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บทคัดย่อ

	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้ 

บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด จ�ำแนกตามปัจจัย 

ส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ฯ จ�ำนวน ๑๙๖ คน โดยการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตาม

ตาราง Krejcie and Morgan เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นี ้คอื แบบสอบถาม ซึง่มคีวามตรงตามเนือ้หา (IOC) อยูร่ะหว่าง 

๐.๖๐ - ๑.๐๐ และมค่ีาความเชือ่มัน่ทัง้ฉบบั เท่ากบั ๐.๙๒ สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ คอื ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบน 

มาตรฐาน ค่าสถิติ t-test และ F-test และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี Sheffe’

	 ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ วิทยาลัยป้องกัน 

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มี 

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล รองลงมาคือ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการรับประกัน 

ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านสิ่งที่สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล�ำดับ

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า สมาชิกที่มีชั้นยศต่างกัน ระยะเวลาของการเป็นสมาชิกแตกต่างกัน 

ความถีท่ีม่าใช้บริการสหกรณ์ออมทรพัย์ต่อปีต่างกนั และการใช้บรกิารเงินกูต่้างกนั มคีวามคิดเห็นต่อคณุภาพการให้บริการ 

ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส�ำคัญ ๐.๐๕ แต่สมาชิกที่มีการใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ ในภาพรวม

แตกต่างเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความรวดเร็ว/ 

การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕

ค�ำส�ำคัญ : ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ, สหกรณ์ออมทรัพย์
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Abstract

	 The objectives of this research are to study 

and compare members’ opinions of the service 

quality of the National Defence College and Joint 

Staff School Saving and Credit Cooperative Limited. 

The questionnaire was used for data collection 

with a sample of 196 participants. Data analysis was 

performed by using Krejcie and Morgan’s formula. 

Data collection instrument used in this study was a 

questionnaire with content validity (IOC) between 

0.60 and 1.00 along with a confidence level at 0.97. 

The statistics used was frequency, percentage, 

mean, standard - deviation (S.D.), t-test, F-test  

and Sheffe’ pair wise.

	 The results showed that, in overall, the 

members’ opinion of the service quality of the 

National Defence College and Joint Staff School 

Saving and Credit Cooperative was high. In  

particular, the highest mean score was Empathy 

Reliability, Assurance, Responsiveness and  

Tangibles respectively. 

	 Moreover, it was found out that despite  

differences in ranks, periods of membership,  

annual frequency use of service, loan types, 

members’ opinions were not significantly  

different (> 0.05). But saving deposit types 

when each side was considered, Tangibles,  

Responsiveness, Assurance and Empathy were 

significantly different (< 0.05).

Keywords: Members Opinions of The Service  

Quality, Saving and Credit Cooperative Limited.

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา

	 ความคิดเรื่องการสหกรณ์เกิดขึ้นในประเทศไทย 

ในสมัยรัชกาลที่ ๕ ประมาณ พ.ศ. ๒๔๕๗ ในสมัยนั้น

ประเทศไทยได้เริ่มมีการค้าขายกับต่างประเทศมากขึ้น 

ระบบเศรษฐกิจชนบท เปลี่ยนจากระบบเลี้ยงตนเอง 

มาเป็นระบบเศรษฐกิจเพื่อการค้า ความต้องการเงินทุน 

ในการขยายการผลติ และการครองชพี การกูย้มืเงนิทนุจาก

นายทนุท้องถิน่ทีต้่องเสยีดอกเบีย้ในอตัราสงู การถกูเอารดั

เอาเปรยีบ ในการขายผลผลติ สภาพดนิฟ้าไม่อ�ำนวย ท�ำให้

ผลผลิตได้รับความเสียหาย การเกิดหนี้สินพอกพูน จึงเกิด

ขึ้นกับเกษตรกร จากสภาพปัญหาความยากจนและหนี้สิน

ดังกล่าว ท�ำให้ทางราชการพยายามหาทางแก้ไข โดยผ่าน

ขัน้ตอนและกระบวนการ เป็นระยะเวลายาวนาน จนกระทัง่

ทางรัฐบาลจึงได้ออกพระราชบัญญัติสหกรณ์ พ.ศ. ๒๕๑๑ 

เปิดโอกาสให้สหกรณ์หาทุนขนาดเล็กที่ด�ำเนินธุรกิจเพียง

อย่างเดียวควบเข้าเป็นสหกรณ์ขนาดใหญ่ ท�ำให้สามารถ

ขยายการด�ำเนินธุรกิจเป็นแบบอเนกประสงค์ ซึ่งจะเป็น 

ประโยชน์แก ่สมาชิกขึ้น (ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย  ์

แห่งประเทศไทย จ�ำกดั ๒๕๕๘: ๑) ทัง้นีจ้ากภาวะเศรษฐกจิ

ภาคสหกรณ์ไทยตลอดทั้งปี ๒๕๕๖ พบว่าเศรษฐกิจไทย

ชะลอตัวเล็กลงจากปีที่ผ่านมา แต่ยังเติบโตได้ใกล้เคียงกับ

ศักยภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในระหว่างร้อยละ 

๔ - ๕ โดยพึ่งพาการใช้จ่ายและลงทุนในประเทศเป็นหลัก

ส�ำหรับภาพรวมเศรษฐกิจภาคสหกรณ์ไทย ๑๐,๘๓๔ แห่ง 

มีจ�ำนวนสมาชิกรวมทั้งสิ้น ๑๒ ล้านคนเศษ คิดเป็นร้อยละ 

๑๘.๕๗ ของประชากรทั้งประเทศ มีทุนด�ำเนินงานรวม

เท่ากับ ๒.๐๖ ล้านล้านบาท สร้างมลูค่าเพิม่ธรุกจิรวม ๑.๙๘ 

ล้านล้านบาท คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๖๔ ของ GDP ซึ่งพบว่า 

