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บทท่ี  5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรีจํากัด มีวัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือศึกษา 1) การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด 2) ระดับคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด และ                  
3)  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด กลุมตัวอยางท่ี
ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ สมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด จํานวน 296  คน  
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพย
ตํารวจเพชรบุรีจํากัด และแบบสัมภาษณแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสหกรณ      
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลใชการหาคารอยละ คาเฉล่ีย             
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา 
  
สรุปผลการวิจัย 
 
 สรุปผลการวิจัย ตามวัตถุประสงคการวิจัย ไดดังนี ้

1. คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด พบวา 
  1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก   ในรายดานพบวา ดานการบริการเงินกู มีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดบั
มาก  รองลงมาคือ ดานการบริการเงินฝาก และดานการจัดสวัสดิการ อยูในระดับมาก ตามลําดับ  
สวนดานการประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง 
   1.1.1 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด         
ดานการบริการเงินกู  อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายขอ พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ สมาชิก
จะกูเงินเพ่ือเหตุฉุกเฉินไดตองเปนสมาชิก สหกรณติดตอกันมาแลวไมนอยกวา 1 เดือน อยูในระดับ
มาก รองลงมาคือ สมาชิกจะกูเงินสามัญไดตองเปนสมาชิกสหกรณติดตอกันมาแลวไมนอยกวา      
6 เดือน และไมขาดสงชําระคาหุน และวงเงินกูสามัญกรณีใชสมาชิกค้ําประกันใหได 50 เทาของ
รายได    ตอเดือนบวกคาหุนท่ีมีอยู แตไมเกิน 1,500,000 บาท อยูในระดับมาก ตามลําดับ สวนขอท่ี
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มีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ การกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินกูฉุกเฉินและเงินกูสามัญ รอยละ 8 ตอป อยูใน
ระดับปานกลาง 
   1.1.2 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดาน  
การบริการเงินฝาก  อยูในระดับมาก  ในรายขอ พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ การรับฝากเงิน    
ออมทรัพยพิเศษเปนความสมัครใจของสมาชิก อยูในระดับมาก รองลงมาคือ สมาชิกสามารถ     
เปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษได 2 บัญชี และการเปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษครั้งแรก  
ตองไมต่ํากวา 500 บาท สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ การถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษกรณีเกิน 
100,000 บาท จะตองแจงลวงหนาอยางนอย 30 วัน และการถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษให   
กระทําได เดือนละ 1 ครั้ง การปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษกรณีมีเงินอยูในบัญชีเกิน 100,000 
บาท จะตองแจงลวงหนาอยางนอย 30 วัน และดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษรอยละ 4 ตอป      
อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 
   1.1.3 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดาน     
การประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ในรายขอ พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความชัดเจนของ
รายละเอียดในใบเสร็จรับเงินท่ีสมาชิกไดรับในแตละเดือน อยู ในระดับมาก รองลงมาคือ                   
