชุดคําถามจํานวน 97 รายการ เพ่ือวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานตางๆ          
ท้ัง 10 ดาน แตละคําถามจะใหคะแนนโดยระบบ Seven-point Likert Scale ผลคะแนนท่ีได            
จะถูกนํามาคํานวณ โดยนําคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรูลบดวยคะแนนคุณภาพการ
บริการท่ีลูกคาคาดหวัง ผลจากการลบจะทําใหไดระดับคะแนนท่ีแตกตางกันตั้งแต + 6 ถึง -6 
คะแนน ผลคะแนนท่ีสูงหมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภคอยูในระดับสูง และ
จากการใชวิธีการทางสถิติหลายวิธีในการวิเคราะหขอมูล ทําใหสามารถลดจํานวนลงถึง 2 ใน 3 
ของคําถามท้ังหมด และสามารถรวมปจจัยดานท่ีมีความเหล่ือมลํ้ากันหรือมีความสัมพันธกัน        
เขาดวยกันทําใหคงเหลือปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ดาน จากปจจัยพ้ืนฐาน 10 ดาน            
ดังแสดงในภาพท่ี 2.7 
 
 
 
 
 

การติดตอส่ือสาร 
แบบปากตอปาก 

ความตองการของ 
แตละบุคคล 

ประสบการณ 
ในอดีต 

 

การส่ือสาร 
ประชาสัมพันธ 

การบริการที่คาดหวัง 
 

การบริการทีร่ับรู 
 

 
 
 
 
 
 
 

GAP 5 
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ภาพท่ี 2.7  แสดงความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 
และปจจัยพ้ืนฐานสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 
 

ปจจัยพ้ืนฐานสําหรับ 
การประเมินคุณภาพ 

การบริการ 

ปจจัยสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

รูปลักษณ 
ทางกายภาพ 

ความ
นาเช่ือถือ 

การ
ตอบสนอง 

การให 
ความมั่นใจ 

การดูแล 
เอาใจใส 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความนาเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมรรยาท      
ความนาศรัทธา      
ความปลอดภัย      
การเขาถึงบริการ      
การสื่อสาร      
ความเขาใจ      