เศรษฐกจิโดยรวมชะลอตวัเลก็ลงด้วยเช่นกนัทีร้่อยละ ๕.๑๘ 

จากปีที่แล้วที่ขยายตัวร้อยละ ๑๐.๑๘ (กรมตรวจบัญชี

สหกรณ์. ๒๕๕๘: ๑) ในส่วนของ สถาบันวิชาการป้องกัน 

ประเทศ สังกัดกองบัญชาการกองทัพไทยก็มีสหกรณ์ 
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ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน

เสนาธิการทหาร จ�ำกัด ได้เปิดให้บริการเมื่อ พ.ศ. ๒๕๔๔ 

ส�ำนักงานตั้งอยู่ที่ เลขที่ ๑๒๔ – ๑๒๖ ถนนวิภาวดีรังสิต 

แขวงดินแดง เขตดินแดง จังหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อให้

บริการแก่ข้าราชการท่ีเป็นสมาชิก ซ่ึงสหกรณ์ได้ให้บริการ

แก่สมาชกิของสหกรณ์ในด้านการกูเ้งิน และการรบัฝากเงนิ 

ด้านการให้เงินกู้แก่สมาชิก มี ๒ ประเภท คือ เงินกู้ฉุกเฉิน 

และเงินกู้สามัญ และการรับฝากเงิน ประกอบด้วย การรับ

ฝากเงินออมทรัพย์ และการรับฝากเงินออมทรัพย์พิเศษ  

ในปี พ.ศ. ๒๕๕๗ สหกรณ์ฯ มจี�ำนวนสมาชิกทัง้สิน้ ๓๘๑ คน 

จากรายงานการประชุมใหญ่สามัญประจ�ำปี ๒๕๕๕  

ปี ๒๕๕๖ และปี ๒๕๕๗ พบว่าสหกรณ์มีสมาชิกเพิ่มขึ้น

อย่างต่อเนื่อง และเริ่มลดลงในปี ๒๕๕๗ ซึ่งในปีที่ผ่านมา 

สมาชิกยังมีความเข้าใจผิด เกี่ยวกับการบริการของสหกรณ์ 

เช่น เรื่องของการปล่อยกู้ที่ขาดความเป็นธรรม การลงทุน

ในสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนท่ีขาดความรอบคอบในการลงทุน 

ตลอดจนระยะเวลาในการกู้สามัญ และการถอนเงินจาก

สหกรณ์ ไม่สามารถกระท�ำได้ทันที เพื่อเป็นการสอบถาม

ความคิดเห็นของสมาชิก และเพื่อเป็นการปรับปรุงการ

บริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ตรงความต้องการของ

สมาชิกในการใช้บริการ สหกรณ์จ�ำเป็นต้องวางแนวทาง

การพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพการบริการตรงความ

ต้องการของสมาชกิ ดงันัน้ การปรบัปรงุบรกิารของสหกรณ์

ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน

เสนาธิการทหาร จ�ำกัด จึงมีความจ�ำเป็นและมีความส�ำคัญ

เป็นอย่างมาก 

	 ด้วยเหตผุลและความส�ำคญัดงักล่าว จงึท�ำให้ผูศ้กึษา

สนใจศึกษา เรื่องความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร 

และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ซ่ึงผลการศึกษา 

ในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการด�ำเนินงานของสหกรณ ์

การปรับปรงุคณุภาพการให้บรกิารให้ดยีิง่ขึน้ และสอดคล้อง

กบันโยบายของสหกรณ์ ในการพฒันาศักยภาพในบรกิารให้

ดียิ่งขึ้นต่อไป

วัตถุประสงค์ของการศึกษา

	 ๑.	 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพ

การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกัน 

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด

	 ๒.	 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกต่อ

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด

	 ๓.	 เพื่อศึกษาความรู ้ ความเข้าใจของสมาชิก

สหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และ

โรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ในประเดน็สทิธ ิหน้าที ่และ

ทุนเพื่อสงเคราะห์สมาชิก

สมมติฐานของการศึกษา

	 สมาชิกที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน ประกอบด้วย 

ชั้นยศ ระยะเวลาของการเป ็นสมาชิก ความถี่ ใน 

การใช้บริการ การใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ และการใช้

บริการเงินกู้ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลัยป้องกนัราชอาณาจกัร และ

โรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด แตกต่างกัน 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	 ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์

ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน

เสนาธิการทหาร จ�ำกัด ทราบถึงความรู้ ความเข้าใจของ

สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร 

และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ในประเดน็สทิธ ิหน้าที่ 

และทุนเพื่อสงเคราะห์สมาชิก และน�ำผลการศึกษาที่ได้ไป

เสนอแนะเชิงนโยบาย ในการปรับปรุงบริการของสหกรณ ์

เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของสมาชิกในการมาใช้



ปัจจัยส่วนบุคคล

๑. ระดับชั้นยศ

๒. ระยะเวลาของการเป็นสมาชิก

๓. ความถี่ในการใช้บริการ

๔. การใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์

๕. การใช้บริการเงินกู้

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม

ภาพ กรอบแนวความคิด

ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร 

และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด

๑. ด้านสิง่ทีส่มัผสัได้/ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

๒. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้

๓. ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ

๔. ด้านการรับประกัน

๕. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล
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บริการสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร 

และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด

กรอบแนวความคิด

	 การศึกษาครั้งน้ี ผู ้ศึกษาได้น�ำแนวคิดคุณภาพ 

การให้บริการ (Parasuraman, Ziethaml and Berry. 