การจัดประชุมสามัญประจําป เพ่ือแจงผลการดําเนินงานใหสมาชิกทราบเปนท่ีนาสนใจ อยูในระดับ
ปานกลาง สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ ความชัดเจนของปายประกาศและประชาสัมพันธท่ีติดไว         
ท่ีทําการสหกรณ ความชัดเจนของการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหสมาชิกทราบในโครงการ
สหกรณพบสมาชิก และมีวารสารประชาสัมพันธแจงใหกับสมาชิก อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 
   1.1.4 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดาน     
การจัดสวัสดิการอยูในระดับมาก ในรายขอ ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  สมาชิกท่ีประสบภัยพิบัติ           
จะไดรับการพิจารณาใหทุนสาธารณะประโยชนเปนอันดับแรก รองลงมาเงินทุนสวัสดิการ   
สงเคราะหศพกรณีสมาชิกเสียชีวิต ทายาทจะไดรับเงิน 10,000 - 30,000 บาทตามระยะเวลา                
การเปนสมาชิก และทุนสงเสริมการศึกษาบุตรสมาชิก ตั้งแตช้ันอนุบาลถึงปริญญาตรี อยูในระดับมาก
ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุด คือ สวัสดิการท่ีสหกรณจัดใหแกสมาชิกในวันประชุมใหญ 
สามัญประจําป อยูในระดับปานกลาง 
  1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในรายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้ ความเช่ือถือไววางใจได รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการการตอบสนองตอผูรับบริการและความเอาใจใสผูรับบริการ
ตามลําดับ 
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   1.2.1 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายขอ ขอท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ เจาหนาท่ีท่ีใหบริการแตงกายสุภาพเรียบรอย อยูในระดับมาก รองลงมาคือ เครื่องมือและ
อุปกรณในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม  และการจัดสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการมีความ
เหมาะสม สะดวกสบาย อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 
   1.2.2 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานความเช่ือถือไววางใจไดอยูในระดับปานกลาง   ในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ
ตามคาเฉล่ียดังนี้ ความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไวกับสมาชิก
ผูรับบริการ รองลงมาคือ การเก็บรักษาขอมูลของสมาชิก มีจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอตอการใหบริการ 
และเจาหนาท่ีใหบริการทํางานไดไมผิดพลาด ตามลําดับ 
   1.2.3 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง   ในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี ้เจาหนาท่ีสามารถใหคําแนะนําปรึกษาดานบริการแกสมาชิก   รองลงมาคือ 
ความรวดเร็วในการทํางานบริการของเจาหนาท่ี   และมีระบบการใหบริการท่ีรวดเร็ว  ตามลําดับ 
   1.2.4 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง ในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้  เจาหนาท่ีบริการมีมารยาทและมีความสุภาพรองลงมาคือ การสราง       
ความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการของสหกรณออมทรัพย และความรูความสามารถของ
เจาหนาท่ีในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ ตามลําดับ 
   1.2.5 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานความเอาใจใสผูรับบริการอยูในระดับปานกลางในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ
ตามคาเฉล่ียดังนี้ ความสามารถของเจาหนาท่ีบริการในการเขาใจความตองการเฉพาะของสมาชิก  
อยางชัดเจนรองลงมาคือ เจาหนาท่ีบริการใหความสนใจและเอาใจใสสมาชิก และสมาชิกสามารถ
รับทราบขอมูลขาวสารตางๆ เกี่ยวกับสหกรณไดสะดวก ตามลําดับ 
 2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากดั 