 
(Parasuraman, A., Zeithaml,V.A & Berry, L.L(1990). The customer view of service quality, p.25) 
 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ดังนี้ 
 1.  ลักษณะทางกายภาพ (TANGIBLE) ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีจับตองได 
เชน วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2.  ความนาเช่ือถือ(Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการ               
ท่ีสัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 3.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ และ
ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความม่ันใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการท่ีแสดงออก
ทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในการบริการท่ีไดรับ (เปนการรวมปจจัยดานความสามารถ       
ความมีมารยาท ความนาศรัทธา และความปลอดภัย เขาดวยกัน) 
 5.  การเขาถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการมีตอ
ผูใชบริการ (เปนการรวมปจจัยดานการเขาถึงบริการ การส่ือสาร และความเขาใจเขาดวยกัน) 
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 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัยเปนปจจัยพ้ืนฐาน          
ท่ีผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพของการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอ
คุณภาพการบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรู
ตอการบริการ (Parasuraman, Zeithaml,&Berry, 1989,p.129) เม่ือความคาดหวังของผูบริโภค       
ตอคุณภาพการบริการท่ีมีคามากกวาความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง (ES>PS) ผูบริโภค          
จะไมพอใจการบริการท่ีไดรับและความไมพอใจจะเพ่ิมมากขึ้นเม่ือความตางของระดับ              
ความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ                
มีคาเทากับความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ 
และหากความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ 
(ES < PS) ก็จะเปนการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจท่ีผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภค
จะรู สึกพอใจเพ่ิมมากขึ้นเ ม่ือความแตกตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น 
(Parasuraman et al., 1989,p.133) 
 สรุปไดวา SERVQUAL เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตาม         
ความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงเกิดจากการวิจัยศึกษาท้ังเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ   
โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซ่ึงเปนการวิจัย              
เชิงคุณภาพไดขอสรุปวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการ            
ท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวัง
ของลูกคา 4 ประการ คือส่ิงท่ีผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล 
ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการส่ือสารประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิ จัย                 
ยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยท่ัวไป ซ่ึงผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดาน และ
การวิจัยชวงท่ีสองซ่ึงเปนการวิจัย เชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซ่ึงมีความสัมพันธกัน
เขาไวดวยกันดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซ่ึงเรียกวา 
SERVQUALเพ่ือวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน คือ 
ลักษณะภายนอก ความเช่ือถือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได และการเขาถึงจิตใจ       
ซ่ึงถือวาเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีกําหนดความคาดหวังและความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ 
โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการ           
มีคาเทากับระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ หากระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการ     
มีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการท่ีทําใหผูบริโภค           
พึงพอใจเหนือกวาระดับท่ีคาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวาระดับ
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ 
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 สรุป ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแนวคิดคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน5 ดาน คือ 
1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ 2) ความเช่ือถือไววางใจได 3) การตอบสนองตอผูรับบริการ   
4) การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 5) ความเอาใจใสผูรับบริการมากําหนดเปนกรอบในการวิจัย 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจไดมีนักวิชาการไดใหความหมายไวหลายทัศนะ  ดังนี ้
 ชมพูนุช  กาศสกุล (2546 : 6) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึง ทาที  
ท่ัวๆไป ท่ีเปนผลมาจากทาทีท่ีมีตอส่ิงตาง ๆ 3 ประการ คือ 
 1.ปจจัยท่ีเกี่ยวกับกิจกรรม 
 2.ปจจัยท่ีเกี่ยวกับบุคคล 
 3.ลักษณะความสัมพันธระหวางกลุม 
 นานอย มอรส (Nanoy Morse อางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546: 6) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววา เปนทุกส่ิงทุกอยางท่ีลดความเครียด โดยเม่ือความเครียดไดรับ                 
การตอบสนองและลดลงก็จะเกิดความพึงพอใจตามมา 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542 : 793) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจวา 
รัก ชอบใจ 
 ฟตลิป แอปเปล ไวท (Phillip Apple whiteอางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546 : 1) ได
ใหความหมายของ   ความพึงพอใจไววา เปนความสุข ความสบาย ท่ีไดรับจากสภาพแวดลอมทาง
กายภาพเปนความสุขความสบายท่ีเกิดจากการเขารวม ไดรู ไดเห็นในกิจกรรมนั้น ๆ 
 มิแชล เบียร (Michael Beer อางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546 : 6) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววาเปนทัศนคติของคนท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
