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บทท่ี  5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรีจํากัด มีวัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือศึกษา 1) การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด 2) ระดับคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด และ                  
3)  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด กลุมตัวอยางท่ี
ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ สมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด จํานวน 296  คน  
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพย
ตํารวจเพชรบุรีจํากัด และแบบสัมภาษณแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสหกรณ      
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรีจํากัด  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลใชการหาคารอยละ คาเฉล่ีย             
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา 
  
สรุปผลการวิจัย 
 
 สรุปผลการวิจัย ตามวัตถุประสงคการวิจัย ไดดังนี ้

1. คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด พบวา 
  1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก   ในรายดานพบวา ดานการบริการเงินกู มีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดบั
มาก  รองลงมาคือ ดานการบริการเงินฝาก และดานการจัดสวัสดิการ อยูในระดับมาก ตามลําดับ  
สวนดานการประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง 
   1.1.1 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด         
ดานการบริการเงินกู  อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายขอ พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ สมาชิก
จะกูเงินเพ่ือเหตุฉุกเฉินไดตองเปนสมาชิก สหกรณติดตอกันมาแลวไมนอยกวา 1 เดือน อยูในระดับ
มาก รองลงมาคือ สมาชิกจะกูเงินสามัญไดตองเปนสมาชิกสหกรณติดตอกันมาแลวไมนอยกวา      
6 เดือน และไมขาดสงชําระคาหุน และวงเงินกูสามัญกรณีใชสมาชิกค้ําประกันใหได 50 เทาของ
รายได    ตอเดือนบวกคาหุนท่ีมีอยู แตไมเกิน 1,500,000 บาท อยูในระดับมาก ตามลําดับ สวนขอท่ี
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มีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ การกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินกูฉุกเฉินและเงินกูสามัญ รอยละ 8 ตอป อยูใน
ระดับปานกลาง 
   1.1.2 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดาน  
การบริการเงินฝาก  อยูในระดับมาก  ในรายขอ พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ การรับฝากเงิน    
ออมทรัพยพิเศษเปนความสมัครใจของสมาชิก อยูในระดับมาก รองลงมาคือ สมาชิกสามารถ     
เปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษได 2 บัญชี และการเปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษครั้งแรก  
ตองไมต่ํากวา 500 บาท สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ การถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษกรณีเกิน 
100,000 บาท จะตองแจงลวงหนาอยางนอย 30 วัน และการถอนเงินฝากออมทรัพยพิเศษให   
กระทําได เดือนละ 1 ครั้ง การปดบัญชีเงินฝากออมทรัพยพิเศษกรณีมีเงินอยูในบัญชีเกิน 100,000 
บาท จะตองแจงลวงหนาอยางนอย 30 วัน และดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยพิเศษรอยละ 4 ตอป      
อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 
   1.1.3 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดาน     
การประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ในรายขอ พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความชัดเจนของ
รายละเอียดในใบเสร็จรับเงินท่ีสมาชิกไดรับในแตละเดือน อยู ในระดับมาก รองลงมาคือ                   