  2.1 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานการบริการเงินกู โดยการ จัดหาแหลงเงินกูภายนอกเพ่ือใหสมาชิกกูเงินสามัญ  
ไมตองเขาคิวนาน  ขยายวงเงินกูเพ่ือใหสมาชิกไดกูเงินไดรวดเร็วขึ้น จากเดิม 90 ลาน เปน 160 ลาน 
เพ่ือแกปญหาวงเงินไมเพียงพอใหสมาชิกกูยืม  แจงใหสมาชิกทราบขอมูลดานการเงินของสหกรณ
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ใหชัดเจนและสมํ่าเสมอ  การบริการเงินกูใหแกสมาชิกอยางนอยไมควรเกิน 3 เดือน  สมาชิกท่ีกูเกิน 
50,000 บาท จะตองทําประกันเงินกูเพ่ือท่ีจะลดภาระใหกับคนค้ําประกัน ซ่ึงหากสมาชิกเสียชีวิต
ดวยอุบัติเหตุก็จะไดรับเงินเพ่ิมเปน 2 เทา ของวงเงินท่ีทําไวกับสหกรณ  เพ่ิมงวดการชําระจาก 120 
งวด เปน 150 งวด กรณีกูเกินหนึ่งลานบาท สหกรณไดพิจารณาเงินกูเดือนละ 2 ครั้ง  และใหมี    
การอบรมสมาชิกท่ีขอกูทุกรายเกี่ยวกับระเบียบการกู การค้ําประกัน การจายดอกเบ้ียและอ่ืนๆ เพ่ือ
สรางความเขาใจแกสมาชิก  
  2.2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ดานการบริการเงินฝาก โดยการ บริการเงินฝาก สามารถฝาก ถอนไดทุกวัน และ
สามารถถอนโดยไมตองแจงลวงหนา โดยจํากัดจํานวนเงิน เงินฝากนาจะสามารถถอนไดตามความ
ตองการ ประชาสัมพันธใหมีการฝากเงินอยูตลอด มีทางเลือกในการออมทรัพย ในดานเงินฝากโดย
ออกสลากแบบเดียวกับสลากออมสินเปนการจูงใจสมาชิกเพ่ิมขึ้น ปรับเพ่ิมอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
เปน รอยละ 4.25  
  2.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานการประชาสัมพันธ โดยการ เพ่ิมบุคลากรเพ่ือทําหนาท่ีดานการประชาสัมพันธ 
โดยเฉพาะ จํานวน 1 คน  มีแผนพับ ใบปลิว หรือวารสารประชาสัมพันธใหกับสมาชิก ทุกเดือน
ปรับปรุงขอมูลบนปายประกาศและปายประชาสัมพันธท่ีติดไวท่ีทําการสหกรณ ทุกเดือน
คณะกรรมการประชาสัมพันธใหสมาชิกในหนวยงานของตนทราบพรอมกับสหกรณมีหนังสือแจง
ไปประชาสัมพันธใหสมาชิกทราบและนําไปติดบอรดของสถานีตํารวจภูธรแตละสถานีตํารวจภูธร 
สหกรณมีการทําประกาศติดบอรดไปยังสถานีตํารวจภูธรตางๆ เพ่ือใหสมาชิกทราบขอมูล            
อยูตลอดเวลา เปดเว็บไซตของสหกรณเ พ่ือใหสมาชิกได เขามาดูขอมูลหรือรายละเอียด                 
ในการบริการของสหกรณทางเว็บไซตได  สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ออกพบปะ
สถานีตํารวจภูธรปละ 1 ครั้ง  
  2.4 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ดานการจัดสวัสดิการ โดยการ การชวยเหลือสมาชิกท่ีเสียชีวิตโดยมีคาทําศพ          
ใหไมเกิน 30,000 บาท โดยดูจากทุนเรือนหุนท่ีมีอยูในสหกรณ จายเงินปนผลและเฉล่ียคืนท่ีสูงกวา
สหกรณอ่ืน   ทําประกันชีวิตและประกันรักษาพยาบาลใหสมาชิกในกรณีปฏิบัติหนาท่ีและบาดเจ็บ
และการทําประกันชีวิตเงินกูของสมาชิกท่ีกูมากกวาหุนตนเองโดยสงประกันปตอปในราคาท่ี       
ถูกกวาสหกรณอ่ืน  การพิจารณาสัดสวนสวัสดิการนาจะจัดสวัสดิการทุนสาธารณประโยชน      
มากท่ีสุด ดานอ่ืนตามลําดับ  จัดน้ําดื่ม เครื่องดื่มบริการใหแกสมาชิก  
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  2.5 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยการ จัดหาเครื่องมือและอุปกรณในการ
ปฏิบัติงานใหมีความเหมาะสม  จัดสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการใหมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายเจาหนาท่ีสหกรณซ่ึงเปนผูปฏิบัติงานใหการดูแลและการบริการแกสมาชิกดวยความ
เช่ือถือไววางใจมีคณะกรรมการเงินกูในการพิจารณาเงินกูท้ังเงินกูสามัญ เงินกูซ้ืออาวุธปน เงินกู
สวัสดิการคอมพิวเตอร  มีการประชุมคณะกรรมการเงินกูในแตละครั้งและมีการตรวจสอบ          
รับ - จาย และวงเงินกูของสมาชิก จูงใจใหสมาชิกออมมากขึ้น ปรับเรื่องการส่ือสารเรื่องเงินกู     
การอธิบายเรื่องเงินกู มีการดําเนินการตามขั้นตอน มีการตรวจสอบและไววางใจ การพูดจาอธิบาย
ตองใชทักษะ ตองฝกอบรมเสมอ  