 วิคเตอร วอต (Victor Vroom อางถึงใน ชมพูนุช กาศสกุล, 2546 : 7) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววาเปนผลจากบุคคลนั้นๆ เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเห็น
พอใจความหมายของความพึงพอใจ สามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได ซ่ึงบางทีเรียกวา 
ทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากมีองคประกอบทฤษฎีท่ีสําคัญ คือ 
 1.  V มาจากคําวา Valence ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจ 
 2.  I มาจากคําวา Instrumentality ซ่ึงหมายถึง ส่ือ เครื่องมือ วิถีทางนําไปสู            
ความพึงพอใจ 
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 3.  E มาจากคําวา Expectancy หมายถึงความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ บุคคล       
มีความตองการและมีความคาดหวังในหลายส่ิงหลายอยาง ดังนั้นจึงตองกระทําโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง
เพ่ือสนองความตองการหรือส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามท่ีตั้งความหวัง หรือ
คาดหวังเอาไวนั้น บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในส่ิง ท่ี        
สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ  
 วูลแมน (Wolman, 1973 : 51) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึก (Feel) มี
ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 วอลเลสเตียน (Wallestein, 1971 : 67) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดขึ้น
เม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (Endstate in Feeling) ท่ีไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 สุชิน หมอนทอง (2543 : 9-10) ไดกลาวถึงทฤษฎีความพึงพอใจของเชลล่ี สรุปไดวา 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึก      
ในทางลบ  ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข  ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําให           
เกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก           
ท่ีสลับซับซอนและความรูสึกนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  
 ทฤษฎีความพอใจของเมยนาทร  เชลเลย (Maynard W. Shelly, 1975 :252-268) ซ่ึง  
เปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือความรูสึกในทางบวก  และความรูสึกในทางลบ  
ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตกอยูในกลุมความรู สึกสองแบบนี้  ความรูสึกทางบวก คือ
ความรูสึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข  เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวก
อ่ืนๆ  กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ  ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก
ทางบวกเพ่ิมขึ้นอีก  ดังนั้น  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขก็มีผล
ตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ 
 ความรู สึกทางลบ  ความรู สึกทางบวก  และความสุข ท่ี มีความสัมพันธกัน                
อยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้  เรียกวาระบบความพอใจ โดย     
ความพอใจจะเกิดขึ้น  เม่ือระบบความพอใจมีความรูทางบวกมากกวาทางลบ  ความพอใจสามารถ
แสดงออกมาในรูปของความรูสึกทางบวกแบบตางๆ ได  และความรูสึกทางบวกนี้ยังชวยให         
เกิดความพอใจแกมนุษย 
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 ส่ิงท่ีทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแกทรัพยากร (Resources) หรือ
สิ่งเรา (Stimuli)   การวิเคราะหระบบความพึงพอใจการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใด       
เปนส่ิงท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิดความพอใจและความสุขแกมนุษยความพอใจจะเกิดขึ้นไดมากท่ีสุด
เม่ือทรัพยากรทุกอยางท่ีตองการครบถวน 
 เฮอรเบอรต เอ ไซมอล  (Herbert  A. Simon, 1960 : 101)  กลาววาความพึงพอใจ       
ในเชิงปฏิสัมพันธทางสังคมโดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการท่ีประกอบ        
ไปดวยบุคคลสองฝาย  คือฝายแรกไดแก  ผูมีอํานาจหนาท่ีในการบริการฝายท่ีสองไดแกผูรับบริการ  
การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น  Herbert A. Simon  เห็นวางานใดจะมีประสิทธิภาพ
สูงสุดนั้นสามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (Input) กับผลผลิต (Output)     
ท่ีไดรับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบดวยปจจัยนําเขาแตถาเปนเรื่องการบริหารรัฐกิจ              
ก็ตองบวกความพึงพอใจของผูรับบริการดวย  ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี ้
  E =   (O – I) + S 
 โดย  E  คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
  O  คือ  ผลผลิตท่ีไดรับออกมา (Output) 
   I  คือ  ปจจัยท่ีนําเขา ท่ีใสเขาไป (Input) 
   S  คือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 
 จากแนวคิดขางตนแมวาจะมีผูใหความหมายของ “ความพึงพอใจ”  แตกตางกันไป    
แตพอสรุปรวมไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีดี  ความรูสึกรัก ความรูสึกชอบ และสุขใจ             
โดยความพึงพอใจจะเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงประมาณคาซ่ึงเห็นวา
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวของสัมพันธกับกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก  ดังนั้น    
ความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบความรูสึกของทัศนคติซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชิง
เหต ุผลเสมอไปก ็ไดกล าว โดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรู สึก 
(Reactionary Feeling)  ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulant) ท่ีแสดงออกมา (Yield)  ในลักษณะของ
ผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluation Process) โดยบงบอกทิศทางของ
ผลการประเมิน (Direction of Evaluative Process Result) วาเปนไปในทิศทางบวก (Positive Direction) 
หรือทิศทางลบ (Negative  Direction)หรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ (Non Direction)  ตอส่ิงเราหรือ       
ส่ิงกระตุนนั้นก็ได 