การจัดประชุมสามัญประจําป เพ่ือแจงผลการดําเนินงานใหสมาชิกทราบเปนท่ีนาสนใจ อยูในระดับ
ปานกลาง สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ ความชัดเจนของปายประกาศและประชาสัมพันธท่ีติดไว         
ท่ีทําการสหกรณ ความชัดเจนของการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหสมาชิกทราบในโครงการ
สหกรณพบสมาชิก และมีวารสารประชาสัมพันธแจงใหกับสมาชิก อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 
   1.1.4 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดาน     
การจัดสวัสดิการอยูในระดับมาก ในรายขอ ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  สมาชิกท่ีประสบภัยพิบัติ           
จะไดรับการพิจารณาใหทุนสาธารณะประโยชนเปนอันดับแรก รองลงมาเงินทุนสวัสดิการ   
สงเคราะหศพกรณีสมาชิกเสียชีวิต ทายาทจะไดรับเงิน 10,000 - 30,000 บาทตามระยะเวลา                
การเปนสมาชิก และทุนสงเสริมการศึกษาบุตรสมาชิก ตั้งแตช้ันอนุบาลถึงปริญญาตรี อยูในระดับมาก
ตามลําดับ สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุด คือ สวัสดิการท่ีสหกรณจัดใหแกสมาชิกในวันประชุมใหญ 
สามัญประจําป อยูในระดับปานกลาง 
  1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในรายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้ ความเช่ือถือไววางใจได รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการการตอบสนองตอผูรับบริการและความเอาใจใสผูรับบริการ
ตามลําดับ 
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   1.2.1 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายขอ ขอท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ เจาหนาท่ีท่ีใหบริการแตงกายสุภาพเรียบรอย อยูในระดับมาก รองลงมาคือ เครื่องมือและ
อุปกรณในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม  และการจัดสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการมีความ
เหมาะสม สะดวกสบาย อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 
   1.2.2 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานความเช่ือถือไววางใจไดอยูในระดับปานกลาง   ในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ
ตามคาเฉล่ียดังนี้ ความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไวกับสมาชิก
ผูรับบริการ รองลงมาคือ การเก็บรักษาขอมูลของสมาชิก มีจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอตอการใหบริการ 
และเจาหนาท่ีใหบริการทํางานไดไมผิดพลาด ตามลําดับ 
   1.2.3 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง   ในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี ้เจาหนาท่ีสามารถใหคําแนะนําปรึกษาดานบริการแกสมาชิก   รองลงมาคือ 
ความรวดเร็วในการทํางานบริการของเจาหนาท่ี   และมีระบบการใหบริการท่ีรวดเร็ว  ตามลําดับ 
   1.2.4 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง ในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้  เจาหนาท่ีบริการมีมารยาทและมีความสุภาพรองลงมาคือ การสราง       
ความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการของสหกรณออมทรัพย และความรูความสามารถของ
เจาหนาท่ีในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ ตามลําดับ 
   1.2.5 คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
ดานความเอาใจใสผูรับบริการอยูในระดับปานกลางในรายขอทุกขออยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับ
ตามคาเฉล่ียดังนี้ ความสามารถของเจาหนาท่ีบริการในการเขาใจความตองการเฉพาะของสมาชิก  
อยางชัดเจนรองลงมาคือ เจาหนาท่ีบริการใหความสนใจและเอาใจใสสมาชิก และสมาชิกสามารถ
รับทราบขอมูลขาวสารตางๆ เกี่ยวกับสหกรณไดสะดวก ตามลําดับ 
 2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากดั 
  2.1 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานการบริการเงินกู โดยการ จัดหาแหลงเงินกูภายนอกเพ่ือใหสมาชิกกูเงินสามัญ  