1990: 37) ๕ ด้าน ประกอบด้วย 

	 ๑)  ด้านส่ิงทีส่มัผัสได้/ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

 	 ๒) ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

	 ๓) ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ

	 ๔) ด้านการรับประกัน และ 

	 ๕) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มาใช้เป็น 

	     กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ดังภาพ 

วิธีการด�ำเนินการวิจัย

	 การศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของสมาชิกต่อ

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจกัร และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั” 

เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ (Survey Research) โดยใช้วิธี

การเก็บข้อมูลด้วยวิธีการส�ำรวจ (Survey) และการใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล ประมวลผลข้อมูลโดยคอมพิวเตอร ์

โปรแกรมส�ำเร็จรูป ซ่ึงมีประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี ้

ประชากร ได้แก่ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด 

จ�ำนวน ๓๘๑ คน โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ สมาชิก ซึ่ง 

ผู้ศึกษาได้ท�ำการหาจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้ตาราง

ส�ำเร็จรูปของ Krejcie and Morgan ที่ระดับความเชื่อมั่น 

๙๕% และความคลาดเคลื่อน ๕% ได้จ�ำนวน ๑๙๖ ราย 

(Del Siegle. 2015 : 1) และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย 

(Simple Random Sampling) (กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ

และคณะ. ๒๕๕๒: ๘๔-๘๖)

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาและคุณภาพของเครื่องมือ

	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้เก็บข้อมูลเป็น 

แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงมีข้อค�ำถามแบบ 

ปลายปิด แบ่งเนื้อหาออกเป็น ๔ ตอน ดังนี้

	 ตอนที่ ๑ แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล

ของผู้ตอบ จ�ำนวน ๕ ข้อ มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ 

(Check List) 

	 ตอนที ่๒ แบบสอบถามเกีย่วกับความรู ้ความเข้าใจ 

ของสมาชกิสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจักร 

และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ในประเดน็ สทิธ ิหน้าที่ 

และทุนเพื่อสงเคราะห์สมาชิก จ�ำนวน ๑๐ ข้อ มีลักษณะ
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เป็นแบบเลือกตอบ (Check List)

	 ตอนที่ ๓ แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของ

สมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์

วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการ 

ทหาร จ�ำกัด ใน ๕ ได้แก่ ๑) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้/ความเป็น 

รูปธรรมของการบรกิาร ๒) ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

๓) ด้านความรวดเรว็/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร ๔) ด้านการ 

รับประกัน และ ๕) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล

มีลักษณะค�ำถามแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) 

๕ ระดับ

	 ส่วนที่ ๔ ข้อเสนอแนะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  

(Open Question) เพื่อให ้ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

	 ผู้ศึกษาได้ด�ำเนินการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

ที่ใช้ในการศึกษา ๔ ขั้นตอน โดย (๑) น�ำร่างแบบสอบถาม

เสนอทีป่รึกษาเพือ่ตรวจสอบความตรงของเนือ้หา (๒) ปรบั

แก้ไขแบบสอบถาม ตามค�ำแนะน�ำของอาจารย์ทีป่รกึษา (๓) 

น�ำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว เสนอผู้ทรงคุณวุฒ ิ

จ�ำนวน ๓ ท่าน ประกอบด้วย รศ. ดร.ปราณี เอีย่มละออภักดี 

ต�ำแหน่ง อาจารย์ผู ้สอนปริญญาโท MBA ONLINE  

กลุ่มสาขาวิชาการตลาด พ.อ.เลอพงษ์ บุญชนะภักดี

ต�ำแหน่ง ผู้อ�ำนวยการกองเอกสารวิจัย วิทยาลัยป้องกัน

ราชอาณาจักร สถาบันวิชาการป้องกันประเทศ และ  

พ.ท.หญิง ใกล้รุ่ง ยาท้วม ต�ำแหน่ง หัวหน้าแผนกบัญชี  

กองการเงนิ กองบญัชาการ สถาบนัวชิาการป้องกนัประเทศ 

และผู ้จัดการสหกรณ์ออมทรัพย ์  วิทยาลัยป ้องกัน 

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด  

โดยพิจารณาตรวจสอบ ความตรงเชิงเนื้อหาแล้วน�ำมา

วิเคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ระหว่างเนื้อหา

กับแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย และคัดเลือกข้อค�ำถามที่

มีค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) อยู่ระหว่าง ๐.๖๖ - ๑.๐๐ 

(๔) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของ

ผู้ทรงคุณวุฒิแล้วน�ำไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจ�ำนวน ๓๐ คน เพื่อหาค่า 

ความเชือ่มัน่ของข้อมูล (Reliability) ตามวธิขีอง Cronbach 

(Cronbach’Alpha Coefficient) (Cronbach. 1970 : 161) 

จากการทดสอบค่าความเช่ือม่ันในภาพรวมเท่ากับ ๐.๙๒ 

และค่าความเช่ือมั่นรายด้าน ดังนี้ (๑) ด้านส่ิงที่สัมผัสได้/

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 

๐.๙๐ (๒) ด้านความเชือ่ถอืและไว้วางใจได้ ค่าความเชือ่มัน่ 

เท่ากับ ๐.๙๒ (๓) ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อ 

ผู้ใช้บริการ ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ ๐.๙๑ (๔) ด้านการ 

รับประกัน ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ ๐.๙๒ (๕) ด้านการ 

เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ ๐.๙๖

ผลการศึกษา

	 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนายทหารช้ันประทวน

มากที่สุด รองลงมาเป็นนายทหารชั้นสัญญาบัตรปัจจุบันมี

ชั้นยศระดับจ่ามากที่สุด รองลงมาคือ ชั้นยศระดับนายร้อย 

และชั้นยศระดับนายพัน มีระยะเวลาของการเป็นสมาชิก 

น้อยกว่าหรือ ๕ ปีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ระยะเวลาของ