จากความหมายของคําวา  “ความพึงพอใจ” ไดนําไปสูการมองเห็นปญหาดานทฤษฎี 
และการวิจัยเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจ ในสองมิติดังกลาวมาแลวนั่นเองคือ 
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1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมิน โดย
บุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน และ 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ  (Services Satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมิน
คาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดการบริการท่ีกําหนดขึ้น 

เปาหมายของการศึกษาท้ังสองมิตินี้ เปนไป  เ พ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับ             
ความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจในกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันและตอชุดของ
ส่ิงเราท่ีแตกตางกันดวย 
 ประเด็นสําคัญของเรื่องนี้อยูท่ีการอธิบายตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  กลาวคือ  การศึกษา         
สวนใหญอธิบายความพึงพอใจจากตัวช้ีวัดท่ีตัวบริการ (Service)  กระบวนการบริการ (Process)  และ     
ในพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers Behavior) ซ่ึงส่ิงเหลานี้นาจะเปนสาเหตุหรือปจจัยของ       
ความพึงพอใจมากกวาเปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  เพราะความพึงพอใจเปนผลจากการประเมินคา
ของผูรับบริการจากส่ิงเราภายนอกดังไดกลาวแลวนั่นเองมิใชเปนตัวส่ิงเรา และเม่ือการศึกษา
ดังกลาวกําหนดใหส่ิงเราเปนตัวชี้วัดของความพึงพอใจแลวมักไปกําหนดปจจัยสวนตัวของ
ผูรับบริการเปนปจจัยเหตุหรือตัวแปรอิสระ  เชน  เพศ  อายุ  การศึกษา  ฯลฯ  ตามแบบของ     
การวิจัยท่ีเนนการวัดพฤติกรรมโดยท่ัวไป 

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการไดรับบริการนั้น  เนื่องจากความพึงพอใจ 
หมายถึง  ปฏิกิริยาดานความรูสึกท่ีมีตอส่ิงเราท่ีมากระตุน  เพราะฉะนั้นส่ิงเราจึงหมายถึงบริการ     
ท่ีไดรับ  ดังนั้นการรักษาระดับความพึงพอใจ หมายถึงความตองการทราบวาบุคคลนั ้น          
มีความรูสึกเชนไรตอการบริการท่ีตนไดรับนั้น ซ่ึงจะชอบ ไมชอบ  พอใจ หรือไมพอใจ หรือรูสึก
เฉยๆ อยางใดอยางหนึ่งโดยความรูสึกนี้เปนความรูสึกสุดทายหลังจากทีบุคคลไดประเมินแลวเม่ือ
ไดรับทราบความรูสึกท่ีเปนผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินแลว  วัตถุประสงคที่สอง 
คือ การคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจ  หรือไมพอใจ ซ่ึงไดแกสาเหตุของการมีความรูสึกเชนนั้น 
วาเปนอะไร จึงเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจ 

โดยท่ีในกรณีของความพึงพอใจในบริการ  สาเหตุหรือปจจัยแหงความพึงพอใจ     
อาจเปนเรื่องความเสมอภาคของบริการท่ีไดรับความเพียงพอท่ีท่ัวถึงของบริการ  ความสะดวก
รวดเร็วของบริการ ฯลฯ สวนในเรื่องความพึงพอใจของงาน  สาเหตุท่ีทําใหพอใจหรือไมพอใจ   
อาจเปนเรื่องคาจาง สวัสดิการ นโยบายของสถานที่ทํางาน ฯลฯสําหรับแนวความคิดเกี่ยวกับ
ทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางในองคประกอบดานตางๆ (Gordon All Port, 
1935 :22) ดังนี้ 
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1. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนลักษณะทางความรูสึก 
หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะ คือความรูสึกทางบวก ไดแก   
ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ 

2. องคประกอบดานความคิด (Cognitive Component) คือการท่ีสมองของบุคคลรับรู
และวินิจฉัยขอมูลตางๆท่ีไดรับ เกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคลหรือสภาพการณขึ้น 
องคประกอบทางความคิดเกี่ยวกับการพิจารณาท่ีมาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดี หรือไมด ี

3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนความพรอมท่ีกระทํา
หรือพรอมท่ีจะตอบสนองตอท่ีมาของทัศนคต ิ

ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตอง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได  กลาวโดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยา
ดานความรูสึก (Reactionary Feeling) ตอส่ิงเราหรือกระตุน (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา            
ในลักษณะของผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมินวาเปนไปในลักษณะ    
ทิศทางบวก (Positive Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ
(Non reaction) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้นก็ได 
 จากความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด  ผูวิจัยสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจ
หมายถึง ความรูสึกและทัศนคติ ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจ         
ตอสภาพแวดลอมในดานตางๆ ความพึงพอใจตอการทํางานขององคกร ท่ีเกี่ยวของกับชีวิต       
ความเปนอยูของตน โดยท่ีมีความรูสึกพอใจ ชอบใจ และมีความยินดีท่ีจะเขาไปมีสวน รวม           
ในกิจกรรมตางๆ ขององคกรดวยความเต็มใจจะเปนผลท่ีเกิดจากทัศนคติองคกร หรือการทํางาน
ขององคกรนั้นรวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว ถามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร ตอผลงานและ
องคกร และไดรับการตอบสนองท้ังรูปธรรมและนามธรรม เปนไปตามท่ีคาดหมายไว แรงจูงใจ       
ท่ีจะมีความรูสึกพึงพอใจก็จะสูงขึ้น แตในทางกลับกัน ถามีทัศนคติในเชิงลบตองาน และ             
การตอบสนองไมเปนไปตามท่ีคาดหมาย แรงจูงใจท่ีจะมีความรูสึกพึงพอใจก็จะต่ําไปดวย 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ดวงแกว  ดีดพิณ (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย 
อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ผลการวิจัยพบวา 1)คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย 
อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมและ 7 รายดาน มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
2) คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เม่ือจําแนกตามระดับ
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การศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนเพศ อายุ อาชีพ รายได สถานภาพ
การสมรส และระยะเวลาการเปนลูกคาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 เดชาวุธ เจะเตะ(2550) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริหารสหกรณออมทรัพย
ตํารวจ ในทศวรรษหนา : กรณีศึกษาสหกรณออมทรัพยตํารวจ ภาคใต ผลการศึกษาพบวา          
ดานแนวคิดเกี่ยวกับสหกรณออมทรัพยตํารวจ ภาคใต ในทศวรรษหนา ไดลําดับความสําคัญ คือ 
การสรางจิตสํานึกความเปนเจาของสหกรณโดยกําหนดนโยบายและแผนงานท่ีสะทอน             
ความตองการของสมาชิก การบริการท่ีรวดเร็วโปรงใสและสามารถตรวจสอบได และการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศหรืออุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการสมาชิก ดานวัตถุประสงคของสหกรณ     
ไดลําดับความสําคัญ คือ การเปนองคกรท่ีมุงเนนสงเสริมการออม พ่ึงตนเองไดและชวยเหลือซ่ึงกัน
และกัน ตามอุดมการณของสหกรณ การเปนสถาบันการเงินท่ีเปนท่ีพ่ึงของสมาชิกโดยแทจริง และ
การเปนองคกรท่ีมีเปาหมาย ปรัชญา วิสัยทัศน  ท่ี เนนความเปนคนไทย ดานโครงสราง                 
การบริหารงาน ไดลําดับความสําคัญ คือ ควรใหความสําคัญและเปดโอกาสใหสมาชิกเขาไป           
มีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ของสหกรณ เปนองคกรดําเนินงานโดยยึดหลักการสหกรณ            
เพ่ือตอบสนองความตองการของสมาชิกและบริหารจัดการตามโครงสรางอยางเต็มรูปแบบ ชัดเจน
ในบทบาทหนาท่ีและสอดประสานกันได ดานสมาชิกของสหกรณ ไดลําดับความสําคัญ คือ        
การสงเสริมสมาชิกใหออมทรัพยมากกวาสรางหนี้สิน การสงเสริมการคืนกําไรสูสมาชิก            
การบริการสังคมและหวงใยส่ิงแวดลอม และการบริการท่ีสนองความตองการของสมาชิก          
โดยสํารวจขอมูลและใหสมาชิกมีทางเลือกท่ีหลากหลาย  
 ดานการบริการเงินฝาก ไดลําดับความสําคัญ คือ การสราง ความม่ันใจในระบบ       
เงินฝากและความพึงพอใจในผลตอบแทน การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการ     