  2.6 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานความเช่ือถือไววางใจได โดยการ จัดการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาความสามารถของ
เจาหนาท่ีในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไวกับสมาชิกผูรับบริการ   จัดสรรเจาหนาท่ีให
เพียงพอตอการใหบริการ   ใหคณะกรรมการบริหารดูแลในการดําเนินงานของสหกรณ มี
คณะกรรมการท่ีดํารงตําแหนงตางๆ ของสหกรณ คอยกํากับดูแลเจาหนาท่ี  มีการประชุม
คณะกรรมการบริหารเดือนละครั้งเปนประจํา เพ่ือตรวจสอบการทํางานของเจาหนาท่ี 
  2.7 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ โดยการ จัดการฝกอบรมเจาหนาท่ีในการให
คําแนะนําปรึกษาดานบริการแกสมาชิก  ปรับปรุงขั้นตอนการใหบริการใหมีความรวดเร็ว            
ในการทํางานบริการของเจาหนาท่ี   และปรับปรุงระบบการใหบริการท่ีรวดเร็ว  
  2.8 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากัด ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ โดยการ จัดการฝกอบรมเจาหนาท่ีเกี่ยวกับ
มารยาทและความสุภาพ และหัวใจการใหบริการ  การสรางนาเช่ือถือ เพ่ือใหสมาชิกรูสึกปลอดภัย
และมีความเช่ือม่ันในการรับบริการของสหกรณออมทรัพย   และจัดการฝกอบรมพัฒนา หรือ      
สงเจาหนาท่ีไปฝกอบรมพัฒนา ความรูความสามารถในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัการบริการ   
  2.9 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ โดยการ อบรม พัฒนาความสามารถของเจาหนาท่ี
บริการเพ่ือใหเขาใจความตองการเฉพาะของสมาชิก และตอบขอสงสัยของสมาชิกไดอยางชัดเจน  
กระตุนใหเจาหนาท่ีบริการใหความสนใจและเอาใจใสสมาชิก  และเปดชองทางการส่ือสารตางๆ 
เพ่ือใหสมาชิกสามารถรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ เกี่ยวกับสหกรณไดสะดวก 
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การอภิปรายผล 
  
 จากผลของการวิจัย สามารถนํามาอภิปรายผลได ดังนี ้
 1. การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากัด ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายดานพบวา ดานการบริการเงินกู มีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับมาก  รองลงมาคือ ดาน     
การบริ การ เ งิ นฝาก  และด านกา รจัดสวั สดิกา ร  อยู ในระดั บมาก ตามลํ าดับ  ส วน ด า น                       
การประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง ท้ังนี้เปนเพราะ สมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจ         
สวนใหญตองการใชบริการเงินกู และการใหบริการเงินกูของสหกรณมีระเบียบขั้นตอนท่ีชัดเจน     
เปนธรรม วงเงินกูสามัญกรณีใชสมาชิกค้ําประกันใหได 50 เทาของรายไดตอเดือนบวกคาหุนท่ีมีอยู 
แตไมเกิน1,500,000บาท และมีอัตราดอกเบ้ียท่ีพอรับได สอดคลองกับงานวิจัยของ นธีร  สุคุณา 
(2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีตอการบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ี
จํากัด  ท่ีพบวา  ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีตอการบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด สมาชิกสหกรณมีความพึงพอใจตอการบริการของสหกรณโดยรวมอยูระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานระเบียบการบริการเงินกู และดานระเบียบบริการเงินฝากอยูในระดับมาก    
สวนดานการประชาสัมพันธ และดานระเบียบการจัดสวัสดิการอยูในระดับนอย แสดงวา ออมทรัพย
ตํารวจเพชรบุรี จํากัด  ไดมีการปรับปรุงการใหบริการดานการบริการเงินฝาก และดานการจัด
สวัสดิการ ใหดีขึ้นกวาเดิม แตในดานการประชาสัมพันธควรเพ่ิมบุคลากรเพ่ือทําหนาท่ีดาน         
การประชาสัมพันธ โดยเฉพาะ จํานวน 1 คน     ซ่ึงขณะนี้สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด
ไมมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ(ตุลย  สุนทรวิภาต, 2555, มีนาคม 14)  