การเป็นสมาชิก มากกว่า ๑๕ ปี ระยะเวลาของการเป็น

สมาชิก มากกว่า ๕ ปี – ๑๐ ปี และระยะเวลาของการ

เป็นสมาชิก มากกว่า ๑๐ ปี – ๑๕ ปี มีความถี่ในการ 

ใช้บริการ ๑ – ๒ ครั้งต่อปีมากที่สุด รองลงมาคือ ความถี่

ในการใช้บริการ ๓ – ๔ ครั้งต่อปี ไม่เคยใช้บริการ และ

ความถี่ในการใช้บริการ มากกว่า ๔ ครั้งต่อปีขึ้นไป  

ส่วนใหญ่มีการใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์พบว่าสมาชิก 

ส่วนใหญ่ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ธรรมดารองลงมา 

คือไม่ใช้บริการเงินฝาก ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย  ์

และใช ้บ ริการ ท้ัง เงินฝากออมทรัพย ์ธรรมดาและ 

เงินฝากออมทรัพย์พิเศษ และการใช้บริการเงินกู้พบว่า 

สมาชิกส ่วนใหญ่ใช ้บริการทั้ง “เงินกู ้สามัญ” และ 

“เงินกู ้ฉุกเฉิน” รองลงมาคือ ใช ้บริการเงินกู ้สามัญ 
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ใช้บริการเงินกู้ฉุกเฉิน และไม่ใช้บริการเงินกู้ ซึ่งผลการ 

ศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร 

และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด พบว่า ในภาพรวม 

สมาชิกของสหกรณ์ที่ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการอยู ่ ในระดับมาก โดยด้านที่มีค ่าเฉล่ีย 

สงูสดุคอื ด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลรองลงมาคอื 

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการรับประกัน  

ด้านความรวดเร็ว/ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

และด้านสิ่งท่ีสัมผัส/การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ โดยม ี

รายละเอียดของแต่ละด้านดังนี้

	 ๑.	 ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรมของ 

การบริการ ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นของ 

สมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 

วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร 

จ�ำกัด ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับ 

ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ย 

จากมากไปหาน ้อย พบว ่า ท�ำเลที่ตั้ งของสหกรณ์  

มคีวามสะดวกในการเดนิทางมาใช้บรกิารรองลงมาคอื มป้ีาย 

บอกสถานท่ีชดัเจน ง่ายต่อการเดนิทางมาใช้บรกิาร สหกรณ์

จัดให้มีพื้นที่ส�ำหรับกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อย่างเพียงพอ 

สหกรณ์จัดที่นั่งรอเพียงพอส�ำหรับสมาชิก และข้อที่มี 

ค่าเฉลี่ยต�่ำสุดคือ สถานที่ภายในสหกรณ์มีความกว้างขวาง

เพียงพอ 

	 ๒.	 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ผลการศึกษา 

พบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพ 

การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกัน 

ราชอาณาจกัร และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ด้านความ

เชื่อถือและไว้วางใจได้ ในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อเห็นด้วยอยู่ในระดับ

มาก โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 

พนกังานท�ำรายการให้กบัสมาชกิด้วยความถกูต้อง แม่นย�ำ 

พนกังานมกีารแนะน�ำสมาชกิในรายการทีก่รอกแบบฟอร์ม 

เมื่อมีการกรอกข้อมูลไม่ถูกต้อง พนักงานให้บริการด้วย

ความเต็มใจ รักษาระเบียบวินัยให้บริการต่อสมาชิกอย่าง

เคร่งครัด พนักงานให้บริการสมาชิกโดยใช้เวลาที่เหมาะสม 

พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตรอัธยาศัยดี 

	 ๓.	 ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร 

ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นของสมาชิกต่อ

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด 

ด้านความรวดเร็ว ในภาพเห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉล่ียจากมาก 

ไปหาน้อย ดังนี้ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

และรายการถูกต้อง สหกรณ์มีการให้บริการที่ตรงเวลา 

สะดวกรวดเรว็ สหกรณ์มกีารจดัระบบคิว ให้บรกิารสมาชกิ

สหกรณ์ให้บริการอย่างต่อเนื่องไม่หยุดชะงักหรือติดขัด 

และพนักงานมีจ�ำนวนเพียงพอ ส�ำหรับการให้บริการ

	 ๔.	 ด ้ านการรับประกัน ด ้ านความรวดเร็ว  

ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นของสมาชิกต่อ

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน เสนาธิการทหาร 

จ�ำกัด ด้านการรับประกัน ในภาพรวมเห็นด้วยอยู ่ใน 

ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อเห็นด้วย

อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 

ดังนี้ พนักงานพูดจาด้วยความไพเราะและมีมนุษยสัมพันธ์ 

ที่ดี พนักงานให้บริการด้วยกิริยามารยาทที่เหมาะสม 

พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร พนกังานให้

บริการสมาชิกด้วยความซือ่สัตย์สุจรติ และพนกังานแต่งกาย 

ด้วยชุดฟอร์มที่สุภาพเรียบร้อย

	 ๕.	 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ผลการ

ศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลัยป้องกนัราชอาณาจกัร และ

โรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็น 
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รายบคุคล ในภาพรวมเห็นด้วยอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณา 