บริหารจัดการ เพ่ือความรวดเร็วและคลองตัว และการกําหนดระเบียบ ขอบังคับท่ีสนับสนุน          
ใหสมาชิกฝากเงินกับสหกรณ ดานการบริการเงินกู ไดลําดับความสําคัญ คือ การสรางระบบ
พิจารณาเงินกูท่ีชัดเจน รวดเร็ว โปรงใสและเปนธรรม การใหบริการสินเช่ืออยางมีคุณภาพสามารถ
เพ่ิมรายได ทําใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น และการประกันชีวิตสมาชิก เพ่ือลดความเส่ียง        
ของเงินกูหรือจัดตั้งกองทุนประกันเงินกู กรณีสมาชิกเสียชีวิตหรือออกจากราชการ ดานการจัด
สวัสดิการ ไดลําดับความสําคัญ คือ การจัดสวัสดิการในรูปแบบใหสมาชิกมีสวนรวมในการระดม
เงินเขาเปนกองทุน เพ่ือชวยเหลือซ่ึงกันและกัน การจัดสวัสดิการในรูปแบบการคืนกําไรใหกับ
สมาชิก เพ่ือทรงคุณคาของการเปนสมาชิกสหกรณ และการจัดสวัสดิการอยางท่ัวถึง เปนธรรม และ
ครอบคลุมไปถึงครอบครัวของสมาชิก ดานหุนและการถือหุน ไดลําดับความสําคัญ คือ การกําหนด
มาตรการจูงใจและสรางจิตสํานึกในการถือหุนเพ่ิม เพ่ือความม่ันคงของสหกรณ และการกําหนด
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รูปแบบหุนท่ีหลากหลาย และดานรูปแบบของสหกรณ ไดลําดับความสําคัญ คือ การบริหารงาน     
ท่ีสมาชิกสามารถตรวจสอบได สงเสริมการออมทรัพย ลด การสรางหนี้สิน เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต
ควบคูกับการพัฒนาดานเศรษฐกิจ และการบริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาล  
 ขอเสนอแนะ คือ ระดับนโยบาย ควรมีการจัดทําแผนกลยุทธของสหกรณท่ีสอดคลอง
กับ ความตองการของสมาชิกและนําไปปฏิบัติได ควรมีการศึกษาและวิเคราะหอนาคต เพ่ือมอง 
ภาพฉายในอนาคตของสหกรณ ระดับปฏิบัติ ควรมีการบริหารจัดการแบบมืออาชีพ ตามหลัก      
ธรรมาภิบาล ไมใชตําแหนงหนาท่ีทางราชการในการตัดสินใจ ศึกษาสภาพปญหาของสหกรณ และ
วิจัยพัฒนาอยางตอเนื่อง ควรพัฒนาและขยายเครือขายเพ่ือการเช่ือมโยงกับองคกรตาง ๆ ท่ีอยู
ใกลเคียง ควรใหสมาชิกมีสวนรวมในการบริหาร รับฟงความคิดเห็นจากสมาชิกท่ีหลากหลาย     
เพ่ือเปดโลกทัศนของสหกรณใหมีวิสัยทัศน ท่ีดี และควรมีสวัสดิการประกันชี วิตสมาชิก              
เพ่ือความม่ันคงของสหกรณ 
 ชไมพร  นอยศรี (2551) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพย
หนวยบัญชาการสงครามพิเศษ จํากัด ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการของสหกรณ      
ออมทรัพยหนวยบัญชาการสงครามพิเศษ จํากัดโดยภาพรวมอยูในระดับมาก 10 ดาน เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยหนวยบัญชาการสงครามพิเศษ 
จํากัด เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  ความเช่ือถือไดในมาตรฐานคุณภความเช่ือถือได              
ในมาตรฐานคุณภาพบริการ  ความปลอดภัย  บริการอยางมีความสามารถ  ความเช่ือถือไวใจได  
อัธยาศัยไมตรี  การตอบสนอง  การตอดตอส่ือสาร  การเขาถึง เขาใจและรูจักลูกคา และบริการ       
ท่ีเปนรูปธรรม  2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยหนวยบัญชาการ
สงครามพิเศษ จํากัด เม่ือจําแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนงงาน รายไดตอเดือน 
ประสบการณในการทํางาน และระยะเวลาการเปนสมาชิก ไมแตกตางกัน 
 กนิษฐา  วีสม (2552)ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผู ใชบริการท่ีมีตอคุณภาพ              
การใหบริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี  ผลการวิจัยพบวา 1)คุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารออมสน เขตเพชรบุรี ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ ในระดับเห็นดวย อยางยิ่ง โดยเรียงตามลําดบั
จากมากไปหานอยดังนี้ ดานความนาเช่ือถือ  ดานการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ  ดานความม่ันใจ
ในการใหบริการ และดานทีมงาน นอกจากนี้  ผูใชบริการมีความคิดเห็น ท่ีมีตอคุณภาพ                 
การใหบริการในระดับเห็นดวย  โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้  ดานการตอบสนอง       
อยางรวดเร็ว   ดานลักษณะภายนอก  ดานอัตราคาบริการ  และดานการประชาสัมพันธ                      
2) คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จําแนกตาม     