ไมตองเขาคิวนาน  ขยายวงเงินกูเพ่ือใหสมาชิกไดกูเงินไดรวดเร็วขึ้น จากเดิม 90 ลาน เปน 160 ลาน 
เพ่ือแกปญหาวงเงินไมเพียงพอใหสมาชิกกูยืม  แจงใหสมาชิกทราบขอมูลดานการเงินของสหกรณ
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ใหชัดเจนและสมํ่าเสมอ  การบริการเงินกูใหแกสมาชิกอยางนอยไมควรเกิน 3 เดือน  สมาชิกท่ีกูเกิน 
50,000 บาท จะตองทําประกันเงินกูเพ่ือท่ีจะลดภาระใหกับคนค้ําประกัน ซ่ึงหากสมาชิกเสียชีวิต
ดวยอุบัติเหตุก็จะไดรับเงินเพ่ิมเปน 2 เทา ของวงเงินท่ีทําไวกับสหกรณ  เพ่ิมงวดการชําระจาก 120 
งวด เปน 150 งวด กรณีกูเกินหนึ่งลานบาท สหกรณไดพิจารณาเงินกูเดือนละ 2 ครั้ง  และใหมี    
การอบรมสมาชิกท่ีขอกูทุกรายเกี่ยวกับระเบียบการกู การค้ําประกัน การจายดอกเบ้ียและอ่ืนๆ เพ่ือ
สรางความเขาใจแกสมาชิก  
  2.2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ดานการบริการเงินฝาก โดยการ บริการเงินฝาก สามารถฝาก ถอนไดทุกวัน และ
สามารถถอนโดยไมตองแจงลวงหนา โดยจํากัดจํานวนเงิน เงินฝากนาจะสามารถถอนไดตามความ
ตองการ ประชาสัมพันธใหมีการฝากเงินอยูตลอด มีทางเลือกในการออมทรัพย ในดานเงินฝากโดย
ออกสลากแบบเดียวกับสลากออมสินเปนการจูงใจสมาชิกเพ่ิมขึ้น ปรับเพ่ิมอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
เปน รอยละ 4.25  
  2.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานการประชาสัมพันธ โดยการ เพ่ิมบุคลากรเพ่ือทําหนาท่ีดานการประชาสัมพันธ 
โดยเฉพาะ จํานวน 1 คน  มีแผนพับ ใบปลิว หรือวารสารประชาสัมพันธใหกับสมาชิก ทุกเดือน
ปรับปรุงขอมูลบนปายประกาศและปายประชาสัมพันธท่ีติดไวท่ีทําการสหกรณ ทุกเดือน
คณะกรรมการประชาสัมพันธใหสมาชิกในหนวยงานของตนทราบพรอมกับสหกรณมีหนังสือแจง
ไปประชาสัมพันธใหสมาชิกทราบและนําไปติดบอรดของสถานีตํารวจภูธรแตละสถานีตํารวจภูธร 
สหกรณมีการทําประกาศติดบอรดไปยังสถานีตํารวจภูธรตางๆ เพ่ือใหสมาชิกทราบขอมูล            
อยูตลอดเวลา เปดเว็บไซตของสหกรณเ พ่ือใหสมาชิกได เขามาดูขอมูลหรือรายละเอียด                 
ในการบริการของสหกรณทางเว็บไซตได  สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ออกพบปะ
สถานีตํารวจภูธรปละ 1 ครั้ง  
  2.4 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ดานการจัดสวัสดิการ โดยการ การชวยเหลือสมาชิกท่ีเสียชีวิตโดยมีคาทําศพ          
ใหไมเกิน 30,000 บาท โดยดูจากทุนเรือนหุนท่ีมีอยูในสหกรณ จายเงินปนผลและเฉล่ียคืนท่ีสูงกวา
สหกรณอ่ืน   ทําประกันชีวิตและประกันรักษาพยาบาลใหสมาชิกในกรณีปฏิบัติหนาท่ีและบาดเจ็บ
และการทําประกันชีวิตเงินกูของสมาชิกท่ีกูมากกวาหุนตนเองโดยสงประกันปตอปในราคาท่ี       
ถูกกวาสหกรณอ่ืน  การพิจารณาสัดสวนสวัสดิการนาจะจัดสวัสดิการทุนสาธารณประโยชน      
มากท่ีสุด ดานอ่ืนตามลําดับ  จัดน้ําดื่ม เครื่องดื่มบริการใหแกสมาชิก  
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  2.5 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดยการ จัดหาเครื่องมือและอุปกรณในการ
ปฏิบัติงานใหมีความเหมาะสม  จัดสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการใหมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายเจาหนาท่ีสหกรณซ่ึงเปนผูปฏิบัติงานใหการดูแลและการบริการแกสมาชิกดวยความ
เช่ือถือไววางใจมีคณะกรรมการเงินกูในการพิจารณาเงินกูท้ังเงินกูสามัญ เงินกูซ้ืออาวุธปน เงินกู
สวัสดิการคอมพิวเตอร  มีการประชุมคณะกรรมการเงินกูในแตละครั้งและมีการตรวจสอบ          
รับ - จาย และวงเงินกูของสมาชิก จูงใจใหสมาชิกออมมากขึ้น ปรับเรื่องการส่ือสารเรื่องเงินกู     
การอธิบายเรื่องเงินกู มีการดําเนินการตามขั้นตอน มีการตรวจสอบและไววางใจ การพูดจาอธิบาย
ตองใชทักษะ ตองฝกอบรมเสมอ  
  2.6 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากดั ดานความเช่ือถือไววางใจได โดยการ จัดการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาความสามารถของ
เจาหนาท่ีในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไวกับสมาชิกผูรับบริการ   จัดสรรเจาหนาท่ีให
เพียงพอตอการใหบริการ   ใหคณะกรรมการบริหารดูแลในการดําเนินงานของสหกรณ มี
คณะกรรมการท่ีดํารงตําแหนงตางๆ ของสหกรณ คอยกํากับดูแลเจาหนาท่ี  มีการประชุม
คณะกรรมการบริหารเดือนละครั้งเปนประจํา เพ่ือตรวจสอบการทํางานของเจาหนาท่ี 
  2.7 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ โดยการ จัดการฝกอบรมเจาหนาท่ีในการให
คําแนะนําปรึกษาดานบริการแกสมาชิก  ปรับปรุงขั้นตอนการใหบริการใหมีความรวดเร็ว            
ในการทํางานบริการของเจาหนาท่ี   และปรับปรุงระบบการใหบริการท่ีรวดเร็ว  
  2.8 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากัด ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ โดยการ จัดการฝกอบรมเจาหนาท่ีเกี่ยวกับ
มารยาทและความสุภาพ และหัวใจการใหบริการ  การสรางนาเช่ือถือ เพ่ือใหสมาชิกรูสึกปลอดภัย
และมีความเช่ือม่ันในการรับบริการของสหกรณออมทรัพย   และจัดการฝกอบรมพัฒนา หรือ      
สงเจาหนาท่ีไปฝกอบรมพัฒนา ความรูความสามารถในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัการบริการ   
  2.9 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุร ีจํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ โดยการ อบรม พัฒนาความสามารถของเจาหนาท่ี
บริการเพ่ือใหเขาใจความตองการเฉพาะของสมาชิก และตอบขอสงสัยของสมาชิกไดอยางชัดเจน  
กระตุนใหเจาหนาท่ีบริการใหความสนใจและเอาใจใสสมาชิก  และเปดชองทางการส่ือสารตางๆ 
เพ่ือใหสมาชิกสามารถรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ เกี่ยวกับสหกรณไดสะดวก 
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การอภิปรายผล 
  
 จากผลของการวิจัย สามารถนํามาอภิปรายผลได ดังนี ้
 1. การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากัด ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายดานพบวา ดานการบริการเงินกู มีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับมาก  รองลงมาคือ ดาน     
การบริ การ เ งิ นฝาก  และด านกา รจัดสวั สดิกา ร  อยู ในระดั บมาก ตามลํ าดับ  ส วน ด า น                       
การประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง ท้ังนี้เปนเพราะ สมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจ         
สวนใหญตองการใชบริการเงินกู และการใหบริการเงินกูของสหกรณมีระเบียบขั้นตอนท่ีชัดเจน     
เปนธรรม วงเงินกูสามัญกรณีใชสมาชิกค้ําประกันใหได 50 เทาของรายไดตอเดือนบวกคาหุนท่ีมีอยู 
แตไมเกิน1,500,000บาท และมีอัตราดอกเบ้ียท่ีพอรับได สอดคลองกับงานวิจัยของ นธีร  สุคุณา 
(2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีตอการบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ี
จํากัด  ท่ีพบวา  ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีตอการบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากัด สมาชิกสหกรณมีความพึงพอใจตอการบริการของสหกรณโดยรวมอยูระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานระเบียบการบริการเงินกู และดานระเบียบบริการเงินฝากอยูในระดับมาก    
สวนดานการประชาสัมพันธ และดานระเบียบการจัดสวัสดิการอยูในระดับนอย แสดงวา ออมทรัพย
ตํารวจเพชรบุรี จํากัด  ไดมีการปรับปรุงการใหบริการดานการบริการเงินฝาก และดานการจัด
สวัสดิการ ใหดีขึ้นกวาเดิม แตในดานการประชาสัมพันธควรเพ่ิมบุคลากรเพ่ือทําหนาท่ีดาน         
การประชาสัมพันธ โดยเฉพาะ จํานวน 1 คน     ซ่ึงขณะนี้สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด
ไมมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ(ตุลย  สุนทรวิภาต, 2555, มีนาคม 14)  