 2. คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากัด ในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ในรายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้            
ความเช่ือถือไววางใจได รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ การใหความม่ันใจ            
แกผูรับบริการการตอบสนองตอผูรับบริการและความเอาใจใสผูรับบริการตามลําดับ ท้ังนี้เปนเพราะ 
บุคลากรท่ีใหบริการสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด มีจํานวนนอย ทําใหมีปญหาในการ
ดูแลเอาใจใสสมาชิกผูรับบริการ ไมมีเวลาทําความเขาใจความตองการเฉพาะของสมาชิก            
การแนะนําขอมูลขาวสารตางเกี่ยวกับสหกรณไดไมสะดวก  เครื่องมือและอุปกรณในการ
ปฏิบัติงานเกา ชํารุด  และสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการไมคอยมีความเหมาะสม และ        
ไมสะดวกสบาย ซ่ึง สอดคลองกับพาราสุรามาน เซททอล และเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1985 : 44-46) กลาวถึง รูปแบบการวัดคุณภาพการบริการ “Gap Model” วา ชองวางท่ีเกิดขึ้น
ระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ 
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ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเกี่ยวของ
คือ  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไมชัดเจน  ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเห็นได   มีขอจํากัด    
ในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทําใหการบริการมีมาตรฐานซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีบุคลากรสามารถ
รับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหมีความสมํ่าเสมอ  และไมมีเปาประสงคโดยตรงท่ีมี
ความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และความคาดหวัง  ทําใหคุณภาพการใหบริการของสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากัด ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  สอดคลองกับงานวิจัยของ ดวงแกว  
ดีดพิณ (2550) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย  อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี         
ในภาพรวมและรายดาน มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง และสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ปองพล  รุงรัตนธวัชชัย (2552)  ศึกษาเรื่อง การประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะหเพ่ือวัด
ระดับความสําคัญของ   มิติ เชิงคุณภาพการใหบริการ กรณี ศึกษาธนาคารพาณิชยในเขต
กรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ  ผลการศึกษาพบวา ผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญมิติ
คุณภาพการบริการสามารถเรียงตามลําดับไดดังตอไปนี้ ความนาเช่ือถือ (0.273) ความเช่ือม่ัน (0.250) 
การตอบสนองความตองการของลูกคา (0.186) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.185) และ
ความเห็นอกเห็นใจ (0.106) 
 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากดั ท่ีกําหนดนั้น สอดคลองกับงานวิจัยของ เดชาวุธ เจะเตะ (2550) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบ
การบริหารสหกรณออมทรัพยตํารวจ ในทศวรรษหนา : กรณีศึกษาสหกรณออมทรัพยตํารวจ 
ภาคใต ผลการศึกษาพบวา ดานแนวคิดเกี่ยวกับสหกรณออมทรัพยตํารวจ ภาคใต ในทศวรรษหนา 
ไดลําดับความสําคัญ คือ การบริการท่ีรวดเร็วโปรงใสและสามารถตรวจสอบได และการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศหรืออุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการสมาชิก สงเสริมสมาชิกใหออมทรัพย
มากกวาสรางหนี้สิน การสงเสริมการคืนกําไรสูสมาชิก และการบริการท่ีสนองความตองการของ
สมาชิก โดยสํารวจขอมูลและใหสมาชิกมีทางเลือกท่ีหลากหลาย ดานการบริการเงินฝาก ไดลําดับ
ความสําคัญ คือ การสราง ความม่ันใจในระบบเงินฝากและความพึงพอใจในผลตอบแทน            
การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการบริหารจัดการ เพ่ือความรวดเร็วและคลองตัว และ
การกําหนดระเบียบ ขอบังคับท่ีสนับสนุนใหสมาชิกฝากเงินกับสหกรณ ดานการบริการเงินกู        
ไดลําดับความสําคัญ คือ การสรางระบบพิจารณาเงินกูท่ีชัดเจน รวดเร็ว โปรงใสและเปนธรรม    
การใหบริการสินเช่ืออยางมีคุณภาพสามารถเพ่ิมรายได ทําใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น และการ
ประกันชีวิตสมาชิก เพ่ือลดความเส่ียงของเงินกูหรือจัดตั้งกองทุนประกันเงินกู กรณีสมาชิกเสียชีวิต
หรือออกจากราชการ ดานการจัดสวัสดิการ ไดลําดับความสําคัญ คือ การจัดสวัสดิการในรูปแบบให
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สมาชิกมีสวนรวมในการระดมเงินเขาเปนกองทุน เพ่ือชวยเหลือซ่ึงกันและกัน การจัดสวัสดิการ   
ในรูปแบบการคืนกําไรใหกับสมาชิก เพ่ือทรงคุณคาของการเปนสมาชิกสหกรณ และการจัด
สวัสดิการอยางท่ัวถึง เปนธรรม และครอบคลุมไปถึงครอบครัวของสมาชิก ดานหุนและการถือหุน 
ไดลําดับความสําคัญ คือ การกําหนดมาตรการจูงใจและสรางจิตสํานึกในการถือหุนเพ่ิม และ      
การกําหนดรูปแบบหุนท่ีหลากหลาย และสอดคลองกับงานวิจัยของ ปองพล  รุงรัตนธวัชชัย (2552)  
ศึกษาเรื่อง การประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะหเพ่ือวัดระดับความสําคัญของมิติ      
เชิงคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ    
ซ่ึงผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญตัวบงช้ีระดับคุณภาพการบริการจําแนกรายมิติ  พบวา        
ตัวบงช้ีการรักษาความลับของลูกคาในมิติความนาเช่ือถือ ตัวบงช้ีการบริการของธนาคารทําใหรูสึก
ปลอดภัยเม่ือไดทําธุรกรรมกับธนาคารในมิติความเช่ือม่ัน  ตัวบงช้ีมีการจัดการลําดับการบริการ
ลูกคาอยางรวดเร็วในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ  ตัวบงช้ีพนักงานทราบความตองการ
ของลูกคาเปนอยางดีในมิติการตอบสนองความตองการของลูกคา   และตัวบง ช้ีพนักงาน                 
มีความเปนกันเองเต็มใจดูแลเอาใจใสในมิติความเห็นอกเห็นใจ มีคาน้ําหนักสูงกวาตัวบงช้ีอ่ืน     
เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับตัวบงช้ีอ่ืนๆในมิติเดียวกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยแบงขอเสนอแนะเปน  2  สวน  ดังนี้ 
 1.  ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  1.1 ควรปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากดั ดานการประชาสัมพันธเปนอันดับแรก เพ่ือสรางความรูความเขาใจท่ีถูกตองเกี่ยวกับระเบียบ 
ขอบังคับ และขั้นตอนการปฏิบัติตางๆ ท่ีเปนปจจุบัน 
  1.2 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากดั ควรพิจารณากรอบอัตรากําลังของ
เจาหนาท่ี โดยเฉพาะเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ซ่ึงยังไมมีเจาหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
  1.3  การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดานการจัด
สวัสดิการ ควรใหสมาชิกสหกรณมีสวนรวม หรือมีการช้ีแจง รายละเอียดใหสมาชิกทราบอยาง
ละเอียด 
  1.4 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ดานการบริการ
เงินกู  ควรใหสมาชิกท่ีขอกูเขารับการอบรม ช้ีแจงเรื่องเงินกู เสียกอนเพ่ือสรางความเขาใจ               
ในหลักการของสหกรณและรายละเอียดตางๆ 
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  1.5 ควรมีการอบรม สัมมนาเจาหนาท่ีโดยเฉพาะในเรื่องการใหบริการ และ          
มีการประเมินโดยสมาชิก 
 2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
  2.1 ควรศึกษาทดลองการนําผลการวิจัยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ไปใช   
  2.2 ควรศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด 
  2.3 ควรศึกษาการมีสวนรวมของสมาชิกสหกรณในการพัฒนาการใหบรกิารของ
สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 