เป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก โดยเรียง

ล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังน้ี พนักงานมีความ

สนใจและพูดคุยกับสมาชิกอย่างเป็นกันเอง พนักงานให้

บริการตรงความต้องการ พนักงานท�ำให้ท่านพึงพอใจใน

การใช้บริการ พนักงานมีความเอาใจใส่สมาชิกเป็นอย่างดี 

เมื่อสมาชิกมีปัญหาพนักงานมีการแนะน�ำรายละเอียด 

ต่าง ๆ ในการใช้บริการตรงตามความต้องการ

	 ในตอนที่ ๒ นั้น เป็นการส�ำรวจความรู้ ความเข้าใจ

ของสมาชกิสหกรณ์ ซึง่เป็นแบบสอบถามมลีกัษณะเป็นแบบ

เลอืกตอบ (Check List) จ�ำนวน ๑๐ ข้อ ผูว้จิยัได้ก�ำหนดเป็น 

กลุม่เป้าหมายหลกัในสทิธ ิหน้าที ่และทนุสงเคราะห์สมาชกิ

พบว่า ร้อยละ ๓๓.๕๗ สมาชกิมคีวามรู ้ความเข้าใจเหมาะสม 

ต่อการเป็นสมาชิกสหกรณ์ฯ ส่วนที่เหลือ ร้อยละ ๖๖.๔๓ 

มีความรู้ ความเข้าใจต�่ำกว่าที่ควรจะเป็น โดยเรียงล�ำดับ

จากข้อค�ำถามทีส่มาชกิมคีวามรู ้ความเข้าใจน้อยไปหามาก 

พบว่า สมาชิก จ�ำนวน ๑๙๖ คน มีความรู้ ความเข้าใจใน

เรื่อง สิทธิ หน้าที่ และทุนเพื่อสงเคราะห์สมาชิกจ�ำแนก

ได้ดังนี้ (๑) สมาชิกจะมีสิทธิ เม่ือเข้าร่วมประชุมใหญ ่ 

เพื่อเสนอความคิดเห็นหรือออกเสียงลงคะแนน เข้าชื่อ

ประชุมใหญ่วิสามัญ เสนอหรือได้รับเลือกเป็นกรรมการ 

ด�ำเนินการสหกรณ์ หรือผู้ตรวจสอบกิจการสหกรณ์ ได้รับ

บริการทางธุรกิจและทางวิชาการจากสหกรณ์ และสิทธิ 

อื่น ๆ ที่ก�ำหนดไว้ในข้อบังคับข้ออื่นของสหกรณ์สมาชิกมี

ความรู ้ความเข้าใจทัง้สิน้ ๓๑ คน คดิเป็นร้อยละ ๑๕.๘๒ (๒) 

สมาชกิมีสทิธใินการรบัเงนิสงเคราะห์ เมือ่จ�ำเป็นต้องเข้ารบั

การรักษาพยาบาล หรือตามค�ำสั่งแพทย์ไม่น้อยกว่า ๓ วัน 

การขอรบัการสงเคราะห์ตามข้อนี ้ต้องมรีะยะเวลาห่างกนัไม่

น้อยกว่า ๙๐ วนั สมาชกิมคีวามรู ้ความเข้าใจทัง้สิน้ ๓๘ คน 

คิดเป็นร้อยละ ๑๙.๓๙ (๓) สมาชิกมีสิทธิในการรับเงินเป็น

ของขวัญแก่บุตรของสมาชิกที่เกิดใหม่ รายละ ๕๐๐ บาท 

สมาชิกมีความรู้ ความเข้าใจทั้งสิ้น ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ 

๒๑.๔๓ (๔) สมาชิกมีสิทธิในการรับเงินรางวัลการศึกษา

บุตรของสมาชิก เฉพาะผู้ที่สอบเข้าการศึกษาต่อได้ระดับ

อุดมศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐภาคปกติและ/หรือ

โรงเรยีนของเหล่าทพัทีม่หีลักสูตรการศกึษาไม่ต�ำ่กว่าระดบั

ปริญญาตรี ซึ่งผู้รับรางวัลมีสภาพเป็นนักศึกษาในขณะที่

ขอรบัรางวลั โดยจ่ายให้รายละ ๒,๐๐๐.- บาท เฉพาะปีแรก 

ทีเ่ข้ารบัการศึกษาเพยีงครัง้เดยีวสมาชิกมคีวามรู ้ความเข้าใจ 

ทัง้ส้ิน ๕๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๐๖ (๕) สิทธใินการรบัเงนิ

สงเคราะห์ในการจดัการศพสมาชกิ รายละ ๑๐,๐๐๐.- บาท

สมาชิกมีความรู้ ความเข้าใจทั้งสิ้น ๖๓ คน คิดเป็นร้อยละ 

๓๒.๑๔ (๖) สมาชิกจะมีสิทธิ หน้าที่ ในฐานะสมาชิก  

เมือ่ลงลายมอืชือ่ในทะเบยีนสมาชกิ และช�ำระค่าธรรมเนยีม

แรกเข้าและค่าคุ้นตามจ�ำนวนที่จะถือครบสมาชิกมีความรู ้

ความเข้าใจทั้งส้ิน ๖๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๑๖  

(๗) สมาชิก มหีน้าทีด่งัต่อไปนี ้ปฏบิตัติามกฎหมาย ระเบยีบ 

ข้อบังคับ มติ และค�ำสั่งของสหกรณ์เข้าร่วมประชุมทุกครั้ง

ที่สหกรณ์นัดหมายส่งเสริมสนับสนุนกิจการของสหกรณ์ 

เพื่อให้สหกรณ์เป็นองค์การที่เข้มแข็งสอดส่องดูแลกิจการ

ของสหกรณ์ และร่วมมือกับคณะกรรมการด�ำเนินการ

สหกรณ์ พัฒนาสหกรณ์ให้เจริญรุ่งเรืองและมั่นคง สมาชิก

มีความรู้ ความเข้าใจทั้งสิ้น ๖๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๑๘ 

(๘) สิทธิในการรับเงินสงเคราะห์ในการจัดการศพ คู่สมรส  

และบตุร ของสมาชิก รายละ ๕,๐๐๐.- บาท สมาชกิมคีวามรู้ 

ความเข้าใจทั้งส้ิน ๘๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๘๔ (๙) 

การเป็นสมาชิก ผู้เข้าเป็นสมาชิกที่ต้องช�ำระค่าธรรมเนียม

แรกเข้าให้แก่สหกรณ์คนละ ๑๐๐.- บาท สมาชิกมีความรู้

ความเข้าใจทั้งสิ้น ๑๐๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๐๔ (๑๐) 