 2. คุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากัด ในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ในรายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้            
ความเช่ือถือไววางใจได รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ การใหความม่ันใจ            
แกผูรับบริการการตอบสนองตอผูรับบริการและความเอาใจใสผูรับบริการตามลําดับ ท้ังนี้เปนเพราะ 
บุคลากรท่ีใหบริการสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด มีจํานวนนอย ทําใหมีปญหาในการ
ดูแลเอาใจใสสมาชิกผูรับบริการ ไมมีเวลาทําความเขาใจความตองการเฉพาะของสมาชิก            
การแนะนําขอมูลขาวสารตางเกี่ยวกับสหกรณไดไมสะดวก  เครื่องมือและอุปกรณในการ
ปฏิบัติงานเกา ชํารุด  และสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการไมคอยมีความเหมาะสม และ        
ไมสะดวกสบาย ซ่ึง สอดคลองกับพาราสุรามาน เซททอล และเบอรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1985 : 44-46) กลาวถึง รูปแบบการวัดคุณภาพการบริการ “Gap Model” วา ชองวางท่ีเกิดขึ้น
ระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ 
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ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเกี่ยวของ
คือ  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไมชัดเจน  ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเห็นได   มีขอจํากัด    
ในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทําใหการบริการมีมาตรฐานซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีบุคลากรสามารถ
รับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหมีความสมํ่าเสมอ  และไมมีเปาประสงคโดยตรงท่ีมี
ความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และความคาดหวัง  ทําใหคุณภาพการใหบริการของสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากัด ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  สอดคลองกับงานวิจัยของ ดวงแกว  
ดีดพิณ (2550) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารพาณิชย  อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี         
ในภาพรวมและรายดาน มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง และสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ปองพล  รุงรัตนธวัชชัย (2552)  ศึกษาเรื่อง การประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะหเพ่ือวัด
ระดับความสําคัญของ   มิติ เชิงคุณภาพการใหบริการ กรณี ศึกษาธนาคารพาณิชยในเขต
กรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ  ผลการศึกษาพบวา ผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญมิติ
คุณภาพการบริการสามารถเรียงตามลําดับไดดังตอไปนี้ ความนาเช่ือถือ (0.273) ความเช่ือม่ัน (0.250) 
การตอบสนองความตองการของลูกคา (0.186) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.185) และ
ความเห็นอกเห็นใจ (0.106) 
 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากดั ท่ีกําหนดนั้น สอดคลองกับงานวิจัยของ เดชาวุธ เจะเตะ (2550) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบ
การบริหารสหกรณออมทรัพยตํารวจ ในทศวรรษหนา : กรณีศึกษาสหกรณออมทรัพยตํารวจ 
ภาคใต ผลการศึกษาพบวา ดานแนวคิดเกี่ยวกับสหกรณออมทรัพยตํารวจ ภาคใต ในทศวรรษหนา 
ไดลําดับความสําคัญ คือ การบริการท่ีรวดเร็วโปรงใสและสามารถตรวจสอบได และการใชระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศหรืออุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการสมาชิก สงเสริมสมาชิกใหออมทรัพย
มากกวาสรางหนี้สิน การสงเสริมการคืนกําไรสูสมาชิก และการบริการท่ีสนองความตองการของ
สมาชิก โดยสํารวจขอมูลและใหสมาชิกมีทางเลือกท่ีหลากหลาย ดานการบริการเงินฝาก ไดลําดับ
ความสําคัญ คือ การสราง ความม่ันใจในระบบเงินฝากและความพึงพอใจในผลตอบแทน            
การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการบริหารจัดการ เพ่ือความรวดเร็วและคลองตัว และ
การกําหนดระเบียบ ขอบังคับท่ีสนับสนุนใหสมาชิกฝากเงินกับสหกรณ ดานการบริการเงินกู        
ไดลําดับความสําคัญ คือ การสรางระบบพิจารณาเงินกูท่ีชัดเจน รวดเร็ว โปรงใสและเปนธรรม    
การใหบริการสินเช่ืออยางมีคุณภาพสามารถเพ่ิมรายได ทําใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น และการ
ประกันชีวิตสมาชิก เพ่ือลดความเส่ียงของเงินกูหรือจัดตั้งกองทุนประกันเงินกู กรณีสมาชิกเสียชีวิต
หรือออกจากราชการ ดานการจัดสวัสดิการ ไดลําดับความสําคัญ คือ การจัดสวัสดิการในรูปแบบให
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สมาชิกมีสวนรวมในการระดมเงินเขาเปนกองทุน เพ่ือชวยเหลือซ่ึงกันและกัน การจัดสวัสดิการ   
ในรูปแบบการคืนกําไรใหกับสมาชิก เพ่ือทรงคุณคาของการเปนสมาชิกสหกรณ และการจัด
สวัสดิการอยางท่ัวถึง เปนธรรม และครอบคลุมไปถึงครอบครัวของสมาชิก ดานหุนและการถือหุน 
ไดลําดับความสําคัญ คือ การกําหนดมาตรการจูงใจและสรางจิตสํานึกในการถือหุนเพ่ิม และ      
การกําหนดรูปแบบหุนท่ีหลากหลาย และสอดคลองกับงานวิจัยของ ปองพล  รุงรัตนธวัชชัย (2552)  
ศึกษาเรื่อง การประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะหเพ่ือวัดระดับความสําคัญของมิติ      
เชิงคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ    
ซ่ึงผลการวิเคราะหน้ําหนักความสําคัญตัวบงช้ีระดับคุณภาพการบริการจําแนกรายมิติ  พบวา        
ตัวบงช้ีการรักษาความลับของลูกคาในมิติความนาเช่ือถือ ตัวบงช้ีการบริการของธนาคารทําใหรูสึก
ปลอดภัยเม่ือไดทําธุรกรรมกับธนาคารในมิติความเช่ือม่ัน  ตัวบงช้ีมีการจัดการลําดับการบริการ
ลูกคาอยางรวดเร็วในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ  ตัวบงช้ีพนักงานทราบความตองการ
ของลูกคาเปนอยางดีในมิติการตอบสนองความตองการของลูกคา   และตัวบง ช้ีพนักงาน                 
มีความเปนกันเองเต็มใจดูแลเอาใจใสในมิติความเห็นอกเห็นใจ มีคาน้ําหนักสูงกวาตัวบงช้ีอ่ืน     
เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับตัวบงช้ีอ่ืนๆในมิติเดียวกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยแบงขอเสนอแนะเปน  2  สวน  ดังนี้ 
 1.  ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  1.1 ควรปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี 
จํากดั ดานการประชาสัมพันธเปนอันดับแรก เพ่ือสรางความรูความเขาใจท่ีถูกตองเกี่ยวกับระเบียบ 
ขอบังคับ และขั้นตอนการปฏิบัติตางๆ ท่ีเปนปจจุบัน 
  1.2 สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุร ีจํากดั ควรพิจารณากรอบอัตรากําลังของ
เจาหนาท่ี โดยเฉพาะเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ซ่ึงยังไมมีเจาหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
  1.3  การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี  จํากัด ดานการจัด
สวัสดิการ ควรใหสมาชิกสหกรณมีสวนรวม หรือมีการช้ีแจง รายละเอียดใหสมาชิกทราบอยาง
ละเอียด 
  1.4 การใหบริการของสหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ดานการบริการ
เงินกู  ควรใหสมาชิกท่ีขอกูเขารับการอบรม ช้ีแจงเรื่องเงินกู เสียกอนเพ่ือสรางความเขาใจ               
ในหลักการของสหกรณและรายละเอียดตางๆ 
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  1.5 ควรมีการอบรม สัมมนาเจาหนาท่ีโดยเฉพาะในเรื่องการใหบริการ และ          
มีการประเมินโดยสมาชิก 
 2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
  2.1 ควรศึกษาทดลองการนําผลการวิจัยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด ไปใช   
  2.2 ควรศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสหกรณออมทรัพยตํารวจ
เพชรบุรี จํากัด 
  2.3 ควรศึกษาการมีสวนรวมของสมาชิกสหกรณในการพัฒนาการใหบรกิารของ
สหกรณออมทรัพยตํารวจเพชรบุรี จํากัด 
 