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ปจจัยดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
คือ   ปจจัยดาน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 
ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพ การใหบริการท่ีสําคัญ คือ           
การสรางความเช่ือม่ันในความสามารถในการใหบริการแกผูใชบริการ  ใหผูบริหารใสใจกับคุณภาพ
การใหบริการมากขึ้น  อบรมใหพนักงานรูจักใชเทคโนโลยี  และพัฒนาทักษะในการใหบริการ      
 ปองพล  รุงรัตนธวัชชัย (2552)ศึกษาเรื่อง การประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิง
วิเคราะหเพ่ือวัดระดับความสําคัญของมิติเชิงคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย      
ในเขตกรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบวา ผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญ
มิติคุณภาพการบริการสามารถเรียงตามลําดับไดดังตอไปนี้ ความนาเช่ือถือ (0.273) ความเช่ือม่ัน 
(0.250) การตอบสนองความตองการของลูกคา (0.186) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.185) 
และความเห็นอกเห็นใจ (0.106)  
 สําหรับผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญตัวบงช้ีระดับคุณภาพการบริการจําแนก
รายมิติ พบวา ตัวบงช้ีการรักษาความลับของลูกคาในมิติความนาเช่ือถือ ตัวบงช้ีการบริการของ
ธนาคารทําใหรูสึกปลอดภัยเม่ือไดทําธุรกรรมกับธนาคารในมิติความเช่ือม่ัน  ตัวบงช้ีมีการจัดการ
ลําดับการบริการลูกคาอยางรวดเร็วในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ  ตัวบงช้ีพนักงานทราบ
ความตองการของลูกคาเปนอยางดีในมิติการตอบสนองความตองการของลูกคา และตัวบงช้ี
พนักงานมีความเปนกันเองเต็มใจดูแลเอาใจใสในมิติความเห็นอกเห็นใจ มีคาน้ําหนักสูงกวาตัวบงช้ี
อ่ืนเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับตัวบงช้ีอ่ืนๆในมิติเดียวกัน ผลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้จะเปน
แนวทางใหผูท่ีสนใจในเรื่องคุณภาพการบริการไดทราบวาเม่ือพิจารณาตามกรอบแบบจําลอง 
SERVQUAL ธนาคารใหความสําคัญฯกับมิติและตัวบงช้ีใดเปนสําคัญ 
 อุบลวรรณ บุญเกล้ียง (2553) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพย
ตํารวจภูธรจังหวัดยโสธร จํากัด ผลการวิจัย พบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามท่ีศึกษาสวนใหญ         
เปนเพศชาย มีอายุ 40-49 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกวา มีรายไดเฉล่ีย    
ตอเดือน 20,000 บาท ลงมา สวนใหญเปนสมาชิกตั้งแต 15 ปขึ้นไป มาติดตอใชบริการ 1 ครั้ง        
ตอเดือนมากท่ีสุด และมาติดตอขอรับบริการดานสินเช่ือมากท่ีสุด 2) ผูตอบแบบสอบถาม               
มีความเห็นวาคุณภาพการใหบริการในภาพรวมและรายดานของสหกรณ อยูในระดับมาก               
3) การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสหกรณท้ังภาพรวมและรายดานจําแนกตามเพศ อายุ 
รายได จํานวนครั้งท่ีใชบริการและประเภทของการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา        
คุณภาพการใหบริการของสหกรณไมแตกตางกัน 4)  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ        
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ของสหกรณจําแนกตามระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามพบวา ผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน
เห็นวาคุณภาพการใหบริการของสหกรณในภาพรวม ดานความเสมอภาคในการใหบริการและ  
ดานบุคลากร แตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .01  สวนดานความรวดเร็ว                   
ในการใหบริการ และดานกระบวนการในการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ          
ท่ีระดับ .05 5) การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของสหกรณจําแนกตามระยะเวลา               
การเปนสมาชิกของสหกรณ พบวา ผู ท่ีมีระยะเวลาการเปนสมาชิกตางกัน เห็นวาคุณภาพ            
การใหบริการของสหกรณในภาพรวม ดานความเสมอภาคในการใหบริการ และดานความรวดเร็ว
ในการใหบริการแตกต างกันอยาง มีนัย สําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ  .01  ด านกระบวนการ                       
ในการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน  
 
 