สมาชิกจะมีสิทธิ หน้าที่ ในฐานะสมาชิก เมื่อลงลายมือชื่อ 

ในทะเบียนสมาชิก และช�ำระค่าธรรมเนียมแรกเข้าและ 

ค่าคุ้นตามจ�ำนวนที่จะถือครบสมาชิกมีความรู้ ความเข้าใจ

ทั้งสิ้น ๑๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๖๕
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 เบญญภา  ช่างสุวรรณ์

ผลการทดสอบสมมติฐาน

	 ๑.	 สมาชกิของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนั

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ที่มี

ชั้นยศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และ

โรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการ ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕

	 ๒.	 สมาชกิของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนั

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ที่มี 

ชั้นยศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส�ำคญัทาง

สถิติที่ระดับ ๐.๐๕

	 ๓.	 สมาชกิของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนั

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ที่มี 

ระยะเวลาของการเป็นสมาชิกแตกต่างกัน มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านไม่ 

แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕

	 ๔.	 สมาชกิของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนั

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ที่มี

ความถี่ที่มาใช้บริการสหกรณ์ออมทรัพย์ต่อปีต่างกัน มี 

ความคิดเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิารในภาพรวมและรายด้าน 

ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕

	 ๕.	 สมาชกิของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนั

ราชอาณาจกัร และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ทีม่กีาร

ใช้บรกิารเงนิฝากออมทรพัย์ ในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมี

นยัส�ำคญัทางสถติทีิร่ะดบั ๐.๐๕ เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า ด้านสิง่ทีส่มัผสัได้/ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร/

ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการ 

รับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  

แตกต่างกัน

	 ๖.	 สมาชกิของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลัยป้องกนั

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ที่มี 

การใช้บริการเงินกู ้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕

สรุปและอภิปรายผล

	 จากผลการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของสมาชิก

ต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด 

ดังนี้

	 ๑.	 ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกมีความคิดเห็น 

ของสมาชกิต่อคณุภาพการให้บรกิารของสหกรณ์ออมทรพัย์ 

วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการ 

ทหาร จ�ำกัด ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ในภาพรวมเห็นด้วย 

อยู ่ ในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเป ็นเพราะสหกรณ  ์

มีสถานที่ภายในสหกรณ์ไม่กว้างขวางเพียงพอไม่มีพื้นที่ 

นั่งรอให้กับสมาชิก และกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ รวมถึง 

ป้ายบอกสถานทีย่งัไม่ชัดเจน ท�ำให้ไม่สะดวกในการเดนิทาง 

มาใช้งานสอดคล้องกับแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการ 

ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (อ้างใน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. ๒๕๕๓: ๑๐๖) กล่าวว่า ส่ิงที ่

สัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารธุรกิจบริการ เครื่องมือ 

และอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม 

เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ สวน ห้องน�้ำ  การตกแต่ง 

ป ้ายประชาสัมพันธ ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการ

แต่งกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้จะเหมือน 

กับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (physical evidence)  

ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วนประสมทางการตลาดตัวที่ ๗ (P7)  

สิ่งเหล่านี้ นอกจากจะสวยงามและสะอาดแล้ว การใช้งาน 

ยังเป็นสิ่งที่จะต้องค�ำนึงถึง เช่น ลิฟต์กับล็อบบ้ีจะต้อง 
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ไม่ไกลกันเกินไป บันไดที่สวยงามแต่ต้องไม่ท�ำขั้นสูงเกินไป 

ที่จอดรถที่หาประตูทางเข้าอาคารได้ง่าย สวนสวยที่ไม่เต็ม 

ไปด้วยสัตว์เลื้อยคลาน เป็นต้น และสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ กรรณพร แซมสม่ีวง (๒๕๕๖: ๘๙) ได้ศกึษาคุณภาพการ 

ให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูเพชรบูรณ์ 

สาขา ๓ อ�ำเภอบึงสามพัน จังหวัดเพชรบูรณ์ ด้านความ 

เป็นรูปธรรม เห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง

	 ๒.	 ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ผลการศึกษา

พบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพ 

การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกัน 

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ด้าน

ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ในภาพรวมเห็นด้วยอยู ่ 

ในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนักงานให้บริการด้วย

ความสุภาพ เป็นมิตร อัธยาศัยดี ในการให้บริการใช้เวลาได้

เหมาะสม บรกิารด้วยความเต็มใจ สามารถแนะน�ำสมาชกิใน

การกรอกแบบฟอรม์ เพื่อใหก้ารท�ำรายการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

แม่นย�ำสอดคล้องกบัแนวคดิการวดัคณุภาพการบรกิารของ 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (อ้างใน ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ. ๒๕๕๓: ๑๐) กล่าวว่า ความเช่ือถือ

และไว ้วางใจได ้ (Reliabil ity) เป ็นความสามารถ 

ในการมอบบริการเพื่อสนองความต้องการของลูกค้าตาม

ที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและได้ตรง

วัตถุประสงค์ของการบริหารน้ัน ภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

เช่น การรักษาคนไข้ของโรงพยาบาล ต้องรักษาให้หายป่วย 

การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษาเงินในสมุดบัญชี

ให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ ค�ำนวณดอกเบี้ยไม่ผิดพลาด

การท�ำนายโชคชะตาต้องมีความแม่นย�ำในการท�ำนาย 

สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปิยะวัฒน์  โหมขนุทด (๒๕๕๕ :  ๘๑) 

ที่ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านสินเชื่อของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาม่วงสามสิบ 

จังหวัดอุบลราชธานี ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ เห็นด้วย

อยู่ในระดับมากและจิตติพร กุมภาพงษ์ (๒๕๕๕: ง-จ) 

ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาตระการพืชผล อ�ำเภอตระการพืชผล จังหวัด

อบุลราชธาน ีด้านความน่าเชือ่ถอื และไว้วางใจได้ มคุีณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดับมาก และจิตติพร กุมภาพงษ ์

(๒๕๕๕: ง-จ) ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาตระการพืชผล อ�ำเภอ

ตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี ด้านความน่าเชื่อถือ 

และไว้วางใจได้ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก

	 ๓.	 ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร 

ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกมีความคิดเห็นของสมาชิกต่อ 

คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย 

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร 

จ�ำกัด ด้านความรวดเร็ว ในภาพเห็นด้วยอยู ่ในระดับ 

ปานกลาง ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะพนกังานมจี�ำนวนไม่เพยีงพอ 

ส�ำหรับการให้บริการ สหกรณ์ให้บริการไม่ต ่อเนื่อง 

มีการหยุดชะงักหรือติดขัดในการให้บริการ สอดคล้องกับ

แนวคิดการวัดคุณภาพการบริการของ Parasuraman, 

Ziethaml and Berry (อ้างใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 

๒๕๕๓: ๑๐๗) กล่าวว่า ความรวดเร็ว (Responsiveness) 

เป็นความต้ังใจทีจ่ะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บรกิารอย่างรวดเร็ว 

ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้ว

ต้องรบีต้อนรบัให้การช่วยเหลือ สอบถามถงึการมาใช้บรกิาร

อย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและ

กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้อง

กบังานวจัิยของ วรีชาต ิปอูตุร ี(๒๕๕๔: ง-จ) ได้ท�ำการศกึษา 

เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) สาขาปาย จังหวัด

แม่ฮ่องสอน ด้านการตอบสนองลูกค้า เห็นด้วยอยู่ในระดับ

ปานกลาง

	 ๔.	 ด ้านการรับประกัน ผลการศึกษาพบว ่า  

ด้านความรวดเรว็ ผลการศกึษาพบว่า สมาชกิมคีวามคดิเหน็

ของสมาชกิต่อคณุภาพการให้บรกิารของสหกรณ์ออมทรพัย์
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วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร 

จ�ำกัด ด้านการรับประกัน ในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ใน 

ระดับมาก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะพนักงานพูดจาด้วยความ

ไพเราะและมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี กิริยามารยาทเหมาะสม  

มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บรกิาร มคีวามซ่ือสัตย์สจุรติ 

และแต่งกายด้วยชุดฟอร์มท่ีสุภาพเรียบร้อยสอดคล้องกับ

แนวคิดการวัดคุณภาพการบริการของ Parasuraman, 

Ziethaml and Berry (อ้างใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ.

๒๕๕๓: ๑๐๗) กล่าวว่า การรับประกัน (Assurance) 

เป็นการรับประกันว่า พนักงานท่ีให้บริการมีความรู ้ 

ความสามารถ และมคีวามสภุาพ จรยิธรรมในการให้บริการ 

เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่า จะได้รับการบริการ

ที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล นอกจากน้ี

อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐานขององค์กรด้วย เช่น  

ISO 9001 : 2000 หรอืรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ  ไม่ว่าจะเป็น 

ธนาคารดีเด่น หรือผู้บริหารได้รับรางวัลผู้บริหารดีเด่น 

สอดคล ้องกับงานวิ จัยของ ป ิยะวัฒน ์  โหมขุนทด  

(๒๕๕๕: ๘๔) ที่ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านสินเชื่อ 

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา 

ม่วงสามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี ด้านการให้ความเชื่อมั่น 

แก่ผู้รับบริการ เห็นด้วยอยู่ในระดับมาก

	 ๕.	 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ผลการ

ศึกษาความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และ

โรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

เป็นรายบุคคล ในภาพรวมเห็นด้วยอยู ่ในระดับมาก  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อเห็นด้วยอยู่ในระดับ

มาก ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะพนกังานมีความเอาใจใส่สมาชกิเป็น

อย่างเป็นกนัเอง ตรงความต้องการของสมาชกิ ท�ำให้สมาชกิ

พึงพอใจในการใช้บริการ และมีค�ำแนะน�ำรายละเอียด 

ต่าง ๆ ในการใช ้บริการได ้อย ่างตรงความต้องการ 

สอดคล้องกับแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการของ  

Parasuraman, Ziethaml and Berry (อ้างใน ชัยสมพล  

ชาวประเสรฐิ. ๒๕๕๓: ๑๐๗) กล่าวว่า การเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบคุคล (Empathy) องค์ประกอบข้อนี ้เป็นการดแูลและ

เอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหา

หรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับการตอบสนอง

เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างถ่องแท้ 

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยะวัฒน์ โหมขุนทด 

(๒๕๕๕: ๘๔) ที่ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านสินเชื่อ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

ม่วงสามสิบ จงัหวดัอบุลราชธาน ีด้านการให้ความเชือ่มัน่แก่

ผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ เห็นด้วยอยู่ใน

ระดับมาก และจิตตพร กุมภาพงษ์ (๒๕๕๔: ง-จ) ได้ท�ำการ

ศกึษาเรือ่งคณุภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขา

ตระการพืชผล อ�ำเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี 

ด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ มีคุณภาพการให้บริการ

อยู่ในระดับมาก

ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการศึกษาไปใช้

	 จากผลการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของสมาชิก

ต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด 

ดังน้ันผู้ศึกษาจึงขอเสนอแนะแนวทางในการน�ำผลการ

ศึกษาไปใช้ ดังนี้

	 ๑.	 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ รวมถึงควรจัดท�ำคู ่มือในการใช้บริการสหกรณ์

และแจ้งสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ให้กับสมาชิก ควรมีห้องน�้ำ

ให้บริการในสหกรณ์ เพิ่มการจัดอบรม สัมมนาเจ้าหน้าที่ 

สหกรณ์ประจ�ำปี ตกแต่งสถานท่ีและเครือ่งแบบการแต่งกาย 

ของพนักงานให้สวยงาม ตลอดจนพัฒนารูปเล่มรายงาน 

การประชุมของสหกรณ์ ให้สวยงามมีมาตรฐาน มีการแจ้ง 

หมายเลขโทรศัพท์ หมายเลขโทรสาร เว็บไซต์หรือ 

อี เมลแก ่สมาชิกให ้ เป ็นที่ รับรู ้  สหกรณ์ออมทรัพย ์ 
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วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร และโรงเรยีนเสนาธกิารทหาร 

จ�ำกัด ควรให้ความส�ำคัญกับสถานท่ีภายในสหกรณ์ให้มี 

ความกว้างขวางเพียงพอ มีพื้นท่ีน่ังรอให้กับสมาชิก 

 และกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ มีรายละเอียดแผนผังขั้นตอน

การใช้บริการรวมถึงป้ายบอกสถานที่ ควรมีป้ายบอกให้

ชัดเจน เพื่อท�ำให้ไม่สะดวกในการเดินทางมาใช้งาน

	 ๒.	 ด ้านความเช่ือถือและไว ้วางใจได้สหกรณ์

ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน

เสนาธิการทหาร จ�ำกัด ควรให้ความส�ำคัญกับมีการอบรม

พนักงานอย่างสม�่ำเสมอ เพื่อให้บริการด้วยความสุภาพ  

เป็นมิตร อัธยาศัยดี บริการด้วยความเต็มใจ และเพื่อให้

บริการใช้เวลาได้อย่างเหมาะสม สามารถแนะน�ำสมาชิก

ในการกรอกแบบฟอร์ม เพื่อให้การท�ำรายการได้อย่าง 

ถูกต้องแม่นย�ำเพื่อเพิ่มความเช่ือถือ และไว้วางใจสหกรณ์

ควรมีการประกาศหลักเกณฑ์การอนุมัติเงินกู ้สามัญแก่

สมาชิกเพื่อให้รับรู้ระเบียบข้อบังคับการกู้เงินสามัญโดย 

ทัว่กนั รวมถงึเพิม่ความรูเ้ก่ียวกบัการค�ำนวณดอกเบีย้เงนิกู้ 

ของสหกรณ์ให้สมาชิกท่ีไม่ทราบหลักเกณฑ์ดังกล่าว  

ให้มีความรู้ ความเข้าใจ

	 ๓.	 ด้านความรวดเร็ว/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร 

สหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และ

โรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด ควรให้ความส�ำคัญ 

กับจ�ำนวนพนักงานให้มีเพียงพอ ส�ำหรับการให้บริการ 

เพื่อให้สหกรณ์สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง ไม่มีการ

หยุดชะงักหรือติดขัดในการให้บริการ 

	 ๔.	 ด้านการรบัประกนั สหกรณ์ออมทรพัย์วทิยาลัย

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด 

ควรให้ความส�ำคัญกับการแต่งกายด้วยชุดฟอร์มท่ีสุภาพ

เรียบร้อย บริการสมาชิกด้วยความซื่อสัตย์สุจริต พัฒนา 

ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ รวมถึงจัดอบรม

สมัมนาเจ้าหน้าทีส่หกรณ์เพิม่เตมิ จากการประชมุประจ�ำเดอืน 

นอกจากนี้อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐานขององค์กร

ด้วย เช่น ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันต่าง ๆ 

ไม่ว่าจะเป็นธนาคารดีเด่น หรือผู้บริหารได้รับรางวัลดีเด่น 

ซึ่งในการรับประกันของสหกรณ์นั้น ยังไม่มีการด�ำเนินการ

เพื่อเป็นการรองรับหลักประกันดังกล่าว

	 ๕.	 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล สหกรณ์

ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน

เสนาธกิารทหาร จ�ำกดั ควรให้ความส�ำคญักบัพนกังานเพือ่

ให้มคีวามเอาใจใส่สมาชิกอย่างเป็นกนัเอง ตรงความต้องการ

ของสมาชิก ท�ำให้สมาชิกพึงพอใจในการใช้บริการ และม ี

ค�ำแนะน�ำรายละเอียดต่าง ๆ ในการใช้บริการได้อย่างตรง 

ความต้องการ อาจตั้งกล่องรับค�ำแนะน�ำจากสมาชิกเพื่อ

พัฒนาสหกรณ์ต่อไป

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป

	 ควรศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชิก 

ต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัย 

ป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด 

เพ่ือน�ำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการ 

ปรับปรุงการบริการของสหกรณ์ ให้สอดคล้องกับความ 

ต้องการของสมาชกิ ควรศกึษาเร่ืองความคดิเหน็ของสมาชกิ 

ต่อคุณภาพการบริหารงานของคณะกรรมการสหกรณ ์

ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร และโรงเรียน

เสนาธิการทหาร จ�ำกัด เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้จากการศึกษา

ไปใช ้ เป ็นแนวทางการปรับปรุงการบริหารงานของ

คณะกรรมการสหกรณ์ ให้ปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับ 

ต่อไป และควรศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อความรู้ ความ

เข้าใจ ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์วิทยาลัยป้องกัน 

ราชอาณาจักร และโรงเรียนเสนาธิการทหาร จ�ำกัด  

ในประเด็นสิทธิ หน้าที่ และทุนเพื่อสงเคราะห์สมาชิก 

เนื่องจากมีสมาชิกจ�ำนวนมากไม่ทราบถึงสิทธิและหน้าที่

ของตนเอง เมื่อสมัครเข้าเป็นสมาชิกแล้ว
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